PLANEACION ESTRATEGICA Y DISENO DEL MANUAL DE FUNC IONES
DE LA IPS SALUD PLENA S.A.S, LEBRIJA SANTANDER

SHIRLEY PAOLA LOPEZ CONTRERAS

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA SECCIONAL BUCARA MANGA
ESCUELA DE INGENIERIA

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
BUCARAMANGA
2012



PLANEACION ESTRATEGICA Y DISENO DEL MANUAL DE FUNC IONES
DE LA IPS SALUD PLENA S.A.S, LEBRIJA SANTANDER

SHIRLEY PAOLA LOPEZ CONTRERAS

Trabajo de Grado para optar el titulo de Ingeniero Industrial

Director:
MARIA TERESA CASTANEDA GALVIS

ING INDUSTRIAL

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA SECCIONAL BUCARA MANGA
ESCUELA DE INGENIERIA

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
BUCARAMANGA
2012



Nota de aceptacion:

Presidente del jurado

Jurado 1

Jurado 2

Bucaramanga, Mayo 2012



DEDICATORIA

A Dios por haberme regalado sabiduria y salud para culminar esta etapa de mi

vida profesional.
A mis Padres quienes son el motor de mi vida por su ejemplo, compairiia y apoyo
incondicional durante todos los

momentos vividos.

A mi Familia por su carifio y comprension dedico este logro.



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a la IPS SALUD PLENA S.A.S y a su gerente Juan José Rey Moreno
por abrirme sus puertas para realizar el proyecto de grado suministrandome toda
la informacién necesaria, y a sus colaboradores por el apoyo amabilidad y
disponibilidad recibida durante el desarrollo del proyecto.

Agradezco a mi Directora de Proyecto de Grado Maria Teresa quien fue una guia
para afianzar mis conocimientos aplicarlos y evidenciarlos en mi labor en la

empresay en el presente proyecto de grado.

A la Universidad Pontificia Bolivariana por la formacion recibida por parte de sus
docentes, a mis compafneros y amigos por participar conmigo en esta etapa de mi

vida.



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUGCCION ..ottt ettt sttt ss st s sesbe s esaanessenens 14
1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA ... 17
1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA ......ooiiieeeeeeeeeeeeeee e 17
1.2 SERVICIOS QUE OFRECE ........cciiiiiitiiiiiiiee ettt a e 18
1.3 ORGANIGRAMA .. e e e e 19
2. DELIMITACION DEL PROBLEMA ........coooiiitecit e 20
3. ANTECEDENTES ....ooiiii ittt e e e e e e s et e e e e e e e e e 23
A, JUSTIFICACION ..ottt ettt te et teeaeeae e e, 29
5. OBIETIVOS ...t e e e eaaas 32
5.1 OBJETIVO GENERAL ...ttt e e e aans 32
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS ......ci ettt ettt 32
6. MARCO REFERENCIAL ...ttt e e e e e e e 33
6.1  MARCO TEORICO ....ocuiiiiiiiiieieetesiee sttt ns 33
6.1.1  Planeacion @Strat@giCa..........uuuuuuumumummnnniininininiininnninnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnann 33
6.1.2 Mapa estratégico y uso del DataCycleSmap ........ccccceeeveeeeiiieiiiiiiinineeeeenn, 35
6.1.3 La estratégica en los servicios de salud ............coovviiiiiiieeeerieeiiiciee e, 36
6.1.4 Organizacion, estructura y eStrategia ..........ccoevrvrrrruriiiieieeeeeeeeriieee e e eee 37
6.1.5 ANAliSiS de CargoS Y ELAPAS ....uuuurruurnnmiiiiiiiiiiiininnnnnnnnnnannnnnnn 38
6.1.6 Metodologia para el andlisis del puesto de trabajo...........cccceeeiiiiiiinnnnnnns 39
6.1.7 Objetivos del manual de fUNCIONES ........ccoeiieiiiiiiiicee e 40
6.2  MARCO CONCEPTUAL ..ottt e e e e e 41
7. DISENO METODOLOGICO ....cuiiiieiiiieieieieeeie st 45
8. PLANEACION ESTRATEGICA ......ciiiietieietete sttt 46
8.1 FORMULACION DE LA MISION.....ccoiiiiiiriiiiiesieienenenisieseesesesieseeneseseesenenes 46
8.1.1  ANAlISIS de 18 MISION .....uuiiiiiiiiiiiiiii s 46
S0 D2 |V S o T 0] o 01T - 48
8.2 FORMULACION DE LA VISION ....coooiiiiiiiiiiiiieiete et 48
8.2.1  ANAlISIS A€ 18 VISION .....uuiiiiiiiiiiiiiiiii e 48

A VA 1~ T o I o] o] 01U 1 - 49



8.3 ANALISIS EXTERNO-AUDITORIA EXTERNA .....ccocoviiieeeceeeeeee e 50

8.3.1  Analisis del MaCro €NtOINO.........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiinnnnenannennnnnannannennnnnnnnns 50
8.3.2 ANALISIS DE LAS OPORTUNIADES Y AMENAZAS SEGUN LAS

FUERZAS DE PORTER ......oiiiiiiiiiiei ettt e e e e e e e nnnenees 57
8.3.3 Matriz de evaluacién de los factores externos (E.F.E).........ccccceeeeiinnnnnnns 67
8.3.4 Analisis de la etapa del ciclo de vida de la industria............cccccceeeeeeeeeen.. 68

8.3.4.1 Analisis de la pertinencia de la participacion de la empresa en la industria
=01 11 = PP PPPPPPPPPPPPRPP 69
8.3.5 Analisis del grupo estratégico en el que participa la empresa.................. 70
8.3.6  Analisis de los principales competidores a partir de la matriz de pefrfil

(o0 .41 011 111110 SR 73
8.3.7 Conclusiones del analisis de la competencia............cccceeeevvveeriiiiiiiineeeennn, 75
8.4 AUDITORIA INTERNA .....oooiiei ettt st 76
8.4.1 Diagndstico de las actividades de la empresa.........ccccceeeeeeiinnnnnnnnnnnns 76
8.4.2 Diagnostico de las fortalezas y debilidades de la empresa....................... 77
8.4.3 Matriz de capacidades internas de la empresa.........cccceeeeeevvveviiiiiiineeeeenn, 78
8.5 CONCLUSION DE LA AUDITORIA INTERNA.......c.cceiiiiiiirieienisee e 82
8.5.1 Priorizacion de fortalezas y debilidades.............ccccceeiiiiiiiiiiiiiiiis 82
8.6 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS.......ccceeovvveenne. 84
8.6.1  ODbjetiVOS COIPOIAtiVOS .....uuuuieeieeeieieiiiiiiiiee e e e e e e e e et e e e e e e e e eeeeeaa e e eeeees 84
8.6.2  MaAtrizZ INTEINA-EXIEIMA ... .uuuuuiiiiiiiiiiiii e 85
8.6.3  ANALISIS DOFA .....uiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s aanaassnnnannnnnnnnnsnn s 86
8.6.4  Explicacion y justificacion de las estrategias a implementar..................... 93
8.7 MAPAESTRATEGICO ...oocuiieeieeceeceecteete ettt 95
8.8 FORMULACION DE LA META Y FICHA TECNICA DEL INDICADOR........ 97
8.9 FORMULACION DE PLANES DE ACCION ESPECIFICOS PARA LOGRAR

LOS OBIETIVOS . ..ot e et e e e et e eaa s 102
9. PLANEACION DEL ANALISIS DE CARGOS........coveeeeeieeeeeeeeeee e 103
9.1 COMPROMISO COLECTIVO ...ciiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee et 103

9.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. ..ottt 103



9.3 METODOS DE ANALISIS ...ttt ee e 104

9.3.1 Revision de la estructura organizacional .............ccccceeeeiiiinnnnnnnnnnnnnnnnnns 104
9.3.2 Instrumentos de recoleccion de INformacion.............cccceeeiiniinninnnnnnnnnnns 104
10. EJECUCION DEL ANALISIS DE CARGOS.......ccoceeeeieeeeeeeeeeeeeeee e 106
11. DOCUMENTACION DEL MANUAL DE FUNCIONES ......cc.ccoveeveiieeeennn 107
11.1 DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE MEJORA.......cooviiiiiceeee e 109
11.1.1 Analisis Coordinacion ComMercial ..............uuveeeiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeens 111
11.1.2 Analisis area promocion Y PreVenCION .......ccceeeeeeeeeeeviuiiiiaeeeeeeeeeeeeennnns 112
11.1.3 Analisis area recepcion y atencion al USUArio ..............eeveeeeveeeeeereeeeeenenn. 113
11.2 CONCLUSION ANALISIS DE CARGOS......couiiiiiiaieieeiaieeeieie s, 114
11.3 APROBACION DEL MANUAL DE FUNCIONES ........ccoooveeeieeieeeeeeeeenes 115
11.3.1 Nueva estructura organizacional ............cccceeeieeeiiiiiiiiiiiie e 115
11.4 MANUAL DE FUNCIONES IPS SALUD PLENA S.AS.....ccooiiiiiiieeiieees 117
12. IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE FUNCIONES......c..ccceeevieieeeennn. 162
13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ........cccuuiiiiieeeeeeiiiiiieeeee e 163
= O] T 167

ANEXOS . e 174



Figura 1 .
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

LISTA DE FIGURAS

Organigrama Ips Salud Plena .............uuuiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 19
Fuerzas COMPEtItIVAS IPS.......uuuuiiiiiiiiiiiee et 58
Ciclo de vida de la Ips Salud Plena..........ccccooviiiiiiiiiiiiiii 69
(T U] o To I =TS i = 1 (=T | o o R 71
Mtz de ANSOFT ....uuiiiiiiiiiii e 93
Y F= T T W= TS] (= L= o o T PEUPRRPPR 102
Organigrama actual IPS SALUD PLENA S.A.S....coooiiiiiiiieiiiaee 110
Estructura organizacional propuesta..............ccceeeeriieeeeeeeeeeeeeeeireeeiennnnnns 116



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Matriz perfil de oportunidades y amenazas del medio...............cccccuenn.... 52
Tabla 2. ANAIISIS el POAM.......cooiiiiiiee ettt 53
Tabla 3. Analisis de rivalidad de las compafiias que compiten en la industria....... 59
Tabla 4. Andlisis de amenaza de ingreso nuevos competidores a la industria......60
Tabla 5. Analisis presion Competitiva de Servicios Sustitutos...............cceeeeeeenn. 62
Tabla 6. Analisis del poder de negociacion de los proveedores.............ccccvvvvennnnn. 66
Tabla 7. Poder de negociacion de 10S USUANOS.........cveeeeeieeeeeeeeeieeeeevveeeseiivii s 64
Tabla 8. Matriz de evaluacion de los factores externos (E.F.E)..........ccccccvvvvveennnn. 68
Tabla 9. Analisis de los principales competidores a partir de la matriz de perfil

(o0 .41 01T (11 1Yo P 73
Tabla 10. Identificacion de fortalezas y debilidades segun diagnostico................. 77
Tabla 11. Diagndstico interno capacidad directiva..............coooecvvviiiiiieieeinieeeeeeen. 78
Tabla 12. Diagnoéstico interno capacidad competitiva.........cccvveeeeeeieiieiiciccciinnee, 79
Tabla 13. Diagnostico interno capacidad financiera............cccceeeeeveeieeeeeeeeveeeeiiinnnns 80
Tabla 14. Diagnostico interno capacidad tecnolOgica................eveveiiiiiieeeeeeeeenennne, 81
Tabla 15. Diagnoéstico interno capacidad del talento humano...............ccceeevvvvnneee 81
Tabla 16. Matriz de evaluacion factores internos (E.F.1)........ccccovvvveiiiiiiieennnnnn, 82
Tabla 17. Hoja de trabajo DOFA.........ou et eeeaees 86
Tabla 18. Matriz de impactos DOFA ponderado............ccccovvvvvviviiiiiiiiiniiiieeeeeeeee 87
Tabla 19. Matriz DOFA.... ..ttt e e e e e e s 90
Tabla 20. Formulacion de la meta y ficha técnica del indicador......................o... 96
Tabla 21. Cuadro de mando integral de los planes operativos..............cccccevvevnnen. 99
Tabla 22. Propuesta de mejora coordinacion comercial............ccccoeeeeeeeiviiieenennnns 111
Tabla 23. Propuesta de mejora Area Promocion y Prevencion.............c..c..ue...... 112
Tabla 24. Propuesta de mejora area recepcion y atencion al usuario.................. 113



ANEXOS

Anexo A. Marco legal que regula el servicio de salud en las IPS.............ccccc....... 173
Anexo B. Analisis de las oportunidades y amenazas del macroentorno.............. 178
Anexo C. Andlisis de las oportunidades y amenazas del microentorno............... 184
Anexo D. Guia diagnadstico inicial INterno...............euvvvvviiiiiiiiiieee e 190
Anexo E. Instrumento recoleccion informacion interna..............ccccccveeeeeeeeiienninnnns 201
Anexo F. Programacion de NOMarioS..............uuvviiieeeiieiiieie e 202
Anexo G. Cronograma de actividades..........cccoviiiiieiiiiiiiiiiiiiii e 203
Anexo H. Hoja de 0DSEervacCion............cooov it 204
Anexo |. Formato perfil de CargosS........cooiiiiiiiiieeicceee e 205
Anexo J. Formato entrevista Jefe inmediato.............coovvviiiiiiiiiiiiiiinii e 207

Anexo K. Proceso de creacion y seguimiento mapa estratégico en Datacycle



RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: PLANEACION ESTRATEGICA Y DISENO DEL MANUAL
DE FUNCIONES DE LA IPS SALUD PLENA S.A.S
AUTOR(ES): SHIRLEY PAOLA LOPEZ CONTRERAS
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR(A): MARIA TERESA CASTANEDA GALVIS
RESUMEN

En este documento se presenta la planeacion estratégica y el disefio del manual
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INTRODUCCION

En Colombia, la calidad del servicio se ha convertido en un area de especial
interés para los gerentes debido a su impacto en el desempefio de sus empresas,

la lealtad al cliente, reduccion de costos y rentabilidad.

Las empresas de servicios de salud no han sido ajenas a esta tendencia y se
esfuerzan por el mejoramiento de sus procesos con el propdsito de responder a
las exigencias del mercado que cada vez es mas cambiante. Pero, ain muchas de
estas no han alcanzado en su totalidad un mejoramiento en sus procesos que les
permita obtener ciertos estandares de calidad; presentandose a diario fallas en el

servicio.

Teniendo en cuenta estas situaciones y ademas la cantidad de tutelas que se
siguen emitiendo a las instituciones prestadoras de servicios de salud por la
ineficiencia operacional reflejados en la inconformidad con el servicio, el Ministerio
de Salud propone un mejoramiento en estas empresas de salud debido a que el

mercado lo exige.*

Considerando lo mencionado anteriormente, la IPS SALUD PLENA S.AS. se
encuentra en un proceso de mejora continua, para lo cual requiere de la
formulacion de unas estrategias, objetivos y metas claras que le permitan
optimizar sus recursos, enfrentarse al mercado actual sin preocupacion y mejorar
su calidad asistencial por medio de la asignacion de funciones especificas para
cada puesto de trabajo a través de un manual de funciones que logre instruir a los

miembros de la empresa, procurando minimizar el desconocimiento de las

! GUERRERO, Jaime. Implementacién del componente de auditoria para el mejoramiento de la
calidad de la atencién de salud. Informe en linea de base 2006. Ministerio de Proteccion social.
Bogota D.C. p16
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obligaciones, la duplicacibn o superposicibn de funciones y complicaciones
innecesarias en las tramitaciones reflejado todo esto en la mala atencién al

publico.

Es por esto que en el presente proyecto de grado se desarrollé la formulacién
estratégica y el disefio de manual de funciones para la Institucion Prestadora de
Servicios de Salud (IPS) SALUD PLENA S.A.S, con el fin de contribuir en su
proceso de mejora continua, que le permita identificar sus posibilidades de
desarrollo futuras para alcanzar una mayor competitividad a nivel local y regional.
Para lograr esto, se partié de realizar un diagnostico estratégico de la empresa en
donde se revisO la razdén de ser de la empresa y su visibn como institucion
prestadora de servicios de salud, para las cuales se plantearon unas mejoras que
permitieran desarrollar de forma mas clara el proceso de formulacion, seguido a
esto se realizd el analisis del entorno de la empresa; identificando las
oportunidades y amenazas del medio en el que desarrolla su actividad, asi como
las fortalezas y debilidades internas con las que cuenta, para responder a las
fuerzas del entorno; después de esto se identificaron las estrategias adecuadas
para el direccionamiento apropiado de los objetivos corporativos y se procedio a
elaborar el mapa estratégico, finalmente se crearon los indicadores de desempefio
que permiten el logro de dichos objetivos. Asi mismo, dando solucion a una de las
debilidades presentadas en el analisis interno de la empresa, se realiza el analisis
de todos los cargos de la institucién por medio del manual de funciones, el cual
presenta los perfiles, funciones especificas, y objetivos a cumplir de cada uno de
estos dentro de la institucion. Finalmente, se propusieron algunos indicadores de
gestion que permitiran evaluar el desempefio de la empresa para lograr las
iniciativas propuestas con el propdsito de obtener una mejora en la prestacion de

SusS servicios.

Con el desarrollo del presente proyecto, se logré que la empresa SALUD PLENA

S.A.S. mejorara sus procesos internos, debido a que se plantearon cambios en la

15



estructura organizacional, que permiten que no se sigan presentando problemas
de duplicidad de funciones y dualidad de autoridad, por lo cual se cre6 la
coordinacion de promocion y prevencion, el cargo de servicio al cliente, secretaria
general y contador, estos cambios fueron aprobados y posteriormente se
incluyeron para el disefio e implementacion del manual de funciones dentro de la
empresa, asimismo se logra que la empresa tenga un direccionamiento apropiado

del futuro de la institucién y pueda responder a los cambios del entorno.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

ACTIVIDAD ECONOMICA

Prestacion de servicios de salud de primer nivel y complementarios.

TELEFONOS: 6566343-3183119569

DIRECCION: CALLE 13 No. 11 — 18 Lebrija, Santander

NUMERO DE EMPLEADOS

Actualmente, la empresa IPS Salud Plena S.A.S cuenta con 20 empleados

directos, los cuales son:

. Dos médicos generales

. Dos odontélogos

. Un nutricionista

. Una psicologa

. Una secretaria general

. Un higienista oral

. Un regente en farmacia

. Un fisioterapeuta

. Una enfermera jefe

. Un auxiliar toma de muestras
. Un auxiliar de enfermeria
. Servicio al cliente

17



. Un auxiliar servicios generales

. Un auxiliar mensajero
. Coordinador médico

. Coordinador comercial
. Gerente General

. Revisor Fiscal

RESENA HISTORICA

La IPS SALUD PLENA S.A.S nace de un grupo de Lebrijenses, al mandato de
Eduardo Herrera Mantilla en el mes de julio de 2004 con la idea de formar,
organizar y estructurar una sociedad que permita establecer y ensamblar una
Institucién Prestadora de Servicios de Salud, a los ciudadanos de Lebrija, de una
manera distinta, caracterizandose por un servicio amable, eficiente, profesional y
ante todo responsable y honesto con la comunidad que desea se le respete y trate

dignamente.

Desde entonces, Lebrija cuenta con la Institucion Prestadora de Servicios de
Salud, SALUD PLENA S.A.S. que estando bajo la tutela de una gran EPS, como lo

es Coomeva, llega al corazén de todos los lebrijenses que requieren el servicio.

1.2 SERVICIOS QUE OFRECE

La IPS Salud Plena S.A.S posee un amplio portafolio de servicios que permite

ofrecer atencion del primer nivel a la comunidad, tales como:

. Consulta externa de Medicina general
. Odontologia

. Laboratorio

. Farmacia

18



. Terapia fisica y respiratoria

. Radiologia (odontolégica).

. Citologia vaginal

. Programas de promocion y prevencion.
. Nutricion

. Psicologia

1.3 ORGANIGRAMA

Figura 1.0Organigrama IPS Salud Plena

ASAMBLEA
GENERAL

REVISOR FISCAL
IUNTA DIRECTIVA

GERENTE

 —

< OORDINACIO
OORDINACIO
MEDICA COMERCIAL

e

Fuente: Informacién interna de Salud Plena S.A.S
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2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La planeacion estratégica es una herramienta fundamental en la actualidad para la
supervivencia de las organizaciones, debido a que es un instrumento con él se
puede planear un conjunto de actividades que conllevaran al analisis de posibles
problematicas o riesgos que en un futuro se pueden presentar y en base a ello hay
que estar preparados para afrontarlos. Es asi como hoy en dia, muchas de las
empresas ven la importancia de planear, con el propésito de que ademas de estar
preparados, puedan relacionar cada una de las actividades que hacen parte de su
empresa, debido a que la planeacion exige conocer los sucesos, los recursos
necesarios, todos los medios comprometidos, la competencia el mercado, la
capacidad de las personas, permitiendo promover un compromiso compartido para
la organizacion y afirmar las razones por las que cada una de las personas forman

parte de esta.

La planeacion estratégica en el sector salud, cada vez representa mas una
alternativa importante para responder a la necesidad de utilizar eficiente y
eficazmente los recursos, ademas es un instrumento fundamental para la toma de
decisiones encaminadas al ordenamiento racional de actividades y recursos que
puedan hacer frente a los problemas y necesidades prioritarios de una
organizacién. Desde esta perspectiva, la planeaciéon estratégica aparece como
una opcidon légica en las empresas de salud, para analizar e implementar
soluciones factibles para responder a las restricciones econdmicas y al
compromiso social de aumentar la productividad y garantizar la atencién oportuna

y de calidad de los servicios de salud que requiere la poblacién.?

2 CHACON,SOSA,Fernando. Planeacion de servicios de salud En linea] .Pagina Web.
[Citado en Julio de 2012.] Disponible en
rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/salud/article/download/.../26 30:
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A nivel nacional, y de acuerdo con el Ministerio de la Proteccion Social la
percepcion de satisfaccion de los usuarios es uno de los factores con mayor
incidencia sobre la toma de decisiones al momento de seleccionar instituciones
prestadoras de servicios de salud, por lo tanto este es un indicador de alta
importancia para garantizar informacion a los usuarios y permitir la libre
escogencia de asegurador y prestador. Las cifras muestran que de cada 100
usuarios, alrededor del 91.4% en IPS consideran que sus expectativas resultan

satisfechas a corte de 2011-1.3

Teniendo en cuenta lo anterior, la empresa SALUD PLENA busca un progreso y
crecimiento, para lo cual es necesario que disponga de una organizacion solida
que le permita atraer nuevos clientes, competir y posicionarse en el mercado
siendo importante que plantee objetivos, estrategias y metas que contribuyan a
verificar en forma continua los hechos y las tendencias internas y externas que
afectan el logro de sus propédsitos; con la ayuda de herramientas como la
planeacion estratégica y el manual de funciones, que de alguna forma dan
respuesta al Decreto 1011 de 2006 en el cual se establece el sistema obligatorio
de garantia de calidad de la atencién salud del sistema y que en su articulo
namero 2, define calidad de la atencién de salud como la provision de servicios de
salud a los usuarios y colectivos de manera accesible, equitativa, a través de un
nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos, y

costos con el propésito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios”.

¥ ASI VAMOS EN SALUD. Indicadores de servicios de salud [En linea] Pagina Web [Citado en
marzo de 2012]] Disponible en :
http://www.asivamosensalud.org/index.php?option=com_content&view=article&id=282:tasa-de-
satisfaccion-en-ipseapbé&catid=64:Indicadores%20-%20Acces0%20a%20servicios&ltemid=76

* Decreto 1011 de 2006. [En linea] .Pagina Web. Por la cual se establece el sistema obligatorio de
garantia de la atencion de salud del sistema general de seguridad social en salud. [Citado en
marzo de 2012.] Disponible en
http://www.metrosalud.gov. co/mterljoomIa/|mages/pdf/normograma/DECRETOS/2006/DECRETO%
201011.pdf
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De esta forma, la Institucién prestadora de servicios de salud IPS Salud Plena la
cual presta servicios de primer nivel para la poblacion de Lebrija (Santander),
consciente de que es una institucion prestadora de servicios de salud, ve la
necesidad de contar con la debida organizacion y coordinacion para el éxito en la
prestacion de sus servicios; ya que aunque es reconocida en su area de
cobertura, requiere un mejoramiento interno para lograr la total satisfaccion de sus
clientes, pues no cuenta con orden ni disciplina en sus procesos debido a que
muchos de sus trabajadores no realizan la labor a la cual han sido asignados, se
dedican a realizar diversas tareas sin ser responsables de ellas originando que

algunas de estas no se desarrollen por completo
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3. ANTECEDENTES

Segun Steiner George a mediados de 1950 fue introducida por primera vez la
planeacion estratégica principalmente en empresas comerciales. Las empresas
que introdujeron a su sistema de planeacion fueron empresas que contaban con

una gran importancia en los mercados.’

En 1962 Alfred D. Chandler, basandose en las ensefianzas de la historia
empresarial, especialmente la posterior a la Segunda Guerra Mundial y en la
evolucion de compafilias como Sears, General, Standard Oil (Chevron Co.) y
DuPont, definié la estrategia de una empresa como:

« La determinacion de metas y objetivos a largo plazo.
« La adopcion de cursos de accion para alcanzar las metas y objetivos.

« La asignacién de recursos para alcanzar las metas.

De esta manera, se puede decir que la planeacién estratégica se ha venido
convirtiendo en una necesidad para cualquier tipo de empresa, y aunque su
primera incursion haya sido en las empresas comerciales, hoy en dia todas
pueden adoptarla, permitiéndolas ser mas competitivas en el mercado actual al

gue se ven enfrentadas.

En lo referente a las instituciones prestadoras de servicios de salud, a nivel
nacional estas se encuentran regidas bajo las condiciones del mercado, factores
econdémicos y politicos, los cuales regulan el proceso de mejoramiento

administrativo y financiero de cada entidad® Por esta razén, la Ley 100 de 1993

° Steiner, George A. Planeacién estratégica: lo que todo director debe saber. México,

D.F:Continental,1983,p.7

® CARRIONI, César Augusto, HERNANDEZ, Martha Liliana y MOLINA, M. Gloria. 2007. La
autonomia de las instituciones prestadoras de servicios de salud (IPS): mas un ideal. Revista de la
Facultad Nacional de Salud Publica. [En linea] [Citado en octubre de 2011.] Disponible en
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pretendié que las IPS buscardn la eficiencia, generando herramientas que les
permitieran seguir un proceso dentro de los requerimientos de los clientes, esto

con el fin de lograr una gestion adecuada en el sistema.

En 1991, con la aprobacién de la nueva Constitucion Politica, se establecié que
"La seguridad social es un servicio publico de caracter obligatorio, prestado bajo la
direccién, coordinaciéon y control del Estado”, que aplica los principios de
descentralizacion, universalidad, solidaridad, equidad, eficiencia y calidad que
debe tener el servicio de salud en Colombia. Esta nueva disposicién modifico el
Sistema Nacional de Salud, vigente desde 1975, organizado basicamente en tres
subsistemas: 1) salud publica; 2) los Seguros Sociales y, 3) el Subsistema
Privado de Servicios. El nuevo modelo, a través de la Ley 60 de 1993, definié las
competencias y los recursos para los diferentes entes territoriales, y la Ley 100 de
1993, cred el nuevo Sistema General de Seguridad Social en Salud y dentro de
éste se establecié la Acreditacion en Salud como mecanismo voluntario para
mejorar la Calidad de los Servicios de Salud, mediante el Articulo 186 de la Ley
100 de 1993, disposicion que fue ratificada por el Articulo 42.10 de la Ley 715 de
2001’

Por otro lado, el decreto 1011 de 2006 establece “La Calidad de la Atencion en
Salud como la provision de servicios a los usuarios individuales y colectivos de
manera accesible y equitativa, a través de un nivel profesional 6ptimo, teniendo en
cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdésito de lograr la
adhesion y satisfaccién de dichos usuarios", para cumplir con esto el area de

Salud que debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/src/inicio/ArtPdfRed.jsp?iCve=12025210. ISSN (Version
impresa): 0120-386X.

’ SOCIAL, COLOMBIA.MINISTERIO DE LA PROTECCION. 1993. Ley 100 de 1993 . [ed.]
ICONTEC. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Por la cual se establecio se
establecié la Acreditacion en Salud como mecanismo voluntario para mejorar la Calidad de los
Servicios de Salud. Bogota, D.C. : s.n., 1993.
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+ Accesibilidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de
salud gue le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

« Oportunidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que
requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su
salud. Esta caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de
servicios en relacion con la demanda, y con el nivel de coordinacion

institucional para gestionar el acceso a los servicios.

+ Seguridad. Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos
y metodologias, basadas en evidencia cientificamente probada, que pretenden
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion de

salud o de mitigar sus consecuencias.

« Pertinencia. Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que
requieren, de acuerdo con la evidencia cientifica, y sus efectos secundarios

son menores que los beneficios potenciales.

+ Continuidad. Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones
requeridas, mediante una secuencia logica y racional de actividades, basada
en el conocimiento cientifico”.

En el mismo decreto, se definen algunos componentes para los Prestadores de

Servicios de Salud y Entidades Administradoras como:

« La habilitacion de IPS y EPS, estaran orientadas a garantizar unas condiciones

minimas de seguridad, de manejo del riesgo y de dignidad para los usuarios.

+ La Auditoria para el mejoramiento de la calidad, identificada como una

herramienta basica de evaluacion interna, continla y sistematica del
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cumplimiento de estandares de calidad complementarios a los que se
determinan como bésicos en el Sistema Unico de Habilitacién®.

+ La acreditacion en salud como el conjunto de entidades estandares,
actividades de apoyo y procedimientos de autoevaluacién, mejoramiento y
evaluacion externa, destinados a demostrar, evaluar y comprobar el
cumplimiento de niveles superiores de calidad por parte de las instituciones
prestadoras de servicios de salud, de las entidades promotoras de salud del
régimen contributivo y subsidiado, las entidades adaptadas y las empresas de
medicina pre pagada, que voluntariamente decidan acogerse a este proceso.

« ElI sistema de informacion para los usuarios, que permitira estimular la
competencia por calidad entre los agentes del sector y orientar a los usuarios
en el conocimiento de las caracteristicas del sistema, en el ejercicio de sus
derechos y deberes, asi como de los niveles de calidad de los Prestadores de

Servicios de Salud.

De acuerdo con lo anterior, estas condiciones y normas que la ley otorga a las
entidades e instituciones prestadoras de servicio de salud, permitiran que las
empresas puedan llevar a cabo una atencion mejorada a sus clientes, logrando un
mayor beneficio tanto para la entidad como para el usuario. Por esto, para
encontrar equilibrio entre lo legal y lo que cada una de estas empresas
prestadoras de servicios de salud buscan brindar a sus usuarios, la planeacién
estratégica se hace una herramienta util en la busqueda del logro de esos
objetivos corporativos en correspondencia con las oportunidades y amenazas que
ofrece el entorno, como también a las fortalezas y debilidades internas que
presentan las instituciones prestadoras de servicios de salud.

® MINISTERIO DE SALUD. Decreto 1011 [En linea] [Citado marzo de 2012.] Disponible en:
http://www.minsalud.gov.co/Normatividad/DECRET0%201011%20DE%202006.pdf
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Un ejemplo de ello se evidencia en la implementacién de la planeacién estratégica
en cientos de IPS a nivel nacional desde hace varios afios. Un ejemplo local, lo
constituye en 2008 la IPS Comparta de Bucaramanga, mediante implementacion
de la planeacion como soporte para la gerencia, en donde se identificaron los
factores claves de éxito, evaluacién de las fuerzas a las que se enfrenta una
empresa, analisis matricial y finalmente la formulacion de objetivos, estrategias y
metas que contribuyen como instrumento para que la empresa pueda orientar su
funcibn de empresa prestadora de servicios de salud y pueda crecer y
potencializar sus principios corporativos®. De la misma manera, innumerables
entidades de la regidbn han encontrado la planeacion estratégica como una
herramienta administrativa que ayuda a incrementar las posibilidades de éxito de

la empresa desde el momento de su concepcion.

Por otra parte, el Manual de Funciones es un instrumento de administracién de
personal a través del cual se establecen las funciones y las competencias
laborales de los empleos que conforman la planta de personal de una
organizacion y los requerimientos exigidos para el desempefio de los mismos. Se
constituye el soporte técnico que justifica y da sentido a la existencia de los cargos
de cada organizacion.

Por otra parte, Santander realiz6 un analisis de informacion conforme a un estudio
de los procesos administrativos en la Fundacion Oftalmolégica de Santander —
Clinica Carlos Ardila Lulle donde se crearon los manuales de responsabilidades y
estructura salarial, la metodologia que utilizaron empez6 con la recopilacion de
informacion por distintos métodos, como el de observacion directa, la entrevista y

el cuestionario, seguido del desarrollo del manual de responsabilidades, la

° PIMIENTO CONSUEGRA, Juan Carlos, TORRES CASTRO, Luis. 2008. Planeacién como
soporte para la eps comparta [En linea] [Citado en marzo de 2012.]Disponible en:
http://bdigital.ces.edu.co:8080/dspace/bitstream/123456789/352/2/Planeacion_soporte_para_geren
cia_eps.pdf.
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determinacién del sistema de valuacion; que permitié el planteamiento de nuevos

manuales y una estructura salarial justa para los trabajadores de la fundacién.
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4. JUSTIFICACION

El sistema obligatorio de garantia de calidad de la atencion de salud del sistema
general de seguridad social en salud establece, dentro de sus disposiciones para
la habilitacién de las instituciones prestadoras de servicios de salud en el decreto
1011 de 2006, cumplir con unas condiciones técnico administrativas, y de
suficiencia patrimonial y financiera, que posibiliten la estabilidad financiera de
estas en el medio plazo y su competitividad en el area de influencia, mediante
actividades de evaluacion, seguimiento y mejoramiento de procesos definidos

como prioritarios.*°

De esta manera, las instituciones prestadoras de servicios de salud deben aportar
criterios, indicadores y estandares que les permitan precisar los parametros de
calidad esperada es sus procesos de atencion, y evaluar de forma sistematica la
satisfaccion de los usuarios con respecto al ejercicio a la calidad de los servicios

recibidos.

Asi mismo, aquellas que quieran acreditarse deberan cumplir con unos estandares
de atencion al usuario, como también de apoyo administrativo-gerencial a sus
procesos asistenciales, los cuales se establecen en la resolucion 1445 de 2006,
en donde se plantea que el componente mas valioso, asi como el motor de
mejoramiento de una institucion prestadora de servicios de salud, son sus
empleados; y que garantizar que esta cuente con un grupo humano, competente,
motivado y con voluntad de participacibn es esencial para que una gestion

produzca los mejores resultados.™

1 MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Decreto 1011 de 2006[En linea] [Citado
junio de 2012.] Disponible en:

http://www.minsalud.gov.co/Normatividad/ DECRET0%201011%20DE%202006.pdf

' MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Resolucién 1445 de 2006[En linea] [Citado
junio de 2012.] Disponible en:
http://www.minsalud.gov.co/Normatividad/RESOLUCI%C3%93N%201446%20DE%202006.pdf
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Actualmente la institucion salud plena, objeto de estudio, cuenta con un manual de
funciones desactualizado y mal estructurado, puesto que su realizacién se hizo al
iniciar las operaciones la empresa como parte de los documentos de guia que
debian tener como institucion prestadora de servicios de salud, pero este no se
realiz6 para todos los cargos de la empresa, y ademas fue elaborado bajo
supuestos y conocimientos del gerente a cargo, para la fecha en que fue

elaborado, sin ninguna metodologia y analisis especifico de los cargos.

Como respuesta a esto, y teniendo claro que la institucién prestadora de servicios
de salud, SALUD PLENA, desea acreditarse, se hace importante realizar este
proyecto con el fin de que se puedan definir unos parametros de direccionamiento
estratégico que le permita a la empresa la consecucion de objetivos y metas;
convertidos en un plan estratégico, construido con todas la areas de la empresa,
en forma priorizada, racional y viable, con el propésito de desarrollar una serie de
competencias organizacionales, que orienten a la institucion hacia la calidad; al
mismo tiempo identificar las posibles falencias en el desempefio del recurso
humano, por medio del analisis de cargos, y disefiar el un manual de funciones
como garantia de que la empresa cuenta con un grupo de recurso humano
competente para desarrollar las actividades propias del cargo que desempefan
dentro de la institucion, que contribuyen con el mejoramiento de los procesos y

resultados de los servicios que presta la institucion.

De igual modo, el desarrollo del presente proyecto ademas de generar resultados
que benefician la empresa, enriquece el talento humano que trabaja para ella,
como también a los habitantes del municipio de Lebrija (Santander), usuarios del
servicia, ya que la empresa estara dispuesta a ofrecer un servicio de salud de
primer nivel que logre satisfacer sus necesidades, haciéndolo de manera
organizada, eficaz y disponible a la atencion de todas las personas vinculadas a

ella, por medio de la mejora continua.
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La metodologia del proyecto, es un apoyo para mejoras y futuros cambios en la
empresa; al mismo tiempo, su elaboracion contribuye al desarrollo y practica de
habilidades gerenciales y competencias adquiridas durante el proceso de
formacion del autor, puesto que aplica las capacidades para planear, organizar,
dirigir y controlar, las cuales constituyen parte fundamental del perfil y
conocimientos de un ingeniero industrial, logrando un valor agregado para la IPS
SALUD PLENA S.AS.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar la planeacion estratégica y el manual de funciones para la IPS SALUD
PLENA S.A.S por medio de actividades en las areas administrativas y de talento
humano, que le permitan a la organizacion conocer su situacion actual e identificar
sus posibilidades de desarrollo futuras para obtener una ventaja competitiva en la

prestacion de sus servicios.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Realizar un analisis del entorno de la empresa para identificar
oportunidades y amenazas del medio en el que la empresa desarrolla su
actividad, al mismo tiempo un diagnostico de la situacion de las areas

actuales de la empresa.

» Identificar las estrategias adecuadas que lleven a la empresa a tener un
direccionamiento apropiado de sus objetivos corporativos para permanecer

en el mercado y lograr una ventaja competitiva.

* Realizar la jerarquizacién y descripciébn escrita de todos los cargos
existentes, que contenga el perfil, las funciones especificas y objetivos que

debe cumplir cada uno dentro de su compromiso en la empresa.
« Proponer indicadores de gestion para evaluar el desempefio de la empresa

y lograr una mejora en la prestacion de sus servicios a clientes internos y

externos.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO TEORICO

Hoy en dia, todas las organizaciones deberan establecer e implementar
constantemente estrategias que les permitan lograr ventajas sobre otras y asi
poder garantizar un desarrollo sostenible a largo plazo. Esta no es la excepcion de
las Instituciones Prestadoras de Servicios, pues a medida que avanzan en un
entorno global y competitivo, estaran obligadas a prestar un servicio de alta
calidad, eficiente, eficaz y accesible. Sin embargo no solo deberan enfocarse en
la satisfaccion de los clientes, ni en obtener buenos resultados econdémicos, es
necesario realizar una buena organizacion y gestion por parte de la alta gerencia

entorno al personal encargado de las diversas areas funcionales de la empresa®

6.1.1 Planeacion estratégica

La planeacion es un proceso mediante el cual una organizacion define su negocio,
la vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarlos, con base en el analisis
de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion
activa de los actores organizacionales, la obtencién permanente de informacién
sobre sus factores clave de éxito, su revision, monitoria y ajustes periodicos para
que se convierta en un estilo de gestion que haga de la organizacion un ente

proactivo y anticipatorio.

2 ARIAS MUNOZ, Juan; HERNANDEZ CALDERON, Gregorio. Gerencia y competencias
distintivas dinamicas en instituciones prestadoras de servicios de salud.Bogota: Revista Gerencia,
Politica y salud. [En linea]Junio-diciembre, de 2008. [Citado en octubre de 2011.] Disponible en
Internet: http://redalyc.uaemex.mx/src/inicio/ArtPdfRed.jsp?iCve=54571508

33



El proceso consiste en:

Seleccion de estrategas. Se definen como estrategas aquellas personas o
funcionarios ubicados en la alta direccion de la empresa a quienes
corresponde la definicibn de objetivos y politicas de la organizacion. Sin
embargo esto es bastante limitado, entonces se tienen en cuenta no
solamente estos, sino todas las personas o funcionarios de una
organizacion con capacidad para tomar decisiones relacionadas con el

desemperio presente o futuro de la organizacion.

Definicién del horizonte de tiempo.Se define el periodo de tiempo para el

cual se va a desarrollar la planeacion.

Planteamiento de principios corporativos. Son el conjunto de principios,
creencias y valores que guian e inspiran la vida de una organizacién o area.
Definen lo que es importante para una organizacion, son el soporte de la

cultura organizacional.

Diagnéstico estratégico. Es el analisis de fortalezas y debilidades internas
de la organizacién, asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la
institucion. Con este analisis se pretende determinar qué recursos Yy
capacidades tiene la empresa, tanto actuales como potenciales, y que
constituyen los puntos fuertes y débiles de la empresa respecto a sus
competidores, ademés establecer qué cambios en los factores o en las
condiciones del medio en el que la empresa desarrolla su actividad pueden

ser aprovechados por la empresa o bien suponen un peligro para ella.

Direccionamiento estratégico.Se trata de determinar si tanto la mision,
vision como los objetivos preestablecidos son susceptibles de ser

alcanzados a merced de los analisis de las fases anteriores. De no ser
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asi la finalidad de esta fase debe ser la modificacion, adaptandolos a

las nuevas condiciones en las que la empresa desarrolla su actividad.

* Opciones estratégicas. Realizado el diagnostico estratégico y el analisis
DOFA, deberan explorarse las opciones que la empresa tiene para anticipar
sus oportunidades y amenazas, como sus fortalezas y debilidades. Con
base en esto la empresa debera: definir los vectores de su comportamiento
futuro en el mercado; analizar el comportamiento de su portafolio de
productos: definir los objetivos globales de la empresa; determinar las
estrategias globales y los proyectos estratégicos que le permitan lograr

eficiente y eficazmente su mision.

* Formulacion estratégica.Las opciones estratégicas deberan convertirse en
planes de accion concretos, con definicion de responsables. Para ello, es
indispensable proyectar en el tiempo cada uno de los proyectos
estratégicos, definir los objetivos y las estrategias de cada area funcional

dentro de estos proyectos, asi como disefiar planes de accidn concretos.

» Difusion del plan estratégico.Definido el plan estratégico y antes de que sea
implementado, debe difundirse a toda la organizacién, su comunicacion
lograra que todos los colaboradores identifiquen su responsabilidad en la

ejecucion del plan y se comprometan con él.
» Ejecucion estratégica del plan.Ejecucion de las estrategia formuladas en el

plan, mediante la implementacion de un modelo de facil entendimiento y

aplicable a la empresa. **

6.1.2 Mapa estratégico y uso del DataCycleSmap

¥ SERNA G, Humberto, Gerencia estratégica.Editorial.3R.Bogota,Mayo de 2008.p7
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Un mapa estratégico es un diagrama que muestra los objetivos estratégicos que
guiere conseguir una empresa, ordenado generalmente por cuatro perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento; relacionadas
entre si por causa — efecto, que reflejan el trabajo realizado para impulsar un

objetivo.

El DataCycleSmap es una sencilla aplicacibn que permite disefiar mapas
estratégicos de forma facil que sirve como medio para comunicar objetivos a
colaboradores, directivos, empleados, etc. permitiendo poner en marcha las
estrategias de una forma mas rapida y eficaz, este software es gratuito y se

encuentra disponible en internet.**

El desarrollo del mapa estratégico, objetivo, indicadores e iniciativas se
desarrollardn con este software el cual estara a la orden de la empresa para que

se lleve un control oportuno de cada uno de estos.

6.1.3 La estratégica en los servicios de salud

Segun O’Connor, Powers y Bowers: a pesar que el servicio humano y
personalizado siempre ha sido un objetivo implicito de los servicios de salud, la
gerencia de las entidades tendra que buscar estrategias para volverlo explicito y
hacérselo entender asi a los usuarios y a los colaboradores; dado que el servicio
es intensivo en personal y de una gran diversidad el esfuerzo en gestion humana
debe ser mayor y focalizado en el logro de objetivos, en la motivacion y en la
construccion de una cultura de servicio; se tendra que hacer un esfuerzo desde el

mercadeo para mostrarle al usuario una nueva cara de las entidades de salud,

Y DataCycleSmap [En linea].Mapa estratégico. [Citado en marzo 2012. Disponible en

http://www.apesoft.es/datacycle-smap-descarga/
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desde lo financiero para gerenciar los recursos escasos y desde lo organizacional
para desarrollar las capacidades internas de las instituciones®®

En consecuencia es fundamental que toda institucion prestadora de servicios de
salud desarrolle habilidades, tanto internas como externas, para poder lograr un
mejoramiento en los procesos administrativos. Es importante que todos los
miembros de la organizacion estén comprometidos y dispuestos al cambio, con el

propésito de lograr los objetivos y metas de la institucion.

6.1.4 Organizacion, estructura y estrategia

Se puede definir una organizacion como el conjunto de sistemas, estructuras,
procesos de direccion, tecnologia y estrategias. La funcion de una organizacion es
la disposicion de factores, colaboraciones y/o recursos con que cuenta la empresa
para alcanzar los objetivos fijados. La necesidad de disponer de forma sistematica
del conjunto de medios que componen la empresa, lleva a la funcién de organizar,
dichos recursos, colaboraciones o medios disponibles se pueden agrupar en:
personas, recursos econdémicos 0 presupuesto asignado, caracteristicas de la
ubicacion fisica, manuales de documentacion interna que facilite la ejecucion de
las tareas de los diferentes puestos y otros medios materiales. Con los medios
indicados por la funcidon de planificacion y la disposicion adoptada para estos
medios por la funcidbn de la organizacion, se precisa realizar acciones que
conduzcan a la empresa a la consecucion de objetivos de calidad, de servicio y

rentabilidad.

> ARIAS MUNOZ, Juan; HERNANDEZ CALDERON, Gregorio. Gerencia y competencias
distintivas dinamicas en instituciones prestadoras de servicios de salud. Bogota: Revista Gerencia,
Politica y salud. [En linea]Junio-diciembre, de 2008. [Citado en octubre de 2011.] Disponible en
Internet: http://redalyc.uaemex.mx/src/inicio/ArtPdfRed.jsp?iCve=54571508
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En cuanto a la organizacion se han de definir las funciones de los diferentes

puestos de trabajo para evitar choques entre las personas y falta de coordinacién

en el trabajo, de ahi surge la necesidad que cada puesto de trabajo se definan las

funciones a desarrollar.®

6.1.5 Analisis de cargos y etapas

Es el proceso sistematico de recoleccion y estudio de la informacion caracteristica

de un puesto, que permite identificar su objetivo basico, las actividades que deben

realizarse para cumplir su mision, las especificaciones de las tareas, el cliente y

proveedor del cargo, las condiciones ambientales bajo las cuales se realiza el

trabajo, sus responsabilidades, y los requisitos que debe reunir la persona que lo

desempefie.’’

Planeacion. Es donde el andlisis de cargos es planeado, es casi una fase
de laboratorio. En esta etapa se determina que cargos van a describirse, se
hace revision del organigrama, se elabora el cronograma de trabajo; que
define con qué &rea se va a comenzar, se realiza la eleccion de uno o mas
métodos de analisis, el o los métodos escogidos seran con respecto a las
necesidades del cargo, se realiza una seleccion de los factores de

especificaciones que se utilizaran en el analisis.

Preparacion. En esta etapa se dispone de los elementos y las personas que
se requieren. Entonces se eligen las personas, los esquemas, los
materiales de trabajo, se prepara el material de trabajo (formularios,
cuestionarios, etc.) ademas de la preparaciéon del ambiente e informacién a

' VERTICE, Direccién y gestién de empresas, Direccién de recursos humanos .Editorial.Vertice.
Espafa,2008.p49

" CASTILLO A, José, Administracién de personal un enfoque hacia la calidad.Ecoe ediciones.
Bogota, Abril de 2006.p91
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todos los incluidos en el programa, se procede a realizar una recoleccion

previa de datos, (hombre de ocupantes, conocimiento de materiales).

* Ejecucion. Fase en la que se toman los datos relativos a los cargos que se
analizaran para luego redactar un andlisis. Se realiza una recoleccion de
datos a través de los ya mencionados méetodos de analisis, se hace la
seleccién de los datos obtenidos, se redacta en forma provisoria el analisis,
elaborado por el analista de cargos, se presenta este informe a la persona
correspondiente, para rectificarlo o ratificarlo, se vuelve a redactar el
analisis pero en forma definitiva, se realiza la presentacion oficial del

informe final.*®

6.1.6 Metodologia para el andlisis del puesto de tr  abajo

Observacion directa. Consiste en observar lo que el empleado hace para llevar a
cabo su funcidn y ademas, las condiciones bajo las cuales lo hace. Tal informacién
la registra el analista en un formulario o formato preparado para este fin. Para que
este método sea efectivo, es conveniente contar con la aceptacién por parte del
observad, tener una idea general del puesto y determinar puntos de observacion

discretos.

Cuestionario. EI método del cuestionario es el méas efectivo, ya que los titulares
realizan un esfuerzo para describir con exactitud el trabajo que desempefian. Para
la implementacion de este método es necesario preparar un formato con las
preguntas que integran el cuestionario, de manera que permita obtener un

conocimiento completo del trabajo y del medio en que se realiza. En este método

®Etapas del andlisis de cargos.[En linea][Citado en Junio 2012]Disponible en
http://admindeempresas.blogspot.com/2008/06/etapas-en-el-anlisis-de-cargos.html
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el analista interpreta, ordena y normaliza los datos consignados por el empleado

en el formato.

Entrevista. En este método el analista obtiene todos los datos necesarios a través
de preguntas, existen dos tipos de entrevistas las individuales con cada empleado
0 supervisor y las entrevistas colectivas con grupos de empleados que
desempeiian el mismo trabajo y/o con supervisores que tengan conocimiento a
fondo del puesto que se esta analizando.

Informes sucesivos: Consiste en la entrega de una libreta en blanco al titular del
cargo para que consigne su labor, su quehacer diariamente, hasta que registre la
totalidad de funciones inherentes al cargo. El método es adecuado para el nivel

directivo y se complementa con entrevistas posteriores.*

6.1.7 Objetivos del manual de funciones

El manual de funciones documenta los conocimientos, experiencia y tecnologia
del area, para hacer frente a sus retos y funciones, con el proposito de cumplir
adecuadamente con su mision. EI manual describe la organizacion formal,
mencionado, para cada puesto de trabajo, los objetivos del mismo, funciones,
autoridad y responsabilidades. Los manuales tienen por objeto el decirle a cada
jefe o trabajador por escrito lo que se espera de él, en materia de funciones,
tareas, responsabilidades, autoridad, comunicaciones, e interrelaciones dentro y
fuera de la empresa , facilitar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal,
identificar las necesidades de capacitaciéon y desarrollo del personal ,servir de

base en la calificacion de meritos y la evaluacion de puestos, precisar las

Y MORALES, Juan A. VELANDIA.Néstor F. Salarios, Estrategia y sistema salarial o de
compensaciones; Mc Graw Hill. Pag30
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funciones encomendadas a cada cargo, para deslindar responsabilidades, evitar
duplicaciones y detectar omisiones.?

6.2 MARCO CONCEPTUAL

Formulacion estratégica

La formulacion estratégica es de las primeras etapas que constituyen el proceso
de la direccion estratégica en la empresa .Tiene por objeto determinar la estrategia
0 estrategias mas adecuadas a seguir por la empresa durante un periodo
determinado de tiempo, mediante el desarrollo de un diagnostico estratégico
consistente en averiguar cual es la situacion actual de la empresa y cuéles son

sus posibilidades de desarrollo futuras.?*

Balance score card

Segun Robert Kaplan y David Norton, el BSC es la representacion en una
estructura coherente, de la estrategia del negocio a través de objetivos claramente
encadenados entre si, medidos con los indicadores de desempefio, sujetos al
logro de unos compromisos (metas) determinados y respaldados por un conjunto
de iniciativas o proyectos. Un buen Balanced Scocerard debe “contar la historia de
sus estrategias”, es decir, debe reflejar la estrategia del negocio. Con ello se
quiere destacar que el BSC es mas que una lista de indicadores de cualquier

indole. ?2

?® Manuales de funciones [En linea]. Objetivos manual de funciones. [Citado en octubre 2011].
Disponible en : http://www.mitecnologico.com/Main/ManualDeFunciones

?L SANCHIS PALACIO, Joan ; SORIANO RIBEIRO, Domingo. Creacion y direccion de Pymes. 1°
Ed EDICIONES DIAZ DE SANTOS. Espaia;1999. p,147

22 Balanced Scorecard [En linea].Componentes basicos. [Citado en octubre de 2011]. Disponible
en : http://www.gerencie.com/balanced-scorecard.html
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Institucion prestadora de servicios de salud

Es todo establecimiento organizado para la prestacion de los servicios de salud,
las instituciones prestadoras de servicios de salud, ademas de la vigilancia que
tienen de acuerdo a su naturaleza, para su constitucion y funcionamiento seran
vigilados y controlados por las direcciones de salud departamentales, distritales y
municipales sin perjuicio de la vigilancia que ejerza la Superintendencia Nacional

de Salud. Pueden prestar servicios bajo dos modalidades: hospitalaria y
ambulatoria; esta Ultima podrd ser intramural o extramural. Los servicios de los
prestadores de servicios de salud se continuaran clasificando en grados de
complejidad de acuerdo con la tecnologia y el personal responsable de cada
actividad, intervencion o procedimiento. Los grados de complejidad son bajo,
mediano y alto, en este Ultimo se incluyen los niveles tres y cuatro previstos en la
Resolucién 5261 de agosto 5 de 1994. Estos pueden prestar uno 0 mas servicios
de distinto grado de complejidad y/o modalidad, para lo cual deben cumplir los
requisitos esenciales de prestacion de servicios establecidos en las normas sobre
garantia de calidad. La clasificacion de los establecimientos dependera de la

complejidad predominante de sus servicios.?

Calidad

El logro de la satisfaccidon de los clientes a través del establecimiento adecuado de
todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que
permita asi a la organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al cliente

con precios razonables.?*

> Qué es una eps - ips [En linea].lps.[Citado en marzo de 2012]. Disponible en
94a|eon.com/epssaludnocturno/mar.ppt

VASQUEZ LEMA, Marcelo, La Calidad, el concepto actual que debe ser manejado
adecuadamente por los gerentes y funcionarios de toda organizacion [En linea] [Citado en marzo
2012]. Disponible en : http://www.degerencia.com/articulo/la_calidad, el concepto_actual
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Objetivo estratégico

Es un fin deseado, clave para la organizacion y consecucion de su vision. Su
cumplimiento es un elemento de maxima prioridad para llevar a cabo la estrategia

de la organizacié6n.?
Estrategia

La estrategia es un modelo coherente, unificador e integrador de decisiones que
determina y revela el propdésito de la organizacion en términos de objetivos a largo
plazo, programas de accion, y prioridades en la asignacion de recursos, tratando
de lograr una ventaja sostenible a largo plazo y respondiendo adecuadamente a
las oportunidades y amenazas surgidas en el medio externo de la empresa,

teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades de la organizacién.?
Meta

Es el valor objetivo que desea obtener para un indicador en un periodo de tiempo
determinado. En general, las metas deben ser retadoras pero realizables, y deben
establecerse con la periodicidad adecuada para poder corregir desviaciones antes

de que sea demasiado tarde.?’

*® MARTINEZ PEDROS, Daniel, MILLA GUTIERREZ,Artemio, La elaboracién del plan estratégico y
su implantacion a través del cuadro de mando integral. Editorial Diaz de santos,
Espafia;2005.p,211

% 'UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA, Direccién Nacional de Servicios Académicos
Virtuales [En linea] Capitulo 1: Nueva visién de la organizacion. Que es estrategia [Citado en junio
de 2012].Disponible en :http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2008551/lecciones/capl-
4-2.htm

*’ MARTINEZ PEDROS, Daniel, MILLA GUTIERREZ, Artemio, La elaboracién del plan estratégico
y su implantacion a través del cuadro de mando integral. Editorial Diaz de santos,
Espafia;2005.p,212

43



Indicador

Los indicadores son las reglas de calculo y/ o ratios de gestidon que sirven para
medir y valorar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Su seleccion y
definicion es una decision muy importante, ya que son los que provocaran que la

organizacién se mueva en la direccion correcta o no.?
Planes de accion

Son las tareas que debe realizar cada unidad area para concretar las estrategias

en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y evaluacién.?

28 -
Ibid., p,211
? SERNA G, Humberto, Gerencia estratégica.Editorial.3R.Bogota,Mayo de 2008.p73
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7. DISENO METODOLOGICO

El trabajo de grado aplicado se encuentra dentro de un tipo de estudio descriptivo
con enfoque cualitativo debido a que se hara un seguimiento al personal
administrativo de la empresa IPS SALUD PLENA S.A.S, para obtener informacion
importante que permita desarrollar la formulacion estratégica y el manual de
funciones, presentando modificaciones en la realizacion actividades de la
empresa. El disefio es no experimental transversal porque las actividades a
desarrollar se haran en un sb6lo momento, tiempo Unico y cuyo proposito es

describir situaciones.

El disefio metodolégico del presente proyecto se desarrollara mediante una
investigacion aplicada en las areas administrativas y de talento humano que
desplegaran una serie de nuevos lineamientos a seguir que proyectaran el futuro

competitivo de la organizacion.

Esta investigacion es de tipo documental debido a que hace revision de
documentos, formatos y archivos existentes en el area administrativa de la
empresa, como soporte de informacion para analizar el estado actual de la
empresa, e identificar factores importantes para la formulacion estratégica, se
soporta por diferentes técnicas de recoleccion de informacion las cuales son
observacion directa en cada una de las areas de la empresa como también
entrevistas realizadas y cuestionarios en todos los niveles de la empresa para la

elaboracién del manual de funciones .
El tratamiento de la informacion obtenida por medio de las técnicas de recoleccion

permite determinar las actividades realizadas con el fin de darle cumplimiento a los

objetivos del proyecto.
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8. PLANEACION ESTRATEGICA

8.1 FORMULACION DE LA MISION

8.1.1 Analisis de la misién

Mision actual de la IPS

SALUD PLENA S.A., como organizacibn empresarial tiene como mision la
prestacion de servicios de salud, ofreciendo una atencién de alta calidad,
logrando niveles 6ptimos de competitividad, rentabilidad, crecimiento y desarrollo

del talento humano.

Se plantea una misién acorde al propésito basico de la institucion dentro de su
actividad comercial, en donde se evidencie con claridad la razon de ser como
institucion prestadora de servicios de salud, los elementos que la hacen
diferenciarse de su competencia, los principios organizacionales que forman parte
de su quehacer diario, su compromiso con los usuarios y los objetivos de

rentabilidad que persigue.
Se observa que la mision actual se realiz6 de manera muy general, y que aunque
cumple con algunos de los criterios anteriormente mencionados, estos no estan

bien relacionados y definidos dentro de ella.

Para la elaboracion de la mision propuesta se formularon las siguientes preguntas

al gerente general de la empresa, que sirvid como base para su planteamiento.
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¢, CUAL ES LA ACTIVIDAD DE LA EMPRESA?

Prestar servicios de salud, de primer nivel.

¢CUALES SON SUS PRINCIPALES PRODUCTOS O SERVICIOS
PRESENTES O FUTUROS?

Los servicios actuales son, consulta externa de medicina general,
odontologia, laboratorio, farmacia, terapia fisica y respiratoria, radiologia
odontologica, citologia vaginal, programas de promocion y prevencion,

nutricion y psicologia.

¢QUIENES SON LOS PRINCIPALES CLIENTES, O USUARIOS DE LA
EMPRESA?

Los principales usuarios son los habitantes del municipio de Lebrija, y sus
veredas aledafas, ademas de algunas empresas locales que remiten sus

pacientes a la institucion para que se les realice examenes de ingreso.

¢ CUALES SON SUS PRINCIPALES INTERESES?
El objetivo de la empresa es prestar servicios de salud a la comunidad,

basados en la calidad y satisfaccion del cliente,

¢ CUALES SON LOS VALORES O PRINCIPIOS DE LA EMPRESA?

Dentro de nuestros valores se resaltan el compromiso con la comunidad, la
ética profesional, la responsabilidad con los servicios ofrecidos, el respeto
hacia nuestros clientes, la amabilidad y calidez humana de nuestros

empleados.

¢CUAL ES LA HABILIDAD DISTINTIVA COMO PRINCIPAL VENTAJA
COMPETITIVA?

La calidad en la prestacion de los servicios de salud, el servicio oportuno y
el profesional calificado.
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+ ¢CUALES SERIAN SUS PRINCIPALES INTERES ECONOMICOS?

La rentabilidad de la empresa.

8.1.2 Mision propuesta

“Somos una institucion prestadora de servicios de salud de primer nivel que
trabaja bajo altos estandares de calidad, comprometida a contribuir en el
mejoramiento de la calidad de vida de nuestros pacientes, con el apoyo de
profesionales idoneos, que trabajan de manera continua con eficiencia,
responsabilidad y calidez humana, logrando la satisfaccion de todos nuestros
clientes, lo cual nos permite alcanzar altos niveles de competitividad y

rentabilidad”.

8.2 FORMULACION DE LA VISION

8.2.1 Anélisis de la visiéon

Vision actual

Posicionarse como la mejor IPS de caracter privado, de primer y segundo nivel de
atencion en Santander y consolidarse como lider en el proceso de prestacion de

servicios de salud y de atencion a nuestros clientes.

Estudiando la empresa, se percibe que no cuenta con una vision apta para el
direccionamiento estratégico, se pretende realizar una vision que sea realista
acorde al entorno, sus recursos y competencias sostenibles a largo plazo,

proporcionando un propa@sito a la organizacion; de manera que sirva de guia para
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la formulacion de estrategias. Para lo cual se desarroll6 unas preguntas de apoyo

en la gerencia de la empresa.

« ¢COMO ESPERA VER A SU EMPRESA DENTRO DE TRES ANOS?
Posicionada en el mercado, como una de las principales instituciones

prestadoras de servicios de salud, de la region.

+ ¢QUE INNOVACIONES PODRIAN REALIZARSE A FUTURO EN LOS
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA ?
Ampliacion del portafolio de servicios, a través de apertura de nuevos

servicios como: urgencias, hospitalizacion, cirugias ambulatorias.

« ¢(QUE RECURSOS HUMANOS ESPECIALIZADOS NECESITARIA
INVOLUCRAR EN SUS EMPRESA DENTRO DE TRES ANOS?
Un coordinador de calidad que de continuidad al proceso de gestion de
calidad 1SO 9001:2008

8.2.2 Vision propuesta

“En el 2020 seremos una institucion prestadora de servicios de salud de primer y
segundo nivel acreditada, y reconocida en la region por los altos estandares de
calidad, en nuestros servicios que nos permitan ser competitivos y reconocidos por
la excelencia en la atencién al usuario, garantizando la integridad y seguridad a

nuestros pacientes”.
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8.3 ANALISIS EXTERNO-AUDITORIA EXTERNA

8.3.1 Anaélisis del macro entorno

En el desarrollo de una estrategia, el medio se refiere a los factores que estan
fuera de la organizacion. Ello incluye las fuerzas, eventos y tendencias con los
cuales la empresa interactla, generalmente las fuerzas del medio estan fijas o
dadas, no obstante, estas pueden ser influidas por la estrategia que se elija y tener

profundo impacto en el negocio y en su éxito potencial.*

De este modo es necesario identificar las fuerzas importantes del medio, en el que
se encuentra la empresa, evaluarlas y hacerles seguimiento con el fin de que la
direccidn estratégica de la empresa pueda tomar un curso de accion efectivo. Los

factores que se pretenden evaluar son:

Factores econdmicos: Relacionados con el comportamiento de la economia, flujo

de dinero, bienes y servicios a nivel nacional como internacional.

Factores politicos: Los que se refieren al uso o asignacién del poder, en relacién

con los gobiernos nacionales, departamentales, locales, O&rganos de

representacion y decision politica.

Factores sociales: Los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso sus

valores (educacion, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura.)

Factores tecnoldgicos: Los relacionados con el desarrollo de las maquinas,

herramientas, procesos, materiales, etc.

% SERNA G, Humberto, Gerencia estratégica.Editorial.3R.Bogota,Mayo de 2008.p148

50



Factores geogréficos: Los relativos a la ubicacidén, espacio, topografia, clima,

plantas, recursos naturales.

Factores competitivos: Los determinados por la competencia, los productos, el

mercado, la calidad y el servicio todos en comparacién con los competidores.3*

Para realizar el analisis de cada uno de estos factores se hizo una revision de
algunas de las variables que intervienen en cada factor y que tienen relacién
directa con el desempefio futuro de la empresa. Como fuentes de informacién se

revisaron periodicos nacionales, noticias de actualidad y datos histéricos.

Luego de revisar las variables se hace uso de la metodologia POAM que permite
identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales del medio de la

empresa.

Para su elaboracion se tuvo en cuenta:
* Obtencién de informacion primaria y secundaria sobre cada uno de los

factores objeto de analisis.(Anexo B)

e Seleccion de los factores de analisis que en este caso son los

anteriormente citados.

» Priorizacion y calificacion de los factores externos, segun la oportunidad o
amenaza que represente para la empresa; donde bajo es una oportunidad o

amenaza menor y alto es una oportunidad o amenaza importante.

! Ibid., p,149
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» Calificacion del impacto, se identificd el impacto que genera la oportunidad
0 amenaza actualmente en la empresa, esta calificacion se realizé de igual
manera, alto, medio, bajo.

» Elaboracion del POAM

Tabla 1. Matriz perfil de oportunidades y amenazas del medio

POAM
IPS SALUD PLENA S.A.S

FACTORES OPORTUNIDAD | AMENAZA IMPACTO

ECONOMICOS AlM| B |A|lM|B|A|M|B

Incremento de la tasa de desempleo X X

PI1B X X

Inflacion X X

Salario minimo X X

Impuestos X X

Tamafno del mercado X X

Disponibilidad de crédito X X

Tasas de interés y captacion X X

Subsidios al sector X X

Politicas monetarias, fiscales y
cambiarias. X X

Acuerdos de libre comercio. X X

POLITICOS

Politica del pais X X

Legislacion y reformas X X

Gasto publico X X

Excensiones tributarias X X

SOCIALES

Desempleo X X

Tasas de natalidad X X

Desplazamiento

Violencia

XXX
XXX

Nivel educativo

Programas sociales X X

TECNOLOGICOS

Flexibilidad en los procesos X X

Globalizacion de la informacion X X

Telecomunicaciones X X

Facilidad de acceso a la tecnologia X X
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Velocidad del desarrollo tecnolégico X X
GEOGRAFICOS

Dificultad del transporte aréo- terrestre X X
Calidad de vias de acceso X X
Condiciones climaticas y ambientales X X
COMPETITIVA

Poder de negociacién con los
proveedores X X
Riesgo de entrada de nuevos
competidores X
Productos sustitutos X
Rivalidad entre compafiias X
Barreras de salida X X

XX | X

Fuente: Elaboracion propia

Después de realizar la identificacion y valoracion de las amenazas vy
oportunidades potenciales de la empresa, se prioriza los factores externos que
representaron mayor impacto para la empresa, y se describen a continuacion.

Tabla 2. Andlisis del POAM

FACTOR NOMBRE IMPACTO | DESCRIPCION | OPORTUNIDAD/
AMENAZA

Numero que | Oportunidad.
constituye la| Debido a que
poblacion total | segun el Dane, el
Tamafio del| ALTO |a la que esta | régimen

mercado. dirigida un | contributivo al
especifico cual pertenece la
producto 0 | ips salud plena,
servicio. tuvo un

incremento de
0.8% para los

periodos de
octubre a
diciembre de

2011, respecto a
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el mismo periodo

del afo 2010
donde se
presentaba una
participacion de

44.3%, *lo cual
representa  una
oportunidad

puesto que hay

crecimiento de
usuarios por
atender.

Incremento ALTO
de la tasa de

desempleo.

La tasa de
desempleo
indica el
porcentaje de
desempleos
dentro de una
poblacion
activa.
Actualmente
Bucaramanga,

tiene una tasa
de desempleo
de 10.3% para
los  periodos
comprendidos
de Marzo a
Mayo de 2012,

segun
informes  del
Dane, lo que
muestra  que
en un
incremento
frente al
mismo periodo
del afo
pasado.>®

Amenaza. Si esta
variable aumenta
se ve afectada la
empresa puesto

que se
presentara la
desafiliacion de
muchos de los
cotizantes de
salud, que se
encuentran

inscritos a la
institucion, ya
que no

dispondran de un
trabajo que les
obligue a cotizar
salud, o que les
permita disponer
de dinero para
destinar a la
salud.

32 Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) .Encuesta integrada a hogares

colombianos.2010-2011.[En linea]Citado en
en:www.acrip.org/file/Boletin_Seguridad_Social.docx
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Incremento Amenaza. Se

generalizado presenta
Inflacion ALTA | de los precios | amenaza, debido

de bienes vy |a que el aumento

servicios  en | de esta, produce

relacion a una | una pérdida del

moneda. En el | poder adquisitivo

2011 Colombia | en las personas,

registr6 una|lo cual hace que

inflacion de | se tengan

3.73% en | prioridades, y se

donde deje de lado la

Bucaramanga | salud.

registro la

mayor

variacion  en

los

precios 5,76%

y la salud se

presentd  un

0,18% por

debajo del

promedio

registrado para

la inflacién.

La reforma a la | Oportunidad.

salud, y los | Tiene alto
Legislacion y| ALTO |demas impacto en las
reformas documentos instituciones

POLITICO que hacen | prestadoras de

parte del | salud, debido a

sistema gue se plantean

nacional de | las pautas que

seguridad estas deben

social en salud | cumplir, lo que

de Colombia, | hace posible que

que proponen | vayan

las directrices | desapareciendo

para el 6ptimo | poco a poco las

desarrollo del | empresas de

servicio de | papel que se

* DINERO.COM, Inflacién en Colombia [En linea] [Citado en junio de 2012.]Disponible en
-http://www.dinero.com/actualidad/economia/articulo/colombia-registro-inflacion-373-2011/142635

55




salud en el
pais.

aprovechan de
las falencias del
sistema.

Representa el

Oportunidad. Su

Tasa de | MEDIO |numero incremento
natalidad proporcional representa  una
SOCIAL de nacimientos | oportunidad para
que tiene lugar | la empresa, ya
en una | que tendra mas
poblacion y | proximos
periodo usuarios por
determinado. atender.
Toda Oportunidad.
caciones ALTO | emision 0 | comunicaciones
recepcion de | internas y
signos, externas de la
sefales, datos, | empresa.
imagenes, voz,
sonidos o]
informacién de
que se efectia
a través de
cables, medios
,opticos,
fisicos, etc.
Se refiere a la | Amenaza.
condicion  de | Representativa
que las vias | para la empresa,
Calidad de| MEDIO |de acceso se | porque
vias de encuentren en | Santander cuenta
acceso buenas con problemas de
. circunstancias | movilidad y
GEOGRAFICO para la | adecuacion  de
movilidad y no | vias. Y la
representen empresa se
una amenaza. | encuentra en un
municipio que ha
presentado
inconvenientes
por
desbordamientos.
Poder de | ALTO Capacidad de | Oportunidad.
negociacion poder negociar | Debido a que
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con los y escoger el|existe un gran
proveedores proveedor, que | nUmero de
va suministrar | empresas
los insumos o | proveedoras de
materiales, insumos para la
equipos de la | salud.
empresa.

SCNSSEENOR ] Riesgo de | MEDIO | Incursion  de | Oportunidad. Ya
entrada de nuevas gque representa
nuevos empresas al | altos costos de
competidores sector. inversion para los

nuevos
competidores.
Barreras de | ALTO Obstéculos Amenaza
salida gue impiden o | Representa una
dificultan a una | amenaza ya que
empresa la | las barreras son
salida bajas, debido a
del mercado, los altos costos

Fuente: Elaboracion propia

obligandola a
permanecer en
la industria op

erando, a
pesar de
obtener malos
resultados.

que representa
dejar la industria.

8.3.2 ANALISIS DE LAS OPORTUNIADES Y AMENAZAS SEGUN LAS
FUERZAS DE PORTER

Por medio de las 5 fuerzas de Michael Porter se pretende analizar el mercado en
el que se encuentra la empresa, para esto se hace necesario realizar un analisis
de las fuerzas competitivas de porter ya que es un modelo holistico que permite
analizar la industria en términos de rentabilidad, cuales son las tendencias y las

restricciones a las que se ve enfrentada la empresa.
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Figura 2. Fuerzas competitivas Institucion prestadora de servicios de salud IPS
SALUD PLENA S.A.S

SUSTITUTOS

PROVEEDORES

COMPETIDORES
POTENCIALES

Instit

Fuente: Elaboracion propia.

» Rivalidad de las compafiias que compiten en la indus  tria

La competencia es un factor importante para la IPS SALUD PLENA S.A.S debido
a que a que en la industria a la cual pertenece hay varias instituciones que prestan

los mismos servicios de salud y que ademas cuentan con servicios adicionales
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qgue no brinda la empresa como también se encuentran posicionadas a nivel
regional. Pero en el municipio donde la empresa se encuentra ubicada son muy
pocas las Ips de tal manera que la empresa no tiene una rivalidad fuerte, pero
tiene claro que la cantidad de instituciones prestadoras de salud que se
encuentran en este municipio son muy pocas, y en cuanto al posicionamiento de

estas, depende solo y exclusivamente del buen servicio que prestan a sus

usuarios.

Tabla 3. Analisis de rivalidad de las compafiias que compiten en la industria

Variable Analizada

Descripcion del
comportamiento de la
variable en la industria.

Impacto positivo o
negativo en las
empresas de la

industria.

Demanda

Actualmente se ha
visualizado que el sector
ha logrado una amplia
cobertura por lo que se
ha visto como se ha ido
incrementando la
afiliacion de las personas
naturales tanto en el
régimen subsidiado como
en el contributivo,
ademas porque la ley
exige a las empresas
asegurar a sus
trabajadores a sistemas
de pensiones, seguridad
y salud, otro factor que
también ha sido relevante
en este crecimiento.

Oportunidad. Esta fuerza
es débil, porque al crecer
la demanda, se presenta
menos competencia entre
las empresas que prestan
este tipo de servicio,
debido a que todas van a
tener una participacion
significativa en el
mercado, puesto que
necesitan responder a la
demanda.

Barreras de salida

Acerca de las barreras
de salida, esta industria
cuenta con elevados
costos para salir del
mercado, ya que en
primer lugar la tecnologia

Amenaza. Se presenta
como amenaza para las
empresas de salud, ya
que se presentan
grandes obstaculos para
salir del mercado, entre
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y equipos médicos que se
adquieren son costosos y
de poco valor para otros
usos, ademas de que se

esto; perdida de activos
altamente especializados
con pequefio valor de
liquidacion, entre otros.

tendria que liquidar al
personal y acarrear otros
gastos que involucran el
cierre de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

* Amenaza de ingreso de nuevos competidores a laindu  stria

El ingreso de nuevos competidores a la industria es bajo ya que esta directamente
relacionado con la barreras de entrada, que no son faciles para que nuevos
competidores ingresen para apoderarse de parte del mercado, debido a que se
requiere de alta inversion en la adquisicion de equipos médicos, de laboratorio
mantenimiento, gran inventario de medicamentos farmacéuticos, como también la
capacidad para aliarse a Entidades Promotoras de Salud, crear alianzas
estratégicas y regirse bajo las condiciones que determina la Comision de

Regulacion en Salud-CRES.
Esta Fuerza es una oportunidad para la empresa debido a que las barreras de
entrada son altas lo cual debe ser aprovechado por la empresa para mantener

calidad en su servicio.

Tabla 4. Analisis de amenaza de ingreso de nuevos competidores a la industria.

Variable Descripcion del comportamiento de Impacto  positivo 0
Analizada la variable en la industria. negativo en las
empresas de la
industria.
En los ultimos afos las IPS’s para los | Oportunidad. Porque

consumidores se han convertido en | impide que sea facil la
Lealtad ala | instituciones integrales debido a que | entrada de nuevos
marca ademas de brindar la atencidén | competidores, debido a
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necesaria ante alguna enfermedad o
accidente, ofrecen a sus usuarios y
clientes servicios complementarios
gue acompafan y promueven la salud
, hutricibn 'y  prevencion  de
enfermedades, ofreciendo asi un
mejor servicio al usuario. Debido a
estos servicios con los que cuentan
algunas Ips en su portafolio de
servicios es que algunos
consumidores permanecen fieles a la
institucién logrando una la lealtad de
marca.

que, se conserva una
lealtad de marca frente a
las actuales prestadoras
de servicios de salud, por
su trayectoria y
reconocimiento.

Cambio de
costos por
parte del
consumidor

Para cualquier usuario, del sistema de
salud, realizar un cambio en cuanto a
la entidad prestadora de servicio de
salud, (EPS) le genera unos costos,
debido a que este proceso implica
tiempo, energia y dinero ya que para
esto se debe realizar una serie de
tramites para la afiliacion a una
nueva eps, ademas de que se debe
esperar por lo menos un afio para
cambiar de EPS por lo que esta
encierra al usuario a su oferta.

Oportunidad. Ya que
implica invertir tiempo y
dinero al usuario dejar su
Eps o Ips, lo que genera
temor a las empresas que
quieren incursionar en
esta industria.

Capital
invertido

Se necesita de equipos,
infraestructura, talento humano, vy
demas elementos para la apertura de
una institucion prestadora de servicios
de salud, los cuales se van renovando
a medida de que la empresa va
creciendo y teniendo mayor
posicionamiento en el mercado. Lo
que es claro en estas empresas es
gue se presenta una alta inversion.

Oportunidad. Porque
para que una empresa de
la salud pueda entrar a
participar como tal, debe
cumplir con una serie de
requisitos técnicos,
operativos, que requieren
de altas sumas de dinero

ademas de activos,
infraestructura y
tecnologia. Lo que
dificulta que entren
facilmente nuevos
competidores.

Fuente: Elaboracion propia.
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* Presion competitiva de Servicios sustitutos

En cuanto a los productos o servicios sustitutos que se presentan en estas
instituciones prestadoras de servicio de salud, se pueden identificar los médicos
particulares, la medicina alternativa, automedicacion, acupuntura, medicina
natural, y todo lo que tiene que ver con el cuidado y bienestar de la salud. A pesar
de que estos servicios pueden satisfacer algunas necesidades similares a los
pacientes o usuarios no son accequibles para muchos debido a que los precios
son mas altos, lo cual no es una amenaza para las IPS enfrentarse a este tipo de
entidades ya que en estos el usuario no encontrara en su totalidad los mismos
beneficios. Los servicios complementarios que se identifican son la medicina
prepagada, ya que el usuario tiene la alternativa de afiliarse a una EPS y contar a
su vez con este tipo de medicina, obteniendo mejores beneficios de comodidad
entre otros, se puede percibir que este tipo de medicina va dirigido a parte de la
poblacion que cuenta con la capacidad de asumir un mayor costo relacionado con

su poder adquisitivo en gran parte.

Tabla 5. Analisis presion competitiva de servicios sustitutos

Variable Descripcién de | comportamiento de | Impacto  positivo 0

Analizada la variable en la industria. negativo en las
empresas de la
industria.

Productos Se encuentran servicios similares a | Oportunidad. Ya que los

sustitutos los que brindan las ips en el mercado | productos sustitutos de la

salud convencional, no
presentan precios mas
bajos, que los haga
competencia potencial
para las empresas de
salud.

gque pueden
necesidades a

satisfacer algunas
los usuarios, entre
estos estan acceder a médicos
particulares, medicinas alternativas,
naturistas, entre otras.

Cambio por
parte del
consumidor

Las entidades promotoras de salud e
instituciones prestadoras del servicio
se pueden ver afectadas por la

Amenaza. Debido a que
aunque estos productos
sustitutos no presenten
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saturacion del mercado en cuanto a la
medicina  natural, alternativa vy
meédicos 0 especialistas
independientes, pues hoy en dia este
mercado ha tenido un incremento
significativo en este tipo de industrias.

precios mas

cuentan

bajos,
atencién
oportuna a las
necesidades de los
usuarios, en cuanto al
tiempo de asignacion de
citas y demas.

Aumento De los factores relevantes al adquirir | Oportunidad. Debido a
sensible de |un servicio o producto es el precio | que el precio de los
la demanda | que hay que pagar por este, pero en | servicios de salud no se
con este caso en la industria en que se |ve afectado por Ila
variacion en | encuentran las instituciones | demanda, ya que se
los precios prestadoras de servicios de salud se | encuentra regulado por
manejan precios o tarifas estandares | unos entes, que se
fijadas por el Consejo Nacional de | encargan de fijar las
Seguridad social en salud, | cuotas moderadoras,
estableciendo copagos o0 cuotas | copagos y demas. Por lo

moderadoras segun los ingresos que | cual no representa
declare el cotizante para su respectiva | amenaza que los
afiliacion y la de sus beneficiarios. En | sustitutos quieran

cuanto a los otros tipos de medicina,
estas generan un mayor costo para el
usuario, pues las tarifas no son
reguladas.

competir con precios.

Fuente: Elaboracion propia

» Poder de negociacion de los proveedores

Uno de los mayores oportunidades que puede presentar una empresa de servicios
de salud, es la capacidad que poseen para negociar con los proveedores, puesto
gue en la industria en la que se encuentran, existen gran nimero de proveedores,
qgue ofrecen calidad y garantias, a precios comodos; por lo cual estos no se
pueden aprovechar de las condiciones de la empresa.
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Tabla 6. Analisis del poder de negociacion de los proveedores

primas e iNsumos,
diferenciandose estas de la
calidad, marca o reputacion
en el mercado.

Variable Descripcién del |Impacto positivo o
Analizada comportamiento de la | negativo en las
variable en la industria. empresas de la

industria.

Insumos Existen gran numero de | Oportunidad. Debido a
empresas proveedoras de | que existen diferentes
insumos en la industria, lo | empresas que se
cual permite a las | encargan de producir
instituciones prestadoras de | insumos de la salud, lo
servicios de salud escoger la | que implica que las
que mejor le genere | empresas prestadoras
beneficios en cuanto a|de servicios de salud,
calidad y precio. no deben regirse a un

solo  proveedor de
insumos y adecuarse a
sus condiciones.

Reputacion de | Se encuentran diferentes | Amenaza. Porque

proveedores empresas de proveedores | algunos al manejar
que ofrecen iguales materias | mejores marcas, Yy

calidad de productos la
empresa tendra menor
poder de negociacion
ya que debe adquirir
materiales médicos vy
medicamentos de
calidad, para garantizar
el bienestar de las
personas, asi como el
respaldo de las marcas
de suministros médicos

ven en estas empresas
abastecimiento de grandes

mas conocidas e
importantes en el
sector.

Plazos de pago Las empresas que se | Oportunidad. Es una
encuentran en este sector | oportunidad porque los
obtienen facilidades al | proveedores ven en
adquirir productos a crédito | estas empresas un
debido a que los proveedores | potencial equilibrado

para la distribucion de
sus productos y les dan
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volimenes de medicamentos | facilidades de pago.
para suplir con toda la
demanda que representa la
poblacién y por parte de los
materiales e insumos
médicos gue se requieren, se
manejan una continua
rotacion de inventario, en
especial los elementos de
curacion y quirdrgicos entre
otros.

Fuente: Elaboracion propia

» Poder de negociacion de los usuarios

Los clientes hacia los cuales se dirigen estos servicios de salud son a trabajadores
formales e independientes que se encuentren afiliados a una EPS en este caso
especialmente de Coomeva , es asi como el poder de negociacién de los usuarios
gue acuden a este tipo de servicios en cuanto a la fijacion de precios, es bajo, ya
qgue en el sistema de salud se establecen precios estandares por medio de cuotas
moderadoras o copagos que determina La Comision de Regulaciéon en salud,
definiendo por ejemplo el valor por beneficiario, de pago de capitacion de cada
régimen y actualizando el sistema de tarifas segun los ingresos del cotizante.
También se debe tener en cuenta que para los trabajadores afiliados, en su
nomina se le descuenta aquellos aportes parafiscales referentes a la salud. Pero
al haber mas instituciones prestadoras de servicios de salud, el usuario tiene la
decision de elegir en cual se queda y alli se presenta el poder de negociacion por

parte de este.

65



Tabla 7. Poder de negociacion de los usuarios.

Variable
Analizada

Descripcién del comportamiento de
la variable en la industria.

Impacto  positivo 0
negativo en las
empresas de la
industria.

Cantidad
de rivales

Actualmente existe una considerable
cantidad de IPS’s dentro de la
industria que ofrecen el mismo nivel de
atencion de los servicios de salud, y
algunas que brindan niveles superiores
es asi donde los usuarios a partir de
las caracteristicas, y el valor percibido
eligen la Eps e Ips que mejor le
convenga y cumpla con sus
expectativas y necesidades segun sea
el caso.

Amenaza. La cantidad
de rivales, no es muy
representativa, pero
existen, lo cual implica
gue el usuario tiene la
decision de abandonar o
no la empresa de
servicios de salud, para
ser cobijado por otra, alli
juega papel importante
las experiencias y
expectativas, que
generan el cambio.

Plazos de
pago

En cuanta a esta variable el manejo
del aporte a la salud por parte de los
empleadores y trabajadores, se hace
del 8.5% y 4% respectivamente a una
entidad promotora de salud, y esta
remite el pago por la prestacion del
servicio a las IPS’s, siendo éste el
proceso que se maneja en este sector.
Por lo tanto los usuarios tienen la
facilidad de pagar este servicio y el de
sus Dbeneficiarios con su aporte
porcentual descontado en su salario ,
teniendo en cuenta que a pesar que
estos tienen ya establecida una tarifa
por la ley, los usuarios tienen alto
poder de negociacion respecto a la
accion de tutelas que estos pueden
imponer.

Amenaza. Porque la
salud es un derecho de
todos los ciudadanos, y
como tal, las empresas
que se encargan de
prestar los servicios de

salud, se ven en Ila
obligacion de ante
cualquier urgencia,

atender a los usuarios,
incluso cuando estén
pendientes sus pagos;
ante esto se presentan a
diario demandas por
medio de tutelas de
derechos, que afectan a
las empresas.

Fuente: Elaboracion propia
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8.3.3 Matriz de evaluacion de los factores externos  (E.F.E)

Permite resumir y evaluar los factores criticos determinantes para el éxito,
identificados en el proceso de la auditoria externa, para la realizaciébn de esta
matriz se enuncian las oportunidades y amenazas, para su analisis se asigna un
peso relativo a cada factor dentro de estas, de 0.0 ( no es importante) a 1.0 ( muy
importante) el cual indica la importancia relativa que tiene el factor para alcanzar el
éxito dentro de la industria; la calificacion indica si las estrategias presentes de la
empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 es una respuesta
superior, 3 una respuesta superior a la media, 2 una respuesta media y 1 una
respuesta mala, por ultimo se multiplica el peso de cada factor por su calificacion

para obtener una calificacion ponderada.

Tabla 8. Matriz de evaluacion de los factores externos (E.F.E)

Factores determinantes del Exito PESO EMPRESA
(FDE) (%) | Calificaciéon | Total
Ponderado

OPORTUNIDADES

Tamairio del mercado 0,08 3 0,24
Lealtad a la empresa 0,12 1 0,12
Facilidad de acceso a las| 0,05 3 0,15
telecomunicaciones

Legislacion y reformas a la salud 0,15 4 0,6
Poder de negociacién de proveedores | 0,10 4 0,4
Tasa de natalidad 0.05 2 0.1
AMENAZAS

Incremento del desempleo 0,12 2 0,24
Inflacion 0,10 2 0,2
Barreras de salida 0,15 4 0,6
Productos sustitutos 0,08 2 0,16
Calidad de vias de acceso 0,05 2 0,1
TOTAL 1 | - 2,91

67



Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la matriz de factores externos a los que se encuentra expuesta la
empresa IPS SALUD PLENA S.A.S, se puede observar que esta se encuentra
respondiendo con eficacia a la reforma de salud lo cual indica que esta
implementando los lineamientos establecidos por la reforma y cuenta con
estrategias internas de comunicaciéon para que todos los miembros de la empresa
la conozcan, ademas se observa que tiene muy claro que existe un riesgo de
entrada de competidores potenciales por lo cual busca centrar sus esfuerzos en la

calidad del servicio ofrecido .

Por otra parte la empresa estudiada se percata de realizar muy bien sus procesos
operacionales, contando con personal formado y capacitado, instalaciones
adecuadas, insumos de calidad , etc, debido a que tiene muy claro que una de las
amenazas de la industria a la que pertenece son las barreras de salida , puesto
gue este factor de la fuerza competitiva representa una amenaza debido a los
altos costos que representa dejar la industria, por lo tanto esta tendria gran

dificultad a la hora de abandonar el mercado

8.3.4 Analisis de la etapa del ciclo de vida de la  industria

Se analiza la empresa, y se concluye que se encuentra en una fase de madurez
en donde se percibe que esta dejando de ser una pequefia empresa, para
constituirse en una mediana, debido a que cuenta con una credibilidad
establecida, ademas de su alianza estratégica con una de las empresas
prestadoras de servicios de salud, de mayor aceptabilidad y posicionamiento como
Coomeva; la cual se destaca por impartir calidad en sus servicios y las
instituciones que la conforman, actualmente salud plena, cuenta con una
capacidad técnica comprobada y un posicionamiento en su municipio, que la

diferencian de su competencia, teniendo el mayor numero de afiliados dentro de
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este. En esta etapa en la que se encuentra la empresa se ve la necesidad de que

esta planee integralmente en cada una de sus areas.
Figura 3. Ciclo de vida de la Ips Salud Plena

Introduccian]| Crecimienta Madurez | Declive

s

Al

] J

Tiempo

Fuente: Elaboracion propia.

8.3.4.1 Analisis de la pertinencia de la participac  i6n de la empresa en la

industria actual

Para la IPS SALUD PLENA S.A S. no es necesario cambiar de industria ya que
en la que se encuentra actualmente tiene unas bases solidas y ventajas que
hacen que le den una estabilidad a la empresarial a la empresa ademas partiendo
de que los servicios de salud son una necesidad principal en la vida de las
personas y por esto esta industria se hace atractiva para la empresa.

La permanencia de la IPS SALUD PLENA S.A.S en la industria de la salud es
importante debido a las condiciones del macro entorno de la industria que
muestran los beneficios para las empresas que estan interesadas en incursionar
en este tipo de industria. La empresa ademas cuenta con una oportunidad de

crecimiento frente a sus competidores potenciales debido a que se encuentra bien
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posicionada en la prestacion de sus servicios de calidad y hace parte a una de las
mas importantes empresas de la red privada de servicios de la salud del pais, lo
cual hace que sea un respaldo para la imagen de la empresa y su futuro en la

industria.

8.3.5 Analisis del grupo estratégico en el que part icipa la empresa

El grupo estratégico al que pertenece la IPS SALUD PLENA S.A.S tiene dos
caracteristicas que lo hacen diferente a los demas de la industria y es el

posicionamiento en el mercado y la calidad en el servicio.

Haciendo referencia a el posicionamiento en el mercado como la manera en la
gue los consumidores definen el servicio prestado por la empresa a partir de sus
atributos importantes, es decir, el lugar que ocupa el servicio en la mente de los

usuarios en relacion de los servicios de la competencia.

La otra variable a analizar es la calidad en el servicio, refiriendose a esta de
acuerdo a unos criterios tangibles e intangibles tales como la apariencia de las
instalaciones, la presentacion del personal , equipos utilizados; del mismo modo
la entrega correcta y oportuna del servicio acordado, la competencia del personal

y la empatia o actitud de servicio de estos con los usuarios.

De esta manera los factores anteriormente mencionados son de gran importancia
ya que el grupo estratégico se rige bajo una lucha competitiva que se hace por
medio de la calidad en el servicio que se presta a los consumidores y el
posicionamiento que debido a esa calidad le ha otorgado el mercado y lo hace

diferenciarse de los demas grupos estratégicos.
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Figura 4. Grupo estratégico.

Calidad en el
servicio
Alto
HOSPITAL SAN
JUAN DE DIOS
Idedio FORPRESALUD
IPS
PRIVADAS
MEDICO
. DEL
Bajo PUEBLO
Bajo

Medio Alto

Posicionamiente en
el mercado

Fuente: Disefio Original Memorias de clase Administracion Estratégica. Docente
Maria del Coral Pérez O. Modificacion del Contenido. Autor del proyecto Shirley

Paola Lopez Contreras

El grupo estratégico analizado y al cual pertenece la empresa IPS SALUD PLENA

S.A.S se ve afectado por las fuerzas de porter de la siguiente manera:

* Rivalidad de las compafias que compiten en laindus  tria: Esta fuerza es
débil en afectar al grupo estratégico debido a que las empresas que
pertenecen este grupo cuentan cada una con su mercado establecido de
trayectoria, creando de este modo una lealtad asociada, en donde la lucha
competitiva se hace por medio de la calidad en el servicio que se presta a

los usuarios.
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Amenaza de ingreso de nuevos competidores : Esta fuerza no afecta de
manera fuerte al grupo estratégico estudiado ya que incursionar en este tipo
de industria es muy arriesgado y requiere de un conocimiento especifico en
el tema de salud ademas de que el grupo tiene barreras de entradas que
son altas, especialmente econOmicas lo cual hace que no todas las
empresas estén en la situacion de afrontarlas para ingresar a este grupo

estratégico.

Poder de negociacién de los proveedores : Es una fuerza débil ya que
hay diferentes empresas proveedoras que ofrecen los mismos productos a
precios iguales o mas bajos, lo cual favorece a el grupo estratégico puesto
que se presenta como oportunidad para negociar con ellos y asi poder

obtener mayores utilidades.

Poder de negociacion de los compradores: No es una fuerza que afecte
en gran proporcion a este grupo puesto que el servicio ofrecido es de
primera necesidad, ademas los precios son estipulados de acuerdo a una
reglamentacion vigente, sin embargo existe la posibilidad de que el usuario
decida comparar entre una empresa y otra debido a que hay una gran
cantidad de empresas de este tipo que prestan los mismos servicios.
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8.3.6 Analisis de los principales competidores a pa

rtir de la matriz de perfil competitivo

Tabla 9. Analisis de los principales competidores a partir de la matriz de perfil competitivo.

Empresa estudiada

Ips Salud Plena

Hospital San Juan

Ips Salud con Calidad

Ips Forpresalud

Factor clave del éxito Peso | Calificacion | Calificacion | Calificacién | Calificacion | Calificacion | Calificacién | Calificacion | Calificacion
ponderada ponderada ponderada ponderada

Calidad en el servicio 0,25 1 0,5 0,75 0,75

Participacion en el 0,15 0,45 4 0,6 0,3 0,3

mercado

Experiencia 0,05 0,15 4 0,2 0,15 0,15

Lealtad del usuario 0,1 0,4 0,2 0,3 0,3

Cantidad de servicios 0,05 0,15 4 0,2 0,15 4 0,2

prestados

Mantenimiento de las 0,1 4 0,4 3 0,3 4 0,4 3 0,3

instalaciones

Capacitacion y mejora 0,05 4 0,2 3 0,15 4 0,2 3 0,15

continua

Actualizacion en | 0,15 4 0,6 3 0,45 4 0,6 3 0,45

procesos y equipos de

salud

Personal calificado 0,1 4 0,4 4 0,4 4 0,4 4 0,4

Total 3,75 3,00 3,25 3,00

Fuente: Disefio Original Memorias de clase Administracion Estratégica. Docente Maria del Coral Pérez O.

Modificacion del Contenido. Autor del proyecto Shirley Paola Lopez Contreras
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Analisis de la matriz de perfil competitivo

Se puede evidenciar segun entrevista con el gerente de la IPS SALUD PLENA
S.A.S Juan José Rey Moreno que la competencia directa de la empresa es
Saludcoop y Forpresalud las cuales se encargan de atender el régimen
contributivo, ofreciendo en su mayoria los mismos servicios, ademas se hace el
analisis incluyendo a el Hospital puesto que este hace parte de las cuatro

empresas que se encargan de prestar servicios de salud en el municipio.

En el factor calidad en el servicio se puede evidenciar que es superior en la
empresa estudiada debido a que en su misidn como institucion prestadora de
servicios de salud, se compromete a prestar servicios de alta calidad; dando
respuesta y atencion oportuna a las necesidades de los usuarios, seguido se
encuentran Salud Con Calidad y Forpresalud.

Al analizar la participacion del mercado , se observa que el Hospital cuenta con la
mayor participacion aunque sus servicios prestados no sean de calidad, pero esto
se debe especificamente a que alli se atiende el régimen subsidiado, donde se
concentra la mayor cantidad de afiliados del municipio en un promedio de 18.000 .
Por otro lado en cuanto al factor de la actualizacion de procesos y equipos, las dos
empresas mencionadas anteriormente competencia directa de la empresa
estudiada igualmente presentan un buen desempefio en este factor pues son
conscientes de los avances en la salud y ademas cuentan con personal calificado
para prestar sus servicios, también se evidencio que la empresa estudiada IPS
SALUD PLENA S.A.S y SALUD CON CALIDAD al ser instituciones que se rigen
bajo unos lineamientos establecidos por coomeva y saludcoop empresas
prestadoras de servicio de salud , tienen mas claro la necesidad de mejora

continua y capacitacion dentro de sus procesos internos .
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Finalmente al observar el factor experiencia se demuestra que el Hospital por ser
publico y ser de caracter gubernamental que un municipio cuente con un Hospital
que brinde servicios de salud a la comunidad, este lleva mas tiempo en el
mercado, pero la IPS SALUD PLENA S.A.S y SALUD CON CALIDAD son las que
cuentan con la mayor experiencia en la prestaciéon de servicios de salud en el

municipio.

8.3.7 Conclusiones del analisis de la competencia

De este modo se puede concluir que la mayor competencia a la que se ve
enfrentada la empresa estudiada Salud Plena directamente es Salud con Calidad
perteneciente a la EPS SaludCoop la cual se asemeja en su portafolio de servicios
y ademas atiende la mayor parte de afiliados que Salud Plena no atiende, pero se
identifica que la calidad en el servicio que presta a sus usuarios la empresa
estudiada es superior, ademas de que dispone de servicios diferenciadores como
pediatria y ginecologia lo que la hace diferenciarse de la competencia,
presentandose como una oportunidad para el reconocimiento de la imagen por
parte de los consumidores, reflejado asi en la lealtad de estos hacia la empresa,
permitiendo que esta se posicione aun mas en el mercado. Es asi como la
competencia de la empresa se centra en reforzar el servicio para mantener a los

clientes fieles y atraer un mayor mercado.
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8.4 AUDITORIA INTERNA

Se realiza el andlisis interno, con el propésito de identificar cuéles son las
competencias distintivas actuales (fortalezas) y aquellas que la empresa debe
desarrollar (debilidades) que le permitan lograr un desemperfio superior frente a los

factores clave de éxito, que se plantearon.

8.4.1 Diagnostico de las actividades de la empresa

Primero se aplicé una guia de diagnéstico estratégico, que sirvid de base para
identificar las fortalezas y debilidades de la empresa tal como las percibe el

gerente. (Anexo C).

Luego de esto se realizé una lluvia de ideas con las fortalezas y debilidades
percibidas segun el diagndstico, teniendo en cuenta las orientaciones estratégicas
eficiencia operacional, calidad en el servicio, capacidad para satisfacer a los
clientes, para esto se tuvo en cuenta que las fortalezas son todas las situaciones
que favorecen la misibn o vision de la empresa que le permiten aprovechar
oportunidades o enfrentar amenazas externas, la escala de calificacion es alta; si
la fortaleza esta desarrollada totalmente en la empresa, media; si existe y funciona
aceptablemente, y baja; si existe pero no hay acciones concretas para mejorar. Se
define la debilidad como toda situacién o actividades que impiden el éxito de la
empresa, se califica alta; si no existe en la empresa, media; existe pero es
deficiente, no hay acciones concretas para mejorar, baja; existe es deficiente, pero

hay algunas acciones concretas para mejorar a corto o largo plazo.
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8.4.2 Diagnostico de las fortalezas y debilidades d

e la empresa

Tabla 10. Identificacion de fortalezas y debilidades segun diagnostico

FORTALEZA DEBILIDAD
ALTA MEDIA BAJA | ALTA MEDIA BAJA
La empresa | Tiene poder No tiene | Se realizan | Hay
cuanta  con | de establecido | capacitacio | problemas de
personal negociacion un nes, pero | comunicacion
calificado en | con algunos programa no se | interna en
el area | de sus de salud | cuenta con |cuanto a la
administrativa | proveedores. ocupacional | un definicion de
y operativa. programa funciones
especifico para los
para el | empleados.
control de
estas.
Se apoya de Falta No tiene
herramientas manual de | definido un
informaticas procesos, manual de
para agilizar dentro  de | funciones
el servicio al los para todos
cliente. documentos | los cargos.
de la
empresa.
Su planta Los clientes | No  estan
fisica, los no son | definidos
profesionales analizados |todos los
capacitados, por ningun | procedimie
las normas de medio. ntos en un
higiene y manual que
sanitarias, permita
son parte de visualizarlo
la calidad del s de forma
servicio que concreta.
ofrece.
Utiliza No hace
materiales, uso de
equipos y publicidad.
herramientas
de calidad,
para no poner
en riesgo la
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salud de
ninguan
paciente.

Cuenta con
una situacién
financiera
estable.

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente se procede a realizar el perfil de capacidad interna, el cual permite
evaluar las fortalezas y debilidades identificadas de la empresa en relacion con las

oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo.

8.4.3 Matriz de capacidades internas de la empresa

Para esto se examinaron cinco categorias dentro de la empresa las cuales son:
capacidad directiva, capacidad competitiva, capacidad financiera, capacidad

tecnolégica y capacidad del talento humano.

Tabla 11. Diagndstico interno capacidad directiva.

CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

DIRECTIVA ALTO |MEDIO |BAJO |ALTO |MEDIO |BAJO |ALTO |MEDIO |BAJO

Imagen corporativa -
responsabilidad social | X X

Uso de planes
estratégicos, analisis
estratégico X X

Evaluacion y
prondstico del medio X X

Velocidad de
respuesta a
condiciones
cambiantes X X

Flexibilidad de la
estructura X X
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organizacional

Comunicacion y

control gerencial X X
Orientacion
empresarial X X

Habilidad para atraer
y retener gente
creativa X X

Habilidad para
responder a la
tecnologia

cambiante X X

Habilidad para
manejar las
fluctuaciones
econdmicas X X

Agresividad para
enfrentar la

competencia X X
Sistemas de control X X
Sistemas de toma de

decisiones X X
Sistema de

coordinacion X X
Evaluaciéon de

Gestion X X

Tabla 12. Diagndstico interno capacidad competitiva

CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
COMPETITIVA ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
Fuerza de producto,
calidad, exclusividad X X
Lealtad y satisfaccion del
cliente X X
Participacion del mercado X X
Bajos costos de
distribucion y ventas X X
Uso de la curva de
experiencia X X
Inversion en 1&D para
desarrollo de nuevos
productos X X
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Grandes barreras de
entrada de productos en la
compafia

X X
Ventaja sacada del
potencial de crecimiento
del mercado X X
Fortaleza de proveedor(es)
y disponibilidad de insumos| X X
Concentracion de
consumidores X X
Administracion de clientes X X
Acceso a organismos
privados o publicos X X
Portafolio de productos X X
Programas post-venta X X
Tabla 13. Diagnostico interno capacidad financiera

CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
FINANCIERA ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

Acceso a capital cuando lo
requiere X X
Grado de utilizacion de su
capacidad de
endeudamiento X X
Facilidad para salir del
mercado X X
Rentabilidad, retorno de la
inversion X X
Ligquidez, disponibilidad de
fondos internos X X
Comunicacion y control
gerencial X X
Habilidad para competir
con precios X X
Inversiéon de capital.
Capacidad para satisfacer
la demanda X X
Estabilidad de costos X X
Habilidad para mantener el
esfuerzo ante la demanda X X
Elasticidad de la demanda
con respecto a los precios X X
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Tabla 14. Diagnoéstico interno capacidad tecnoldgica

CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
TECNOLOGICA ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
Habilidad técnica y de
manufactura X X
Capacidad de innovacién X X
Nivel de tecnologia utilizado
en los productos X X
Fuerza de patentes y
procesos X X
Efectividad de la produccion
y programas de entrega X X
Valor agregado al producto X X
Intensidad de mano de obra
en el producto X X
Economia de escala X X
Nivel tecnoldgico X X
Aplicacion de tecnologia de
computadores X X
Nivel de coordinacion e
integracion con otras areas | X X
Flexibilidad de la
produccion X X
Tabla 15. Diagnoéstico interno capacidad del talento humano.
CAPACIDAD DEL FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
TALENTO HUMANO ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
Nivel académico del talento
humano X X
Experiencia técnica X X
Estabilidad X X
Rotacion X X
Ausentismo X X
Pertenencia X X
Motivacion X X
Nivel de remuneracion X X
Accidentalidad X X
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Retiros X X

indices de desemperio X X

Fuente: SERNA G, Humberto, Gerencia estratégica.Editorial. 3R.Bogota, Mayo de
2008.p174-178. Modificacion del Contenido. Autor del proyecto Shirley Paola

Lépez Contreras

Al terminar el diagndstico de capacidad interna de la empresa, se examinan las
fortalezas y debilidades de la Ips, en cada una de las cinco categorias tratadas,
con el propdsito de determinar los vacios presentes dentro de estas, que requieren

una correccion de acuerdo a su impacto.

8.5 CONCLUSION DE LA AUDITORIA INTERNA

8.5.1 Priorizacion de fortalezas y debilidades

Por medio de la matriz de factores internos, se resume y evalla las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de la empresa; para
la realizacion primero se realizo la lista de los factores de éxito identificados en el
proceso de la auditoria interna; se asigna un peso de 0.0 (no importante) a 1.0
(absolutamente importante) a cada uno de los factores, luego se asigna una
calificacion entre 1 y 4; si el factor representa una debilidad mayor se le da

calificacion de, una debilidad menor 2, una fuerza menor 3, o una fuerza mayor 4

Tabla 16. Matriz de evaluacion factores internos (E.F.I)

Factores Criticos para el Peso EMPRESA
Exito(FCE) % Calificacion Total
Ponderado
Fortalezas
Imagen corporativa 0,08 4 0,4
Calidad en el servicio ofrecido 0,15 4 0,6

82




Lealtad y satisfaccion del cliente 0.10 4 0.4
Personal profesional y capacitado 0,10 4 0,4
Aplicacién de herramientas | 0,05 3 0,24
tecnologicas

Estabilidad de costos 0,10 4 0,4
Poder de negociacion con los | 0,08 3 0,24
proveedores

Debilidades

indices de desempefio 0,10 1 0,10
Programa de salud ocupacional. 0,05 1 0,05
Manual de procesos , 10,10 1 0,10
procedimientos y funciones

Manejo de marketing (Publicidad) 0,05 1 0,05
Programacién de capacitaciones | 0,10 2 0,2
periddicas

Uso de planes estratégicos y |0.10 1 0.1
analisis estratégico.

Programas post-venta 0.05 1 0.05
TOTAL 1 . 3.3

Fuente: Elaboracién propia.

En la matriz de factores internos de la empresa SALUD PLENA S.A.S se puede
analizar que los factores que representan una fuerza mayor y en los que la
empresa centra sus esfuerzos; son la calidad en el servicio ofrecido a sus
usuarios, personal profesional y capacitado, la satisfaccion del cliente, y el
fortalecimiento de la imagen corporativa, los cuales se encuentran dentro de las
fortalezas que la empresa presenta, indicando que esta presenta una fortaleza
mayor en estos factores los cuales se pueden evidenciar de acuerdo al
posicionamiento en el mercado y la aceptacion de la empresa por parte de los
consumidores dentro del municipio, Una de las fortalezas que se convierten en
fuerzas menores son el poder de negociacion con los proveedores lo cual indica
que la empresa debe seguir trabajando y creando alianzas que le permitan
obtener mayores beneficio — costo con ellos para convertir esta fortaleza en una

fuerza mayor .
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Las debilidades mayores que se presentan dentro de la empresa tienen que ver
con que no se cuenta con un manual de funciones, procesos, procedimientos lo
cual puede contribuir a que se presenten problemas con los usuarios e
internamente, ademas de que no se estan realizando capacitaciones periodicas,
ni mediciones de desempefio del personal, los cuales se estan trabajando
actualmente ya que son de gran importancia dentro del mejoramiento contintio al
que esta comprometido la empresa. Finalmente se puede decir que las fuerzas
internas son favorables a la empresa con un peso ponderado total de 2,68 contra
0,65 de las debilidades.

8.6 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

8.6.1 Objetivos corporativos

Ganar participacion en el mercado, por medio de estrategias que ayuden a la
empresa a perseguir su objetivo de atraer mayores usuarios, haciendo uso de la

publicidad y divulgacion de los servicios diferenciadores de la empresa.

Capacitar y motivar al talento humano para que sea altamente profesional y
eficiente, permitiéndole integrarse con liderazgo a los desafios de la institucion y

del mercado, contribuyendo en la consecucion de ventajas competitivas.

Dar valor agregado a los servicios de la empresa, por medio de la acreditacion en
estandares de salud, que fortalezcan los procesos de la empresa, y asi lograr la
satisfaccion del cliente.

Aprovechar los recursos de mercadeo para incluir nuevos servicios al portafolio de
la empresa, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas actuales de los

usuarios.
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Alcanzar mayor eficiencia en la administraciéon de los gastos de la empresa, para
de este modo generar mayor margen de utilidad operacional y por consiguiente

mayor rentabilidad y solidez

Reducir tiempos de respuesta en los servicios, de manera que el cliente reciba su

servicio, en el momento oportuno.

8.6.2 Matriz interna-externa

La matriz interna — externa muestra como de acuerdo a los totales ponderados de
la matriz EFE y EFI la empresa se encuentra en el cuarto cuadrante, el cual
recomienda a la IPS SALUD PLENA S.A.S desarrollar estrategias de crecer y
construir que le permitan trabajar en su posicionamiento en el mercado y atraer

mayores clientes.

Grafico 1. Matriz Interna — Externa

TOTALES PONDERADOS

MATRIZ EFE Fuerte Promedio Débil
4.0 3.0 2.0 1.0
3.3
Alto
3.0 | 1 11
200 L @
Medio 2.0 v \Y VI
Bajo 1.0 VII VIl IX

TOTALES PONDERADOS MATRIZ EFI

Fuente: Elaboracion propia
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De esta manera se recomienda que dentro de las estrategias que la empresa
deberia implementar para crecer y construir se encuentren de penetracion de
mercado y desarrollo del mercado o producto, lo cual indica que la empresa debe
centrar sus esfuerzos en crecer en el mismo mercado con los servicios que ofrece,
pero de la ayuda del marketing que le permita captar nuevos clientes en su area
de cobertura, y si es posible brindar otros servicios que sean complementarios o

de apoyo a los de la salud.

8.6.3 Analisis DOFA

Con base en el diagnéstico inicial, el andlisis interno (PCI), la inspecciéon del
entorno (POAM) y la matriz de perfil competitivo, se hizo una agrupacion de los

factores clave de cada uno de estos analisis.

Tabla 17. Hoja de trabajo DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Tamanfo del mercado Incremento de la tasa de
desempleo
Riesgo de entrada de | Inflacion
competidores

Facilidad de acceso a las | Barreras de salida
telecomunicaciones
Legislacion y reformas a la | Productos sustitutos
salud
Poder de negociacion con | Calidad de vias de acceso
proveedores

Tasa de natalidad

FORTALEZAS DEBILIDADES

Imagen corporativa indices de desempefio

Lealtad y satisfaccion del | Programa de salud
cliente ocupacional.
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Calidad en el servicio ofrecido | Manual de procesos,
procedimientos y funciones

Personal profesional y | Manejo de marketing
capacitado (Publicidad)

Uso de herramientas | Programacion de
tecnolégicas capacitaciones periédicas
Estabilidad financiera Uso de planes estratégicos y

analisis estratégico.
Poder de negociacién con los | Programas post-venta
proveedores

Problemas de comunicacion
interna debido al
desconocimiento de funciones.

Fuente: Elaboracién propia.
Después de agrupar los factores clave de cada uno de estos analisis, se realizo
una matriz de impactos en la cual se definen y categorizan cada factor en relacién

con el impacto en la empresa.

Tabla 18. Matriz de impactos DOFA ponderado.

IMPACTO IMPACTO

FORTALEZA |ALTO| MEDIO | BAJO | OPORTUNIDADES | ALTO | MEDIO |BAJO
Imagen Crecimiento del
corporativa X mercado X
Lealtad y Riesgo de entrada
satisfaccion de competidores
del cliente X X
Calidad en el Facilidad de
servicio acceso a las
ofrecido X telecomunicaciones X
Personal Legislacion y
profesional vy reformas
capacitado

X X
Uso de Poder de
herramientas negociacion de
tecnolégicas X proveedores X
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Estabilidad
financiera

Tasa de natalidad

Poder de
negociacion
con

proveedores

los

X

DEBILIDADES

IM

PACTO

ALTO

MEDIO

BAJO

AMENAZAS

IMPACTO

ALTO

MEDIO

BAJO

indices de
desempeiio

X

Incremento de

la

tasa de desempleo

X

Programa de
salud

ocupacional.

Inflacién

Manual de
procesos,
procedimientos

y funciones

Barreras de salida

Manejo de
marketing

(Publicidad)

Productos
sustitutos

Programacion
de
capacitaciones
periodicas

Calidad de vias de

acceso

Uso de planes
estratégicos y
analisis
estratégico.

Velocidad
desarrollo
tecnoldgico.

del

Programas
post-venta

Fuente: SERNA G, Humberto, Gerencia estratégica.Editorial. 3R.Bogota, Mayo de

2008.p188. Modificacion del Contenido. Autor del proyecto Shirley Paola Lopez

Contreras

Con base en la seleccion de los factores clave de éxito de mayor impacto sobre la
empresa, se procede a realizar la la matriz DOFA de la IPS SALUD PLENA S.A.S
el cual muestra las fortalezas de la empresa, las oportunidades del mercado,

debilidades de la empresa y amenazas presentes en el entorno, identificadas
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anteriormente en el andlisis externo e interno, y que sirven de base para la

formulacién de estrategias de la empresa.
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Tabla 19. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Poder de negociacion con los
proveedores.

2. Crecimiento del mercado.

3. Riesgo de entrada de nuevos
competidores.

4. Lealtad de los consumidores
hacia la empresa.

5. Posicionamiento de la empresa.

1. Pérdida del poder adquisitivo
de los usuarios.

2. Desempleo.
3. Barreras de salida.

4. Productos sustitutos.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO (Ataque)

ESTRATEGIAS FA
(Defensivas)

1. Satisfaccion de los clientes.
2. Reconocimiento por la
calidad en el servicio.
3 Uso de herramientas
tecnoldgicas.

4. La imagen corporativa y
responsabilidad social, a través
de los programas de promocién
y prevencion.

5. Personal calificado vy
competente en el area de la

Corporativa- Penetracion del
mercado Persigue mayor consumo
de los servicios actuales, que

ofrece la empresa a su mercado
actual, para esto es necesario
reforzar los servicios con los que
esta cuenta, verificando que las
personas encargadas lo ejecuten
correctamente; al mismo tiempo es
necesario aumentar la publicidad
de la empresa, para captar nuevos
usuarios.(F1,F2,F4-02,04,05)

Funcional-Satisfaccion del
cliente Disefiar un programa de
seguimiento y servicio al cliente
para mantener su lealtad y
satisfaccion. ( F1,F3-A1,A2)

Estrategia Corporativa-
Desarrollo de mercados:
Introducir los servicios actuales
de la empresa en otros
municipios del departamento,
con el proposito de expandir y
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salud.

6. Estabilidad financiera

Corporativa-Desarrollo de servicios
Impulsar nuevos servicios que
atendan el deseo y |las
expectativas del cliente cumpliendo
con los parametros de calidad en el
servicio, para alcanzar una mayor
participacion del mercado.

( F2,F5,F6-01,02,03,04)

buscar nuevos mercados,
haciendo uso del buen nombre
y posicionamiento de la
institucién. (F2,F4,-A3,A4)

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO (Refuerzo o
Mejora)

ESTRATEGIAS DA (Mejora/ 6
retirada)

1. Falta de mecanismos de
control para medir el
desempefio de los empleados.
2. No cuenta con un programa
de definido de salud
ocupacional.

3. Falta actualizar y realizar
manuales de procesos,
procedimientos y funciones

4. No hace uso del marketing
(Publicidad)

5. No existe un cronograma de
programacion de
capacitaciones periédicas.

6. No realiza analisis
estratégico.

Corporativa-Penetracion de
mercados:

Preparar estrategias de mercado,
que permitan impulsar la
competitividad de la institucion;
hacer inversibn en publicidad y
promocion de los servicios actuales

de la empresa. (D4-04,05)

Funcional — Satisfaccién del cliente
Implementar los estandares de
acreditacion establecidos en la
resolucion 1445 de 2006 para las
instituciones prestadoras de salud,
como propésito de la mejora

Estrategia Funcional-Recursos
humanos.

Fortalecer los procesos internos
de la institucién, por medio de
actividades que permitan
valorar los puestos de trabajo
con el proposito de buscar la
eficiencia y orientacion hacia la
tarea; en ajuste con el puesto,
para poder lograr un servicio
oportuno.

(D1,D3,D8-A3,A4)
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7. Falta de programas post-
venta y seguimiento de la
satisfaccion del cliente.

8. Problemas de comunicaciéon
interna debido a
desconocimiento de funciones.

continua.(D1,D2,D3,D5,D6,D7-04)

Fuente: Elaboracion propia.
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Por medio de este analisis DOFA el cual proporciona factores clave para conocer
la situacion real en que se encuentra la empresa, asi como el riesgo y
oportunidades que existen en el mercado y que afectan directamente al
funcionamiento de la empresa, se formulan unas estrategias a implementar las
cuales le serviran a la empresa para fortalecer sus puntos fuertes, mejorar sus

debilidades y actuar frente a las amenazas.

8.6.4 Explicacion y justificacion de las estrategia s a implementar

Teniendo en cuenta la matriz DOFA de la empresa, ademas de la matriz de
ansoff, se pueden identificar las estrategias viables a implementar en la IPS
SALUD PLENA S.AS.

Figura 5. Matriz De Ansoff
PRODUCTO

ACTUAL NUEVO

Penetracion Desarrollo
ACTUAL | del mercado| del producto

Desarrollo
NUEVO del mercado | Diversificacion

MERCADO

Fuente: H.l Ansoff. 1983.

Penetraciéon de mercados

Una de las primeras estrategias a implementar es la de penetraciéon de mercado
junto con la cual se pretende lograr un mayor consumo de los servicios con los
gue cuenta y ofrece la empresa a su mercado objetivo, como también aumentar la

participacion del mercado por medio de un esfuerzo mayor en la comercializacion
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del servicio, reforzando las actividades publicitarias; esta estrategia es viable
debido a que en el mercado en el que se encuentra la empresa no es un mercado
saturado de instituciones prestadoras de servicios de salud, ademas por que con
esta se podra aumentar notablemente la tasa de uso de los clientes actuales, es
importante que en conjunto se desarrolle una estrategia comercial que le permita
crear la necesidad en los clientes de adquirir sus servicios por medio de un

esfuerzo promocional dirigido a la captacion de clientes de la competencia.

Desarrollo de productos

Con el desarrollo de servicios, se quiere que la empresa impulse nuevos servicios
que atiendan el deseo y las expectativas de su mercado actual, cumpliendo con
los pardmetros de calidad en el servicio, haciendo uso correcto de su buena
situaciéon comercial y estructura que le permita obtener una mayor rentabilidad

para alcanzar una mayor participacion del mercado.

Satisfaccién al cliente

Se propone que se desarrolle una estrategia funcional de satisfaccion al cliente,
por medio de un seguimiento a este; que logre fortalecer los esfuerzos dirigidos a
la mejora continua en los servicios actuales y complementarios que diferencian a
la empresa de la competencia, cuyo objetivo principal es lograr una ventaja
competitiva fundamentada en los recursos, las capacidades y habilidades
existentes con los que cuenta la empresa y aquellas adicionales que permiten
aumentar su capacidad competitiva, que le permitan satisfacer las necesidades y
requerimientos de los clientes con calidad, para esto se requiere que la empresa
acoja los estandares de acreditacion y de calidad de las instituciones prestadoras
de servicios de salud, y los implemente, para que asi pueda lograr un mayor

posicionamiento frente a la competencia.
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Desarrollo de mercados

Explorar nuevos mercados, introducir los servicios actuales de la empresa en otros
municipios del departamento, con el propésito de expandir y buscar nuevos
mercados, haciendo uso del buen nombre y posicionamiento de la institucion, y

con la ayuda de un plan de mercadeo.

Funcional de recursos humanos ’

Fortalecer los procesos internos de la institucion, por medio de actividades que
permitan valorar los puestos de trabajo con el propdsito de buscar la eficiencia y
orientacion hacia la tarea; en ajuste con el puesto, para poder lograr un servicio

oportuno.

8.7 MAPA ESTRATEGICO

Con la elaboracion del mapa estratégico se pretende implementar y comunicar las
estrategias de la empresa por medio de cuatro perspectivas: Financiera, Clientes,

Procesos Internos, Aprendizaje y Crecimiento y sus relaciones causa — efecto, con
la representacion visual de los objetivos estratégicos necesarios para implementar
las estrategias. El mapa estratégico debe ser de conocimiento de toda la empresa
con el fin de comunicar y motivar al personal para lograr la alineacién y enfoque de

toda la organizacion hacia el cumplimiento de dichos objetivos.
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Figura 6. Mapa estratégico

Perspectiva
Financiera

/" Aleanzar un nivel "\ - ~ - .
( de flujo de caja < Maximizar la \ @i optimizar

costos )
J

sostenible y viable ) rentabilidad de la
\\operacionales

financieramente . empresa.

((Costos afio anterior - costos afios

Ciclo de caja operativo =
actual )/ (Costos afo actual))

(Dias de cuentas por
icobrar +dias de
inventario -dias de
cuentas por pagar)

(Utilidad neta / Ventas
netas)

Perspectiva
Clientes

~ . ~
Dar solucién / Garantizar un N
( estandares de e servicios ) oportuna a las / portafolio de \
calidad en los complementarios _/ necesidades y servicios a tarifas y
servicios o preferencias precios competitivos.

e Establecer Ampliar portafolio \\

~ — \_ delos clientes/
o usuarios. T Y
i ) L 7 (Clientes satisfechos con los
i s precios/ Totalclientes
(Acciones correctivas y 7 lencuestados)
reventivas ejecutadas /
‘?’onalds accu;nes ( Clientes satisfechos
correctivas y preventivas / Total de clientes
identificadas ) recibidos )

Perspectiva
Interna

= ~
/ Mejorar la eficiencia "\
e

nlos procesos

Mejorar

Desarollar &\ A
m|s|ona|_le§ e el implementar una O A et
cumplimiento de et ) el servicio al
estandares de 4 usuario.

comercial .

acreditacion. Ingreso nuevos
clientes al sistema /
Total de clientes del

sistema)

(Procesos auditados / Total de
procesos programados para

(Servicios estadarizados / Total
de servicios )

Perspectiva
Aprendizaje y
conocimiento

lauditoria)

- N Dar a conocer e
Implementar una implementar el \
/ cultura organizacional \ manual de funciones

enfocada en la ) enlos diferentes /

Capacitara los
empleados en las
diferentes areas

seguridad del ) uestos de trabajo.
del conocimiento. - \ paciente y el trabajo / & !
§ < en equipo. -

= N ( Cumplimiento de las actividades
(Empleados capacitados / Total de | asignadas del puesto de trabajo /

lempleados ) (Empleados que superan la prueba / Total Total de actividades del puesto de
de e evaluados) trabajo )
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8.8 FORMULACION DE LA META Y FICHA TECNICA DEL INDI CADOR

Tabla 20. Formulacion de la meta y ficha técnica del indicador.

META FICHA TECNICA DEL INDICADOR
N°|  OBJETIVO PERSPECTIVA | Resultado | Limite de Férmula del Unidad | Frecuencia | Fuente de | Responsable
esperado tiempo indicador de de informacién dela
medida | medicion medicién

1 |Alcanzar un nivel [P. Financiera 10% Diciembre | (Dias de cuentas |% Anual Estado de Gerente
de flujo de caja 31 de 2012 |por pagar - dias resultados. General
sostenible y de cuentas por
viable cobrar)
financieramente.

2 [Maximizar la P. Financiera 20% Julio de (Utilidad neta % Semestral Estado de Gerente
rentabilidad de la 2012 /Ventas netas) resultados. General
empresa. *100

3 |Optimizar costos [P.Financiera 15% Diciembre |((Costos afio % Anual Estado de Gerente
operacionales 31 de 2012 |anterior-costos resultados. General

afo
actual)/(Costos
afio actual))*100

4 |Establecer P.Clientes 25% Julio de (N°Servicios % Mensual Areas de la Coordinador
estandares de 2012 estandarizados / empresa administrativo
calidad en los Total de servicios
servicios ) *100
ofrecidos.

5 [Ampliar el P.Clientes 100% Febrero de ((Servicios nuevos (% Anual Portafolio de |Coordinador
portafolio de 2013 / Total de servicios administrativo
servicios servicios)*
complementarios 100
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7 |Garantizar un P.Clientes 40% Febrero de [(Clientes satisfechos |% Semestral Encuesta Gerente
portafolio de 2013 con los precios / realizada a los |General
servicios a tarifas Total clientes clientes
y precios encuestados) *100 particulares
competitivos.

8 |[Mejorar la P.Interna 40% Noviembre |(NCAcciones % Semestral Empleadosy |Gerente
eficiencia en los de 2012 implementadas todas las General
procesos eficazmente/ Total de areas de la
misionales , para acciones planteadas) empresa.
el cumplimiento de
estandares de
acreditacion

9 |Desarrollar e P .Interna 15% Noviembre |(Ingreso nuevos % Anual Base de datos |Gerente
implementar una de 2012 clientes al sistema / clientes de la |General
estrategia Total de clientes del empresa.
comercial. sistema) *100%

10 |Mejorar P .Interna 40% Octubre de |(Areas auditadas/ % Semestral Areas de la Coordinador
continuamente el 2012 Total de areas de la empresa administrativo
servicio al usuario. empresa)

11 |Capacitar a los P. Aprendizajey [25% Octubre de [(Empleados % Semestral Cronograma |Coordinador
empleados en las |conocimiento. 2012 capacitados/Total de de médico -
diferentes areas empleados ) *100 capacitaciones|Coordinador
del conocimiento. - Lista de administrativo

asistencia de
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12 |Implementar una |P.Aprendizajey |70% Noviembre |(Empleados que % Semestral Prueba Coordinador
cultura conocimiento de 2012 superan la prueba / realizada a los {[médico
organizacional en Total de empleados empleados.
los empleados evaluados) *100
enfocada en la
seguridad del
paciente y el
trabajo en equipo.

13 [Dar a conocer e  [P.Aprendizajey [100% Agosto de [(Socializaciones % Mensual Manual de Gerente
implementar el conocimiento 2012 realizadas/Total de Funciones - General
manual de puestos de Informe de
funciones en los trabajo)*100 actividades
diferentes puestos realizadas

de trabajo.

( Cumplimiento de las
actividades
asignadas del puesto
de trabajo / Total de
actividades del
puesto de trabajo )
*100
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8.9 FORMULACION DE PLANES DE ACCION ESPECIFICOS PAR A LOGRAR LOS OBJETIVOS

Tabla 21. Cuadro de mando integral de los planes operativos

META INDICADOR
- Fuente Responsable
Objetivo Iniciativa / Plan de accién Recurso requeri  do Resultado Limite NOMBRE DEL a Lodad Frecuencia de de de
) Férmula de A . ” i
esperado de tiempo INDICADOR medida Medicién informacion la medicion
AICCZZZZ:(;SL:QJ:E{Z Se Realizar de forma permanent.e,un ﬁlnn;?]g;?;:lzz sg:s:zsya ) ) ) (Dig\s de cqenta}s por cobrar +dias Estados de
viable proceso de gestion y recuperacion de actual 10% dic-12 Flujo de caja | de inventario -dias de cuentas por % Anual resultados , Gerente General
N 5 cartera. . pagar)*100 Balance General.
financieramente. Contador
Nivel de
Mejorar la eficiencia mejoramiento (N°Acciones implementadas
de los procesos continuo del SGC|  eficazmente/ Total de acciones .
misionales. Contratacion de un planteadas) ACC'OUGS
consultor certificado de correctivas,
Establecer Implementar un sistema de gestion de la calidad que tenga Numero de preventivas y de
estandares de calidad 1SO 9001 : 2008 que involucre a| conocimiento de la norma 100% jun-13 servicios (N°Servicios estandarizados / % Semestral mejora del SGC | Gerente General
calidad en los todas las areas de la empresa. ISO que guie el proceso estandarizados Total de servicios ) *100%
servicios. dentro de la empresa.
Valor estimado : $3°500.000
Optimizar costos C0§t°5 ((Costos afio anterior-costos afio
operacionales. operacionales | actual)/(Costos afio actual))*100
(Ingreso nuevos clientes al
) Desarrollar e Indice de sistema
implemenar una incorporacion de | / Total de clientes del sistema)
estrategia comercial. nuevos clientes *100%
Garantizar un . Buzqn de Gerente General
portafolio de servicios Puesta en marchage un plan de Plan dg ma\rketmg y ) ) . sugerencias , base
atarifas y precios mercadeo, que permita a la empresa ejecucion . 100% may-13 Nivel general de (Clientes satisfechos con los % Anual de datos de
competitivos lograr un mayor posicionamiento en el | Valor estimado $2°500.000 la satisfaccion de precios / Total clientes clientes en el
: mercado. clientes encuestados) ¥100% sistema.
Maximizar la
rentabilidad de la Rentabilidad neta|  (Utilidad neta /Ventas netas)
empresa. *100%
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Dar solucion a las - L ” . E.ncuesta .
3 Disefiar un programa de seguimiento y | Instrumentos de recoleccién Indice de " . realizada a los Coordinador
necesidades y - N . L . N L (Clientes satisfechos N . N
3 servicio al cliente para mantener su de informaci6n / Buzén de 100% ago-12 satisfaccion " " % Mensual clientes. administrativo
preferencias de los N - . R, N y / Clientes encuestados )*100 .
. . lealtad y satisfaccion hacia la institucion. sugerencias de clientes Buzén de
clientes y usuarios. ;
sugerencias
Nivel de -
cumplimiento del (N° de capacitaciones
Capacitar a los Planear y realizar programas de Software Microsoft Project r(? rama de realizadas/Total de capacitaciones Cronégrama de
empleados en las capacitacion periodicas al personal Instrumento de evaluaciones progra L programadas) gral .
) h . o N I capacitacion capacitaciones - Coordinador
diferentes areas del | involucrado en la empresa y disefiar las Material de capacitacion. -~ N
- . ) ) N 25% oct-12 . . % Semestral resultados de administrativo
conocimiento . respectivas evaluaciones para medir el Profesional encargado de Nivel de (Promedio obtenido en la ruebas
nivel de aprendizaje de las capacitar. o evaluacioén de P
o desempefio ~ desarrolladas.
capacitaciones en los empleados. desempefio/Numero de
empleados evaluados)
Realizar un cronograma de auditorias
Meiorar hlnternas en catlja una de}as;\r:eas qgg Erzzlf;iie:]igg;t;?l\: y NI!ng de el (N° de auditorias ejecutadas/Total Areas
. ] acen parte .en gpre.sf[acmn e S_emc'o y . cumplimiento de de auditorias programadas)*100 Coordinador
continuamente el que permitan identificar las posibles empresa capacitado en 90% dic-12 cronograma de % Semestral y personal de la administrativo
servicio al usuario . | inconformidades y tomar las respectivas auditoria auditorias empresa.
medidas. interna con certificacion .
Crear cinco servicios adicionales al
portafolio de servicios para atraer nuevos Profesionales de salud con Estados de
usuarios los cuales son : o o .
" " L N . especializacion en pediatria, (N° de servicios nuevos / Total de resultados ,
Ampliar portafolio de | Consulta a especialista( Ginecologia, . . . - " .
s AL N ginecologia, salud 5 nuevos Indice de servicios planeados)*100 Portafolio de Gerente
servicios Pediatria) Cirugia ambulatoria, . N L mar-13 L % Anual L
) : ’ ocupacional y convenio con servicios servicios nuevos servicios , general
complementarios. |Examenes de ingreso salud ocupacional, R 3
o L instituciones de salud Capacidad de
Intermediacion para servicios de - . N
. X " X . especializadas de la ciudad. endeudamiento .
implantologia, radiologia y Servicios
extramurales.
o " imol . Personal involucrado al
Implementar una esa(;:eosgu%l?cze::gnaarl 'ignp rs?.lirama COPASO Nivel del Indicadores
cultura organizacional i P . Reglamento interno de o (#Subpogramas implementados Y i
respectivos subprogramas de Medicina ey . . cumplimiento del cronograma del Coordinador
enfocada en la . e A higiene y seguridad , 100% dic-12 / Total de subprogramas % Semestral -
N preventiva , medicina del trabajo , higiene . . programa de programa de salud médico
seguridad del industrial y seguridad industrial Alfiches y medios salud ocupacional planeados) ocupacional
paciente y del trabajo. yseg : audiovisuales. p p .
Equipos de proteccién
personal.
Nivel de Manual de
Dar a conocer e ) . i . L - . .
X Realizar el manual de funciones para Anélisis de cargos, estudio cumplimiento de | ( Cumplimiento de las actividades funciones ,
implementar el A : 8 .
. cada cargo de la empresa y hacer de perfiles las funciones | asignadas del puesto de trabajo / Informes Gerente General
manual de funciones L . 100% ago-12 3 - % Mensual .
’ seguimiento de para que cumplan con .entrevistas , encuestas , asignadas por | Total de actividades del puesto de de area- Informes
en los diferentes - N 3
N las actividades. listas de chequeo. puesto trabajo ) *100% mensuales de
puestos de trabajo. =
actividades

Fuente: Elaboracién Propia.
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Los indicadores propuestos, le sirven de base a la empresa para asegurarse que
se esta alcanzando con el objetivo propuesto. El planteamiento de estos permite
ademas que SALUD PLENA tenga un acercamiento real de lo que se esta
proponiendo en el plan de accion y pueda hacer el respectivo seguimiento, estos
indicadores son importantes para la empresa, debido a que esta no tenia
establecido ninguno de estos objetivos planteados como base de medicion.
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9. PLANEACION DEL ANALISIS DE CARGOS

9.1 COMPROMISO COLECTIVO

El gerente, como autoridad superior dentro de la institucidon y principal interesado
en que se lleve el proceso de descripcion y analisis de cargos, contribuird

facilitando la informacion pertinente para el desarrollo exitoso del proceso.

Como parte fundamental del proceso de descripcién y analisis de cargos en la
institucion prestadora de servicios de salud IPS SALUD PLENA S.AS, es
indispensable que el personal esté dispuesto a colaborar; para este caso se revisa
el organigrama y se decide que se analizaran todos los puestos de trabajo que son
17 en total seguido a esto se les informa por medio de una reunién programada
junto con el gerente, la importancia de la participacion activa a través del
conocimiento referente al cargo en el que se desempefa cada uno de ellos, con el
objetivo de recolectar la informacion de una manera precisa, en el desarrollo del

proceso para obtener los resultados esperados.

Para esto se hace necesario que cada uno de los ocupantes de los puestos
adquiera un compromiso hacia la institucion, y por tal motivo, todos sin excepcion
contaran con el mismo tiempo para aportar su conocimiento en la ejecucion de las

actividades.

9.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Como instrumento de planificacién se realiz6 el cronograma de actividades, en
donde se hace un seguimiento de las actividades a desarrollar en las etapas del

proceso, ademas se realiz6 la programacion de horarios para la aplicacion de los
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distintos métodos de recoleccién de informacion; los horarios se encuentran dentro
de la jornada laboral de tal manera que cada empleado pueda seleccionar la hora
mas adecuada y programarse con anticipacion para diligenciar el cuestionario y
atender a las preguntas que se planteen como apoyo, el tiempo estipulado para
este proceso es de una hora con el fin de no perturbar las actividades diarias de
los encargados de cada puesto de trabajo, como también lograr la recopilacion
exacta de la informacion.(Ver Anexo E).Se decide programar al gerente de primero
para el encuentro, con el fin de que, este como eje principal de la institucion,
participe activamente, y pueda evidenciar el proceso a seguir ademas sugiera
ideas segun las necesidades de la empresa y situacion actual del manual de

funciones de esta.

9.3 METODOS DE ANALISIS

9.3.1 Revision de la estructura organizacional

Se hace necesario visualizar en la estructura organizacional los niveles que la
institucion involucra en la prestacion de sus servicios, este como instrumento de
analisis permite concebir una percepcion de forma rapida de los 6rganos que la
componen, las relaciones formales y las distintas jerarquias, con el fin de que al
momento de recolectar la informacion, se tenga un conocimiento mas claro de
cada uno de los cargos y proponer las mejoras correspondientes segun sea el

caso.

9.3.2 Instrumentos de recoleccion de informacion

Con el fin de facilitar la estructura del puesto de trabajo, el funcionamiento, las
condiciones fisicas, psicologicas, sociolégicas, las herramientas y equipos que se

utilizan y los riesgos inherentes a cada cargo, se decide combinar tres de los
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cuatro métodos clasicos propuestos por los autores morales y velandia®, y que

son fundamentales para la obtencion de datos necesarios, que son los siguientes:

Observacion directa Se observa lo que el empleado hace para llevar a cabo sus
funciones dentro de la empresa y ademas, las condiciones bajo las cuales las
desarrolla, esta informacion se registré en una hoja de trabajo preparada para este
fin (Ver Anexo F).

Cuestionario Como primera medida se hizo la eleccion del formato que se
aplicaria, adoptandose uno que fuera de facil entendimiento, legible y apto para
que el ocupante del cargo pueda contestar con facilidad las preguntas, y de esta
manera obtener el conocimiento completo del trabajo y del medio en que se

realiza. (Ver Anexo G)

Entrevista Se formularon una serie de preguntas por medio de un disefio que
permite corroborar la informacion suministrada anteriormente en el cuestionario
por el encargado del puesto, para este caso se decidié desarrollar entrevistas
individuales con los jefes inmediatos del puesto, asumiendo que este como
encargado de supervisar tiene conocimiento a fondo del puesto que se esta
analizando, ademas se intenta a través de esta, obtener una retroalimentacion
inmediata con el fin de aclarar también las dudas que se presentaron en la

observacion.(Ver Anexo H)

* MORALES, Juan A. VELANDIA. Nestor F.Salarios, Estrategia y sistema salarial o de
compensaciones; Mc Graw Hill. Pag30:
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10. EJECUCION DEL ANALISIS DE CARGOS

Se procedid a recolectar los datos a través de los ya mencionados métodos de
analisis; de este manera se empieza por la observacion directa haciendo una visita
a la institucién en donde se logra conocer la distribucion de los puestos de trabajo,
y observar lo que a diario los empleados hacen para llevar a cabo sus funciones
en un dia de trabajo; las anotaciones y observaciones se plasmaron en el formato
para su posterior analisis. Seguido a esto se hizo revision del cronograma de
actividades y se procede a ejecutar el encuentro con cada encargado del puesto
de trabajo; se aplicé el cuestionario que se habia elaborado con anticipacién y se
percibe que algunos no tienen claridad sobre las funciones especificas del puesto
de trabajo, expresando que al momento de la contratacion les informaron en
general cuales eran las funciones relevantes y mas importantes que debian
realizar; entonces estos con el tiempo de trabajo y cotidianidad en la prestacién
del servicio en la institucién fueron asumiendo otras como propias del cargo,
ademas se evidencia en varios casos que no pueden describir facilmente que

responsabilidades y en qué nivel de importancia tienen bajo su disposicion.

Como ultimo método de andlisis se reforz6 con una entrevista al jefe inmediato de
cada puesto de trabajo, en donde al comparar lo suministrado por este con los
datos proporcionados en el cuestionario por el encargado, se concluye que el 40%
de los ocupantes no tienen claro las funciones que deben desarrollar, razén que

afecta el desarrollo de las actividades correspondientes al cargo.
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11. DOCUMENTACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

De acuerdo con las observaciones e informacion recolectada se establecen los
criterios mas relevantes y competentes para realizar la descripcién de cargos, para
la elaboracién final del manual de funciones, al mismo tiempo se decide realizar de
nuevo una revision al organigrama y proponer mejoras en algunas de las areas.

Los criterios que se tuvieron en cuenta para la elaboracion del manual de

funciones son los siguientes:

Codigo: Secuencia de caracteres de identificacion de cada cargo, que permite
visualizar la dependencia del cargo con la respectiva coordinacion o area. Para
este caso se utilizan primero las siglas MFSP seguido de dos ceros y el nUmero

gue representa la relacion.

Version: Con esta informacion se identifica la cantidad de veces que el manual

sufre modificaciones.

Revision: Dia, mes y afio en que se realizard una revisiéon al documento con el fin

de actualizar o ratificar la informacidén que este contiene.

Identificacién del cargo

« Nombre del cargo: Designacion con la cual se conoce comunmente el
trabajo por el empleado de acuerdo a las funciones que desempefan en el

puesto.

« Area: Lugar de la estructura organizacional a la que hace parte el cargo.
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Jefe inmediato: Nombre del cargo del jefe que en la linea directa tiene la

autoridad para aprobar y guiar el trabajo realizado.

Numero de cargos que supervisa: Permite identificar qué cantidad de

personas tiene bajo su mando.

Mision del cargo: Describe el propésito y razén de ser por el que fue creado el

cargo dentro de la institucion.

Funciones: Se relata detalladamente la descripcibn de cada una de las

responsabilidades o funciones que se llevan a cabo en el cargo, teniendo en

cuenta ¢Qué hace? ¢Para que lo hace? y el orden de importancia de las mismas

para dar cumplimiento a la mision.

Requisitos: Se expresan los requisitos minimos que deben poseer el cargo y las

exigencias que determinan el trabajo.

Educacion: Indica la profesion y nivel de estudios minimos que exige el
cargo para desempeiar eficientemente las funciones; como también si

requiere algun tipo de especializacion o dominio de idioma.

Experiencia: Se refiere al tiempo laborado requerido con el fin de identificar
conocimientos basicos que debe tener la persona para ejercer el cargo y

desarrollar eficientemente las labores.

Formacién: Conocimientos adquiridos complementarios para el optimo

desarrollo de las funciones a cargo.

Competencias: Conjunto de caracteristicas innatas o adquiridas relacionadas con

el éxito y buen desempefio en el cargo.
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Responsabilidades: Mide el grado de responsabilidad que la persona que ejecuta

el cargo adquiere.

» Por contacto con otras personas: Manejo de las relaciones interpersonales
a nivel interno y externo de la institucion.

» Por informacion confidencial: Nivel de informacion confidencial que maneja
el cargo.

* Por dineros: Manejo de dinero fisico bajo su responsabilidad.

» Por equipos, materiales y herramientas: Grado de proteccién y cuidado de
los recursos asignados a cada persona.

Esfuerzos: Determina las acciones enérgicas, fisicas y mentales que amerita el

cargo en la realizacion de las tareas.

Condiciones _ambientales de trabajo: Circunstancias fisicas del ambiente que

rodea al empleado mientras se desempefia en el cargo como: ruido, iluminacion,

ventilacion, temperatura, etc.

Riesgos del cargo: Accidentes o enfermedades profesionales a los que esta

expuesto el trabajador que se desempeiia en el cargo, aun cuando se disponen de

medidas de seguridad.

11.1 DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE MEJORA.

Se analiza el organigrama y se concluye que para responder debidamente al

proceso de analisis de cargos, y las situaciones presentadas, se hace necesario
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hacer una modificacion de disefio en la estructura organizacional de la IPS
SALUD PLENA S.A.S y en acuerdo con el gerente general, se propone realizar
unos cambios en una de las coordinaciones, como también mejoras de algunas

areas.

Figura 7. Organigrama actual IPS SALUD PLENA S.A.S.

ASAMBLEA GENERA

REVISOR FISCAL
JUNTA DIRECTIVA

GERENTE

—l—

COORDINACION COORDINACION
MEDICA COMERCIAL

—_—l

ODONTOLOGIA

ENFERMERIA,

110



Fuente: Informacion interna de Salud Plena S.A. Modificacién Autor del proyecto

aplicado. Shirley Paola Lopez Contreras

11.1.1 Andlisis Coordinacién Comercial

Tabla 22.Propuesta de mejora coordinacion comercial

DIAGNOSTICO

PROPUESTA DE MEJORA

La coordinacion comercial dentro de la
institucion, se encarga de manejar todo
lo referente a la parte administrativa y
operativa de esta, vigilando que se
logre un uso adecuado de los recursos,
para lograr la satisfaccion del usuario.
Se observa que el encargado de esta
coordinacion es un administrador de
empresas, el cual haciendo uso de sus
conocimientos como  administrador
maneja los recursos para su
distribucion eficiente y logro de los
objetivos de la institucion, soluciona los
problemas referentes con el personal,
se encarga de mantener la imagen
corporativa de la institucion orientando
a los empleados en la consecucion de
esta, supervisa acciones, programas y
presupuesto con fines comerciales, se
encarga de controlar que los servicios
establecidos en el portafolio se efectlen
correctamente con la practica de tareas
y funciones por parte de todos los
miembros, entre otras.

Por lo tanto no se evidencian acciones
de tipo comercial concretas, para que
esta coordinacion reciba este nombre.

Se propone cambiar el nombre de la
coordinacion  comercial que @ se
encuentra en el organigrama puesto
que, no se esta haciendo el debido uso
de este dentro la institucion, ya que el
encargado de esta coordinacion, no
ejecuta  funciones y actividades
especificas propias de una coordinacion
comercial; se evidencia que el
encargado de esta coordinacion
desarrolla en  mayor proporcion
funciones de caracter administrativo, las
cuales combina con algunas
comerciales no muy relevantes dentro
de la instituciobn. Por este motivo se
sugiere que la coordinacién comercial
deje de llamarse de esta manera y se
denomine “Coordinacion administrativa”
dentro del organigrama, la cual tenga
como proposito administrar los recursos
humanos, materiales, y financieros, asi
como prestar a través de sus areas
adscritas los servicios administrativos,
generales y técnicos con eficiencia en
beneficio de los usuarios de la
institucion, ademas se propone al
encargado que relacione las funciones
administrativas de su cargo en la
planeaciéon junto con el gerente de
estrategias empresariales.

Ademas se propone crear dentro de
esta coordinacion, el cargo del
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contador, con el fin de que se tenga un
mayor control de la parte contable y
econdémica, ya que la institucion cuenta
con los servicios de este, pero no se
hace alusion en ninguna parte del
organigrama, ni hay soporte de las
funciones especificas que este debe
llevar a cabo.

Fuente: Elaboracion propia

11.1.2 Analisis area promocion y prevencion

Tabla 23. Propuesta de mejora Area Promocion y Prevencion

DIAGNOSTICO

PROPUESTA DE MEJORA

El area de promocion y prevencion
cumple un papel muy importante dentro
de la institucion puesto que se encarga
de prestar servicios que mejoran la
calidad de vida de la poblacion, a través
del conocimiento y acompafiamiento de
profesionales de la salud que se
enfocan en la prevencion de
enfermedades y tratamiento de ellas,
entre estos profesionales se encuentran
la nutricionista, psicéloga y enfermera,
que desarrollan conjuntamente
programas que permiten contribuir con
el compromiso de la institucién con la
comunidad. Al realizar la visita a esta
area se observa la cantidad de
funciones y programas que desarrollan,
puesto que atienden diariamente un
gran porcentaje de los afiliados vy
usuarios de la institucion, se percibe
entonces que no se le esta dando la
importancia en el organigrama que
debe tener esta dentro de una
institucion prestadora de servicios de

Se plantea que el &rea de promocion y
prevencion deje de catalogarse como
area vy se convierta en una
coordinacion, liderada por la enfermera
jefe, pero conservando la dependencia
directa de la coordinacibn médica,
debido a que es el coordinador médico
el que se encarga de plantear una serie
de metas que se deben cumplir, de
acuerdo al sistema actual de coomeva,
gue compromete a las instituciones
prestadoras de salud a desarrollar
programas, hacer seguimiento 'y
enfocar sus servicios en la promocion
y prevencion de la poblacion atendida.
Con la creacion de esta coordinacion
ademas de tener la importancia que
esta requiere dentro de la institucion, y
cumplir con los lineamientos de
coomeva, la institucion se beneficia
debido a que se cumpliran mas metas,
lo cual genera conjuntamente un
incentivo econdmico y social que
otorga coomeva por el cumplimiento de
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salud.

las metas establecidas en promocion y
prevencion.

Fuente: Elaboracion propia.

11.1.3 Analisis area recepcion y atencion al usuari 0

Tabla 24. Propuesta de mejora area recepcion y atencion al usuario

DIAGNOSTICO

PROPUESTA DE MEJORA

Dentro de esta area se observa que
intervienen la secretaria y la encargada
del servicio al cliente; se aprecia que
ocurre duplicidad de funciones, debido
a que la encargada de servicio al
cliente, expresa que no tiene muy claro
cudles son sus funciones especificas
dentro de la institucion puesto que en
ocasiones realiza actividades que
también se encarga de ejecutar la
secretaria, se percibe también que hay
abandono de funciones por parte de la
secretaria general, la cual en su poder
de secretaria designa funciones que no
le corresponden a servicio al cliente,
presentandose problemas de
comunicacién en esta area, que se ven
reflejados en algunos inconvenientes en
la prestacion del servicio.

Con el fin de evitar esos problemas que
pueden perjudicar el servicio al cliente y
buen nombre de la institucién, se
decide que lo mas conveniente es que
se creen dos &reas independientes, en
donde una se encargue de manejar lo
referente a las funciones especificas de
la secretaria general y otra donde se
evidencie la atencién al usuario. Para
este caso se propone entonces que la
mejor opcidn es crear un area que se
denomine “secretaria general” en donde
la encargada aplique técnicas
secretariales con el propdsito de asistir
al coordinador administrativo, y otra que
se llame “servicio al cliente”, que se
encargue de atender las inquietudes y
necesidades de los usuarios de una
manera oportuna. Estas areas serian
dependientes de la coordinacion
administrativa de la institucion.
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La coordinacion médica y las demas areas no descritas en el andlisis no
presentaron modificaciones, debido a que no hay problemas de fondo, que afecten

la estructura organizacional de la empresa.

11.2 CONCLUSION ANALISIS DE CARGOS

En conclusion por medio del analisis realizado de las funciones vy
responsabilidades que desempefian los distintos cargos dentro de la institucion, y
con ayuda de los instrumentos de recoleccion de informacion, se detectaron en

general situaciones como :

Duplicidad de funciones: Se percibe que en el area de recepcion y atencion al

usuario, se presenta duplicidad de funciones, debido a que las encargadas de esta
area, que son una secretaria y una recepcionista, no tienen bien definidas sus
funciones dentro de esta, o que conlleva a que en ocasiones las dos realicen

funciones iguales.

Dualidad de autoridad: Se encontré dualidad de autoridad en los cargos de la

coordinaciéon comercial; ya que expresan los encargados de estos, que en algunas
situaciones se reciben d6rdenes por parte de varios de los jefes de la institucion.
Con la realizacion del andlisis de cargo, se pretende que queden plenamente

identificadas las lineas de mando para cada cargo.

De esta manera se definieron objetivos claros para cada cargo, ya que se observo
que habia confusion al enunciar el proposito del cargo, ademas por medio del
analisis se permitio actualizar y redefinir el nombre de la coordinacion comercial y
el area de recepcién y atencién al usuario, pues el nombre de estos no
concordaba con el objetivo, ni con las actividades especificas que se
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desarrollaban; con esto se logré que en todos los cargos de la institucién quedaran
bien claras y definidas las funciones.

11.3 APROBACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

Se realizé un bosquejo provisional con la finalizacion de los formatos respectivos a
los cargos, se hizo entrega de este a través de un correo electrénico a el
respectivo jefe inmediato de cada cargo, se otorgd un plazo de una semana para
su respectiva revision, en el cual debian analizar detalladamente que la
informacion que se presentaba fuera cierta y valida de aprobacion. Para socializar
y confrontar las distintas observaciones con el fin de realizar las respectivas
modificaciones, se realiz6 una reunion junto con el gerente, en donde también se
pretendia informar y mostrar a los jefes inmediatos sobre las modificaciones de la
estructura organizacional y mejoras planteadas; a su vez estos transmitieron la

informacion a los empleados a su cargo.

Después de tener en cuenta las observaciones y efectuar las respectivas
modificaciones al bosquejo, se procede a realizar la redaccion del manual de
funciones en donde se asumen los cambios aprobados de la estructura

organizacional.

11.3.1 Nueva estructura organizacional

En la estructura organizacional propuesta se perciben los cambios anteriormente
mencionados, los cuales se generaron en la coordinacion comercial, que dejo de
llamarse asi para denominarse coordinacion administrativa, el area de recepcion y
atencion al usuario que se dividid6 en dos areas, una denominada secretaria
general y otra servicio al cliente, ademads de la transformacion del area

coordinaciéon de promocién y prevencion, en coordinacion. Estos cambios fueron
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aprobados por el gerente general y jefes inmediatos, segun el diagnostico y
analisis presentado.

Figura 8. Estructura organizacional propuesta.

ENFERMERIA

Fuente: Realizado en base a informacion interna de la empresa.
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11.4 MANUAL DE FUNCIONES IPS SALUD PLENA S.A.S

Cadigo : MFSP001
A MANUAL DE FUNCIONES Version : 1
SMippLnit

IPS SALUD PLENA S.A.S Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Gerente general
Area : Gerencia Jefe inmediato: N° Cargos que supervisa : 2
Junta directiva
2. MISION DEL CARGO

Representante de la institucion que se encarga de garantizar la excelencia en la
calidad del servicio mediante el establecimiento de politicas institucionales que
permitan disponer de los recursos de una forma eficiente conforme a los
requerimientos del usuario.

El FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

eComunicar las politicas institucionales y velar por su cumplimiento en el desarrollo
de cada una de las actividades.

eEstablecer el presupuesto anual para ejecutar las actividades de las diferentes
areas de la empresa.

eDisefiar indicadores de gestibn que permitan medir el desempefio en las
diferentes areas.

e Proponer estrategias empresariales que permitan contribuir con el mejoramiento
en la prestacion del servicio, atraccion de clientes nuevos, posicionamiento en el
mercado y el uso eficiente de los recursos.

eRepresentar a la organizacion ante los mecanismos de vigilancia y control, asi
mismo ante las instancias juridicas.

eCrear normas Yy politicas necesarias para acatar e implementar las disposiciones
legales que afecten los procesos actuales de la institucion.

eHacer seguimiento sobre la implementacion de las disposiciones legales a ser
acatadas dentro de la organizacion.

eGarantizar el cumplimiento de procedimientos adecuados en las diferentes areas.
eRegular el proceso de contratacién de personal y con empresas que suministren
servicios externos.

eControlar la ejecucion presupuestal de la empresa.

eCumplir con los indicadores de gestion establecidos.

eGarantizar el adecuado desempefio del personal a su cargo.

e Firmar cuentas de pago
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A

. REQUISITOS

Educacién *Profesional en  carreras  administrativas,
preferiblemente con estudios de postgrado en
salud.

*Profesional de la salud, con postgrado en
administracion de servicios de salud.

Experiencia Experiencia minima de (3) afios en cargos de
direccion, con funciones y responsabilidades
gerenciales.

Formacion Conocimientos en seguridad social, salud

ocupacional, normatividad colombiana, sistemas
(paquete Microsoft), planeacién y ejecuciéon de
proyectos. Cursos complementarios en finanzas,
administracion de recursos humanos, planeacion
estratégica, presupuesto.

5. COMPETENCIAS

Por contacto con
otras personas

Corporativas Capacidad para tomar decisiones, alto nivel de
delegacion, compromiso, liderazgo, iniciativa y
creatividad.

Gestion Capacidad para comprender y procesar la
informacién pertinente para enfrentar situaciones
diversas de forma eficiente, demostrando sentido
conceptual y préctico.

Técnicas Buen nivel de comunicacién oral y escrita.
Atencién al detalle. Disciplina, manejo de
personal.

6. RESPONSABILIDADES

Establece relaciones internas con todos los niveles de la
empresa pero principalmente interactta con los
coordinadores de las diferentes areas.

Relaciones externas con el gerente regional de Coomeva
Eps, proveedores y clientes de la empresa.

herramientas

Por informacion |Maneja un alto nivel de informacion confidencial en relacion

confidencial a la situacion econémica de la empresa, documentacion,
entre otros.

Por dineros Alta. Dispone del presupuesto anual

Por equipos, |Responde por el uso y manejo adecuado del Computador,

materiales y/o |impresora, teléfono, escritorio, silla ergondémica y material de

impresioén a su disposicion.
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7. ESFUERZQOS

Las labores del cargo exigen mediana e intermitente concentracion mental para
producir informacion oral y escrita, analizar informacion y emitir respuestas rapidas
ante cualquier eventualidad.

Las labores del cargo exigen mediana e intermitente atencidon visual,
especificamente en el uso del computador.

Disponibilidad de tiempo para el desplazamiento a otras ciudades cercanas y
dedicacién por fuera de la jornada laboral.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , sobre carga mental , y riesgo psicosocial asociado al stress y
monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado  por:  Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

Cddigo : MFSPOO0 2
MANUAL DE FUNCIONES Version : 1
IPS SALUD PLENA S.A.S Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Revisor Fiscal
Area : Gerencia Jefe inmediato: Gerente N° Cargos que supervisa :

2. MISION DEL CARGO

Asegurarse de que las operaciones desarrolladas por la empresa objeto de su
fiscalizacion, se ajusten a las preinscripciones legales y estatutarias y a las
decisiones de la asamblea general y la junta directiva se hayan desarrollado con
eficiencia en pro de los objetivos sociales.
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3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABIL IDADES

e Dar cuenta oportuna, a la asamblea general, junta directiva y gerente sobre las
irregularidades que se presenten en el funcionamiento de la empresa. Convocar a
reuniones extraordinarias cuando lo crea necesario.

e Colaborar con la Superintendencia Nacional de Salud, rindiéndole los informes
oportunos, confiables, verificables, razonables y propios del ejercicio de la revisoria
fiscal, asi como aquellos que requiera el ente de control con fundamento en lo
ordenado por las circulares externas expedidas por la superintendencia.

e Velar porque se lleve regularmente la contabilidad de la empresa y porque en la
misma se reflejen efectivamente la totalidad de las operaciones e igualmente
porque se lleven y conserven debidamente la correspondencia y los libros de actas
y registros de los asociados afiliados.
eVigilar que por lo menos una vez al afio, se preparen, presenten y difundan
oportunamente, de acuerdo con los principios de contabilidad generalmente
aceptados y las normas legales, los estados financieros de propdsito general junto
con sus notas, debidamente certificados y, porque los mismos hayan sido tomados
fielmente de los libros oficiales del ente, verificando que se encuentren sustentados
en comprobantes, soportes y documentos reales 'y fidedignos.
eRevisar y evaluar periédicamente el sistema de control interno adoptado por la
entidad.

eVelar porque se lleven debidamente las actas de las reuniones de la asamblea y
junta directiva.
eEjercer un estricto control en el cumplimiento de las normas tributarias y aquellas
de contenido parafiscal como de las normas que rigen el sistema general de
seguridad social en salud y de las circulares e instrucciones emanadas de la
Superintendencia Nacional de Salud.
eCumplir las demas atribuciones que les sefialen las leyes o los estatutos y las que
siendo compatibles con las anteriores funciones le encargue la asamblea.

4.  REQUISITOS |
Educacién Profesional en contaduria publica, preferiblemente
con postgrado en revisoria fiscal.

Experiencia Experiencia minima de (5) afios en cargos
relacionados con la contaduria general.

Formacion Conocimientos especiales en auditoria de salud,
manejo de recursos humanos, sistemas (paquete
Microsoft) y control interno.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Liderazgo , Juicio , integridad , autocontrol

Gestion Capacidad para la toma de decisiones,
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planificacion 'y organizacién, resolucion de
problemas de forma oportuna.
Técnicas Razonamiento numérico, comunicacion oral y

escrita, disciplina.
6. RESPONSABILIDADE S

Por contacto con |Tiene relacion directa con el gerente general, la junta
otras personas directiva y la asamblea general.
Relaciones externas con las entidades gubernamentales de
la ciudad.
Por informacién |A su cargo se le otorga una alta informacion confidencial de
confidencial la empresa.
Por dineros No maneja dinero fisico.
Por equipos, |Responde por el uso y manejo adecuado del Computador,
materiales y/o |teléfono, calculadora, impresora, silla, escritorio, material de
herramientas impresioén a su disposicion.

7. ESFUERZOS

Las labores del cargo exigen alta concentracion mental en la produccion y analisis
de informacién, como también requiere de habilidad para solucionar problemas.
Las labores del cargo exigen mediana e intermitente atencion visual,
especificamente en el uso del computador.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS
Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.
El trabajo presenta un riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , sobre carga mental , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado  por:  Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012
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Cadigo : MFSPOO 3

A MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
IPS SALUD PLENA S.A.S —
Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Coordinador mé dico

Area : Coordinacion | Jefe inmediato: Gerente General |N° Cargos que supervisa :
medica 6
2. MISION DEL CARGO

Dirigir y controlar tanto los procesos como el personal asistencial para lograr el
buen funcionamiento de la empresa asi como servir de apoyo a la coordinacion
administrativa proporcionando los informes requeridos para el seguimiento y gestién
de los servicios prestados.

3 FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Coordinar y controlar el personal asistencial para que cumplan con las politicas
establecidas por la empresa.

e Autorizar los pedidos de insumos médicos, odontologicos y los que se requieran
para la prestacion del servicio médico garantizando la racionalidad y la pertinencia
para cada caso.

e Participar en la elaboracion del presupuesto

e Verificar que los médicos digitalicen toda la informacion en el sistema.

e Revisar las cuentas de proveedores y suministro de medicamentos.

e Realizar seguimiento y control mensual de los indicadores de gestion para medir
el desempefio del personal a su cargo.

e Proponer estrategias de mejora desde su perspectiva como coordinador médico

e Apoyar en la soluciéon de casos clinicos especiales

e Controlar la programacion y ejecucion de los programas de Promocién y
prevencion de la empresa.

eliderar los comités médicos, historias clinicas, ARP, que se realizan dentro de la
empresa.

eParticipar en los procesos de capacitacion al personal asistencial.
4. REQUISITOS

Educacion Profesional Médico

Experiencia Experiencia minima de (1) afio como Director
médico, o coordinacion medica preferiblemente en
IPS.

Formacion Cursos complementarios en finanzas, seguridad
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social, procesos administrativos, sistemas
(paquete Microsoft), administracion de recursos
humanos, planeaciéon estratégica, presupuesto,
actualizacion de aspectos legales aplicables a la
empresa.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Capacidad de liderar grupos de trabajo vy
orientacion al logro de metas.

Iniciativa y creatividad para trabajar con energia
generando un clima organizacional agradable.

Gestion Facilidad para trabajar en equipo y realizar labores
conjuntas, interactuando con sentido de
pertenencia y colaboracion a la empresa.

Pasamiento analitico, comunicacion oral y escrita,

atencion al publico, disciplina.

Técnicas

6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con
otras personas

Relaciones internas directas con las areas a su cargo y el
personal en general dentro de la empresa. Relaciones
externas cuando sea el caso con proveedores, clientes de
coomeva y empresas del gremio.

herramientas

Por  informacion |Se le otorga a su cargo el manejo de informacién documental
confidencial de caracter gerencial y medico.

Por dineros No tiene a su cargo manipulacion de dinero.

Por equipos, |Responde por el uso y manejo adecuado del Computador,
materiales y/o |teléfono, escritorio, silla ergondmica, impresora, material de

impresiéon y demas elementos asignados para el desempefio

de sus funciones.

7. ESFUERZQOS

Las labores del cargo exigen alta concentracién mental en la produccién y analisis
de informes, requiere de habilidad para solucionar problemas de forma rapida.
Las labores del cargo exigen mediana e intermitente atencién visual,
especificamente en el uso del computador y en la revision de indicadores e
informes

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion vy
temperatura.
El trabajo presenta un riesgo ergonémico asociado a malas posturas, tareas
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repetitivas, riesgo psicosocial asociado al stress.
FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012

Cdbdigo : MFSPO0O0 4
A MANUAL DE FUNCIONES Version : 1

IPS SALUD PLENA S.A.S Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Coordinador administrati vo

Area : Coordinacién | Jefe inmediato: Gerente general |N° Cargos que supervisa :
administrativa 5

2. MISION DEL CARGO

Supervisar y controlar la parte administrativa y operativa de la empresa de manera
qgue se logren efectivamente las metas propuestas, ademas la satisfaccion del
usuario.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Vigilar el manejo adecuado de los recursos e insumos de la empresa.

e Generar y enviar los informes administrativos a las diferentes &reas
correspondientes.

e Supervisar las acciones, programas y presupuesto con fines comerciales.

e Controlar que los servicios establecidos en el portafolio de la empresa se
suministren correctamente.

e Velar por mantener la imagen corporativa de la institucion.

e Velar porque se le dé un manejo correcto a las normas de higiene y bioseguridad.
e Transmitir el pago ante las areas correspondientes.

e Vigilar que el personal administrativo de la empresa cumpla con sus funciones y
solucionar problemas generados por estas areas.
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e Asistir y participar en los diferentes comités mensuales.

e Establecer junto con el gerente y la coordinacién medica el presupuesto anual
para ejecutar las actividades de la empresa.

e Participar en las capacitaciones a las de las areas operativas y administrativas.

e Planear y gestionar junto con el gerente estrategias comerciales que apoyen la
imagen corporativa, permitan la captacion de clientes nuevos y contribuyan al
posicionamiento de la empresa.

e Apoyar en la elaboracion de documentos para la realizacion de licitaciones para
entes del sector privado.

4. REQUISITOS

Educacion Profesional en carreras administrativas,
financieras, econémicas.

Experiencia Experiencia minima de (2) aflos en el area
administrativa o comercial de productos
intangibles.

Formacion Cursos complementarios en procesos de

contabilidad y facturacion.
Conocimiento de normas basicas de auditoria y

calidad.
. COMPETENCIAS
Corporativas Liderazgo para trabajar conjuntamente con otras

areas, interactuando con sentido de pertenencia y
colaboracion hacia la empresa.

Gestion Habilidad para la planeacion en funcion de lograr
objetivos de mediano y largo plazo.
Técnicas Pasamiento analitico, comunicacion oral y escrita,

atencion al publico, disciplina.

6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |Se relaciona con todas las areas dentro de la empresa y
otras personas empleados a su cargo.

Relacién externa con usuarios, funcionarios de coomeva y
proveedores farmaceéuticos.

Por informacién |Responde por los informes de contabilidad y estadistica de

confidencial usuarios de la empresa.

Por dineros Maneja ciertas cantidades de dinero por pagos, por periodo
corto.

Por equipos, |Responde por el uso adecuado y cuidado del Computador,

materiales y/o |impresora, teléfono, silla ergondmica, escritorio, calculadora.

herramientas
Las labores del cargo exigen alta concentracion mental en la produccion y analisis
de informes, requiere de habilidad para solucionar problemas de forma rapida.

Las labores del cargo exigen mediana e intermitente atencion visual,
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especificamente en el uso del computador.

8. CONDICCIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergonémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas, riesgo psicosocial asociado al stress.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado  por:  Shirley|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012

Cdédigo : MFSP003 -1

MANUAL DE FUNCIONES —
Version : 1

IPS SALUD PLENA S.A.S

Revision :
1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Médico general

Area : Medicina|Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
General médico
2. MISION DEL CARGO

Responsable de la consulta médica programada por el usuario, garantizando una
atencién médica de calidad, eficiente y oportuna a las necesidades de este.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Investigar, evaluar, diagnosticar y manejar las patologias motivo de consulta.

e Verificar la historia clinica del paciente e interpretarla

e Realizar examenes fisicos

e Dar diagnostico de la consulta y tratar la patologia causal de motivo de consulta
e Diligenciar formatos determinados para el tramite administrativo del usuario
como: incapacidades, accidente de trabajo, formato de referencia.

e Cuando es primera vez del paciente o usuario ingresarlo al sistema con la
respectiva historia clinica e interrogar sobre antecedentes medicos.

eBrindar la informacion adecuada y suficiente para la prevencion y el auto cuidado
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prevencion.

en problemas especificos de la salud.
eRemitir pacientes cuando sea el caso a los programas de promocion y

e Atender pacientes de consulta externa.

4, REQUISITOS

Corporativas

Educacion Profesional en Medicina.

Experiencia Experiencia minima de (2) afios en el area.
Experiencia externa en el area de administracion
de la salud.

Formacion Conocimientos en la ley 100 de salud y decretos

reglamentarios.
Cursos de actualizacion periodica en diferentes
ramas de la medicina general.

5. COMPETENCIAS

Liderazgo para trabajar conjuntamente con otras
areas.

Gestion

Planificacion y organizacion para desarrollar las
actividades, orientacion al servicio, asertividad,
integridad, juicio, facilidad para la resolucion de
problemas y la toma de decisiones.

Técnicas

Pasamiento analitico, comunicacion oral y escrita,
atencion al publico, disciplina.

RESPONSABILIDADES

Por contacto con
otras personas

Se relaciona directamente con el paciente, servicio al cliente
y coordinacion de promocion y prevencion e indirectamente
con enfermeria, laboratorio.

Se relaciona externamente con los pacientes afiliados a la
Eps Coomeva.

herramientas

Por informacion |Responde por los registros diarios de consulta e informes de
confidencial caracter operativo.
Por dineros No maneja dinero.
Por equipos, |Responde por el Computador, impresora, teléfono, escritorio,
materiales y/o |silla ergonGmica, camilla, peso, materiales y equipos

médicos suministrados por la empresa para la prestacion del
servicio

7. ESFUERZOS

Las labores del cargo exigen alta concentracion mental, requiere de habilidad para
solucionar problemas de forma répida, analizar informacion y emitir respuestas
rapidas. Percepcion visual, y tactil.
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Las labores del cargo exigen mediana e intermitente atencion visual,

especificamente en el uso del computador.
8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGO S

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergonémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado  por:  Shirley|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
Genera Cargo : Gerente General

Fecha de Emision: Marzo 2012

Cddigo : MFSP003 -2
A MANUAL DE FUNCIONES -
IPS SALUD PLENA S.A.S version : 1

Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Odontdlogo

Area : Odontologia |Jefe inmediato: Coordinador |N° Cargos que supervisa :
médico 1
2. MISION DEL CARGO

Prestar servicios odontologicos con la responsabilidad que el ejercicio profesional lo
requiere a los pacientes que lo soliciten con cita previa.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Proteger la salud del paciente sin delegar actividades a personas no capacitadas.
einformar al paciente de cualquier circunstancia que pueda comprometer el buen
resultado del tratamiento

eAtender al paciente con calidez humana

e Supervisar, los insumos y equipos que tiene en el consultorio odontolégico a su
disposicion

e Llevar un reporte adecuado de las actividades en la historia clinica del paciente.

e Realizar un informe de las actividades realizadas mes a mes.

eReportar cualquier inconveniente presentado en relacion con el servicio, insumos,
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esterilizacion

materiales y equipos al coordinador médico.
eVigilar que el auxiliar de higiene cumpla con los procesos de desinfeccion y

eHacer parte de la auditoria interna

4. REQUISITOS

Corporativas

Educacién Profesional en Odontologia

Experiencia Experiencia minima de (1) afio en el area
odontolégica.

Formacion Conocimientos en la ley 100 de salud y decretos

reglamentarios.
Cursos de actualizaciébn periddica en
diferentes ramas de la odontologia.

las

. COMPETENCIAS

Habilidad para trabajar en equipo interactuando
con sentido de pertenencia y colaboraciéon a la
institucion.

Gestion

Planificacion y organizacién para desarrollar las
actividades en funcibn de los objetivos de
mediano y largo plazo.

Técnicas

Por contacto con
otras personas

Pasamiento analitico, comunicacion oral y escrita,
atencion al publico, disciplina.

RESPONSABILIDADES
Se relaciona con el personal y areas de la empresa que

intervienen para la prestacion de su servicio como
coordinador meédico, auxiliar de odontologia o higienista
dental.

Su relacion externa es directamente con
coomeva.

los afiliados a

herramientas

Por informacién |Responde por los registros diarios de consulta e informes de
confidencial caracter operativo mensual.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado de los elementos para desarrollar
materiales y/o |sus funciones como equipo odontoldgico, unidad, compresor,

instrumental, esterilizador y otras materiales basicos para la
prestacién de su servicio.

7. ESFUERZOS
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Las labores del cargo exigen alta concentraciébn mental, requiere de habilidad para
solucionar problemas de forma rapida.

Requiere percepcion visual, olfatoria y tactil media para el desarrollo de su
ejercicio.

Las labores del cargo exigen alta e intermitente atencion visual, especificamente en
el uso de la unidad.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacién, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

Cddigo : MFSP003 -2-1

A MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
IPS SALUD PLENA S.A.S ReviSion

1. IDENTIFICACION DEL CAR
Nombre del Cargo: Auxiliar de Higiene

Area : Odontologia | Jefe inmediato: Odontélogo N° Cargos que supervisa :
2. MISION DEL CARGO

Asistir al odontélogo en la atencion y aplicacién de tratamientos a los pacientes,
organizando y preparando los materiales e instrumentos del area, a fin de ayudar
en la prestacion de los servicios de odontologia y garantizar la salud bucal de los
usuarios.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Llamar al paciente al consultorio.
ePreparar el material y colocarlo en la bandeja para que el uso del odontélogo con
el paciente.

130



eAlcanzar al odontélogo el instrumental que el solicite en el momento necesario
para realizar cada actividad.

e Recoger el instrumental y garantizar que todo esté limpio y en optimas
condiciones para ser usado nuevamente.

e Mantener el consultorio ordenado y aseado.

e Supervisar que la unidad este limpia, y hallan los materiales de aseo como
servilletas.

e Informar al odontologo el inventario de materiales para realizar la solicitud cuando
sea necesario al coordinador médico.

e Llevar un reporte adecuado de las actividades en la historia clinica del paciente.

e Servir de apoyo para la elaboracién del informe de las actividades realizadas mes
a mes

eReportar cualquier inconveniente presentado en relacion con el servicio, insumos,
materiales y equipos al odontélogo.

eComunicar al paciente los debidos cuidados de higiene oral

4. REQUISITOS

Educacién Técnico, Tecndlogo, Profesional en Higiene oral o
auxiliar de odontologia.
Experiencia Experiencia de (2) afios como auxiliar de

odontologia o higienista oral.

Formacion Cursos, seminarios, capacitaciones y talleres en
principios y practicas odontologicas, preventivas y
correctivas;

materiales e instrumental odontologico,
anatomia dentaria y demas componentes de la
cavidad bucal.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Habilidad para trabajar en equipo interactuando
con sentido de pertenencia, iniciativa y
creatividad.

Gestion Planificacion y organizacion.

Sentido practico y conceptual para procesar
informacién pertinente para enfrentar situaciones
diversas y problemas en forma eficiente.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,
disciplina.

RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el odontélogo,

otras personas usuarios del servicio y coordinador médico.
El cargo mantiene relaciones externas con publico en general
gue solicite consulta odontolégica.
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Por informacién |Responde por los registros mensuales de consulta

confidencial odontoldgica y registro de materiales.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado del instrumental odontolégico.
materiales y/o

herramientas

7. ESFUERZQOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado/parado constantemente y
caminando periodicamente.
Requiere de un grado de precision manual y visual media.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , sobre carga fisica y mental , psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

Cédigo : MFSP003-3
MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
IPS SALUD PLENA S.A.S Revision -

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Enfermera Jefe
Area: Coordinacion |Jefe  inmediato:  Coordinador | N° Cargos que supervisa :
promocion y | médico. 2
prevencion

2. MISION DEL CARGO

Dirigir labores de enfermeria que permitan planificar las actividades diarias del area
de promocién y prevencion, supervisando el personal a cargo y la atencién al
cumplimiento de recomendaciones ordenadas por los médicos, con el propdsito de
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lograr un equilibrio fisico y mental en la salud de los pacientes.

=1 FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

ePlanificar y coordinar las actividades asistenciales y administrativas del area a su
cargo.
eQOrganizar y controlar el uso y suministro de materiales y medicamentos.
el levar el control de pacientes y tratamientos ordenados.
eSupervisar el mantenimiento preventivo de los equipos médicos.
e Asistir a reuniones de la coordinacion medica.
eVigilar y controlar el mantenimiento de las condiciones higiénicas del sitio de trabajo
eDetectar y reportar necesidades del area.
eDisefar y aplicar instrumentos de recoleccién de datos a los usuarios para obtener
informacion sobre el funcionamiento del servicio.
eMantener en orden equipos Y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
e Llevar a cabo los diferentes programas para concientizar a los usuarios de la
prevencion de la enfermedad y promocion de la salud.
eRealizar informes periddicos de las actividades realizadas en los programas de
promocion y prevencion.
eCoordinar los programas de crecimiento y desarrollo, control prenatal, hipertension
arterial, diabetes en pacientes crénicos, planificacion familiar, nutricion, junto con la
nutricionista y la psicéloga.
eRevisar que se haga la entrega de los diferentes examenes practicados a los
pacientes de acuerdo a cada programa.
eSolicitar materiales e instrumentales necesarios segun la demanda del servicio.
ePlanificar y ejecuta programas de educacion y orientacion relacionados con el area
periddicamente.
e Verificar que las actividades planificadas por la psicéloga y nutricionista se lleven a
cabo.

4. REQUISITOS

Educacion Profesional en enfermeria

Experiencia Experiencia de (2) afios como minimo en el cargo.
Preferiblemente con postgrado en epidemiologia.

Formacion Cursos, seminarios, de actualizacion periodicas de
las area de enfermeria, enfermedades de
transmision.

Conocimientos sobre la ley 100 de salud y el
sistema de seguridad social en general.

. COMPETENCIAS

Corporativas Habilidad para trabajar en equipo interactuando
con sentido de pertenencia, iniciativa y creatividad.
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Gestion Capacidad de comprender y procesar la
informacion pertinente para enfrentar situaciones
diversas y problemas en forma eficiente, con
respaldo conceptual y préctico.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,

disciplina, excelentes relaciones interpersonales.
6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con|El cargo mantiene relaciones directas con la psicéloga,
otras personas nutricionista, coordinador médico y auxiliar de enfermeria.
El cargo mantiene relaciones externas con publico en general,
empleados internos y laboratorios farmacéuticos para adquirir
informacién educativa.

Por informacion | Elabora informes de estadisticas mensuales y consolidadas
confidencial de promocion y prevencion.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, | Responde por el cuidado de elementos y equipos asignados
materiales y/o | para el desarrollo de sus funciones.
herramientas

7. ESFUERZQOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado/parado constantemente y
caminando periddicamente. Y una concentracion visual, precision, percepcion visual,
olfatoria y tactil media.

8. CONDICCIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacién, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012
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Cadigo : MFSP00 3-3
MANUAL DE FUNCIONES Version : 1
IPS SALUD PLENA S. Revision

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Enfermera Jefe

Area: Enfermeria Jefe inmediato: Coordinacion |N° Cargos que supervisa :
medica 1
2. MISION DEL CARGO

Dirigir labores de enfermeria que permitan planificar las actividades diarias del area
de enfermeria, supervisando el personal a cargo y la atencién al cumplimiento de
recomendaciones ordenadas por los médicos, con el propdsito de lograr un equilibrio

fisico y mental en la salud de los pacientes.
3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

ePlanificar y coordinar las actividades asistenciales y administrativas del area a su
cargo.

eQOrganizar y controlar el uso y suministro de materiales y medicamentos.

el levar el control de pacientes y tratamientos ordenados.

eSupervisar el mantenimiento preventivo de los equipos médicos.

e Asistir a reuniones de la coordinacion medica.

eVigilar y controlar el mantenimiento de las condiciones higiénicas del sitio de trabajo
eDetectar y reportar necesidades del area.

eSolicitar materiales e instrumentales necesarios segun la demanda del servicio.
eBrindar asesoria a la auxiliar de enfermeria para que realice sus labores.

eAtender a los pacientes que requieran de sus servicios profesionales de enfermeria

que no puedan ser atendidos por la auxiliar de enfermeria.
4. REQUISITOS

Educacién Profesional en enfermeria
Experiencia Experiencia de (2) afios como minimo en el cargo.
Preferiblemente con postgrado en epidemiologia.

Formacion Cursos, seminarios, de actualizacion periédicas de
las area de enfermeria, salud ocupacional,
Relaciones humanas.

Conocimientos sobre la ley 100 de salud y el
sistema de seguridad social en general.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Habilidad para trabajar en equipo interactuando con
sentido de pertenencia, iniciativa y creatividad.
Gestion Capacidad de comprender y procesar la informacion
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pertinente para enfrentar situaciones diversas y
problemas en forma eficiente, con respaldo
conceptual y practico.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencién al publico,
disciplina, excelentes relaciones interpersonales.

6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |ElI cargo mantiene relaciones directas con la auxiliar de
otras personas enfermeria y pacientes.

El cargo mantiene relaciones externas con publico en general,
empleados internos y laboratorios farmacéuticos para adquirir
informacién educativa.

Por informacion |Responde por documentos de caracter operativo como
confidencial formatos e informes de valoraciones. Maneja informacion
confidencial relativa a datos personales de usuarios y
resultados de exadmenes.

Por dineros No maneja dinero.
Por equipos, |Responde por el cuidado de elementos y equipos asignados
materiales y/o |para el desarrollo de sus funciones.

herramientas
El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado/parado constantemente y
caminando periddicamente. Y una concentracion visual, precision, percepcion visual,
olfatoria y tactil media.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion vy
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José Rey
Lopez José Rey M M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012
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Codigo : MFSP003 -3-1
MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
IPS SALUD PLENA S.A.S

Revision :
1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Auxiliar de enfermeria

Area : Enfermeria | Jefe inmediato: Enfermera Jefe |N° Cargos que supervisa:
2. MISION DEL CARGO

Realizar todas las funciones de enfermeria de caracter asistencial no profesional,
delegadas por el jefe inmediato garantizando al paciente un servicio rapido y
oportuno segun la necesidad del caso.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

eRealizar actividades de enfermeria que no sean de caracter profesional y faciliten
las funciones del médico y la enfermera.

e Llenar formatos correspondientes a informacion general y personal del paciente,
gue sea solicitado por el médico o enfermera para la ejecucion de su tarea.
eMantener organizado y dotado el consultorio médico y enfermeria con los
insumos necesarios para la prestacion del servicio.

eCerciorarse de que se encuentre aseado y en Optimas condiciones los
consultorios.

eBrindar primeros auxilios, curaciones asistenciales a las personas que sufran
algun incidente dentro de la ips.

eElaborar informes de valoraciones realizadas.

eBrindar adecuada informacion al paciente cuando lo solicite.

einformar al médico general la llegada del paciente de consulta.

eRealizar el inventario de insumos existentes y faltantes en el consultorio de

enfermeria y medico y reportarlo al coordinador médico.
4. REQUISITOS

Educacién Auxiliar de enfermeria
Experiencia Experiencia de (2) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Cursos de actualizacion en diferentes normas
establecidas por la legislacion colombiana para la
seguridad social en salud.

Conocimientos en software de Microsoft

5. COMPETENCIAS

Corporativas Disposicién para trabajar con energia, generar
alternativas viables para solucionar problemas
del area en conjunto con otras personas.

Gestion Capacidad para hacer frente a las situaciones de
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presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencién al publico,
disciplina, excelentes relaciones interpersonales.

6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el médico
otras personas general, enfermera jefe, pacientes, y de forma indirecta con
otras areas como servicio al cliente, laboratorio y archivo de
historias clinicas.

Por informacion |Responde por documentos de caracter operativo como
confidencial formatos e informes de valoraciones. Maneja informacion
confidencial relativa a datos personales de usuarios y
resultados de examenes.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atencion necesaria de los
materiales y/o |elementos de enfermeria y equipos asignados para el
herramientas desempefio de sus funciones

7. ESFUERZOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar parado constantemente y caminando
periddicamente y motricidad fina.

Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacion oral /
escrita, y concentracion

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergonémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado por:  Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José

Paola Lopez José Rey M Rey M

Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente | Cargo : Gerente General
General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012
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Cadigo : MFSP00 3-3-2
MANUAL DE FUNCIONES Version : 1
IPS SALUD PLENA S.A.S Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Nutricionista
Area : Coordinacion | Jefe inmediato: Enfermera Jefe |N° Cargos que supervisa :
promocion y 0
prevencién

2. MISION DEL CARGO
Responsable de promover, proteger y recuperar la salud nutricional del paciente
por medio de una atencién personalizada, divulgando conocimientos higienicos-
dieteticos relacionados con la alimentacion y participando activamente en los
diferentes programas establecidos en el area.

S FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Brindar orientacion técnica a el paciente o la comunidad en general que solicite
de su ayuda para la adecuada alimentacion.
e Participar en la definicion de planes y programas de nutricién dentro del area.
e Evaluar y reportar del estado nutricional del paciente remitido
eFormular dietas terapéuticas cuando se requiera.
eRedactar, presentar y sustentar informes.
e Fomentar dentro de la empresa una cultura de buenos habitos de alimentacion
por medio de actividades informativas para los usuarios y personal interno.

4. REQUISITOS

Educacion Profesional Nutricionista — Dietista
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Diplomado, curso, seminario y talleres en areas

relacionadas con la nutricién clinica.
Conocimientos sobre la ley 100 de salud, sistema
de seguridad social.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Capacidad para trabajar en equipo respetando las
diferencias individuales y fomentando el respeto
mutuo. Sociabilidad, liderazgo, creatividad,
dinamismo.

Gestion Habilidad de ejercer influencia positiva.

Capacidad de planificar tareas encomendadas en
relacion con las funciones del cargo.

Autocontrol, Juicio.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,
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disciplina, excelentes relaciones interpersonales,
iniciativa, orientaciébn al servicio, asertividad,
autonomia

RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el médico general,
otras personas enfermera jefe, pacientes, y de forma indirecta con otras
areas como servicio al cliente, laboratorio, enfermeria y
archivo de historias clinicas.

Por informacion |Maneja informacion confidencial relativa a datos personales

confidencial de usuarios e informes de actividades ejecutadas.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atencién necesaria de los
materiales y/o |elementos y equipos de oficina asignados para el
herramientas desempefio de sus funciones como ( Teléfono , silla

erﬁonémica , escritorio , material didactico i de aﬁoioi

Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacion oral /
escrita, concentracién. Percepcion visual y auditiva media.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacién, ventilacion vy
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado  por:  Shirley|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012
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Cadigo : MFSPOO0 3-3-3

MANUAL DE FUNCIONES Version : 1
Atup i IPS SALUD PLENA S.A.S Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Psicéloga

Area : Coordinacion | Jefe inmediato: Enfermera Jefe |N° Cargos que supervisa :
promocion y 0
prevencién

2. MISION DEL CARGO
Brindar atencién psicoldgica a los pacientes que la requieren por medio de la
orientacion psicoldgica que contribuyan a su bienestar integral.
FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Evaluar y diagnosticar la situacion actual del paciente

e Realizar actividades de promocion y prevencién de la salud psicosocial

e Tratar la enfermedad diagnosticada y evaluar los resultados del tratamiento

e Brindar asesoria y acompafiamiento por medio de encuentros programados

e Realizar campafas educativas sobre Ets, Trastornos alimenticios, etc. dentro de

la empresa y para la comunidad del municipio.
4. REQUISITOS

Educacién Profesional en Psicologia
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Cursos de actualizaciobn en diferentes normas
establecidas por la legislacién colombiana para la
seguridad social en salud.

Talleres, seminarios, diplomados, sobre
psicologia clinica y demas temas relacionados
con el area de trabajo.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Capacidad para trabajar en equipo, sociabilidad,
liderazgo, creatividad, dinamismo.
Gestion Habilidad de ejercer influencia positiva.

Planificacion y organizacion para realizar las
funciones y tareas propuestas. Autocontrol, Juicio,
orientacion al servicio ,

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,
disciplina, excelentes relaciones interpersonales,
iniciativa, asertividad, autonomia.
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6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el médico general,
otras personas enfermera jefe, pacientes, coordinador médico y de forma
indirecta con otras areas como servicio al cliente, y archivo
de historias clinicas.

Por informacion |Responde por documentos de caracter operativo como

confidencial formatos e informes de valoraciones. Maneja informacion
confidencial relativa a datos personales de usuarios.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atencion necesaria de los

materiales y/o |elementos y equipos de oficina asignados para el

herramientas desempefio de sus funciones. ( Teléfono, escritorio , silla

ergondémica , material de apoyo )

7. ESFUERZOS
El cargo exige carga mental media para emitir respuestas répidas, producir
informacion oral / escrita, y concentracion, ademas de percepcion visual y auditiva.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion vy
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado a la monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado  por:  Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

Cddigo : MFSPOO0 4-1
MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
IPS SALUD PLENA SA.S Revision

1. IDENTIFICACION DEL CA

Nombre del Cargo: Regente de farmacia

Area : Farmacia Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
administrativo 0
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2. MISION DEL CARGO
Dirigir el servicio de farmacia bajo el desarrollo de actividades basicas del sistema
de suministro de medicamentos y demas insumos de la salud.
3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Digitar los datos de las formulas que ingresan a la farmacia en el sistema de
computo.

e Empacar de los medicamentos que se prescriben a cada paciente con su
respectiva etiqueta y entregar estos junto con la formula.

e Acomodar los medicamentos en las estanterias de la farmacia.

e Revisar los inventarios y medicamentos vencidos.

e Realizar apertura y cierre de la Farmacia.

e Garantizar la existencia de medicamentos en la cantidad necesaria para la
buena operacion de la farmacia por medio de control de inventarios.

e Generar pedidos y enviar la factura a la secretaria general para que se realice el
pago.

e Establecer en una base de datos compras y cantidades de medicamentos.

e Ofrecer atencién farmacéutica a los pacientes.

e Ayudar en la elaboraciéon de presupuesto al coordinador administrativo

e Verificar que las devoluciones de medicamentos se diligencien correctamente.

e Realizar informe mensual sobre eventualidades.

e Orientar al personal de enfermeria en cuanto a las inquietudes que se presenten
en el tema de medicamentos, cuando sea necesario.

e Hacer parte activa de las actividades de promocion y prevencion del uso

adecuado de medicamentos y estilos de vida.
4. REQUISITOS

Educacién Tecndlogo en regencia de farmacia
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Cursos de actualizacion en diferentes normas
establecidas por la legislacion colombiana para la
seguridad social en salud.

Conocimientos en software de Microsoft

Cursos, seminarios, talleres, de farmacologia,
farmacovigilancia, formacion farmacéutica.

. COMPETENCIAS

Corporativas Disposicion para trabajar con energia y generar
alternativas viables para solucionar problemas del
area. Liderazgo, organizacion y planeacion.

Gestion Capacidad para hacer frente a las situaciones de
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presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo.
Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,

disciplina, excelentes relaciones interpersonales.
6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |ElI cargo mantiene relaciones directa con pacientes y
otras personas proveedores farmacéuticos, y de forma indirecta con otras
areas como secretaria general, servicio al cliente, archivo de
historias clinicas.

Por informacion |Responde por las formulas medicas, maneja informacion

confidencial confidencial relativa a datos personales de usuarios.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atencion necesaria de los
materiales y/o |elementos y equipos de oficina asignados para el
herramientas desempefio de sus funciones.

i medicamentos , estanteteria , comﬁutador , Silla i

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar parado constantemente y caminando
constantemente.
Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacién oral /

escrita, y concentracion.
8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergonémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola | Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

144



Cadigo : MFSPOO0 3-4
Version : 1

MANUAL DE FUNCIONES
IPS SALUD PLENA S.A.S

Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Fisioterapeuta

Area : Terapia fisica|Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
y respiratoria médico 0
2. MISION DEL CARGO

Brindar asistencia de fisioterapia a pacientes ambulatorios aplicando masajes y
tratamientos, a fin de mejorar sus condiciones y lograr la rehabilitacion de sus
lesiones.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

eAplicar masajes y tratamientos fisioterapéuticos a pacientes referidos por el
médico tratante.

elnstruir al paciente y a sus familiares en los diferentes aspectos de la terapia a
seqguir.

el levar el control de citas del paciente y tratamientos administrados.

ePreparar y organizar el material a ser utilizado por el paciente.

eBrindar asistencia terapéutica y primeros auxilios a los pacientes

eDictar charlas y conferencias en el area de su competencia.

eAsistir al meédico general en la programacion y realizacion de actividades
terapéuticas.

el levar el control del archivo de historias clinicas de pacientes atendidos.
eMantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
eElaborar informes periddicos de las actividades realizadas.

4. REQUISITOS

Educacion Profesional en Fisioterapia.
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Cursos de actualizacién en diferentes normas
establecidas por la legislacion colombiana para la
seguridad social en salud.

Talleres, seminarios, cursos sobre principios y

técnicas béasicos de la fisioterapia.
y manejo de equipos y materiales utilizados en el
area.
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5. COMPETENCIAS

Corporativas

Disposicién para trabajar en equipo Yy generar
alternativas viables para solucionar problemas del
area en conjunto con otras personas.

Gestion

Capacidad para hacer frente a las situaciones de
presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo. Habilidad para impartir instrucciones a los
pacientes y familiares.

Técnicas

Por contacto con
otras personas

Facilidad de expresion oral y escrita, disciplina,
excelentes relaciones interpersonales.

6. RESPONSABILIDADES

El cargo mantiene relaciones directas con el médico general,
pacientes, y de forma indirecta con otras areas como servicio
al cliente y archivo de historias clinicas.

herramientas

temperatura.

Por  informacion |Responde por documentos de caracter operativo como

confidencial formatos e informes de valoraciones. Maneja informacién
confidencial relativa a datos personales de usuarios y
resultados de examenes.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipo s, |Responde por el cuidado y atencion necesaria de los

materiales y/o |elementos y equipos de oficina asignados para el desempefio

de sus funciones. ( escritorio , silla ergonémica , material y

eiuiio iara realizar teraEias fisicas i resiiratorias i

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado/parado constantemente y
requiere de un grado de precision manual y visual medio.
Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacién oral /

escrita, y concentracion.
8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion vy

El trabajo presenta un riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas , riesgo psicosocial asociado al stress y monotonia

FIRMA DEL EMPLEADO

FIRMA JEFE INMEDIATO

Lopez

Elaborado por: Shirley Paola

Revisado Juan Juan José

José Rey M

por: Aprobado por:

Rey M
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Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012

Cddigo : MFSPOO0 4-2

MANUAL DE FUNCIONES Version 1
> IPS SALUD PLENA S.A.S

Revision :
1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Secretaria General

Area : Secretaria Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
administrativo 0
2. MISION DEL CARGO

Ejecutar actividades pertinentes al area de secretaria y asistir al coordinador
administrativo, aplicando técnicas secretariales, a fin de lograr un eficaz y eficiente
desempeiio acorde con los objetivos de la empresa.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES \

e Redactar correspondencia, oficios, memorandos, anuncios y otros documentos
de poca complejidad.

e Actualizar y llevar la agenda del coordinador administrativo

e Elaborar y entregar cheques de pagos

e Recibir recaudos de copagos y consulta externa por parte de servicio al cliente

e Enviar la plata de recaudos para consignacion a la respectiva cuenta

e Llevar el debido soporte y control de cuentas por manejo de copagos y consulta
externa

e Tramitar el pago de todas las cuentas

e Recibir las solicitudes de servicios por parte del area de servicio al cliente y
servicios generales.

e Hacer una evaluacién periédica de los proveedores para verificar el cumplimiento
y servicios de éstos.

e Recibir e informar asuntos que tenga que ver con la coordinacion administrativa,
para que todos estemos informados y desarrollar bien el trabajo asignado.

e Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la empresa.

e Hacer y recibir llamadas telefénicas para tener informado al coordinador
administrativo de los compromisos y demas asuntos.

e Tener disponibilidad permanente para el cumplimiento de sus funciones en caso
de emergencia.

ePoner en conocimiento de su superior inmediato las irregularidades o anomalias
relacionadas con los asuntos o documentos que se encuentran bajo su
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responsabilidad.
4.  REQUISITOS |
Educacién Técnica Secretariado
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos en software de Microsoft ,
. COMPETENCIAS ‘
Corporativas Liderazgo, planeacion y organizacion en el
desarrollo de sus tareas, creatividad, sentido de
pertenencia.
Gestion Conocimiento del cargo, calidad de tolerancia al
stress, disposicion para trabajar en equipo.
Manejo de
Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,
disciplina, excelentes relaciones interpersonales.

RESPONSABILIDADES
Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el coordinador

otras personas médico, y servicio al cliente, y el personal en general.

Por informacion |Responde por documentos de caracter operativo como

confidencial formatos e informes del area administrativa, cheques,
cuentas de cobro

Por dineros Maneja el dinero de copagos, cuotas moderadoras, cheques
de nomina.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atencion necesaria de los

materiales y/lo |elementos y equipos de oficina asignados para el

herramientas desempefio de sus funciones como (computador, silla

ergondmica, teléfono, escritorio.)
7. ESFUERZOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado constantemente.
Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacién oral /
escrita, y concentracion.

8. CONDICCIONES AMBIENTALES Y RIESGOS ‘

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta riesgo ergondmico asociado a malas posturas, y tareas
repetitivas, riesgo psicosocial asociado al stress.
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FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado  por:  Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

Cédigo : MFSPOO 4-3
4 MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
N IPS SALUD PLENA S.A.S PR —
Revisi on :

1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Servicio al cliente
Area : Servicio al|Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :

cliente administrativo 0
2. MISION DEL CARGO

Garantizar que se brinde un excelente servicio ofreciendo una oportuna y eficaz
atencioén a los usuarios que soliciten cita médica.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Recibir las llamadas de los usuarios.

e Asignar las citas a los usuarios para los diferentes servicios de acuerdo al horario
establecido en la base de datos asi mismo la cancelacién cuando sea requerida.

e Efectuar el ingreso de pacientes que tienen cita médica y recaudar el valor de las
cuotas moderadoras y copagos que se generen por concepto de atencion.

e Verificar los datos del usuario y asistencia o inasistencia a la cita programada

e Confirmar que el usuario haya tomado correctamente nota de la cita

e Informar sobre tiempo minimo de cancelacion o movimiento de citas (6 horas),
documentos que debe presentar.

eRecibir lamadas de usuarios para atender quejas y reclamos

eReportar situaciones especiales al coordinador administrativo

e Tener en cuenta y cumplir normas establecidas en la empresa para la asignacion
de citas.

e Generar recibo de pago y entregar copia al usuario.

e Entregar a la secretaria general listados, recibos, y dinero recaudado, para
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realizar el debido tramite.

e Realizar las encuestas de satisfaccion mensual y medicion del indicador referido
a esta, y enviar el soporte a la coordinacion administrativa.

e Realizar un informe mensual de las quejas, reclamos, felicitaciones del servicio,
sugerencias y presentarlo a la coordinacion administrativa.

4. REQUISITOS

Corporativas

Educacion Técnica en administracion o afines.
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre contabilidad, tesoreria y

manejo de caja, cursos de servicio al cliente y
manejo de software Microsoft.

. COMPETENCIAS

Disposicién para trabajar con energia, generar
alternativas viables para solucionar problemas del
area en conjunto con otras personas.

Gestion

Capacidad para hacer frente a las situaciones de
presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo, autocontrol.

Técnicas

Por contacto con
otras personas

Comunicacion oral y escrita, atencion al publico,
disciplina, excelentes relaciones interpersonales.
Orientacion  al  servicio, planificacion vy
organizacion.

6. RESPONSABILIDADES

El cargo mantiene relaciones directas con todo el personal de
la empresa.
Se relaciona externamente con usuarios y clientes.

herramientas

Por informacion |Responde por informes de caja diariamente, registros de

confidencial planilla de control de cuotas moderadoras y copagos.

Por dineros Maneja dinero de recaudos de cuotas moderadoras y
copagos.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atencion necesaria de los

materiales y/o |elementos y equipos de oficina asignados para el desempefio

de sus funciones.

( computador ,

calculadora y caja)
7. ESFUERZOS

teléfono ,escritorio, silla ergondmica,
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El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado constantemente y caminando
periddicamente.
Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informaciéon oral /

escrita, y concentracion.
8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion vy
temperatura.

El trabajo presenta un riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas, psicosocial asociado al stress y monotonia.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

_ Cddigo : MFSPO0O0 4-4
£ MANUAL DE FUNCIONES _
L EE IPS SALUD PLENA S.A.S Version @ 1

4

L 4 Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Auxiliar de servicios generales

Area : Servicios|Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
generales administrativo 0
2. MISION DEL CARGO

Velar por un adecuado mantenimiento en cuanto a orden y aseo de las diferentes

areas de la empresa.
3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Ofrecer servicio de cafeteria (agua, café) a todo el personal que labora en la
empresa y a los usuarios que lo soliciten.

e Atender de forma oportuna y eficiente las necesidades de la empresa
relacionadas con servicios generales tales como aseo y cafeteria.

e Apoyar a la coordinacién administrativa con la elaboraciéon de requerimientos de
Gtiles de aseo.
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e Velar por el orden, aseo y buena presentacion de la planta fisica de la empresa.

e Utilizar apropiadamente los recursos a su cargo

e Revisar que las instalaciones se encuentren en buen estado, en caso de
reparacion de lamparas, pintura etc., reportar el dafio a la secretaria general para
gue esta se encargue de solicitar el personal competente para realizar la

reparacion.
4. REQUISITOS

Educacién Bachiller

Experiencia Experiencia de (6) meses como minimo en el
cargo.

Formacion Cursos de formacion sena.

5. COMPETENCIAS

Corporativas Disposicion para trabajar con energia, trato
amable y cortes con el personal de la institucion.

Gestion Capacidad para hacer frente a las situaciones de
presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo. Autocontrol.

Técnicas Vocacion de servicio, atencion al detalle.

6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |ElI cargo mantiene relaciones con todo el personal de la
otras personas empresa.

Por informacion |No maneja informacion confidencial.

confidencial

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado de los elementos asignados para el
materiales y/o |desempefio de sus funciones. (Elementos de aseo,
herramientas detergentes, etc.)
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7. ESFUERZOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar parado y caminando constantemente.
Mantiene posturas repetitivas.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de iluminacion, ventilacion y temperatura.

El trabajo presenta riesgo quimico por la exposicidon a polvo y riesgo de caracter
ergondémico asociado a malas posturas, tareas repetitivas y psicosocial asociado al
stress, monotonia.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012

Cadigo : MFSPOO0 4-5
MANUAL DE FUNCIONES -
IPS SALUD PLENA SA.S Version : 1

Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Auxiliar mensajero

Area : Archivo y|Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
mensajeria administrativo 0
2. MISION DEL CARGO

Recibir y entregar de forma oportuna los documentos, cheques, cartas,
encomiendas, dinero y demas elementos que le sea delegado que sean de
caracter funcional u operativo dentro de la empresa.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES
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e Verificar que la correspondencia sea entregada al destinatario original

e Solucionar las inconsistencias en remisiones de correos.

e Preguntar a la secretaria general sobre documentos a llevar y pendientes.

e Organizar y recibir los documentos para entregar del que lo necesite pero solo de
caracter de trabajo y/o urgente.

e Custodiar adecuadamente el dinero que en su momento tenga a su cargo para
consignacion.

e Realizar tramites de banco y pago de recibos.

4. REQUISITOS

Educacion Bachiller Técnico

Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Debe poseer moto y pase.

Formacion Conocimientos sobre tramites bancarios y basicos
de contabilidad.

. COMPETENCIAS

Corporativas Disposicion para trabajar con energia, dinamismo.

Gestion Capacidad para hacer frente a las situaciones de
presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo. Cumplimiento en el trabajo.

Técnic as Buena comunicacion verbal, Disciplina.

6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con la secretaria
otras personas general, y demas cargos de forma indirecta.

Por  informacion |Responde por documentos de caracter funcional y operativo

confidencial de la empresa que se le asignan para ser entregados.

Por dineros Maneja montos minimos de dinero en especie y en papel
(cheques).

Por equipos, |Responde por el cuidado y manejo adecuado de su elemento

materiales y/o |de trabajo. (Moto)

herramientas
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7. ESFUERZOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado constantemente y caminando
periddicamente.

Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacion oral, y
concentracion.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de iluminacioén, ventilacion y temperatura.
El trabajo presenta riegos de accidente de transito si se presenta descuido en el
manejo del vehiculo y psicosocial asociado al stress, monotonia.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012

Cadigo : MFSPO 03-5
MANUAL DE FUNCIONES P
d: ) IPS SALUD PLENA S.A.S version : 1
Revision :
1. IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del Cargo: Auxiliar de toma de muestra
Area : Laboratorio Jefe inmediato: Coordinador |N° Cargos que supervisa :
médico 0
2. MISION DEL CARGO

Responsable de tomar la muestra, ordenar y enviar las muestras hasta el
laboratorio correspondiente certificado.
3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Tomar la muestra y rotular los tubos en presencia del paciente, con las etiquetas
respectivas, consultar al paciente si esta ingiriendo antibiéticos y en caso de ser
efectivo registrarlo en la etiqueta.

e Entregar al paciente un comprobante en el cual vendran impresos los examenes
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hasta el laboratorio

realizados y la fecha de entrega de éstos

e Ubicar las muestras en gradillas dentro de cajas aislantes para enviar al
laboratorio para su procesamiento pertinente.

e Introducir muestras de orina en frasco esterilizado

eEmitir listado de pacientes atendidos y examenes solicitados , la cual sera enviado

e Comprobar las muestras con el listado de pacientes y examenes
e Entregar al encargado enviado por el laboratorio, las muestras.
e Verificar la recepcion de las muestras.

e Recibir los resultados, corroborar los datos y emitir la respuesta al paciente.
4. REQUISITOS

Educacion Técnico laboratorista
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Toma de muestras, ingreso y procesamiento.
Talleres, seminarios, cursos de actualizacion en

laboratorio clinico y toma de muestras.
. COMPETENCIAS

Por contacto con
otras personas

Corporativas Disposicion para trabajar en equipo.

Gestion Capacidad para planificar y organizar las
funciones gue se le han encomendado.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, atencién al publico,

disciplina, excelentes relaciones interpersonales,
auto organizacion.

6. RESPONSABILIDADES

El cargo mantiene relaciones directas con el area de
enfermeria enfermera jefe, auxiliar de enfermeria, pacientes
y de forma indirecta con otras 4reas como servicio al cliente.

herramientas

Por informacion |Responde por informes de valoraciones. Maneja informacion

confidencial confidencial relativa a datos personales de usuarios y
resultados de examenes.

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por el cuidado y atenciobn necesaria de los

materiales y/o |elementos y equipos de laboratorio asignados para el

desempeiio de sus funciones. (Tubos de sangre de
diferentes tipos, tubos estériles, frascos de hemocultivos,
frascos de esputo, orina y heces, hisopos, jeringas, agujas,
compresor, etc.)
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El cargo exige un esfuerzo fisico de estar parado constantemente y caminando
periddicamente.

Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacién oral /
escrita, y concentracion.

8. CONDICCIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion vy
temperatura.

El trabajo presenta riesgo ergondémico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas, psicosocial asociado al stress y monotonia.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley Paola|Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012
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Cadigo : MFSP004 -6
A MANUAL DE FUNCIONES ___
o IPS SALUD PLENA S.A.S Version : 1

Revision :

1. IDENTIFICACION DEL CA
Nombre del Cargo: Auxiliar de archivo

Area : Archivo y|Jefe inmediato: Coordinador|N° Cargos que supervisa :
mensajeria médico 0
2. MISION DEL CARGO

Controlar, organizar y programar las historias clinicas que se encuentran en el area
de archivo, procesos asistenciales, con el fin de garantizar la calidad en el servicio
prestado al usuario.

FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

e Llevar un control de la entrada y salida de las historias clinicas que se requieran
diariamente en las diferentes areas.

e Organizar numero logicamente las historias clinicas y mantenerlas al dia

e Archivar los documentos que son generados por las demas areas

4. REQUISITOS

Educacion Técnico en archivistica.
Experiencia Experiencia de (1) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Cursos de actualizacion en diferentes normas
establecidas por la legislacion colombiana para la
seguridad social en salud.

Conocimientos en software de Microsoft

5. COMPETENCIAS

Corporativas Disposicién para trabajar en equipo con energia,
generando alternativas viables para solucionar
problemas del area.

Gestion Capacidad para hacer frente a las situaciones de
presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo.

Técnicas Comunicacion oral 'y escrita, excelentes

relaciones interpersonales, pensamiento analitico.
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6. RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el area de
otras personas medicina general y odontologia e indirectas con la
coordinacion médica y administrativa.

Por informacion |Responde por documentos e historias clinicas.
confidencial

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por elementos y equipos de oficina asignados
materiales y/lo |para el desempefio de sus funciones (Computador,
herramientas escritorio, silla ergonémica, teléfono

7. ESFUERZOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar parado constantemente y caminando
periodicamente.

Carga mental media para emitir respuestas rapidas, producir informacién oral /
escrita, y concentracion.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacion y
temperatura.

El trabajo presenta riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas, psicosocial asociado al stress y monotonia.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO

Elaborado  por:  Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente

General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisién: Marzo 2012
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Cadigo : MFSP002 0
Q MANUAL DE FUNCIONES Version - 1
IPS SALUD PLENA S.A.S Revision

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Contador

Area : Contable Jefe inmediato: Gerente N° Cargos que supervisa :
0

2. MISION DEL CARGO

Mantener las cuentas al dia para saber el estado econémico de la empresa.

3. FUNCIONES Y PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

eClasificar, registrar, analizar e interpretar la informacién financiera del plan de
cuenta

el levar en orden los libros mayores

ePreparar y presentar informes sobre la situacion financiera de la empresa
eClasificar los estados financieros

eAsesorar al gerente y a la junta de socios

eVelar por el cumplimiento de las disposiciones establecidas para el manejo de la
contabilidad.

eEstar al dia en las disposiciones tributarias emitidas por el gobierno nacional,
departamental y municipal.

eEjercer estricta vigilancia y cumplimiento en las obligaciones de la empresa de
tipo legal tales como: IVA, Retefuente, Impuestos, Parafiscales, etc.

eActuar con integridad, honestidad y absoluta reserva de la informacion de la
empresa.

eMantener actualizada la informacion la cual se ejecutara a las exigencias de la
normatividad en materia fiscal y tributaria.

eEstar al tanto de la entrada y salida de dinero de la empresa.

eMantener en aviso al gerente sobre el presupuesto que gasta o que necesita
periédicamente la empresa.

e Orientar la elaboracion de los estados financieros periodicos de la empresa y la
presentacion de forma clara y precisa.

4. REQUISITOS

Educacién Contador publico con tarjeta profesional.
Experiencia Experiencia de (2) afio como minimo en el cargo.
Formacion Conocimientos sobre la ley 100 de salud

Cursos de actualizacion en diferentes normas
establecidas por la legislaciéon colombiana para
la seguridad social en salud.

Conocimientos en software de Microsoft
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5. COMPETENCIAS

Corporativas Disposiciéon para trabajar en equipo con energia,
generando alternativas viables para solucionar
problemas del area.

Gestion Capacidad para hacer frente a las situaciones de
presion o estrés sin disminuir la calidad de su
trabajo.

Técnicas Comunicacion oral y escrita, excelentes
relaciones interpersonales, pensamiento
analitico.

|

RESPONSABILIDADES

Por contacto con |El cargo mantiene relaciones directas con el gerente, junta
otras personas directiva.

Por informacién |Responde por informacion contable de la empresa.
confidencial

Por dineros No maneja dinero.

Por equipos, |Responde por elementos y equipos de oficina asignados
materiales y/o |para el desempeiio de sus funciones ( Computador ,
herramientas escritorio , silla ergonémica , teléfono)

7. ESFUERZOS

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado .Carga mental media para
emitir respuestas rapidas, producir informacion oral / escrita, y concentracion.

8. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS
Condiciones normales de tipo oficina, adecuada iluminacion, ventilacién y
temperatura.
El trabajo presenta riesgo ergondmico asociado a malas posturas, tareas
repetitivas, psicosocial asociado al stress y monotonia.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA JEFE INMEDIATO
Elaborado por: Shirley |Revisado por: Juan|Aprobado por: Juan José
Paola Lopez José Rey M Rey M
Cargo : Autor Proyecto Cargo : Gerente
General Cargo : Gerente General

Fecha de Emisiéon: Marzo 2012
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12.IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

Después de realizar el manual de funciones, ajustado con las propuestas de
mejora, se hizo la entrega de este, al gerente general de la IPS SALUD PLENA
S.A.S, para su impresion, seguido a esto se solicité al encargado del cargo y jefe

inmediato las respectivas firmas que expresan su aceptacion.

Actualmente la institucion prestadora de servicios de salud IPS SALUD PLENA
S.A.S posee como parte de su documentacion interna y como herramienta para la
administracion del talento humano, el manual de funciones, beneficiandose de
este, puesto que a partir de su creacion, los empleados tienen conocimiento
detallado de las funciones que deben desempefar en el cargo, permitiendo que
interactien con mayor conocimiento de su rol dentro de la institucién, lo que

contribuye en el proceso de integracion, comunicacién y desarrollo de esta.
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13.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Por medio del andlisis del entorno en el que se encuentra la empresa, se pudo
concluir que el competidor que representa mayor amenaza para la empresa dentro
de su area de cobertura, es la institucion prestadora de servicios de salud “Salud
Con Calidad”, debido a que se asemeja a ella, en su portafolio de servicios, y
ademas posee buena participacion en el mercado, ya que esta regida bajo otra de

las grandes eps del pais y competencia directa de coomeva, la cual es saludcoop.

Ademas se concluye que el factor del entorno el cual representa mayor amenaza
para la empresa, es el economico; debido a que el desempleo y su crecimiento en
la regidn la afectan, directamente, puesto que, muchos de los usuarios con los que
cuenta, a raiz del desempleo en el que se ven enfrentados, se desafilian, lo cual
genera peérdidas de clientes de la empresa representadas en dinero. Por otro lado,
la oportunidad de la empresa esta en aprovechar el posicionamiento con el que

cuenta actualmente, para incursionar con nuevos Servicios.

Al realizar el diagnéstico interno de la situacion actual de la institucion, se
evidencio que el personal calificado, la calidad en el servicio y la imagen
corporativa, son unas de sus mayores fortalezas, que la hacen diferenciarse de la
competencia; pero también se percibe que en el presente, la empresa no hace el
uso adecuado de la mejora continua en su servicio, puesto que no cuenta con
indicadores de desempefio del personal, cronogramas de capacitaciones, como
tampoco tiene manuales de procesos y procedimientos, ademas de eso, el manual
de funciones que tiene actualmente, no se encuentra actualizado, no cumple con
los requerimientos minimos de un manual de funciones, ni contiene el perfil de la
totalidad de los cargos de la empresa, por lo cual se propone la realizacion de este
como plan de fortalecimiento de los procesos internos de la institucién y del

recurso humano.
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Al finalizar el analisis externo e interno de la empresa se identificaron las
estrategias que esta debe llevar a cabo para lograr un direccionamiento adecuado
de sus objetivos corporativos y lograr una ventaja competitiva , entre las cuales se
destacan la penetracion de mercado siendo una buena alternativa para lo que la
empresa persigue en este momento lo cual es lograr mayor consumo de los
servicios con los que cuenta y ofrece en su mercado objetivo, para esto se hace
necesario que la empresa brinde una buena imagen corporativa, y desarrolle
programas de publicidad y promocién. Otras de las estrategias que se recomienda
que la empresa tome haciendo uso a su situacidbn comercial, financiera y
fortalezas; es el desarrollo de nuevos servicios lo cual permite que se fortaleza su
portafolio de servicios, para dar respuesta a esta estrategia la empresa quiere
brindar cinco nuevos servicios adicionales al portafolio de servicios con el que
cuenta actualmente, los cuales son : consulta a especialistas (ginecologia,
pediatria),cirugia ambulatoria, examenes de ingreso de salud ocupacional,
intermediacion para servicios de implantologia, radiologia y servicios extramurales,
logrando satisfacer ampliamente expectativas y necesidades de los clientes o
usuarios de la ips, ademas de lograr participacion en licitaciones y convenios con

algunas empresas de la ciudad.

Para la realizacion del disefio del manual de funciones, se analiz6 primero la
estructura organizacional de la empresa, con el fin de tener claridad de los cargos
con los que contaba esta, se observé que la empresa cuenta con 20 cargos, los
cuales fueron tratados para la elaboracion del manual de funciones. Dentro del
proceso de recopilacion de informacion y confrontacién de la misma, se hizo uso
de la observacion directa, cuestionario de perfil de cargos, y encuesta planteada al
jefe inmediato de cada cargo, en donde se dedujo con la comparacién de la
informacion suministrada por los ocupantes de cargo y la encuesta realizada a el
jefe inmediato, que el 40% de los responsables de los cargos, no tenian definido
con claridad su propésito dentro de la institucion, las funciones especificas, como

tampoco quién era su jefe inmediato, afectando esto en algunas ocasiones, la
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prestacion del servicio de calidad, con la que estd comprometida la empresa,
debido a que se presentaban problemas de duplicidad de funciones y dualidad de

autoridad.

Para dar solucion a los problemas evidenciados durante el analisis de cargos, se
propone que la coordinacion comercial, deje de llamarse asi dentro del
organigrama, puesto que, no se esta haciendo el debido uso de este dentro la
institucion, ya que el encargado de esta coordinacion, no ejecuta funciones y
actividades especificas y propias de una coordinacion comercial; evidenciandose
en mayor proporcion funciones de cardcter administrativo, ademas se propone
crear dentro de esta nueva coordinacion, el cargo del contador, con el fin de que
se tenga un mayor control de la parte contable y econdmica, de la institucion, ya
que la ips cuenta con los servicios de este, pero no se hace alusiéon en ninguna
parte del organigrama, ni hay soporte de las funciones especificas que este debe

llevar a cabo.

Otra de las mejoras propuestas es en el area de promocion y prevencion el cual
desarrolla la mayor cantidad de programas y atiende el 60% de los usuarios
diarios de la empresa, por lo cual se propone que deje de catalogarse como areay
se convierta en una coordinacion, liderada por la enfermera jefe, pero
conservando dependencia directa de la coordinacion medica, debido a que es el
coordinador médico el que se encarga de plantear una serie de metas que se
deben cumplir, de acuerdo al sistema actual de coomeva; esto se hace con el fin
de que se le dé la importancia y participacion que esta necesita dentro de la
institucion. Por otro lado se observo que en el area de recepcion y atencion al
usuario en donde intervienen la secretaria y la encargada del servicio al cliente; se
aprecia que ocurre duplicidad de funciones, presentandose problemas de
comunicacion que se ven reflejados en algunos inconvenientes en la prestacion
del servicio, para lo cual se plantea la creacion de dos cargos independientes,

denominado uno, secretaria general y otro servicio al cliente. Finalmente, se
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ajustaron las modificaciones al organigrama de la empresa y se obtuvo los
perfiles, funciones y objetivos de todos los cargos de la institucion, con el disefio

del manual de funciones.

Se propusieron unos indicadores de gestion que permiten a la empresa medir el
logro de los objetivos estratégicos propuestos durante el proceso de planeaciéon
estratégica, a través de las cuatro perspectivas; el desarrollo de las iniciativas y su
adecuado seguimiento permiten a la empresa, lograr una mejora en la prestacion

Se SusS Servicios.

Con la elaboracion del proyecto, la empresa podra implementar el manual de
funciones, como herramienta para facilitar el proceso de reclutamiento y seleccion
de personal, identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo del personal,
precisar las funciones encomendadas a cada cargo, para establecer
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones, con el fin de
propiciar la uniformidad en el trabajo, propiciando a su vez el aprovechamiento de

los recursos humanos.

Se recomienda al gerente general como lider de la empresa, percatarse de que en
cada puesto de trabajo se encuentre una copia del perfil del cargo, esto con el
propésito de que el encargado, pueda hacer revision cada vez que tenga alguna
duda, como también sirva de herramienta para en la llegada de un nuevo
empleado; es también importante que al momento de implementar la norma I1SO:
9001 como una de las iniciativas propuestas se percate de realizar las
modificaciones que sean pertinentes al manual de funciones de la empresa, de tal
manera que se ajusten a nuevas funciones establecidas con la implementacion de
la norma, por otro lado cada vez que se modifique la estructura organizacional de

la empresa se hace necesario la actualizacion del manual de funciones.
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ANEXOS

ANEXO A . MARCO LEGAL QUE REGULA EL SERVICIO DE SAL UD EN LAS IPS

LEY , DECRETO , RESOLUCION

ESTABLECE

Ley 100 de 1993

ARTICULO 1. SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL.

El sistema de seguridad social integral tiene por objeto garantizar los
derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener
la calidad de vida acorde con la dignidad humana, mediante la
proteccion de las contingencias que la afecten.

El sistema comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las
instituciones y los recursos destinados a garantizar la cobertura de
las prestaciones de caracter econdmico, de salud y servicios
complementarios, materia de esta Ley, u otras que se incorporen
normativamente en el futuro.

ARTICULO 2. PRINCIPIOS.

El servicio publico esencial de seguridad social se prestara con
sujecion a los principios de eficiencia, universalidad, solidaridad,
integralidad, unidad y participacion:

a. EFICIENCIA. Es la mejor utilizacién social y econémica de los
recursos administrativos, técnicos y financieros disponibles para que
los beneficios a que da derecho la seguridad social sean prestados
en forma adecuada, oportuna y suficiente;

b. UNIVERSALIDAD. Es la garantia de la proteccién para todas las
personas, sin ninguna discriminacion, en todas las etapas de la vida;

c. SOLIDARIDAD. Es la préactica de la mutua ayuda entre las
personas, las generaciones, los sectores econémicos, las regiones y
las comunidades bajo el principio del mas fuerte hacia el mas débil.
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Es deber del Estado garantizar la solidaridad en el régimen de
Seguridad Social mediante su participacion, control y direccion del
mismo.

Los recursos provenientes del erario publico en el Sistema de
Seguridad se aplicaran siempre a los grupos de poblacidbn mas
vulnerables.

d. INTEGRALIDAD. Es la cobertura de todas las contingencias que
afectan la salud, la capacidad econémica y en general las
condiciones de vida de toda la poblacién. Para este efecto cada
quien contribuira segun su capacidad y recibird lo necesario para
atender sus contingencias amparadas por esta Ley;

e. UNIDAD. Es la articulacion de politicas, instituciones, regimenes,
procedimientos y prestaciones para alcanzar los fines de la
seguridad social, y

f. PARTICIPACION. Es la intervenciéon de la comunidad a través de
los beneficiarios de la seguridad social en la organizacion, control,
gestion y fiscalizacion de las instituciones y del sistema en su
conjunto.

PARAGRAFO. La seguridad social se desarrollara en forma
progresiva, con el objeto de amparar a la poblacion y la calidad de
vida.

ARTICULO 3. DEL DERECHO A LA SEGURIDAD SOCIAL.

El Estado garantiza a todos los habitantes del territorio nacional, el
derecho irrenunciable a la seguridad social.

Este servicio serd prestado por el Sistema de Seguridad Social
Integral, en orden a la ampliacion progresiva de la cobertura a todos
los sectores de la poblacién, en los términos establecidos por la
presente ley.

Ley 1122 de 2007

Su objetivo segun se sefala en su articulo primero fue: Realizar
ajustes al Sistema General de Seguridad Social en Salud, teniendo
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como prioridad el mejoramiento en la prestacion de los servicios a los
usuarios. Con este fin se hacen reformas en los aspectos de
direccidn, universalizacion, financiacion, equilibrio entre los actores
del sistema, racionalizacion, y mejoramiento en la prestacion de
servicios de salud, fortalecimiento en los programas de salud publica
y de las funciones de, inspeccion, vigilancia y control y la
organizacion y funcionamiento de redes para la prestacion de
servicios de salud

Ley 1438 de 2011

Segun lo sefala su articulo primero tiene como objeto : el
fortalecimiento del Sistema General de Seguridad Social en Salud, a
través de un modelo de prestacion del servicio publico en salud que
en el marco de la estrategia Atencion Primaria en Salud permita la
accion coordinada del Estado, las instituciones y la sociedad para el
mejoramiento de la salud y la creacion de un ambiente sano y
saludable, que brinde servicios de mayor calidad, incluyente y
equitativo, donde el centro y objetivo de todos los esfuerzos sean los
residentes en el pais. Se incluyen disposiciones para establecer la
unificacion del Plan de Beneficios para todos los residentes, la
universalidad del aseguramiento y la garantia de portabilidad o
prestacion de los beneficios en cualquier lugar del pais, en un marco
de sostenibilidad financiera.

Resolucion 1043 de 2006

Los prestadores de servicios de salud y todos los establecimientos
que presten servicios de salud sea este 0 no su objeto social
deberan cumplir para su entrada y permanencia en el sistema Unico
de habilitacion con lo siguiente: capacidad tecnologica y cientifica,
suficiencia  patrimonial 'y financiera y capacidad técnico
administrativa.
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Decreto 1011 de 2006

Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General de Seguridad
Social en Salud.

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud deberan adoptar
criterios, indicadores y estandares que les permitan precisar los
parametros de calidad esperada en sus procesos de atencion, con
base en los cuales se adelantardn las acciones preventivas, de
seguimiento y coyunturales consistentes en la evaluacion continua y
sistematica de la concordancia entre tales parametros y los
resultados obtenidos, para garantizar los niveles de calidad
establecidos en las normas legales e institucionales.

Fuente : Elaboracion propia
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ANEXO B. ANALISIS DE LAS OPORTUNIDADES Y AMENAZAS D EL MACROENTORNO

FACTOR

VARIABLES DE
ANALISIS

TENDENCIA

OPORTUNIDAD/
AMENAZA

PROB. DE
OCURRENCIA

ALTA | BAJA

Politico-
social

Titulo del
articulo: La Ley
1438 que
reforma el
sistema de salud
pone en riesgo a
los hospitales
publicos que
aun existen

Frase: Dado que
este mecanismo
de regulacion del
riesgo puede dar
lugar a que
desaparezcan

las instituciones

Situacion actual: Actualmente se
estd desarrollando la ley 1438 por
medio de la cual se reforma el
sistema general de salud , la cual
habla en el Capitulo 4 del titulo 6
de la Ley 1438 sobre Ilas
Instituciones prestadoras de
servicios de salud publicas vy
empresas sociales del Estado , en
donde se presenta un mecanismo
en la determinacion del riesgo de
las Empresas Sociales de Estado
gue indica que el Ministerio de la
Proteccion Social determinara y
comunicara el riesgo de las
Empresas Sociales del Estado
teniendo en cuenta Sus
condiciones de mercado, de
equilibrio y viabilidad financiero, a
partir de sus indicadores

Amenaza: Sin lugar
a duda este
mecanismo de
control

desestabilizara de
alguna forma la salud
en diferentes partes
del pais, puesto que
puede dar Ilugar a
que  desaparezcan
las instituciones
publicas de salud en
las regiones mas
pobres.

Oportunidad: Se
considera
oportunidad para las
instituciones
prestadoras de
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publicas
salud en
regiones mas
pobres.

de
las

financieros , lo que supone que si
ya sea porque las empresas no
exhiban buenos indicadores o
porque no reportan la informacion
exigida, se clasificaran en riesgo
alto y deberdn adoptar un
programa de saneamiento fiscal y

financiero, sin perjuicio de las
investigaciones que se deban
adelantar por parte de los

organismos de vigilancia y control.

Tendencia: Lo que se espera es
gue muchos hospitales no podran
superar la situacion de riesgo lo
gue dard lugar a su liquidacién o
fusion.

Fuente: Notiagen. Noticias de
Colombia “La Ley 1438 que
reforma el sistema de salud pone
en riesgo a los hospitales publicos
gue aun existen”

Publicado el 6 diciembre, 2011.
Citado el 12 de Diciembre de 2011.
Disponible en:
http://notiagen.wordpress.com/2011
/12/06/la-ley-1438-que-reforma-el-
sistema-de-salud-pone-en-riesgo-a-

servicios de salud, ya
que la Ley prevé un
sistema de subsidios
para que las
instituciones privadas
puedan prestar los
servicios. Y autoriza

a las EPS para
intermediar los
recursos del Régimen

Subsidiado dirigido a
las regiones mas
pobres.
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los-hospitales-publicos-que-aun-
existen/

Demogréafico-
social

Titulo del
articulo: Asi
serd la nueva

reforma a la
salud

Frase: “esto
significa que
todos los
colombianos

seran atendidos,
no importa qué
enfermedad
tengan”.

Situacion  actual: Hasta el
momento las Eps no se han
sometido a un control por parte del
gobierno en el que se midan los
indicadores de salud de sus
afiliados con la nueva reforma de
salud se busca revisar los
porcentajes actuales de integracion
vertical y poner en orden el caos de
las cifras creados por estas vigilado
por la superintendencia financiera.

Tendencia: Se apunta a dar un
vuelco al sistema para dejar de
pensar solo en términos financieros
y tomar medidas pensando en
indicadores de salud y bienestar
para los pacientes.

Fuente: El espectador. Asi sera la
nueva reforma a la salud
.Publicado el 12 de Agosto de
2011. Citado el 12 de Diciembre
de 2011. Disponible  en:
http://www.elespectador.com/impre
so/temadeldia/articulo-291623-asi-
sera-nueva-reforma-salud

Oportunidad: Es
evidente que una de
las grandes falencias
del sistema de salud
en Colombia se
refleja en la falta de

unificaciéon de
criterios que rigen la
atencion de la

poblaciéon en cuanto
al servicio de salud
se refiere. Por lo
anterior, la
implementacion  de
estrategias por parte

del Gobierno
Nacional para
solucionar esta

problemética, genera
mayor equidad en la
prestacion de este
servicio, y contribuye
con el crecimiento
sostenible del sector
salud.
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Geografico-
cultural

Titulo del
articulo:
Exportaciones
de turismo de
salud llegaran a
300 millones de
délares en 2014

Frase: “Para el
ano 2014
Colombia deber
ser un pais lider
en América
Latina en
servicios de
salud y llegar a
300 millones de
délares en
exportaciones

por este
concepto,”
informé Juan

Carlos Garavito,
gerente general
del Programa de
Transformacién

Situacion actual: En la actualidad
se ve como los servicios de salud
prestados en Colombia son
apetecidos por los extranjeros, por
su calidad y precio.

Tendencia:  Si se robustecen las
garantias de calidad para la
exportacion de servicios de salud
mediante la vigilancia y control de
los centros de salud y ademas se
logra un fortalecimiento de Ia
cadena de valor del sector
mediante servicios
complementarios y bienestar se
aumentaria considerablemente el
flujo de turistas a nuestro pais en
busca de este servicio,
contribuyendo con el crecimiento
econdémico en cuanto a ingreso de
divisas por parte de visitantes
extranjeros al pais

Fuente: Medesalud. Publicado el
13 de Septiembre de 2011 Citado
el dia 10 de Diciembre de 2011.

Oportunidad: De
lograrse la tendencia
de turismo de salud
en Colombia, se
convertiria en una
oportunidad a largo

plazo en la que
actualmente el
gobierno esta

llevando a cabo Ila
formulacién y puesta
en marcha de
estrategias que
amplien la aceptacion
de personas del
extranjero con
respecto a la oferta
de salud por parte de
nuestro pais. Es
necesario el trabajo
en equipo realizado
por los diferentes
actores, como lo son:
el sector hotelero, el
transporte aéreo, la
seguridad nacional, la

Productiva  del | Disponible en: | infraestructura de
Ministerio de http://mww.medesalud2011.com/bol | centros médicos
Comercio, etines-de-prensa/exportaciones.pdf | especializados al
Industria y igual que la
Turismo educacion y
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formacion del
personal a cargo.

Tecnoldgico

Titulo del
articulo:
Estudiantes
desarrollan
software para
monitorear
estado de salud
via celular.
Frase: "El
teléfono celular

tiene el potencial
para convertirse
en una poderosa
herramienta para
mejorar la salud
de las personas".

Situacion  actual: Estudiantes
universitarios  desarrollaron  un
software que permite enviar datos
de los signos vitales de un paciente
via celular.

Tendencia: El desarrollo de
nuevas tecnologias puede llegar a
implementarse como herramientas
gue contribuyan en forma positiva
con la vida del ser humano.
Aunque el celular en primera
instancia fue creado para satisfacer
la necesidad de comunicacion,

podria ser utillizado con fines
médicos.
Fuente: Revista Dinero.

Estudiantes desarrollan software
para monitorear estado de salud
via celular. Publicado el 21 de
Junio de 2010. Citado el 12 de
Diciembre de 2011 Disponible en:
http://www.dinero.com/actualidad/n
oticias/estudiantes-desarrollan-
software-para-monitorear-estado-
salud-via-celular 73282.aspx

Oportunidad: El
aprovechamiento de
los avances
tecnolégicos en pro
del bienestar del ser
humano, representan
una gran oportunidad
que favorece
sustancialmente no
solo la salud de los
colombianos, sino
también  contribuye
con el crecimiento
sostenible del sector
salud y su
reconocimiento a
nivel internacional por
sus avances en
temas de vanguardia.
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Politico-
social

Titulo del
articulo: Asi
serda el nuevo
Plan Obligatorio
de Salud (POS)

para los
colombianos.
Frase: Durante

el proceso de
mejoramiento
llevado a cabo
en el dltimo afio
por la Comisiéon
de Regulacion
en Salud
(CRES), habrian
sido
incorporados
cerca de 350
tecnologias en
salud, concepto
que incluye
medicamentos,
procedimientos,
dispositivos
meédicos y
servicios.

Situacion actual: En la actualidad
se presentan a diario numerosas
tutelas por prestacion y prevision
de medicamentos no incluidos en el
POS por lo que se hace necesario
abordar decisiones de fondo que
regulen la prestacion de servicios
por fuera del POS.

Tendencia: Se espera que la
ejecucion del nuevo POS se
responda a las necesidades en
salud de los colombianos. De no
ser asi se seguiran presentando
tutelas y el Fondo de solidaridad
Fosyga, se veria en un déficit de
recursos que llevarian al sistema
de salud colombiano al colapso.

Fuente: EI tiempo. Asi sera el
nuevo Plan Obligatorio de Salud
(POS) para los colombianos.
Publicado el 30 de Noviembre de
2011. Citado el 12 de Diciembre
de 2011. Disponible  en:
http://www.eltiempo.com/vida-de-
hoy/salud/ARTICULO-WEB-
NEW_NOTA_INTERIOR-
10862985.html

Oportunidad: Si se
actualiza los
procedimientos y

medicamentos
incluidos en el POS,
seria considerada
una oportunidad para
las entidades e
instituciones
prestadoras de salud,

ya que podrian
disminuirse el
nimero de tutelas

que tengan que
atender (teniendo en
cuenta que siempre
que existe de por
medio una tutela, los

demas casos que
llevan un proceso,
deberan  detenerse

para dar prioridad a
las tutelas falladas).

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO C ANALISIS DE LAS OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE L MICROENTORNO.

PROB. DE
FacTOR | [ARIPE TENDENCIA OPORTINDAD! | OCURRENCIA
ALTA | BAJA
Grupos Falta de | Situacion Actual: En el sector | AMENAZA: Si se
Reguladores recursos en el | salud colombiano se estan | permite que la

sector salud

presentando fallas en cuanto a la
cantidad de profesionales
necesarios y la falta de mas
recursos econémicos. La
infraestructura del sistema necesita
ciertos cambios para que los
servicios prestados sean mas
organizados y eficientes.

Tendencia: En Colombia se ve
una tendencia a empeorar, puesto
que las empresas presentan
grandes fallas y el sistema de
salud cada vez necesita mas
organizacion y calidad en sus
servicios y en la atencién prestada.

Fuente: El Colombiano. Faltan
meédicos, faltan sedes y falta plata.
Publicado el 19 de septiembre de
2010. Citado 12 de Diciembre

tendencia continde sin

realizar cambios al
sistema, sera una
amenaza para estas
empresas y para las
personas que estan

siendo perjudicadas por
la falta de recursos.
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2011. Disponible en:
http://www.elcolombiano.com/Banc
oConocimiento/F/faltan_medicos_f
altan_sedes_y falta plata/faltan_m
edicos_faltan_sedes_y falta_plata.
asp?CodSeccion=193

Clientes

Protestas por
mal
funcionamient
o del sistema
en el sector
salud

Situacion Actual: Trabajadores de
hospitales  publicos,  usuarios,
organizaciones sociales y otros
representantes del sector salud
participaron en movilizaciones y
concentraciones en distintas
ciudades del pais, para visibilizar la
situaciéon del sistema de salud.
Con el propdsito de mostrar al pais
gue el modelo de salud fracaso,
que los hospitales estan al borde
de la asfixia y que hay muchas
EPS insolventes.

Tendencia: Debido al mal
funcionamiento del sistema de
salud, crece la tendencia a realizar
protestas y paros en las empresas
del sector, como Unica forma de
ser escuchados porque se ve
que las ultimas medidas ordenadas
por el Ministerio de la Proteccion
Social han sido buenas en el papel

AMENAZA: Si la
tendencia crece es una
clara amenaza pues por
un lado, esto demuestra
gue el sector esta
funcionando mal y tiene
una mala organizacion,
y por otro lado, se altera
el orden en las
ciudades y con los
paros se deja de
atender enfermos que
necesitan de
tratamientos urgentes.
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pero en la practica han sido lentas,
se ha buscado acelerar el flujo de
recursos, pero estos no estan
llegando a los hospitales.

Fuente: El tiempo. Trabajadores y
usuarios de salud protestaron en
todo el pais .Publicado el 13 de
septiembre de 2011. Citado el 12
de Septiembre de 2011. Disponible
en: http://www.eltiempo.com/vida-
de-hoy/salud/ARTICULO-WEB-
NEW_NOTA_INTERIOR-
10354328.html

Proveedores

Se regula
precios de
medicamentos
y se amplia

criterios para
el "control
directo” de
estos

Situacion Actual: En la época en
gue Juan Luis Londofio era el
Ministro de Salud habia 132
medicamentos en el régimen de
control directo, cuyos precios
estaban  controlados por el
Ministerio. En el 2006 el Ministro
Diego Palacio sacOG una circular
que desregulé por completo el
mercado, con lo cual el precio de
los medicamentos se disparo.
Luego durante la emergencia
econdémica y social de Uribe el
gobierno dijo que unos
medicamentos debian quedar bajo

OPORTUNIDAD: es
una oportunidad pues
los medicamentos son
una parte importante en
el desarrollo de los
tratamientos impuestos
para las diferentes
enfermedades y se
necesita que estos
tengan un buen control
y sobre todo se pueda
regular su precio ya que
Colombia es uno de los
paises con los
medicamentos mas
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libertad regulada, es decir que
tenian que tener un precio
equivalente a lo que se pagaba por
ellos en otros paises. Pero hasta
no existe ningn medicamento bajo
régimen de control directo.

Tendencia: Se tomaran medidas
por parte de la Comisién Nacional
de Precios de Medicamentos y
Dispositivos Médicos (CNPMyDM)
quien ha decidido retomar la norma
de control directo, y llevar un
pequeio grupo de medicamentos a
régimen de “control directo”
aunque el ministerio pretenda que
esto no sea suficiente y la crisis
persista siendo la norma
promisoria pero insuficiente.

Fuente: Observatorio del
medicamento. Colombia.
“Colombia  revive timidamente
regulacion de precios de
medicamentos: Amplia criterios
para "control directo" pero inicia
aplicacibn con  muy  pocos
productos. Publicado el 8 de enero
de 2012. Citado el 10 de Enero de
2012. Disponible en:
http://www.observamed.org/

caros del mundo.
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Competencia

Catorce
instituciones
de salud
colombianas
entre las
mejores de
Latinoamérica

Situacion Actual: Catorce
instituciones del pais entre clinicas
privadas hospitales publicos vy
universitarios, se encuentran entre
las 45 mejores instituciones de
salud en Latinoamérica segun el
ranking de América econdmica.

Tendencia: Se espera que las
empresas de salud se empiecen a
regir por altos estandares de
calidad internacionales, para que

alcancen asi estar entre las
mejores instituciones de
Latinoamérica y del mundo,

brindando un mejor servicio a los
colombianos.

Fuente: Garcia Fitzgerald
John.Soyperiodista.com “La buena
reputacion de la salud colombiana
en Latinoamérica”

Publicado el 3 de Octubre de
2011. Citado el 12 de Diciembre
de 2011. Disponible en:
http://www.soyperiodista.com/reco
mendaciones/nota-10591-la-
buena-reputacion-de-la-salud-
colombiana-latinoa

OPORTUNIDAD: Para
el sector salud es una
gran oportunidad pues
las empresas
aumentaran su calidad
a esperas de lograr ser
destacadas en el
sector.
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Competencia

Riesgo
cierre
varias IPS

de
de

Situacion Actual:  Un gran niumero
de Instituciones prestadoras de
servicios de salud son ficticias
segun el General Naranjo, puesto
gue son de papel y han hecho
recobros por personas fallecidas,
esto se ha hecho de la mano de
funcionarios del ministerio de
proteccion social y fosyga para
realizar cobros ilegales al sistema.

Tendencia: si la situacion no se
controla crecera la tendencia de
instituciones de salud de garaje
fachadas aprovechandose de los
recursos destinados para quienes

en verdad los necesitan y el
sistema de salud enfrentara una
crisis mayor.
Fuente: El tiempo. Boletin de

prensa 20 de mayo de 2011.
Hospitales del pais. Publicado el
20 de Mayo de 2011 Citado el 12
de Diciembre de 2011. Disponible
en:
http://www.corteconstitucional.gov.
co/comunicados/noticias/NOTICIA
S$%2020%20DE%20MAYO0%20DE
%202011.php

AMENAZA: la industria
ve una amenaza en
esta tendencia pues
esto significa que cada
vez son mas ips que se

crean para realizar
maniobras de
defraudacion, y desviar
recursos, lo que se

percibe en la baja
calidad de los servicios
de salud.
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ANEXO D. GUIA DIAGNOSTICO INICIAL INTERNO

RAZON SOCIAL EMPRESARIAL

IPS SALUD PLENA S.A.S

DIRECCION Calle 13 # 11-18 Lebrija.
TELEFONO 6566643

NOMBRE / CARGO Juan José Rey Moreno - Gerente
FECHA Febrero 15 de 2012

AUDITORIA ADMINISTRATIVA

GUIA DE PREGUNTAS:

ESCALA

Definitivamente Algunas

Sl veces

Definitivamente
NO

1. ¢La empresa utliza conceptos de

administracion estratégica?

X

2. ¢Los objetivos y metas de la
compafila son mesurables y se

comunican adecuadamente?
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3. ¢El (los) gerente (s) delega(n) bien la X
autoridad?
4. ¢Son claras las descripciones y X
especificaciones de los puestos de
trabajo?
5. ¢El administrador en la empresa X
utiliza los datos historicos para tomar
decisiones?
6. ¢Los empleados se identifican con la X
empresa Yy poseen sentido de
pertenencia con la misma?
7. ¢La rotacion de personal y el X
ausentismo se mantienen en un nivel
bajo?
AUDITORIA DE MARKETING
ESCALA
GUIA DE PREGUNTAS: Definitivamente Algunas Definitivamente
Sl veces NO
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8. ¢Son eficaces los mecanismos de
incentivos para el desarrollo de la

empresa?

9. ¢Ofrece el servicio de mantenimiento

a un segmento del mercado?

10. ¢Esta bien posicionada la

organizacion entre sus competidores?

11. ;Se ha incrementado la participacion

de mercado de la empresa?

12. ¢Los actuales canales de

distribucion son confiables y rentables?

13. ¢La empresa cuenta con una

estructura organizada de ventas?

14. ;La empresa realiza investigaciones

de mercado?

15. ¢ La calidad del producto y el servicio
al cliente son satisfactorios para el

cliente?
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16. ¢Los precios de los productos y

servicios de la empresa son adecuados?

17. ¢La empresa cuenta con una
estrategia eficaz para promocion,
publicidad y divulgacién de informacion

favorable?

18. ¢El marketing y la planeacion son
acordes con la disponibilidad del

presupuesto de la empresa?

19. ¢La empresa cuenta con un

respaldo reconocido (marcas)?

20. ¢Son buenas las relaciones que se
maneja con otras empresas de la

industria?

AUDITORIA FINANZAS Y CONTABILIDAD

GUIA DE PREGUNTAS:

ESCALA
Definitivamente Algunas Definitivamente
SI veces NO
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21. ¢Es financieramente fuerte Ia
empresa de acuerdo con el andlisis de

los indicadores?

22. ¢La empresa esta en condiciones de
obtener el capital que necesita a corto

plazo?

23. ¢La empresa puede obtener el
capital que necesita a largo plazo por

medio de créditos o de acciones?

24. ¢La empresa cuenta con suficiente

capital de trabajo?

25. ¢Son coherentes los procedimientos

para la presupuestacion del capital?

26. ¢Son razonables las politicas de
pago de dividendos?

27. ¢lLa empresa tiene buenas
relaciones con sus inversionistas y

accionistas?
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28. ¢Los gerentes de finanzas de la
empresa cuentan con la experiencia y la

capacitacion adecuada?

29. ¢Se tienen datos historicos de las

ventas para pronosticar ventas futuras?

30. ¢Se realizan  periddicamente
evaluaciones financieras sobre los
resultados de las operaciones del

negocio?

31. ¢Se actualizan los datos en el

sistema de informacién con regularidad?

32. ¢Todos los usuarios del sistema de
informacion comprenden las ventajas
competitivas que la informacion puede

brindar a las empresas?

33. ¢El sistema de informacion de la
compafia se mejora continuamente en

cuanto a contenido y facilidad de uso?
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AUDITORIA DE PRODUCCION Y OPERACIONES

ESCALA
GUIA DE PREGUNTAS: Definitivamente Algunas Definitivamente
SI veces NO
34. ¢Los suministros de materias X
primas, partes y componentes son
confiables y razonables?
35. ¢Las instalaciones, el equipo, la X
maquinaria y las oficinas estan en
buenas condiciones?
36. ¢Son eficaces las politicas y X
procedimientos de control de
inventarios?
37. ¢Son eficaces las politicas y X
procedimientos de control de calidad?
38. ¢Las instalaciones, los recursos y X
los mercados estdn localizados
estratégicamente?
39. ¢La empresa cuenta con capacidad X

tecnologica?

196




40. ¢Las instalaciones, los recursos y
los mercados estan localizados

estratégicamente?

41. ¢La empresa cuenta con capacidad

tecnolégica?

42. ¢La compaiia tiene la capacidad
suficiente para dar respuesta a la

demanda en su totalidad?

43. ¢La compafia tiene un espacio
amplio y comodo para la plena

realizacion de sus actividades?

44. ;Considera estratégica la ubicacion

de su empresa?

45. ¢Las instalaciones de la compaiiia
cumplen con las condiciones necesarias
para brindar un excelente servicio al
cliente (aseo, orden, capacitacion de los
empleados para atender al publico,

etc.)?
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AUDITORIA DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

ESCALA
GUIA DE PREGUNTAS: Definitivamente Sl Algunas Definitivamente
veces NO
46. ¢La empresa cuenta con capacidad X
tecnoldgica?
47. ¢Se emplean empresas externas X
para 1&D?, ¢son rentables?
48. ¢Se asignan eficazmente recursos X
para investigacion y desarrollo?
49. ;Son adecuados los sistemas de X
coOmputo y de administracion de la
informacion?
50. ¢Se controla mediante bases de X

datos la satisfaccion de los clientes, para

generar un servicio de mayor valor?
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AUDITORIA DE LOS ASPECTOS LEGALES DE LA EMPRESA

ESCALA
GUIA DE PREGUNTAS: Definitivamente Algunas Definitivamente
SI veces NO

51. ¢(La compaiiia tiene en cuenta el X
plan de desarrollo de la regién para el
crecimiento y sostenimiento de la

misma?

52. ¢Se identifica la empresa con las X
politicas del gobierno en cuanto a
materia de inversiones, generacion de
empleo, infraestructuras, servicios

publicos entre otros?

53. ¢La compafia se condiciona por X
aspectos de la economia nacional como
crecimiento, desempleo, y deuda

publica?
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54. ¢ Implementa dentro de sus politicas
el desarrollo de los programas de
instituciones gubernamentales
fundamentadas en la politica de

inversiones?

55. ¢Se tienen en cuenta leyes vy
disposiciones legales que se relacionan

directamente con el negocio?

CANTIDAD RESPUESTAS (indique el
namero de respuestas en cada

casilla)

33

12

10

Fuente : Elaboracion propia
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ANEXO E. INSTRUMENTO RECOLECCION INFORMACION INTER NA

FORTALEZA DEBILIDAD
CAPACIDAD Maxima Mediana Maxima Mediana Minima
Uso de planes estrategicos X
Asignacion de recursos X
Climay cultura organizacional X
Sistema de informacion y
comunicacion X
Estructura organizativa X
Administracion y desarrollo X
Adaptacion a los cambios X
Proyeccion de la imagen corporativa X
Desarrollo equilibrado X

Fuente : Elaboracién propia
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ANEXO F. PROGRAMACION DE HORARIOS

PROGRAMACION DE HORARIOS- MANUAL DE FUNCIONES IPS S ALUD PLENA S.A.S

FECHA

CARGO

Febrero 28/2012

Febrero29/2012

Marzo 1/2012

Marzo 2/2012

Marzo3/2012

Marzo 5/2012

Marzo 6/2012

Marzo 7/2012

Marzo 8/2012

Marzo 9/2012

Marzo10/2012

GERENTE GENERAL

7am-8am

REVISOR FISCAL-CONTADOR

2pm-3pm

COORDINADOR MEDICO

7am-8am

COORDINADOR ADMON

7am-8am

MEDICO GENERAL 1

2pm-3pm

MEDICO GENERAL 2

2pm-3pm

ODONTOLOGO 1

7am-8am

ODONTOLOGO 2

7am-8am

AUXILIAR DE HIGIENE

7am-8am

ENFERMERA JEFE

2pm-3pm

AUXILIAR DE ENFERMERIA

2pm-3pm

NUTRICIONISTA

7am-8am

PSICOLOGA

7am-8am

REGENTE DE FARMACIA

2pm-3pm

FISIOTERAPEUTA

SECRETARIA

2pm-3pm

RECEPCIONISTA

7am-8am

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

2pm-3pm

AUXILIAR MENSAJERO

7am-8am

AUXILIAR TOMA DE MUESTRAS

7am-8am

AUXILIAR DE ARCHIVO

2pm-3pm

NOTA : El horario de atencién estipulado para la re

Fuente: Elaboracion propia

coleccion de informacién es de 7am-8am y de 2pm-3pm
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ANEXO G. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES
PREPARACION Feb13-16/2012 | Feh17/2012 | Feb18-24/2012|Feb27/2017 Feh28- Marzo10/2012 | Marzo 1212012 Marzol2-13/2012 | Marz013-15/2012 | Marzo16-21/2012 | Marzo22/2012}arz022-31/2014 Abril2/2012) Abril3/2012) Abri9/2012

Conocimiento general de la IPS X

Revision del organigrama. X

Reunion programada de comunicaci6n para dar inicio al proceso. X

Creacion de instrumentos de recoleccion de informacion. X

Programacion de horarios. X

EJECUCION

Observacion directa de los puestos de trabajo. X

Aplicacion de instrumentos seglin cronograma establecido. X

Entrevista y confrontacion de informacin obtenida con los jefes inmediatos. X

Disefio del formato para el manual de funciones. X

Propuestas de mejora. X

Revision por parte de los jefes inmediatos del bosquejo del manual de funciont X

Reunion de aprobacidn X

Elaboracion del documento de manual de funciones final. X

ADMINISTRACION

Entrega a la ips del manual de funciones para impresion. X

Firmar formatos X

Implementacion X

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO H. HOJA DE OBSERVACION

HOJA DE TRABAJO- OBSERVACION

CARGO

FUNCIONES

CONDICIONES DE TRABAJO

Descripcion de las tareas observadas

Personas involucradas Estado del puesto de trabajo

Descripcion de equipos , herramientas, dentro del lugar de trabajo y uso de
elementos de proteccién personal.

Gerente

Coordinacién administrativa

Coordinacién médica

Medicina general

Odontologia

Laboratorio

Promocién y prevencion

Enfermeria

Terapia fisica y respiratoria

Recepcidn y atencién al usuario

Archivo y mensajeria

Farmacia

Servicio general

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO I. FORMATO PERFIL DE CARGOS

e

FORMATO PERFIL DE CARGOS

FECHA: 28-feb-12 SEDE: Lebrija

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Gerente General

DEPENDENCIA: Gerencia

2. OBJETO GENERAL DEL CARGO

Garantizar la excelencia en la calidad del servicio mediante el establecimiento de politicas
institucionales que permitan disponer de los recursos de una forma eficiente conforme a los requerimientos del
usuario.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA : Profesional en carreras administrativas, preferiblemente con estudios de postgrado en salud.
Profesional de la salud, con postgrado en administracion de servicios de salud.

3.2 EXPERIENCIA LABORAL: Debe tener minimo 3 afios de experiencia en cargos de direccion , gerencia .

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES PERIODICIDAD TIPO
Comunicar politicas institucionales y velar por su cumplimiento . b b
Establecer presupuesto anual para ejecutar actividades de las diferentes areas. o A
Disefiar indicadores de desempefio M C
Representar a la institucion ante mecanismos de vigilancia y control e instancias juridicas. D D
Garantizar el adecuado desempefio del personal a su cargo. D C
Garantizar el cumplimiento de procedimientos adecuados en las diferentes areas. D C
Convenciones TIPO DE FUNCION Ejecucio|Andlisis (Direccion (d) Control (c)

PERIODICIDAD OcasiondDiaria (d]Mensual (m) Trimestral (t)
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7. REQUERIMIENTOS FISICOS [ __PORCENTAJE DE LA JORNADA LABORAL
Y MENTALES [0-25%[26-500d  51-75% | 76-100%
7.1 CARGA FISICA

a. Posicién Sedente

b. Posicién Bipeda

c. Posturas mantenidas
d. Alternar posiciones
e. Motricidad Gruesa

f. Motricidad Fina
g. Destreza Manual

h. Levantamiento y Manejo de Cargas
i. Velocidad de Reaccién

7.2 CARGA MENTAL
|a. Recibir informacion oral/escrita X
b. Producir informacién oral/escrita X
c. Andlisis de informacién X
d. Emitir respuestas réapidas X
e. Atencién
f. Concentracion
9. Repetitividad
h. Monotonia
i. Tareas de precision visimotora X
j. Habilidad para solucionar problemas X
k. Interpretacion de signos y simbolos X
I Percepcién causa - efecto X
m. Valoracion de la realidad X
7.3 SENSOPERCEPCION
|a. Percepcién Visual X
b. Percepcion auditiva X
c. Percepcion gustativa X
d. Percepcion olfatoria X
e. Percepcion tactil
f. Percepcion / discriminacion de detalles X
g. Integracion sensorial requerida
h. Diferenciacion figura fondo
i. Relaciones espaciales
n. Percepcion del color
0. Planificacién motora X

B3

EAEAEIES

8. CONDICIONES AMBIENTALES DEL CARGO

NIVEL
FACTOR ALTO | MEDIO BAJO
a. lluminacion X
b. Calor

c. Frio

d. Humedad
e. Ruido

f. Ventilacion X

g. Olores X

< [< |< [<

9.RIESGOS DEL CARGO

RIESGO
Riesgo de accidente laboral. ALTO MEDIO BAJO X
Gravedad de la lesion a sufrir. LEVE X MODERADA GRAVE

Fuente: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA. Formato de perfil de cargos. [En linea] [Citado en marzo de
2012] Disponible en www.unal.edu.co/.../formato%20perfil%20cargo%20v%20jul%2026 Modificacion del autor.
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ANEXO J. FORMATO ENTREVISTA JEFE INMEDIATO

FORMATO ENTREVISTA JEFE INMEDIATO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Nombre el cargo del que usted es jefe

¢A qué coordinacién o area dentro del organigrama
hace parte

el cargo que usted lidera?

Mencione el objetivo del cargo dentro de

la institucion.

Describa brevemente las funciones especificas del

cargo.

¢, Qué tipo de experiencia debe tener la persona elegida

para este cargo?

¢, Cudles son las competencias o habilidades que cree

usted que representan el perfil de este cargo?

¢ Qué responsabilidades tiene
el empleado en cuanto a informacién confidencial,

dinero, equipos y herramientas?
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¢Cree usted que el empleado puede presentar o
desarrollar problemas de salud en la ejecucion de sus
sus funciones dentro del puesto de trabajo? Nombre

cuales.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO K. PROCESO DE CREACION Y SEGUIMIENTO MAPA EST RATEGICO EN DATACYCLE SMAP

@ 0C Shiap s - Mirasolt Excel -
= waqoestp | oo e Duelodepigme  Fimiim Do e s Peogremednc o -

Empeaac da nuero | Dojet eiegics | Mesagoltarindiadore 1B Mastayscuttar target anval indicadores
L;mﬂmn = |%|ﬁ‘_‘—.‘@“ o s

Coneetar

Jwﬁ-ﬂlw

e L e

In]'mnzar un nivel de fiujo de caja sostenible v visble financieramente

I Gerente General
I Finandera _'rJ
[ 1
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Yiclo de caja operativo = (Dias de cuent

Gerente General

Estado de resultados

Realizar un proceso de gestidn v recuperacion de carters,

I Gerente General
I Previsto _ﬂ
|
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mapa estrategico final.xdsm - Microsoft Excel
| Datacycle SMap | Inicio. Insertar Disefio de pagina Farmulas
=5 Empezar de nuevo

- = x
Datos Revisar  Vista @ - = x
|_| Objetiva estrategica @ E — /'\ ‘\(—;_? Mastrar/ocultar indicadores o Mastrar/ocultar target anual indicadores |
— LD :
Q Propiedades rq;l]ndicadur =] Mostrar/ocultar iniciativas.
o Editar | Eliminar | Conectar | Redibujar e
(=] Iniciativa/proyacta objetivos ~ | conectores | &.. lostrar/ocultar responsabl
| Mapa “_ Mueva il | Elementos del mapa | Opciones de visibilidad | I_
[ - " — " = | x
:@ Advertencia de seguridad  Algun contenido activo se ha deshabilitado. OFclonesu.

Listo |

Fuente : Datacycle Smap Strategy Maps by APESOFT. Version 2.0
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ANEXO L. REPORTE DE OBJETIVOS , INDICADORES E INICI ATIVAS

x mapa estrategica finaldsm - Microsoft Excel - o X

| Datacycle SMap ‘ Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista @ - O X

S5 Empezar de nueva | Ohjetivo estrategica s o Mastrar/ocultar indicadores Mastrar/acultar target anual indicadores |
v '

5 Propiedades 't Indicador

(=] Mastrar/ocultar iniciativas
Editar |Eliminar | Conectar | Redibujar
=] Iniciativa/proyecta objetivas~ | conectores | &. Mostrar/acultar responsable objetivas

Nueva | | Elementos del mapa | Cpaones de visibilidad | |

M3 Aleanzar un nivel de flujo de caja sostenible y viable  Financiera Gerente General 1
financieramente.
ME Mazimizar la rental ad de la empresa. Financiera Gerente General 2

M7 Optimizar costos operacionales Finaneiera Gerente General - Contador 3

Ma Mejorar la eficiencia en los p isionales , para Intema Coordinador administrativo 8
el imi de d. de ditacion.

Ma 1] llar e impl: una i jal . Interna Gerente General k]

rAI0 Mejorar continuamente el servicio al usuario. Interna Coordinador administrativo ]

M2 Establecer estandares de calidad en los se 05 Clientes Coordinador administrativo 4

(i Ampliar p folio de ici I i Clientes Gerente General &

(AL Dar solucién oportuna a las necesidades y Clientes Coordinador administrativo E
preferencias de los clientes! usuarios.

{1k ] izar un p folio de icios a tarifas y precios Clientes Gerente General 7
competitivos.

M Capacitar a los empleados en las dif areas del  Aprendizajey Coordinador medico y 2
conocimiento. conocimiento administrativo

M7 Implementar una cultura izacional enfocadaenla Aprendizajey Coordinador medico - 14
sequridad del paciente § el trabajo en equipo. conacimienta administrativo

R Dar a conocer e impl: el manual de funei en Aprendizaje y Gerente General

los diferentes puestos de trabajo. conacimienta

] m

Lista |
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=)= mapa estrategico finalxdsm - Microsaft Excel - @ X

| Datacyele SMap [ Inicic  Insertar  Disefio de paging  Formulas Datos Revisar  Vista @ - 7 x

55 Empezar de nuevo I |__| Objetivo estrategica @ B i f‘ ! Mostrar/ocultar indicadores @ Mostrar/ocultar target anual indicadores
‘ 1% Propi =| Mastrar/ocultar iniciativas ‘

g

T |
(=] Iniciativa/prayecta ‘
|

Editar | Eliminar | Conectar | Redibujar
objetivos = | conectares |
Elementas del mapa

& Mastrar/ocultar respansable objetivas ‘
Upaanes de visibilidad ‘

Mapa Nuevo

Gereate General Estade de recultados 11
de cucntas por cobrar
inventario -dias de cuentaz por .
[Utilidad meta § Wentas netas) Gereate General Encuesta de satizfaccion L2
realizada a clicntes
((Cestos ako anterior - costos Gereate General Estade de rezultados L3

akos actwal W [Costos aio

o5 estadarizados { Total Empleadas y todaz bz arcas 14
ds Iy empresa.
05 clieates al sistema Ease de datos clientes de b 15
1 Total de clientes del sistemal emprezy
[(Procesos auditados { Total de Areas de la empresa 16
proceses proqramados para
[Acciones correctivas y Areas de la emprasa [k
prevestivas sjecatadas ! Total de
Partafolio de serviios, 13
ates satisfechos ¢ Total de Euzon de sugerancias 110
tes recibidos |
ates satisfechos con los Encuesta realizada a clisntes k]
precios ! Total cliestes particukires
(Empleados capacitados { Total ador medico y  Cronograma d 12
de empleados ) trative capacitaciones y lista de
agistentia 5 cpacitaciones
(Empleados que swperan I Tez 113
pracha { Total de empleados
Gerente General Manual de funciones, 14
Infarme de actitidades
de trabajo ! Total de actividades relizadazimes)

Listor |
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H9-o-)F

| Datagyele SMap ‘ Initio Insertar

Disefio de pagina

% Empezar de nueva. | || Gbjetivo estrategica

{%F Propiedades 'w! Indicador

Iniciativa/proyectao

Mueva

mapa estrategico finaladsm - Microsoft Excel - =@ X
Farmulas Datas Revisar Vista @ - = x
'1{;.4 Mastrar/ocultar indicadaores 0 Mastrar/acultar target- anual indicadores |

& =

Editar

Eliminar | Conactar
objetivos =

Elementos del mapa

Q

Redibujar
conectores

(=] Mostrar/ocultar iniciativas

|| @ Mostrar/ocultar resporisable objetivas

Cpaones de wsibilidad

Responsable  |licio  Fisal  Estad

P Realizar ws proceso de Gerente General | 25/07/2012  3M2/2012 Previsto
qestioe ¥ recaperacion

P2 Puesta en marcha plan Gerente General- | 01072012 04052003 Previsto
de m:

P3 Implementar si otfon2mz  0W0s2003 Previsto
qestion de I3 cal

P4 Elaboracion y tjecucion oroT2M2 0I0S202 Previsto
de ins tos de

PS Planear g realizar OoHon2M2 00202 Previsto
programas de
capacitaciones
periodicas al personal

P& Dar a conocer ¢ oroni2mz 0os2M2 En

P oroT2mz 0W0s2003 Previsto
salud scupacional

P& Realizar wn cromograma 0102012 002002 Provisto.
de anditorias
en cada wna de las dreas

P3 Implementar norma 150 oroT2M2 0W0S203 Previsto

PO Puesta en marcha de Gerente gemeral | 0107/2012  0105/2003 Previsto
plan de marketing

Pl Puesta en marcha de Gerente General | 0107/2012 01052013 Previsto
plan de marketing

P2 Elaboracion y tjecucion dor oon2mz  01E2M2 Previsto

strativo

PAS wte Gemeral Of0T202 010202005 Previsto

P nte general - Provizte,

[T i

Lista |

Fuente : Datacycle Smap Strategy Maps by APESOFT. Version 2.0
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