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INTRODUCCION

En mundo actual donde el cambio es constante y las compafiias siempre buscan estar en el
TOP OF MIND de los clientes, permanentemente modifican sus estrategias con el fin de poder
cumplir el objetivo para la cual fueron creadas, estos cambios de estrategias deben ir de la mano
con un disefio adecuado de la estructura organizacional buscando siempre que haya una sinergia

Optima entre estos dos elementos para asi poder lograr los objetivos trazados.

Entrando un poco en el tema, se puede decir entonces, que La estructura organizacional
puede ser definida como las distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una
organizacion para alcanzar el logro de los objetivos. La estructura organizacional, es el marco en
el que se desenvuelve la organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas,

coordinadas y controladas, para el logro de objetivos.

Como se sabe, la estructura sigue a la estrategia, en donde vemos que las compafiias
descuidan a menudo este factor, esto teniendo en cuenta que al decidirse por una nueva estrategia
tienen factores més importantes tales como la tecnologia, las finanzas, la infraestructura entre
otros. Pero al no tener claramente los aspectos de estructura organizacional la estrategia no
conseguiria plenamente sus objetivos y aparecerian ineficiencias econémicas entre otros aspectos

mas.

Hoy en dia también se habla de un tema de Planeacion de la Estructura Organizacional cuya
funcién principal es el determinar las necesidades futuras de personal y los programas de
capacitacion requeridos que ayuden de una manera efectiva que la estrategia de una compaiiia

pueda ser realizable en el tiempo.

En conclusion, este trabajo estara enfocado en realizar un andlisis de la estructura
organizacional del Centro de Audicion y Lenguaje, determinando las variables claves para dar

cumplimiento de a las estrategias planteadas en la organizacion.



10

1. CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

En este capitulo se definira el problema o necesidad encontrada en la organizacion donde se
realizara la practica profesional con su respectiva justificacion y los objetivos a cumplir.

1.1 PROBLEMATIZACION

En la actualidad, el Centro de Audicién y Lenguaje Ltda., no cuenta con un documento de
informacidn gerencial, organizado, oportuno y unificado que le permita coordinar y facilitar la
toma de decisiones. Ademas, las funciones que desarrollan los diferentes empleados del Centro
de Audicién y Lenguaje Ltda., no se encuentran definidas ni documentadas, lo que permite que
exista una duplicidad de tareas. Por tanto, La sistematizacion de los procesos gerenciales del
centro de audicion y lenguaje Ltda., es una necesidad que posibilita el desarrollo de estrategias

que le permitan a la gerencia cumplir con los objetivos de la organizacion.

Al no estar los procesos gerenciales estandarizados, el proceso se puede estancar en la
transicion de un paso a otro sin que nadie se percate de ello por la falta de un documento que
permita al gerente y empleados saber en qué etapa o procedimiento se encuentran, para dar

cumplimiento a los objetivos trazados por la organizacion.

De manera que en el desempefio del Centro de Audicién y Lenguaje Ltda., se hace
indispensable una herramienta que permita al gerente y trabajadores tener mas control y mayor
eficiencia en los puestos de trabajo, por ende disefiar, se elaborara y sistematizara los procesos

gerenciales de acuerdo con la gestion de la organizacion.
1.2 JUSTIFICACION
Con la realizacion de este Proyecto de Grado se contribuye a que el Centro de Audicion y

Lenguaje Ltda., utilice una adecuada herramienta de consulta que les permita dar cumplimiento

a los objetivos trazados por la organizacion.



11

La sistematizacion de Procesos gerenciales para el Centro, incluye entre sus objetivos
proveer a la gerencia y empleados de la suficiente informacién relacionada con las acciones a
seguir para lograr el desarrollo de estrategias que conlleven a los logros de los objetivos de la
organizacion ademas de ejecutar con efectividad los diferentes procesos correspondientes a cada

puesto de trabajo.

La elaboracion de este manual de procesos gerenciales beneficia directamente al Centro en
razén a que la metodologia utilizada para el disefio e implementacion de este, ofrece un uso

practico dentro de la organizacion.
1.3 OBJETIVOS
Objetivo general.

Sistematizar los procesos gerenciales del centro de audicion y lenguaje Ltda., para posibilitar

el desarrollo de estrategias que conlleven a los logros de los objetivos organizacionales.
Objetivos especificos.

> Actualizar el direccionamiento estratégico que se encuentra en el Centro de Audicion y
Lenguaje Ltda.

> Redisefiar la estructura organizacional que contribuya a la asignacion de responsabilidades de
las diferentes funciones y procesos de las personas de la organizacion.

> Identificar procesos y procedimientos criticos o principales que se generan dentro del Centro
de audicion.

> Realizar manuales de gestion claros y de facil entendimiento que permitan ser entendidos y
acogidos por todos los miembros de la organizacion.

> Generar indicadores de gestion concretos que permitan el logro de los objetivos propuestos.

> Formular estrategias a través de procesos de planificacion, ejecucion y control, sostenible en

el tiempo para la toma de decisiones.



12

2. CONTEXTUALIZACION TEORICA

Se presenta las teorias que permiten fundamentar el trabajo que se realizo, estas teorias o
referentes se presentan de una manera sistémica que va desde lo mas general hasta lo mas
especifico, también se presenta la organizacién y como esta ubicada en un contexto situacional y

legal.

2.1. MARCO TEORICO

Todas las organizaciones se crean con un propésito especifico, para lo cual definen una
mision, una visién, unos objetivos, adoptan una estructura y determinan estrategias para su
organizacion y funcionamiento. Para seguir este proceso, segun Lainez y Bellostas (1991:503),
se utilizan los fundamentos de la “direccion estratégica que es formular la estrategia y los

planes de actuacion empresarial, intentando anticiparse a previsibles acontecimientos futuros” .

La primera fase de la direccion estratégica corresponde al direccionamiento estratégico que es
definido por Camacho (2002:2) como: “el enfoque gerencial que permite a la alta direccion
determinar un rumbo claro, y promover las actividades necesarias para que toda la
organizacion trabaje en la misma direccion”. Esto implica que la direccion estratégica va mas
alla de la simple y tradicional planeacion, puesto que trata de dar elementos a los gerentes a fin
de que estén preparados para enfrentar los cambios del entorno, y las situaciones complejas y no

rutinarias que la actividad gerencial requiere.

Siguiendo con este lineamiento Ansoff (1997:259) plantea que “la direccién estratégica se
relaciona con el establecimiento de objetivos y metas para la organizacién y con el
mantenimiento de una serie de relaciones entre la organizacion y el ambiente que (a) le
permitan lograr sus objetivos; (b) [[...] su congruencia] con las capacidades de la organizacion

v (c) [[...] su sensibilidad] a las demandas del entorno™.

Después de hacer referencia a las definiciones de estos autores, se considera que la planteada

por Ansoff (1997) representa un aporte valioso en tanto logra una adecuada integracion entre los
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Illamados aspectos centrales para el buen desarrollo de una organizacion en un ambiente
determinado y los que se consideran aspectos principales, es decir, lograr la orientacion hacia sus

objetivos; definir su capacidad interna y dar respuesta a las exigencias del entorno.

Es por lo anterior que se hace necesario definir la estrategia de la organizacion, de acuerdo
con Alfred Chandler (1962) plantea que: “la estrategia es el elemento que determina las metas
bésicas de la empresa, a largo plazo, asi como la adopcidn de cursos de accion y asignacion de
recursos para alcanzar las metas”. Esto indica que la estrategia es uno de los elementos mas
importantes dentro de la organizacion, por tanto esta debe estar a la vanguardia del entorno de la
organizacion; en el mismo sentido Peter Drucker (1954) opina que: la estrategia requiere que los
gerentes analicen su situacién presente y que la cambien en caso necesario, saber que recursos
tiene la empresa y cuales deberia tener. Lo anterior conlleva a realizar una reestructuracion en la
estrategia, cada vez que sea necesario teniendo en cuenta todos los factores que afecten a la

organizacion.

Sin embargo, este planteamiento ha ido cambiando en les Gltimos afios, considerandose hoy
en dia que la implantacion de la estrategia (estructura) es un problema tan importante como la
formulacion de la misma. Efectivamente, si la formulacidn nos indica qué es lo que debe hacerse,
la implantacion sefiala cdmo debe actuarse para conseguir lo que se quiere hacer. En este sentido,
la estructura organizacional es una disposicion intencional de roles, en la que cada persona
asume un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible. La finalidad de una
estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que han de desarrollar los
miembros de una entidad para trabajar juntos de forma 6ptima y que se alcancen las estrategias
fijadas en la planificacion.

Mintzberg (1984) plantea que: “La estructura organizacional es el conjunto de todas las
formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las
mismas ”. Su contexto indica que la organizacion debe identificar y clasificar las actividades que
se tienen que realizar en la empresa, para poderlas agrupar, supervisar y tomar las decisiones
correctas en cada una de las actividades. De la misma manera Estrategos (1988) nos dice que la

estructura organizacional es el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan
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formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de comunicacion entre
cada unidad. Lo cual nos indica la importancia del empleo de la estrategia como una herramienta
de direccion en un mundo cada vez més cambiante. La planeacion estratégica se realiza a largo

plazo y se centra en la organizacién como un todo.

La posible relacion entre estrategia empresarial y estructura organizativa ha sido objeto de
atencion desde los afios 60. Siendo Alfred Chandler (1962) el pionero en este tipo de estudios.
En su trabajo, Chandler analiza la evolucién histérica de un conjunto de 70 grandes empresas
norteamericanas en el periodo 1909-1959. Tres son las ideas basicas que pueden ser destacadas
del trabajo de Chandler en relacion con la vinculacion entre la estrategia empresarial y la

estructura organizativa.

La primera idea y la mas conocida es la hipotesis basica de su trabajo y se formula con el
principio de que «la estructura sigue a la estrategia», de modo que el tipo mas complejo de
estructura es el resultado de la concatenacion de varias estrategias basicas. Asi, Chandler observo
que, a medida que las empresas cambian su estrategia de crecimiento para utilizar los recursos de
una manera mas rentable, van apareciendo nuevos problemas administrativos. Estos problemas
generan un deterioro del rendimiento econdmico de la empresa que sélo puede ser resuelto
mediante la modificacion de la estructura organizativa para que se adapte a la nueva estrategia.
Si esta adaptacion no tuviera lugar, la estrategia no conseguiria plenamente sus objetivos y

aparecerian, en consecuencia, ineficiencias econémicas.

En segundo lugar, Chandler discute los distintos tipos y etapas de la estrategia de crecimiento
y las modificaciones estructurales predominantes que resultan. Asi, la secuencia de crecimiento y
desarrollo a lo largo del tiempo se caracteriza por una acumulacion de recursos por parte de la
organizacion, una expansion en nuevas areas de mercado para tomar ventaja de los recursos y un
desarrollo de nuevas estructuras para gestionar la mayor diversidad de productos y mercados y
los problemas administrativos que se crean. Por lo tanto, esta segunda idea béasica sugiere que la
estructura no sélo sigue a la estrategia. Sino que el modelo de relacién a lo largo del tiempo es
bastante predecible en la medida en que los recursos son acumulados y las estrategias de

crecimiento crean la necesidad de nuevas formas estructurales.
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La tercera idea basica del trabajo de Chandler plantea que el cambio estructural que sigue a
un cambio de estrategia no se produce de forma instantanea. Sino como consecuencia de la
aparicion de ineficiencias con posterioridad a la puesta en marcha de la estrategia. Esta falta de
simultaneidad entre los cambios estratégico y organizativo es atribuida por Chandler a que las
personas que formulan la estrategia son distintas de aquellas que disefian la organizacion,

teniendo ademas una formacién y unos intereses distintos.

Basado en estos criterios de estrategia y estructura se pretende plantear un modelo el cual
permita guiar de manera concreta los objetivos de la organizacion y del equipo de trabajo, pero

antes de esto se debe identificar el estado en el cual se encuentra la organizacion.

Para adentrarnos mas en el contexto en el cual se va a desarrollar el proyecto debemos
conocer lo que son las estructuras organizacionales en este caso la estructura funcional, que es la
estructura en la cual se ha identificado que se encuentra el centro, para este proposito se definira

de la siguiente manera.

La estructura funcional®. Supone la utilizacién de los criterios por procedimiento o procesos
para la definicién de la estructura primaria. En ella, por tanto, las tareas se regulan por funciones
0 procesos, produccion, comercializacion y administracion entre otros de modo que se utilizan
funciones comunes para todos los productos de la empresa. Williamson (1975) la denomina
estructura U o “U-Form”, dado que s6lo puede existir como unidad, al ser dificil que sobrevivan

funciones desgajadas.

Su mayor ventaja es la especializacion de tareas, lo que permite desarrollar las habilidades
técnicas de los individuos y crear un ambiente que favorece las mejoras técnicas y la eficiencia.

Como consecuencia de ello, la empresa puede obtener efecto experiencia. Ademas, la utilizacion

! Seglin Rickyw Griffin (2015) la estructura funcional es el enfoque de estructura organizacional que utilizan la
mayoria de las pequefias y medianas empresas, generalmente se organizan alrededor de las funciones bésicas del
negocio, logrando asi departamento de mercadeo, produccion, finanzas, talento humano etc. Sus beneficios son la

especializacion y una buena coordinacion fluida entre ellas.
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de funciones comunes para los productos de la empresa supone generar importantes economias

de escala, con lo que se refuerza la eficiencia empresarial.

Sin embargo, también presenta algunos inconvenientes. Por ejemplo, se corre el riesgo de
crear departamentos estancados y tiene dificultad para adaptarse a entornos no estables. Es una
estructura bastante centralizada, siendo cada funcion interdependiente de las otras, lo que crea
problemas de coordinacion que son resueltos por via jerarquica, ya que solo el nivel superior
tiene la vision general que se necesita para tomar una decision final en relacion con los productos

o los mercados.

Las estructuras funcionales son adecuadas cuando la actividad de la empresa se centra en un
producto o en varios muy relacionados, tanto desde el punto de vista tecnoldgico como de
mercado. En tales casos, pueden aprovecharse la especializacion y la economia de recursos sin

originar costes de coordinacion.

En un mundo cada vez mas complejo, donde la diversidad y los ajustes a los nuevos cambios
son cada vez mas constantes y que se avanza a una velocidad impresionante, las instituciones

econdmicas no han sido la excepcion ante esos cambios.

El crecimiento acelerado del que se habla anteriormente tiene sus raices en la globalizacién

que se ha generado en los ultimos afos, al respecto Gémez (1994:67), sefiala que:

La globalizacion es una de las pruebas mas duras a las que se enfrentan las empresas, en este
nuevo siglo es hacer frente a la competencia de las organizaciones extranjeras, que han
manifestado transformaciones réapidas siendo insostenibles para ciertos establecimientos, los
cuales tienen que ir a la par, e involucrarse en competitividad y en las exigencias del ambiente y

deben enfrentarse a un entorno inestable en el que el cambio es constante.

Asi pues, si quieren sobrevivir y prosperar, tendran que adaptarse a dichos cambios de una

manera rapida y eficaz.
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Por ello, es importante que las organizaciones independientemente de su tamafio formalicen
su actividad administrativa y, sobre todo, la micro y pequefia empresa, ya que el cambio
organizacional es inminente también en ellas y no pueden permanecer estaticas, sino estar alertas
a las fuerzas internas y externas que hacen que estas prevalezcan o mueran. Robbins y Coulter
(2000:15) hacen referencia a la formalizacion como: “el grado en el que las actividades estan
estandarizadas dentro de la organizacion y la medida en que el comportamiento de los
empleados tiene como guia una serie de reglas y procedimientos”. La formalizacion implica
definir tedricamente y por escrito las actividades que los empleados tienen que hacer, cuando

deben hacerlo y como llevarlo a cabo.

La estandarizacion de las actividades ayuda en gran medida a evitar o disminuir roces y
conflictos al interior de la empresa, que s6lo ocasionan desgaste de sus procesos productivos, y

en ocasiones también en la calidad y entrega del producto o servicio final.

Por otra parte, la formalizacion también implica todos aquellos procedimientos establecidos
por escrito a seguir en la realizacion de las actividades son considerados por Koontz y Weihrich
(2004:17), como “planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo de
actividades futuras”. Asi mismo Minch y Garcia (2004:50), dicen que: “son aquellos que
establecen el orden cronolédgico y la secuencia de actividades que deben seguirse en la
realizacion de un trabajo repetitivo”. Lo anterior conlleva a decir que un procedimiento es una
guia detallada de accion que muestra de una manera ldgica y secuencial, el orden que siguen las

actividades realizada por las personas en su trabajo.

Igualmente Miinch y Garcia (2004:43), afirman que “los procedimientos determinan el
orden en el cual se deben realizar las actividades; mas no indican la manera en que deben
realizarse; pues de eso se encargan los métodos, mismos que estan implicitos en los
procedimientos”. Asi mismo argumentan que un método es aquel que detalla la forma exacta de
cdmo ejecutar una actividad previamente establecida, la cual puede ser rutinaria y repetitiva.

Como se puede observar, los métodos son parte de los procedimientos.

Basado en lo anterior, se puede afirmar que para determinar que cada individuo se apegue a

sus actividades, es conveniente documentarlas por medio de procedimientos donde se
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especifiquen detalladamente lo que debe hacerse; Generalmente, los procedimientos que se usan
dentro de una organizacion son informales y esto se observa facilmente a través de las
costumbres y habitos de las personas. Cuando dichos procedimientos se ponen por escrito,

permiten que el usuario siga tranquilamente por un camino seguro previamente probado.

Asimismo, Rodriguez (2002:67), argumenta que: “la administracion ha desarrollado un
gran namero de técnicas que coadyuvan a lograr una adecuada sistematizacion, tanto del nivel
estratégico, el administrativo y el operativo”. Una de ellas son los manuales administrativos, los
cuales son considerados instrumentos de comunicacién que indican las actividades a ser
cumplidas por los empleados y la forma en que éstas deberan ser realizadas. Este autor también
considera que el empleo de los manuales se cre6 como auxiliar para obtener el control deseado
del personal de una organizacion y la politica, estructura funcional, procedimientos y otras
practicas del organismo para que el que esta trabajando, pueda darsele de una manera sencilla,

directa, uniforme y autorizada mediante los manuales.

Debido a lo expuesto anteriormente, se considera necesario conocer que es un manual
administrativo, por lo que se hace referencia a diferentes conceptos que aportan algunos autores
como Franklin (2000:15), el cual lo considera como: “Documento que sirve como medio de
comunicacion y coordinacion que permite registrar y trasmitir en forma ordenada y sistematica,
informacion de la organizacion, asi como las instrucciones y lineamientos que se consideran
necesarios para el mejor desempefio de sus tareas”. Por otra parte, Rodriguez (2002:92), define:
“un manual administrativo como un instrumento de control sobre la actuacion del personal,
pero también es algo mas, ya que ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida la

estructura organizacional de la empresa’.

Analizados los conceptos anteriores, se puede concluir que un manual administrativo es un
instrumento que apoya a la organizacion formal en la sistematizacion de sus actividades y es
considerado como medio de comunicacion eficaz para transmitir conocimientos y experiencias.

Como bien se dice, toda actividad conlleva un proceso, es pues necesario dar a conocer los

pasos a seqguir en la elaboracion de un manual administrativo. Rodriguez (2002:98), afirma que:
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No existe un modelo establecido para elaborarlos, sin embargo propone un proceso que se
utiliza frecuentemente en la practica, el cual contiene pasos como: recopilacion de la
informacion, procesamiento de la informacion, redaccion, elaboracion de graficas, formato y

composicion, revision y aprobacion, distribucion y control y revision y actualizacion.

Cabe mencionar, que en el desarrollo del manual, no se consideran los pasos de distribucion

y control y el de revision ya que el objetivo de este trabajo es inicamente el disefio del mismo.

Como se puede observar, para la realizacion de los manuales administrativos se requiere
seguir un proceso; sin embargo, cada empresa definira la forma de llevarlo a cabo de acuerdo a
sus necesidades y a las operaciones que se practiquen. Como ya se dijo, no hay un proceso
establecido, pues cada organismo lo hara especifico o general seglin su conveniencia.

Para efectos de este trabajo, se retoma el manual de procedimientos para su desarrollo, el

cual es considerado por Palma (2008:32) como:

Un documento en el que se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion

béasica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores

de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y

en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

El manual de procedimientos ayuda en gran medida, a llevar un control estricto de las
actividades y procedimientos que se realizan en las distintas areas de la empresa; muestra de

manera sistematica los pasos a seguir en las funciones diarias del personal.

Los manuales de procedimientos pueden elaborarse para funciones generales de toda la
organizacion, o bien para funciones especificas operacionales, ya que deberd contener la
informacion precisa para llevar a cabo las actividades administrativas las cuales se realizan para

cumplir con los requerimientos de la organizacion.

Por lo anterior, resulta de especial importancia formalizar los procesos a seguir en el centro

de audicion y lenguaje, ya que la presentacion de procedimientos aislados no permite conocer de
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manera integral la operacion del Centro; siendo necesario, agruparlos en forma ordenada en un
solo documento llamado manual de procedimiento, en donde se documenten las actividades para

su correcta aplicacion.

En un manual de procedimientos como se muestra anteriormente, se incluye en su contenido
el diagrama de flujo, siendo uno de los aspectos fundamentales a tomar en cuenta en la
realizacion de actividades o procesos que deben seguirse en la realizacion de las funciones de un

area o departamento.

Segun Franklin (2002:22), son: “la representacion de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las

unidades administrativas o los puestos que intervienen en cada operacion descrita”.

En base a lo anterior, se concluye que un diagrama de flujo es una representacion grafica
utilizada para describir simbdlicamente las etapas de un procedimiento. Alvarez (2002:52),
considera a los diagramas de flujo como: “una herramienta importante a desarrollarse en un
procedimiento, ya que sirven para describir las etapas de un proceso; apoyar el desarrollo de
procedimientos; dar seguimiento a los productos; identificar a los clientes y proveedores;

planificar, revisar, diseriar y documentar procesos”.

2.2. MARCO SITUACIONAL

El Centro de Audicion y Lenguaje fue creado en 1997 con el objeto de constituirse en un
Centro dedicado a la atencion en Fonoaudiologia. Actualmente el Centro de Audicion y
Lenguaje se encuentra ubicado en la Calle 16N # 6 — 27 (Centro Médico Palmares) consultorio
303, cuenta con dos consultorios con sala de espera (Area de consulta y terapias) y (Area para

procedimientos en Audiologia Clinica).

Estas areas cuentan con la dotacion tecnoldgica necesaria para la prestacion de servicios en
el area de Terapia y Audiologia, contamos Con la Certificacion de cumplimiento para IPS dada

por la Secretaria de Salud Resolucién 1439.
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Su actividad se despliega en el campo fonoaudioldgico, basicamente en el campo
asistencial. Cuenta para ello con un equipo de profesionales especialistas en las areas de
Audiologia clinica, lenguaje, habla y voz los cuales dirigen su labor en los contextos clinico,

educativo y ocupacional hacia la comunidad.

El Centro de Audicion y Lenguaje Ltda., en la actualidad cuenta con el siguiente portafolio
de servicios, teniendo como objetivo principal la prestacion de servicios especializados en el area
de FONOAUDIOLOGIA, y AUDIOLOGIA.

1. AUDIOLOGIA CLINICA
» AUDIOLOGIA BASICA
Audiometria Tonal
Logoaudiometria
Acufenometria
Inmitancia Acustica o Impedanciometria
Pruebas de funcion tubéarica con timpano abierto
Protectores auditivos para natacion
» AUDIOLOGIA ESPECIALIZADA
Potenciales Evocados auditivos de tallo cerebral y/o automatizados
Electrococleografia
Emisiones otacusticas
» AUDIOLOGIA INDUSTRIAL
Historia audioldgica del trabajador

Audiometria de Ingreso
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Protectores auditivos para Ruido
» ADAPATACION DE PROTESIS AUDITIVAS

Adaptacion de Audifonos 100% digitales marca STARKEY; reconocida

internacionalmente por su calidad y tecnologia excepcional.

Pruebas para prescripcion de Audifonos (Umbrales de campo dinamico, Logoaudiometria

e Inmitancia Acustica).

Asesoria y consejeria.

Garantia de 2 (dos) afios y seguro contra pérdida.
Reparacion y mantenimiento de audifonos.
Control permanente post — adaptacion

Venta de todo tipo de accesorios para audifonos.

» IMPLANTES COCLEARES:
Encendido, programacion y rehabilitacion auditiva verbal

Venta de todo tipo de accesorios implantes cocleares y/o de oido medio.

2. TERAPIA DE LENGUAJE ORAL Y ESCRITO, HABLA Y VOZ. PARA ADULTOS Y
NINOS, Y TERAPIA VESTIBULAR

» LENGUAJE ORAL Y LECTO-ESCRITO
Valoracion del lenguaje oral y lecto-escrito.
Valoracién de la madurez escolar y de los procesos de aprendizaje.

Intervencion terapéutica para alteraciones del lenguaje oral y lecto-escrito.
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» TERAPIA DE VOZ
Manejo funcional de la voz hablada y cantada.

Manejo de trastornos del habla y laringopatias (nodulos, poélipos, edemas, quistes,

granulomas, entre otros). Maloclusiones
Manejo de trastornos del ritmo y fluidez (tartamudez).

Manejo de Mutaciones vocales (disfonias infantiles, alteracion de los resonadores,

trastornos velo-faringeos, disglosias, disartrias).
» TERAPIA MIOFUNCIONAL

Evaluacién y tratamiento de las funciones y estructuras que intervienen en los procesos

de respiracion, deglucién y articulacion.

Correccion del Imbalance muscular orofacial en y habitos orales succion digital,

onicofagia, respiracion oral).

Manejo de los desdrdenes de alimentacion.

Intervencion terapéutica en casos de labio y paladar hendido
> REHABILITACION VESTIBULAR

Ejecutar e interpretar una variedad de evaluaciones clinicas disefiadas para diagnéstico

del paciente con desordenes del sistema del equilibrio.

Determinar la presencia de variantes que causan los sintomas en Vértigo posicional

paroxistico benigno.

Llevar a cabo procedimientos de reposicionamiento otolitico del canal semicircular

posterior, anterior u horizontal.

Determinar la candidatura apropiada para la rehabilitacion vestibular y del equilibrio.



24

Mejorar el mantenimiento del proceso de compensacion vestibular central a través de
ejercicios basados en los movimientos de los 0jos, cabeza y cuerpo; logrando asi integrar

los sistemas visuales, laberintico y propioceptivo.

Reducir el riesgo de caidas por medio de una variedad de actividades fisicas que

promuevan el equilibrio esttico y dindmico en la marcha.

Recuperar la flexibilidad de la columna cervical y relajar los musculos del cuello y

hombros.
Mejorar la calidad de vida por incremento de la actividad.

Los principales contratistas del Centro de Audicion y Lenguaje Ltda son: Batallon José
Hilario Lopez, Policia Nacional, Avianca, Alcaldia de Popayan, SENA, Carcafé, Trilladora de
Café Popayan, S.0.S, Asmet Salud, Cosmitet, Protegemos, Interfisica, Icobandas, Universidad
del Caucay U.F.O.

La poblacién de estos contratistas se divide en 2 tipos, segun el régimen de aseguramiento al

que pertenezca, Régimen contributivo y Régimen subsidiado.

Ademas el Centro atiende Otros usuarios, es decir los usuarios afiliados o no al Sistema
Integral de Seguridad Social en Salud, que cuentan con capacidad de pago y quieran pagar los
servicios en forma particular. También se atienden a las personas con cargo al Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito - SOAT, a Administradoras de Riesgos Profesionales —

ARP y afiliados a los Regimenes Especiales, entre otros.

El actual direccionamiento estratégico y la estructura organizacional del Centro de Audicion
y Lenguaje Ltda., se considera susceptible de ser reformulados, por tanto seran retomados en el
capitulo 4 en de donde se ara la correspondiente comparacion entre los actuales y los propuestos

después de hacer el respectivo trabajo de investigacion.
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2.3. MARCO LEGAL

Con la implementacion de la Ley 100 de 1993, se crea el Sistema de Seguridad Social
Integral, con el fin de lograr el bienestar individual y el bienestar de la comunidad. Los servicios
de salud dejaron de ser considerados exclusivamente como bien publicos para ser concebido
también como bien privado, implanta la creacion de empresas privadas responsables de la oferta
y la demanda social de servicios de salud, y le da al sector publico herramientas que eran propias
del sector privado, creando asi una libre competencia.

e Constitucion Politica de Colombia. Articulo 48: Define la Seguridad Social como un servicio
publico, bajo la direccion, coordinacion y control del Estado, con principios de
EFICIENCIA, UNIVERSALIDAD Y SOLIDARIDAD.

Articulo 49: Se establecen como funciones del Estado establecer las politicas para la

prestacion de servicios de salud por entidades privadas y ejercer su vigilancia y control.

e Ley 100 de 1993. Articulo 153: Fundamentos del Servicio Pablico: Dentro de los cuales se
encuentran Equidad, Obligatoriedad, Proteccion Integral, Libre Escogencia, Autonomia de
las Instituciones, Descentralizacion Administrativa, Participacion Social, Concertacion y
CALIDAD. La CALIDAD Caracterizada como la atencién oportuna, personalizada,
humanizada, integral, continua y de acuerdo con estandares aceptados en procedimientos y

practica profesional.

e Articulo 178: Dentro de las funciones de las Entidades Promotoras de Salud se incluyen:
“Establecer procedimientos para controlar la atencion integral, eficiente, oportuna y de

calidad en los servicios prestados por las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud”.

e Articulo 227: Control y Evaluacién de la Calidad del Servicio de Salud: Establece la
responsabilidad del Gobierno de definir el sistema obligatorio de garantia de calidad de la

atencion en salud para garantizar la adecuada calidad en la prestacion de servicios de salud.

e Resolucion 1995 de Julio 08 de 1999. Por la cual se establecen las normas para el manejo

administracién y custodia de historias clinicas.
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Decreto 1011 de 2.006. por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencidn de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud y sus

resoluciones reglamentarias.

Resolucion 1043 de 2006, Anexo Técnico No. 1. por la cual se establecen las condiciones
que deben cumplir los Prestadores de Servicios de Salud para habilitar sus servicios e
implementar el componente de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la Atencién

y se dictan otras disposiciones.

Resolucién 1445 de 2.006, Anexo Técnico No. 1. por la cual se definen las funciones de la

Entidad Acreditadora y se adoptan otras disposiciones.

Resolucion 1446 de 2.006 y su Anexo Técnico. por la cual se define el Sistema de
Informacion para la Calidad y se adoptan los indicadores de monitoria del Sistema

Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién en Salud.

Circular 030 de 2006. Instrucciones en materia de Indicadores de Calidad para evaluar la
Oportunidad, Accesibilidad, Continuidad, Pertinencia y Seguridad en la prestacién de los
servicios de salud en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud; los Indicadores de
Calidad y los respectivos estandares en los Procesos Prioritarios de atencién en salud (Auto
evaluacion de la red prestadora y Atencion al Usuario) en las Entidades Promotoras de Salud
cualquiera sea su naturaleza juridica y régimen de salud que administren, incluyendo las

empresas de medicina pre-pagada y los requerimientos de informacion.

Resolucion 2680 de Agosto 03 de 2007. Por la cual se modifica parcialmente la resolucion

1043 de 2006 y se dictan otras disposiciones.

Resolucién 3763 de Octubre 18 de 2007. Por la cual se modifican parcialmente la Resolucién
1043 y 1448 de 2006 y la Resolucion 2680 de 2007 y se dictan otras disposiciones
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Resolucién 2181 junio de 2008. Guia aplicativa del sistema obligatorio de Calidad que hace
obligatoria la implementacién del Ciclo de preparacion para la acreditacion o ciclo de

mejoramiento

RESOLUCION 123 de 2012. SUA estandares de atencion ambulatorios y hospitalarios.

NTC 1SO 9001: 2008. Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad.
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3. CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA

Se describen las estrategias metodoldgicas utilizadas durante el desarrollo de la practica
empresarial dentro de la organizacion con el proposito de dar solucion a la problematica y

objetivos formulados.

3.1. TIPO DE ESTUDIO, METODO Y TECNICAS DE RECOLECCION DE
INFORMACION

Este estudio es de tipo exploratorio y descriptivo por cuanto se parte de la observacion e

informacidn suministrada por los actores involucrados.

Para la realizacion de este trabajo se hizo necesaria y primordial la colaboracion de todos los
funcionarios del Centro de Audicion y Lenguaje, no solo para la recoleccién de informacion,

sino para todos los procesos socializadores que son objeto de esta practica profesional.

Se dispuso ademas de toda la informacion institucional que posee el Centro de Audicion y que
fuera pertinente con el tema de trabajo, a continuacion se muestran los pasos metodolégicos para
el cumplimiento del objetivo propuesto:

e Revision documental del direccionamiento estratégico actual del Centro de Audicién y
Lenguaje.

e Revision Documental de la estructura organizacional y el funcionamiento del Centro de
Audicién y Lenguaje.

e Entrevistas con los funcionarios del Centro de Audicién y Lenguaje para la identificacion de
los procesos estratégicos y misionales.

e Realizacion del mapa de procesos del Centro de Audicion y Lenguaje.

e Elaboracion de caracterizacion y diagramacion de los procedimientos, teniendo en cuenta los
hallazgos en el tercer punto.

e Compilacion de la informacion de procesos y procedimientos levantados.

e Formulacion de estrategias, politicas de gestion y lineas de accion.
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e Elaboracion de los indicadores de gestion, teniendo en cuenta las estrategias formuladas en
los procesos de planificacién, ejecucion y control.
e Realizacion, presentacion y aprobacion del documento final.

En la realizacion del presente trabajo se consolida la idea de que el tipo de estudio es
esencialmente descriptivo, ya que explora administrativamente el Centro, explicando a los
diferentes funcionarios realidades técnicas dentro de las cuales se desenvuelven, ademas se
representa literal y graficamente la realidad del funcionamiento del Centro de Audicion y
Lenguaje, describiendo técnicamente los diferentes procesos y procedimientos estratégicos y

misionales.

El método que satisfizo este tipo de estudio se centré en la sintesis que se produce al
procesar datos e informacion de manera técnica bajo el objetivo general de delimitar y
sistematizar los procesos gerenciales del centro de audicion y lenguaje Ltda., para posibilitar el

desarrollo de estrategias que conlleven a los logros de los objetivos organizacionales.

Como técnica principal para la recoleccion general de la informacion para la elaboracion de
dicha herramienta administrativa, se utilizé la entrevista personalizada, ya que la principal fuente
de informacion primaria, logica y claramente se remitié a cada uno de los funcionarios del

Centro de Audicion y Lenguaje.

La poblacién objeto de estudio esta conformada por los funcionarios que constituyen el
Centro, tal como se muestra en la figura 1, por lo tanto no se establecié una muestra

representativa.

Figura 1. Poblacion objeto de estudio

No NOMBRE CARGO

1 | Erica Constanza Uribe Gerente Administrativa
2 | Fabiola Hurtado Gerente financiera

3 | Fabio Contador

4 | Yenny Lépez Auxiliar administrativo
5 | Marcela Jaramillo Fonoaudi6loga

Fuente: Propia del estudio
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3.2. FASES, ETAPAS Y ACTIVIDADES

Fundamentalmente la metodologia utilizada abarco varios tipos de técnicas tanto analiticas
como descriptivas, donde a partir de un acercamiento documental inicial se adentra en una
realidad organizacional que se profundiza con la oportunidad de realizar entrevistas

personalizadas con el equipo de trabajo del Centro.

Este acercamiento permitid no solamente identificar los procesos y procedimientos que
hacen parte del Centro, sino que ademaés facilito para que cada uno de los empleados tuviera la
oportunidad de identificar ambitos de gestion individual y grupal.

Posteriormente se realizd una reunion general con todo el equipo del Centro donde se
identificd la importancia de este trabajo, se identificd también el objetivo general del manual y se
delimitaron conceptos propios del Centro definiéndolos a partir de la elaboracion del mapa de
procesos, la formulacién estratégica y los indicadores de gestion conjuntamente se socializa la
forma literal y grafica en que se muestran en la estructura, el manual de procesos, las politicas de
accion, las lineas de accion, las metas institucionales y los indicadores de gestion, siento

entendidos por los funcionarios del Centro de Audicion.

Se compila la informacién de los procesos y procedimientos para la presentacion definitiva
de la presente herramienta de gestion administrativa, para finalmente tener sistematizados los
procesos gerenciales del centro de audicién y lenguaje Ltda., posibilitando el desarrollo de las
estrategias que conlleven a los logros de los objetivos organizacionales.

3.3. FUENTES DE INFORMACION

Fuentes de Informacion Primarias.

e Centro de Audicion y Lenguaje.
e Contratistas y pacientes del Centro.
e Funcionarios del Centro de Audicion y Lenguaje.

Fuentes de Informacidn Secundarias.
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e Documentos informativos del direccionamiento estratégico

e Documentos escritos de disefios estructurales organizacionales funcionales.

e Instructivos para el disefio y levantamiento de un manual de procesos.

e Manuales de Procesos de grandes empresas.

e Documentos escritos que contienen datos de interés relacionados con el manual, documentos
tales como administrativas y todos aquellos que contengan informacion relevante para el
estudio.

e Internet que se ha convertido en uno de los principales medios para captar informacion y es

hoy en dia una de las técnicas mas utilizadas.

De acuerdo con la metodologia establecida en los diferentes documentos de apoyo para el
levantamiento y disefio de manuales de procesos gerenciales, cada proceso documentado
conserva la misma estructura y formato para facilitar a los usuarios la interpretacion y asi
mejorar el desarrollo y la aplicacion de los mismos. Dentro de cada proceso se desarrollan los

siguientes formatos:

e Caracterizacion del proceso.
e Identificacion del procedimiento.
e Descripcion de Actividades.

e Flujo grama.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO

Dentro de este capitulo se presenta la formulacion de estrategias, el desarrollo del levantamiento

de los procesos y la sistematizacion de estos de acuerdo a los objetivos planteados.

4.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Se formularan de las finalidades y propésitos del Centro de Audiciébn y Lenguaje,
consignandose los objetivos definidos para un largo plazo, por ende se convierten en la
estrategia de supervivencia, crecimiento, perdurabilidad, sostenibilidad y, por sobre todo,

de servicio a los pacientes del Centro.
4.1.1 Misién

Expresa el quehacer institucional del Centro en el sentido de que los servicios que se
entregan a los pacientes deben ser oportunos y de calidad.

Mision actual: somos una institucion privada prestadora de inigualables servicios de calidad
en el proceso de rehabilitacion integral de las personas con trastornos auditivos, del lenguaje,
aprendizaje y/o habla; que generamos estrategias de prevencién y deteccion temprana de estas
discapacidades, con la participacion activa del usuario, familia y la comunidad.

En la reformulacion de la misién se tuvo en cuenta lo realizado anteriormente por el Centro;
si bien la misién retoma el objeto del centro, tras el trabajo desarrollado se identifican nuevos
nichos de marcado lo cual indica que se debe realizar un ajuste acorde a las nuevas expectativas.
La misién describe cdmo se desarrolla su negocio; en este sentido la propuesta de mision esta
dirigida a retomar los aspectos donde se encuentra el desarrollo del Centro de Audicién en la

actualidad.

Mision propuesta: somos el Centro de Audicion y Lenguaje Ltda., una empresa prestadora
de inigualables servicios de calidad, contribuyendo a la rehabilitacion integral de las personas
con trastornos fonoaudiol6gicos y de aprendizaje, generando estrategias de prevencion vy

deteccién temprana de estas discapacidades, con la participacion activa del usuario, familia y
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comunidad. Ofreciendo productos y servicios innovadores, competitivos y rentables para

garantizar un desarrollo sostenible.
4.1.2. Vision

Es el futuro que se quiere crear en el Centro en términos de finalidades, servicios y
beneficios perdurables que afectan no solo a la sociedad del pais, sino inclusive a otras

sociedades.

Vision actual: Centro De Audicion y Lenguaje, en el afio 2016 sera una empresa lider
reconocida a nivel local, Departamental y Nacional como una institucion modelo en el campo de

la rehabilitacion integral en el area de Fonoaudiologia.

Para realizar el analisis de la vision se parte de que la vision actual del Centro esta planteada
hasta el afio 2016 como una empresa lider y reconocida a nivel local, departamental y nacional,
es una situacion que requiere replanteamiento, puesto que es un lapso de tiempo muy corto y aun
no se ha realizado las acciones necesarias para lograr esta vision. Ademas no plantea lineas por
medio de los cuales pretende ser reconocida y no establece claramente las acciones presentes

frente a las metas futuras.

Vision propuesta: Consolidarnos como la empresa de fonoaudiologia lider local,
departamental y nacional convirtiéndonos en la institucion preferida por nuestros clientes y

pacientes, manteniendo un excelente nivel de calidad.
4.1.3. Objetivos

Los objetivos seran definidos en el méas alto nivel de la organizacion, para orientar los
resultados globales que el Centro de Audicion y Lenguaje quiere alcanzar en el desarrollo de su

mision y su vision.

« Utilizar los mejores equipos en la prestacion de los servicios de fonoaudiologia, con un precio

competitivo que garanticen nuestra participacion en el mercado.

« Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes internos y externos, insistiendo

como politica central que el cliente es el principio y el fin de nuestra actividad.
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* Propiciar una administracion efectiva y eficiente, para asegurar la permanencia de la empresa

en el tiempo, en beneficio de los trabajadores y de los socios.

* Mantener el desarrollo de los procesos de seleccion del recurso humano, para que se integre

con entusiasmo a los desafios de la empresa y del mercado.

* Mantener la viabilidad financiera y sostenibilidad econémica del Centro de Audicion vy

Lenguaje.

* Desarrollar el Sistema Integrado de Gestion -SIG- con énfasis en acreditacion y humanizacion

de los servicios.

* Desarrollar estrategias para la interiorizacion en el talento humano del Centro de Audicion y
Lenguaje de una cultura organizacional propia, integral, participativa, motivadora y con sentido

de pertenencia.
4.1.4. Principiosy Valores

Para un proceso de planeacion estratégica es fundamental la definicion de los principios y
valores corporativos, ya que este es el marco de referencia y por lo tanto el punto de partida para

soportar la visién, mision y los objetivos institucionales.

Existen valores y principios en la sociedad y los individuos, que deben ser reflejados
necesariamente en la empresa, de tal manera que se conviertan en parte integral de la cultura y

creencias de la organizacion.

Los valores son la mejor expresién de la filosofia empresarial; para que estos sean efectivos
tienen que ser relevantes en la cultura de la organizacion y para que conlleven al éxito deben ser

apropiados a la situacion.

Calidad en todos los procesos y servicios.

Innovacidn estamos abiertos a los cambios que propendan por un mejoramiento continuo.
Servicio a nuestros usuarios con la mayor dedicacion posible.

Respeto por las diferencias y humanizacion del servicio.
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Etica conservar la integridad y honestidad en nuestro trabajo.
Conocimiento contar con colaboradores bien capacitados y propiciar un continuo aprendizaje.

Seguridad para el cliente cumplimiento de los controles de los protocolos y procedimientos

establecidos en la practica asistencial.

4.2. ANALISIS ESTRATEGICO

Permite obtener informacion valiosa para la identificacion de oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades que pueden, en parte, determinar el éxito del Centro de Audicion y

Lenguaje en el sector salud
4.2.1. Analisis interno

A continuacién se identificaran y evaluaran de los diferentes factores o elementos que
puedan existir dentro del Centro de Audicidn, teniendo como objetivo conocer los recursos y
capacidades con los que cuenta la empresa e identificar sus fortalezas y debilidades, y asi
establecer objetivos en base a dichos recursos y capacidades, y formular estrategias que le
permitan potenciar o aprovechar dichas fortalezas, y reducir o superar dichas debilidades.

Por consiguiente en la Figura 1, se muestran las debilidades del Centro de Audicion y
Lenguaje. En la Figura 2, se muestran las oportunidades del Centro de Audicion y Lenguaje,

organizacion objeto de estudio.
4.2.2. Analisis externo

Se identificaran y evaluaran los acontecimientos, cambios y tendencias que suceden en el
entorno del Centro de Audicion, los cuales estan mas alla de su control, teniendo como objetivo
detectar oportunidades que podrian beneficiar a la empresa, y amenazas que podrian perjudicarla,
y asi formular estrategias que le permitan aprovechar las oportunidades, y estrategias que le

ayuden a eludir las amenazas o, en todo caso, reducir sus efectos.
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Figura 1. Debilidades del Centro de Audicién y Lenguaje

Organizacién funcional pero no corporativa D1
Poblacion restringida al Centro de Audicion y Lenguaje D2
Limitacion de venta de servicios D3
Poco capacidad de negociacion con EPS D4
Permisibilidad con los usuarios D5
Crisis del sistema de salud en Colombia D6

Posicionamiento de la imagen del Centro de Audicidn y Lenguaje externamente | D7

o Aumento de la tasa de cambio del ddlar D8
LIQJ Falta de educacion al usuario D9
<9E Dispersion geogréafica de los usuarios D11
é Programas de promocién y prevencién D12
&)

Implementar y evaluar algunos items del Programa de Auditoria para el | D13
Mejoramiento de la Calidad de la Atencion en Salud (PAMEC)

Fortalecer los comités de calidad para llevar un mejor control del mismo D14

Marco normativo esta compilado, revisado, actualizado pero no esta difundido D16

Disefar e implementar la estandarizacion de procesos y procedimientos. D17

Fortalecer el sistema de informacion institucional que permita abarcar nuevos | D18

clientes

Motivacion del personal D19

Fuente: propia del estudio

Teniendo en cuenta lo anterior se presentan a continuacion en la figura 3, las fortalezas del
Centro de Audicion y Lenguaje. Al igual, en la figura 4, las amenazas del Centro de Audicién y

Lenguaje, organizacién objeto de estudio.
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Figura 2. Oportunidades del Centro de Audicion y Lenguaje

Sistema obligatorio de garantia de calidad 01

Internacionalizaciéon de la economia adquirir de nuevas tecnologias y | O2

kS

2 conocimiento

£ | Autonomia que permite la agilizacion de trdmites y normativa 03

o

& | Exigencia de examenes auditivos a estudiantes y trabajadores 04
El grupo etareo representativo es el del adulto mayor 05

Fuente: propia del estudio

Figura 3. Fortalezas del Centro de Audicion y Lenguaje

Logros aislados son socializados F1
Talentos aprovechados institucionalmente F2
Contratacion personalizada F3
Compromiso del equipo humano y competente F4
(<,E) Poblacion cautiva F5
E La gestion del riesgo es posible por la condicion de la poblacion F6
,i: Contar con red de proveedores altamente calificados F7
§ Credibilidad en el medio y ante los usuarios F8
Autonomia en el disefio del modelo de salud y el plan de atencion F9
Sentido de pertenencia de los usuarios con el Centro de Audicion y Lenguaje F10
Trato personalizado F11
Reporte informacion a diversos entes de control de forma oportuna y sistematica. F12

Fuente: Propia del estudio
4.3. FORMULACION ESTRATEGICA

Una estrategia eficazmente formulada integra, ordena y asigna los recursos internos de la

empresa y hace un uso apropiado de la informacion del entorno externo; empezaremos
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formulando las politicas de gestion que se deben tener en cuenta para identificar cual de las

perspectivas de crecimiento favorece la orientacion del Centro de Audicion y Lenguaje.

Figura 4. Amenazas del Centro de Audicién y Lenguaje

AMENAZAS

Competencia con muy bajos costos Al
Exceso de demanda de servicios en el medio fortalece la posicion negociadora | A2
del oferente

Posicion de poder de prestadores de servicio (empresas grandes y con | A3
posicionamiento nacional)

Mayores costos en la tecnologia para el tratamiento de las enfermedades | A4
auditivas

Mercadeo agresivo de laboratorios auditivos para vender a toda costa los | A5
audifonos y sus accesorios

Cultura de la enfermedad y no de la salud A6
Resistencia al cambio del usuario externo A7
No es posible la ampliacion del personal de planta del Centro de Audicién y | A8
Lenguaje

Riesgo en la viabilidad financiera en el mediano y largo plazo A9

Fuente: Propia del estudio

4.3.1. Politicas de gestion

La vision del Centro de Audicion y Lenguaje busca el reconocimiento entre las empresas que

prestan los servicios de fonoaudiologia, y que requieren aunar esfuerzos para consolidar al centro

a nivel nacional en su caracter de prestacion de servicios; por lo tanto las politicas planteadas se

enfocan hacia aquellos procesos misionales, estratégicos, de apoyo y evaluacion que permiten

alcanzarla, cada una de ellas se soportan en diferentes elementos estratégicos medidos mediante

un sistema de indicadores.
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4.3.1.1. Proteccion de salud

El Centro de Audicion y Lenguaje, debe centrarse en el desarrollo de planes y programas que
permitan impactar positivamente en la salud de sus pacientes, asi como en la garantia a la
accesibilidad de los servicios en salud, siempre en busca del beneficio de los usuarios sin
desconocer que el uso racional de los servicios permite la sostenibilidad en el tiempo del Centro
de Audicién y Lenguaje, por lo tanto sus elementos estratégicos abordan diferentes perspectivas

de la politica.

e Gestion del riesgo: a traves de este elemento el Centro de Audicion y Lenguaje busca
desarrollar aquellas actividades que permitan conservar la salud fonoaudiolégica de las
personas sanas, fomentar habitos de vida saludable que conserven las buenas condiciones de
la salud.

e Gestion clinica: este elemento contempla aquellas actividades de caracter curativo, que
buscan mejorar aquellas condiciones que ya se encuentran deterioradas, asi como las que
permiten garantizar la accesibilidad, oportunidad y continuidad en la prestacién de servicios
en salud.

e Gestion de la salud: con este elemento se busca la contribucion a la formulacion de
estrategias que permiten al interior del Centro de Audicion y Lenguaje impactar
positivamente en el ambiente fisico, cultural y ambiental, que de manera directa o indirecta

contribuyen al deterioro de la salud de las personas que laboran en él.

4.3.1.2. Planeacion institucional

La planeacion del Centro de Audicion y Lenguaje debe contar con herramientas que
posibiliten el alcance de los objetivos estratégicos, no de manera individual sino alineada hacia
objetivos comunes y el alcance de la Vision en cumplimiento de la Mision, esto se desarrollara a

traves de los siguientes elementos estratégicos.

e Politicas institucionales: la determinacion de politicas desde la gerencia permitira la
alineacién de acciones hacia el logro de objetivos comunes del Centro de Audicién y

Lenguaje y con la priorizacion de las acciones de acuerdo a las necesidades del centro.
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Programas: la documentacion de programas que permitan el logro de los procesos
misionales, estratégicos y de apoyo que permitiran evaluar sistematicamente la efectividad de
los mismos en el mediano y largo plazo para asi realizar los ajustes necesarios de acuerdo a
los logros alcanzados y la formulacion de nuevos planes y programas de acuerdo al medio
cambiante del Centro de Audicion y Lenguaje.

4.3.1.3. Sistema de Gestion Integral de la Calidad

En el ambito nacional los sistemas integrales de la calidad cada vez toman mas peso en las

organizaciones y especificamente en salud, existen requisitos normativos y del entorno que

exigen la consolidacién de los mismos; es por esto que el Centro de Audicion y Lenguaje debe

desarrollar los procesos necesarios para el logro de la acreditacion en salud, con el fin de

distinguirse entre las diferentes entidades fonoaudiologicas. Para ello se desarrollan los

siguientes elementos estratégicos.

Gestion basada en procesos: a traves de este elemento el Centro de Audicion y Lenguaje
lograra la estandarizacion de procesos a traves de la caracterizacion de los mismos, asi como
la evaluacion y ajuste de cada uno de ellos, donde las politicas institucionales sean su eje

fundamental.

Gestion documental: permitira al Centro de Audicién y Lenguaje contar con memoria
institucional en cuanto a procesos e historia de la misma; adicionalmente, al lograr la
estandarizacion de formatos llevara a la unificacion de vocabulario logrando que la

comunicacion fluya de forma rapida y unificada.

Gestion centrada en el usuario: la razon de ser del Centro de Audicion y Lenguaje son los
usuarios, por lo tanto todos los procesos que se desarrollen en el deben confluir hacia el logro
de la satisfaccion de estos, siempre de manera informada y en aras de optimizar los recursos
dispuestos para su atencién. Es importante que este elemento se fortalezca porque a través de
su despliegue, se posibilita la contribucion del Centro de Audicién y Lenguaje a mejorar el
bienestar de los usuarios y por lo tanto al desempefio en el ambito asistencial, administrativo,

de apoyo y de calidad de vida de nuestros usuarios.
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Auditoria de la calidad: los procesos de evaluacion constantes al desempefio del Centro de
Audicién y Lenguaje son parte fundamental para la retroalimentacion de la misma y de esta
forma mejorar cada dia més, es por esto que la formulacion de un programa de auditoria

permitira la evaluacion sistemética del Centro de Audicion y Lenguaje.

Gestion de la mejora continua: la mejora continua como elemento estratégico del sistema
de calidad, permitirad al Centro de Audicion y Lenguaje un desarrollo continuo a través de la

identificacion de los puntos criticos en los procesos evaluados.

4.3.1.4. Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion son la herramienta que posibilita la toma de decisiones a nivel

gerencial y operativo, puesto que al contar con los datos del desarrollo del Centro es posible

medir la evolucion de los procesos y de las politicas del mismo; por lo tanto se desarrollaran los

siguientes elementos estratégicos que apuntan a la medicion de los procesos misionales, de

apoyo, estratégicos y de evaluacion.

Vigilancia en salud publica: a través de este elemento se busca monitorear aquellos eventos
de interés en la salud establecidos a nivel nacional, con el fin de disefar estrategias tendientes
a disminuir el impacto negativo en la salud; asi mismo se incluiran en aquellos que pueden
ser de interés especial en la poblacién del Centro de Audicion y Lenguaje, de acuerdo al
perfil poblacional de los usuarios y de esta manera disefiar programas de promocion,
prevencion, fomento y proteccion que guarden concordancia con las necesidades del Centro
de Audicion y Lenguaje.

Estadistica: con el fortalecimiento de este elemento se busca contar con datos oficiales del
Centro de Audicion y Lenguaje que permitan construir la memoria en aquellos aspectos que

puedan cuantificarse y que demuestren desempefio en el tiempo.

Indicadores de gestion: permitirdn monitorear aquellos procesos y acciones planeadas en el

tiempo, con el fin de evidenciar la pertinencia de los mismos y el disefio de mejoras a éstos;



42

también demostrar la trazabilidad de estos en el tiempo de ejecucion de los diferentes planes

y programas.

4.3.1.5. Gestion administrativa y financiera

La gestion administrativa permite al Centro de Audicion y Lenguaje garantizar el
cumplimiento de la misién, debido a que en ésta se incluyen los diferentes procesos que
garantizan el apoyo a la ejecucion de actividades en salud. Para esto se establecen los siguientes

elementos estratégicos.

e Marco normativo: para el desarrollo de este elemento se contara con aquellas directrices
que permiten el progreso normal de los procesos del Centro de Audicion y Lenguaje
enmarcados en las directrices legales y que permiten ejercer el control con unidad de

criterios.

e Gestion administrativa: a través de la gestion administrativa se busca garantizar aquellas
actividades y procesos que soportan el diario quehacer del Centro de Audicion y Lenguaje.
De la optimizacion de estos procesos y del constante seguimiento depende en gran medida el
éxito de la ejecucion misional del Centro; por esta razon, el desarrollo de este elemento
garantizara lo antes descrito pero sobre todo la estandarizacion de los procesos.

e Gestion financiera: como una parte fundamental de las actividades del Centro de Audicion
y Lenguaje, se tiene la gestion de los recursos financieros, gracias a esto se permite contar
con los flujos de recursos de manera adecuada, de tal forma que se logre el cumplimiento de
compromisos adquiridos y el fortalecimiento en la capacidad de negociacion, entre otros.

e Gestion comercial: este elemento permitird al Centro de Audicién y Lenguaje acceder a
economias de escala y a descuentos por cuenta de la negociacion de tarifas tanto en los
suministros como en la prestacion de servicios de salud, este elemento es complementario al

anterior.

e Gestion por competencias: este elemento se desarrollara para potenciar las competencias de

las personas que trabajan para el Centro de Audicion y Lenguaje, de forma tal que se puedan
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planear actividades tendientes a contribuir al mejoramiento del ambiente laboral, impactando
positivamente en la atencion de los usuarios tanto internos como externos, que finalmente

son la razén de ser del Centro.

4.3.2. lineas de accion y programas

A continuacion se presentan las lineas de accion y programas consecuentes con la politica
planteada anteriormente, siendo las actividades que se realizaran en los siguientes afios y seran
evaluados mediante los indicadores estratégicos y operativos de cada proceso, con el fin de
garantizar la sostenibilidad del Centro de Audicion y Lenguaje.

4.3.2.1. Proteccién de la salud.

Desde una perspectiva estratégica, la proteccion social en salud debe llevarse a la préctica
siguiendo los valores y principios de la Atencién Primaria de la Salud, permitiendo avanzar en la

transformacion de los sistemas de salud hacia formas mas integradas, centradas en los pacientes.

» Gestion del riesgo.
e Divulgacion y fortalecimiento del modelo de salud.
e Desarrollo de la atencion anticipatoria, racional, comprensiva e inducida.
e Accién de proteccion especifica, deteccion temprana y prevencion de enfermedades
fonoaudioldgicas por ciclos de vida.
e Desarrollo de programas de fomento y proteccion de acuerdo a las necedades del Centro
de Audicion y Lenguaje.

» Gestion clinica.
e Garantia de la accesibilidad y cobertura de los servicios prestados por el Centro de
Audicion y Lenguaje.
e Sistema de referencia y contra referencia.
e Promocion del uso racional de los servicios de salud fonoaudioldgicos.

e Respuesta oportuna de los servicios ofrecidos por el centro.
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» Gestion de la salud.
e Propuesta de estrategias que contribuyan al mejoramiento de la salud fonoaudioldgica en

la comunidad.

4.3.2.2. Sistema de gestion integral de la calidad.

Esta herramienta nos permite planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estdndares de calidad, los

cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios.

» Plan de trabajo
e Establecimiento del plan de trabajo con el fin de lograr la consolidacién de un sistema de

Gestion Integral de la Calidad.

> Gestion basada en procesos
e Actualizacién del mapa de procesos.

e Seguimiento a los procesos a través de los indicadores.

» Gestion documental.
e Establecimiento de metodologia para le gestion documental aplicable en cada area que
guarde concordancia con las normas establecidas por el Centro de Audicion y Lenguaje.
e Actualizar la documentacion del Centro de Audicion y Lenguaje de acuerdo a Secretaria
de Salud.
e Socializacion de la documentacion como herramientas que permitan la estandarizacion en

la comunicacion.

» Gestion centrada en el usuario.
e Establecimiento para la metodologia de gestion basada en el usuario.
e Promocion del conocimiento de los derechos y deberes del usuario.
e Responder oportunamente las manifestaciones de los usuarios y potencializar su uso
como herramientas que permitan que la mejora continua a los procesos de atencion.

e Medicién de la satisfaccion del usuario.
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» Auditoria de la calidad.
e Formulacion del Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la
Atencién en Salud (PAMEC)
e Formulacion de planes de calidad.

e Autoevaluacion y retroalimentacion de la evaluacion del PAMEC.

» Gestion de la mejora continua.
e Establecimiento de la metodologia para le gestion de la mejora continua.

e Seguimiento a los planes de mejora y retroalimentacién de los resultados de los mismos.

4.3.2.3. Sistemas de informacion

El objetivo del plan de sistemas de informacion es proporcionar un marco estratégico de
referencia para los sistemas de informacion del Centro de Audicion que integrados con la
técnica de la administracion de los Sistemas de Informacion permitirdn conducir y controlar

milimétricamente a la organizacion.

» Sistema de Vigilancia en Secretaria de salud.
e Disefio y montaje del sistema de vigilancia en secretaria de salud.
e Operativizacion del sistema de vigilancia de la secretaria de salud.

e Evaluacion de los resultados del sistema de vigilancia de secretaria de salud.

» Informacion para la toma de decisiones.

e Conocimiento de las frecuencias de uso de los servicios, para la planeacién en la

prestacion de los mismos.

e Conocimiento de la productividad de los profesionales, servicio y planta fisica.

> Indicadores para la gestion de procesos.
e Disefio e implementacion del manual de indicadores, para los procesos del Centro de
Audicion y Lenguaje y que permitan el seguimiento del mismo.

e Disefio de planes de mejora, basados en resultados de los indicadores.
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4.3.2.4. Gestion Administrativa y Financiera.

Sobre esta recae la responsabilidad de crear un ambiente organizado dentro del Centro, el

cual es el encargado de dar soporte a todos los procesos del establecimiento educativo. En

altimas, es quien da sostenibilidad al establecimiento del Centro.

>

Marco normativo del Centro de Audicion y Lenguaje.
e Recopilacion de la normatividad que rige al Centro de Audicion y Lenguaje.

e Solicitud de conceptos técnicos en donde la normatividad en salud no establezca claridad.

Estructura tecnoldgica
e Establecer las necesidades en cuanto a tecnologia en el Centro de Audicion y Lenguaje y

busqueda de soluciones de la misma.

Gestion de insumos.
e Establecimiento de herramientas que permitan garantizar la oportunidad y calidad en la

adquisicion de insumos.

Gastos.
e Establecimiento de los consumos histdricos del Centro de Audicién y Lenguaje
e Seguimiento al uso racional de los insumos.

e Implementacion de sistema de costos.

Flujo de caja.

e Realizacion de procesos de auditoria de cuentas.

e Realizar el pago de proveedores, de forma tal que se mantengan niveles bajos de
endeudamiento.

Contratacion

e Disefio de sistema de contratacién que desarrolle las etapas precontractual, contractual y
post contractual, que guarde las politicas de contratacién del Centro de Audicion y

Lenguaje.



e Negociacion de insumos que permitan acceder a descuentos.

47

e Prestacion de servicios solamente a la red adscrita, la cual permita el control de la

facturacion.

» Sistema de evaluacion por competencias.
e Elaboracion del manual de funciones

e Elaboracién del manual por competencias

e Evaluacion por competencias de los funcionarios del Centro de Audicion y Lenguaje a

través del sistema unificado de evaluacion.

44. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Después de realizar el analisis de toda la organizacién, a continuacién se presenta, la llustracion

1, organigrama Centro de Audicién y Lenguaje Ltda. Actual y en la llustracion 2, Organigrama

Centro de Audicion y Lenguaje Ltda. Propuesta, esta es de conformidad con la gerencia, donde

se identifican las areas de la empresa con sus respectivos niveles jerarquicos.

llustracion 1. Organigrama Centro de Audicion y Lenguaje Ltda. Actual

. Asesoria de
Comités Centro Calidad

I
Administrativo Apolyo.
Terapeutico

Auxiliar

Administrativo

I
Audiologia
1

Contabilidad Talento

Humano

. . Orientacion al
Fonoaudiologia

Fuente: Area Archivo Centro de Audicion y Lenguaje Ltda.
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llustracién 2 Organigrama Centro de Audicién y Lenguaje Ltda. Propuesta

Planeacién— —control interno

Subgerencia
administrativa y
financiera

Departamento
de Compray
Venta

cliente

Mantenimiento de

Asistente Departamentto
Administrativo Terapeutico

Departamento
Tecnico

Equipos

=l Contabilidad [ g FOnoaudiologia

Toma de

Impresiones

Fuente: Elaboracién Propia

4.5. ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites
geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan relacionadas con los clientes

externos, proveedores y grupos de interés.

Dando la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la
organizacion. Asi mismo dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de
soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

A continuacién se presentan la llustracion 3, Mapa de Procesos Centro de Audicién y

Lenguaje Ltda. Actual y realiza el ajuste en la llustracion 4, Mapa de Procesos Centro de
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Audicion y Lenguaje Ltda. Propuesta, y la consiguiente caracterizacion de los procesos del
Centro de Audicion y Lenguaje.

llustracion 3 Mapa de Procesos Centro de Audicion y Lenguaje Ltda. Actual

MAPA ESTRATEGICO

GESTION PARA SATISFACCION DE USUARIOS

GESTIONDE PROCESOS ASISTENCIALES

Fuente: Area Archivo Centro de Audicion y Lenguaje Ltda.
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Mapa de procesos que se propone

A continuacion se describe el mapa de procesos que se elabor6é con el apoyo del equipo del
Centro de Audicion y Lenguaje Ltda. Como resultante para el Centro de Audicion y Lenguaje, se
cuenta con seis procesos. Dos misionales, dos estratégicos y dos de apoyo. Tal como se presenta

en el siguiente cuadro.

lustracién 4 Mapa de Procesos Centro de Audicion y Lenguaje Ltda. Propuesta

PROCESOS ESTRATEGICOS
GESTION DE LA
MEJORA CONTINUA

2 0

: PROCESOS MISIONALES

DIRECCIONAMIENTO
INSTITUCIONAL

=

dice de caIidadﬁJ

n

-

GESTION DE
PREVENCION

GESTION DE LA

SALIDAS

PRESTACION

vida en salud

0 127

ENTRADAS
Necesidades y expectativas de los usuarios

GESTION GESTION

FINANCIERA

ADMINISTRATIVA

suarios satisfechosy mejora en el

o,

Fuente: Elaboracién Propia

PROCESOS ESTRATEGICOS: incluyen procesos relativos al establecimiento de estrategias,
fijacion de objetivos, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y gestion de

experiencias a través del tiempo, en el mapa de procesos del Centro encontramos el
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Direccionamiento Institucional y Gestion de la mejor continua. Para estos dos procesos
corresponden los siguientes subprocesos, interpretados en la llustracion 5 Proceso Estratégico

Direccionamiento Institucional, y en llustracién 6 Proceso Estratégico Mejora Continua

llustracion 5 Proceso Estratégico Direccionamiento Institucional

“IIIIIIIIIIIIIIII.. siEESEESEEEEEEEEESEESER,,

*

’ SUBPROCESOS K

[ REGLAMENTACION Y
POLITICAS

*

PROCESO

PLANEACION

ssssssmnnmnnns?®

DIRECCIONOMIENTO
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Fuente: Elaboracién Propia

Ilustracion 6 Proceso Estratégico Mejora Continua
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Fuente: Elaboracién Propia

PROCESOS MISIONALES: Son aquello procesos que desarrollan directamente el objeto
social o razdon de ser del Centro de Audicion y que estan en funcién de su mision
institucional, en el caso especifico del Centro encontramos los procesos de Gestion de

prevencion y Gestion de la prestacion Para estos procesos corresponden los siguientes
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subprocesos, interpretados en la Ilustracion 7 Proceso Misional Gestion de Prevencion, y en

llustracién 8 Proceso Misional Gestion de Prestacion.

llustraciéon 7 Proceso Misional Gestién de Prevencion
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llustracién 8 Proceso Misional Gestion de Prestacion
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Fuente: Elaboracién Propia

PROCESOS DE APOYO: Son aquellos que brindan al Centro el soporte para el desarrollo de los
procesos misionales, respecto a la Centro de Audicion se tienen los Procesos de Gestion
Administrativa y financiera, para estos procesos corresponden los siguientes subprocesos,
interpretados en la llustracion 9 Proceso de Apoyo Gestion Financiera , y en la llustracion 10

Proceso de Apoyo Gestion Administrativa.



llustracion 9 Proceso de Apoyo Gestion Financiera
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4.6. INDICADORES Y METAS DE GESTION
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En el desarrollo del trabajo se identificaron aquellos datos que reflejan cuales fueron las consecuencias de acciones tomadas en el

pasado dentro del Centro de Audicion, La idea es que estos indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en el

futuro; permitiendo determinar si el Centro de Audicion estan siendo exitosos o si estd cumpliendo con los objetivos.

MATRIZ INDICADORES Y METAS

Figura 5. Indicadores estratégicos del Centro de Audicién y Lenguaje

FRECUENCIA
Proceso Obijetivo estratégico Problema Indicador estratégico DE
MEDICION
Velar por el cumplimiento | No se cuenta con una | Nombre: Mejoramiento de la calidad de vida | Anual
de los lineamientos para | medicion estandar de los | de los usuarios
para la planeacion, | indicadores de | Formula: Avisas (No de afios de vida
operacion y evaluacién de | mejoramiento  de  la | saludable perdidos por incapacidad de
los procesos institucionales | calidad de vida en salud | enfermedades fonoaudioldgicas) Estandar:
2 a, dando cumplimiento a la | audiolégica  de  los | 2015
E plataforma estratégica del | usuarios, como resultado | Linea de base 2016-2017: Disminuya con
§ Centro, dentro del marco | de los programas de | relacion al periodo anterior
g normativo aplicable promocion de la salud y | Nombre: Disminucidn del riesgo detectado Semestral
3 prevencion de la | Formula: No. De usuarios caracterizados con

enfermedad desarrollados
en el Centro.

tendencia de disminucion del riesgo / Total de

usuarios caracterizados con diagnostico
repetido.
Estandar: Disminucion con relacion al

periodo anterior
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Obligatorio de Garantia de
Calidad.

mejora de acuerdo a los planes de mejora
implementados

El pago por evento, que | Nombre: Informe de Anélisis de la | Semestral
predomina en la | disminucion de costos de atencion en salud
contratacion,  favorece | del Centro
que los usuarios reciban | Formula: Numero de criterios analizados en el
la atencion por demanda, | informe/ Numero de criterios establecidos
lo que no permite la | Estdndar: 100%
relacion costo por
servicios vs. resultado en
salud
Aunque la satisfaccion | Nombre: indice combinado de satisfaccion Semestral
del usuario se mantiene | Formula: [(No. Sugerencias X 3) + (No.
acorde al estandar del | Felicitaciones X 5)] / (No. Quejas y reclamos
centro, puede haber | X 1)
momentos de verdad | Estandar: 100%
negativos en los
contactos del usuario con
la Centro.
Contar con procesos | No se priorizan acciones | Nombre: Efectividad de las acciones de | Anual
sistematicos de auditoria de | preventivas en los riesgos | mejora derivadas del analisis de los mapas de
g la calidad que permitan la | del Centro, priman las | riesgos
Z realimentacion y | acciones reactivas Formula: No. De acciones efectivas / No. De
= formulacion de planes de acciones de mejora programadas
8 mejora continua en la Estandar: 100%
é estructura  operativa  del Nombre: Balance de la mejora Formula: | Anual
8 Centro, en el Marco del Resultado Balance de mejora Estandar:
= desarrollo  del  Sistema Documento que dé cuenta del balance de la
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FINANCIERO

por encima de los
ingresos

Centro

Formula: Valor de los compromisos

presupuestales registrados / Valor
Apropiacion * 100
Estandar: Disminucion con relacion al

periodo anterior

Garantizar el Nombre: Tasa de reingresos del centro | Mensual
funcionamiento  de  los Formula: NUmero total de pacientes que
procesos propios de la|No se favorece la | reingresan al servicio del centro, antes de 20
% Administracion de Planes de | atencion integral de los | dias por la misma causa en el periodo / Total
g Beneficios para el Centro, | pacientes, con un | de Egresos en el periodo x 1000
& en forma estandarizada, | predominio del enfoque | Estandar: 2015
L monitoreando de servicios asistenciales, | Linea de base 2016: >=10% de disminucion
; sistematicamente el | con alto uso de servicios | con relacion al 2013
o aseguramiento de salud y bajo control de | 2015: >=15% de disminucion con relacion al
z riesgos. 2013
S Nombre: Disminucion de costos de la | Trimestral
& atencion en salud
) .
o Formula: Costo total por servicio / Costo total
2 programado * 100 Estandar: Disminucion con
relacién al periodo anterior de los servicios
que acumulan la mayor frecuencia y costo
determinados.
Operar en condiciones de | Restriccion en el | Nombre: indice de liquidez Trimestral
sostenibilidad financiera, a | crecimiento real de los | Formula: Saldos en Bancos / Obligaciones
través del funcionamiento | ingresos Presupuestales Pendientes por Pagar *100
estructurado y articulado de Estandar: Minimo 100% - Max 150%
las fases del proceso Aumento de los costos | Nombre: Comportamiento de los gastos del | Trimestral
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ADMINISTRATIVA

calidad

Efectuar la adquisicion y
entrega de bienes y servicios
requeridos para
cumplimiento de la mision
institucional con criterios de

Inadecuada  planeacion | Nombre: Seguimiento a las novedades en la | Trimestral
contractual con riesgos | prestacion de servicios de salud
juridicos 'y econémicos | Formula: No. de novedades presentadas en la
para la entidad prestacion de servicios de salud
Estandar: Disminucion con relacién al
periodo anterior
Se requiere fortalecer la | Nombre: Mantener y/o aumentar el resultado | Anual

interiorizacion de los
valores de la unidad, para
impactar  positivamente
clima organizacional

de la medicion de la calidad del clima laboral
Formula: 2015: realizar plan de trabajo del
resultado de la medicién 2013 2015-2016:
realizacibn  nueva  encuesta  Estandar:
Mantener y/o aumentar el resultado con
relacion al periodo anterior

Fuente: propia del estudio




Indicadores Operativos

Proceso Estratégico: Direccionamiento Institucional
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Obijetivo Estratégico: Velar por el cumplimiento de los lineamientos para la planeacion, operacion y evaluacion de los procesos

institucionales, dando cumplimiento a la plataforma estratégica del Centro, dentro del marco normativo aplicable.

Figura 6. Indicadores operativos del Centro de Audicién y Lenguaje

FRECUENCIA
OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADORES DE
MEDICION
Definir los lineamientos | Establecer la metodologia para Nombre: Plan de Salud publica Formula: Plan de Anual
que permitan la la elaboracion del Plan de salud | Salud Publica formulado Estandar: De acuerdo a la
implementacién y publica del Centro, articuladoa | normatividad
mantenimiento del los planes de salud territorial
modelo de correspondientes
aseguramiento del
Centro.
Contar con un modelo Definir los lineamientos que Nombre: Caracterizacién del riesgo Semestral
definido de prestacion de | permitan la implementacion y Férmula: Documento que contenga la evaluacion del
servicios de salud mantenimiento del modelo de riesgo de la poblacion y directrices de intervencion.
ajustado a las prestacion de servicios Estandar: Un documento anual en el primer trimestre
necesidades del usuario
Contar con un Plan de Diseniar los planes de accién y Nombre: Evaluacion del plan de accion Trimestral

Desarrollo disefiado por
procesos para el periodo

desarrollo que contengan la
asignacion de recursos que

Formula: Indicadores con evidencias avaladas por el
referente nacional / Total de indicadores.
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anual permitan ser ejecutados Estandar: 100%
Contar con un sistema de | Desarrollar el sistema de Nombre: Generacion de tableros de gestion Trimestral
informacion oportuno y | informacién estadistica para la Formula: No. De tableros de gestion de la prestacion
veraz que posibilite la toma de decisiones de Centro y el aseguramiento emitidos en los 15 dias habiles
toma de decisiones y primeros del trimestre/ No. De tableros a emitir
responda a la Estandar: 100%
normatividad vigente Contar con las politicas de Nombre: Acceso, seguridad y custodia de la Semestral
administracion del sistema de informacion Formula: Documento que dé cuenta del
informacién seguimiento a la suscripcion por parte de los
colaboradores del protocolo para el acceso,
seguridad, custodia de la informacion
Estandar: Semestral
Nombre: Auditoria de Registro de Informacion Mensual
Formula: No. De fallas corregidas por el
administrador de la Base de Datos / Total de fallas
reportadas Estandar: 100%, seguimiento mensual.
Actualizar y socializar la | Actualizar y socializar el Nombre: Despliegue de normatividad interna y Semestral
estructura normativa del | normograma del Centro. externa aplicable
Centro, su aplicacién e Formula: No. De comunicaciones realizadas / No. De
incidencia en la comunicaciones programadas Estandar: 100%
adopcion de decisiones. Nombre: Actualizacién normograma Trimestral
Formula: No. De actualizaciones realizadas / No. De
actualizaciones programadas Estandar: 100%
Verificar la legalidad y Nombre: Control de legalidad Formula: No. de Trimestral
oportunidad en la generacion de | documentos con control de legalidad / No.
los lineamientos gerenciales Solicitudes de control de legalidad Estandar: 100%
Nombre: Conceptos juridicos emitidos Trimestral

Formula: No de conceptos emitidos con oportunidad
/ No. de conceptos solicitados Estandar: de acuerdo a
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los términos de Ley

Contar con una red de Realizar un seguimiento Nombre: Seguimiento a la red en Comité de Gerencia | Trimestral
servicios que brinde sistematico a la red contratada Formula: Analisis trimestrales de seguimiento a la
atencion con calidad y red por sede / N° Andlisis programados
cobertura local. Estandar. 100%
Estructurar un sistema de | Desarrollar estrategias de Nombre: Cumplimiento del plan de comunicaciones | Trimestral
comunicaciones efectiva | comunicacion que permitan Formula: Total de actividades desarrolladas /total de
y oportuna en el manejo | llegar a los diferentes pablicos actividades programadas
de la informacion interna | del Centro Estandar: 100%
y externa Nombre: Aumento en las consultas a la pagina web Trimestral
Formula: No. De consultas realizadas en el trimestre
Estandar: Aumento con relacion al mismo trimestre
de la vigencia anterior
Nombre: Estrategia de comunicacién con los Semestral
usuarios que residen fuera del municipio. Féormula:
No. Medios disefiados para la divulgacion de
informacion o contacto con el Usuario / N° de
Medios programados
Estandar: 100%
Caracterizar el pablico interno y | Nombre: Politica de comunicaciones Anual
externo del Centro para la Formula: Documento actualizado que dé cuenta de la
emisién de mensajes Politica. Estandar: Anual
Estructurar un modelo de | Contar con los lineamientos para | Nombre: Implementacion del Modelo del buen Semestral
atencion centrada en el desarrollar la gerencia del servicio (contrataciones, promocidon y prevencion)
usuario que garantice la | servicio Formula: No. De actividades realizadas
efectividad de las oportunamente / No. De actividades establecidas
estrategias Estandar: 100%
institucionales para la Nombre: Seguimiento al avance y la adherencia del Semestral

respuesta a las

modelo del buen servicio
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necesidades y
expectativas del usuario

Formula: No de criterios de auditoria calificados
satisfactoriamente / Total de criterios del instrumento
de auditoria.

Estandar: 100%

Nombre: Porcentaje de satisfaccion del usuario con el
Centro

Formula: Nimero de encuestas de satisfaccion
calificadas con excelente y bueno / Total de
encuestas aplicadas

Estandar: Igual o mayor al 95%

Semestral

Nombre: Analisis y gestion de las causas de la
insatisfaccion con los servicios

Formula: Nimero de manifestaciones que vulneren
tres 0 mas caracteristicas de calidad o atributos de los
servicios los procesos misionales / Total de
manifestaciones que vulneren tres 0 mas
caracteristicas de calidad o atributos de los servicios
en los procesos misionales

Estandar: 7% al 10%

Trimestral

Fuente: propia del estudio




Proceso Estratégico Mejora Continua
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Obijetivo Estratégico: Contar con procesos sistematicos de auditoria de la calidad que permitan la realimentacion y formulacién de

planes de mejora continua en la estructura operativa del Centro, en el Marco del desarrollo del Sistema Obligatorio de Garantia de

Calidad.

Figura 7. Indicadores Proceso Estratégico Mejora Continua del Centro de Audicion y Lenguaje

OBJETIVO OBJETIVOS INDICADORES FRECUENCIA
GENERAL | ESPECIFICOS DE MEDICION
Llevar a cabo | Dar cumplimiento | Nombre: Cumplimiento PAMEC institucional Mensual
las a la normatividad | Formula: No. De Auditorias realizadas con oportunidad y de acuerdo a lo
actividades vigente en lo que | establecido en el manual de auditoria interna / Total de auditorias planeadas
de respecta al del PAMEC
verificacion | PAMEC Estandar: 100%
que permitan | Contar con Nombre: Cierre de ciclos Trimestral
cerrar los acciones Formula: No. de acciones con cumplimiento >= al 80% en el periodo /
ciclos de tendientes a la acciones programadas en el periodo
procesos a mejora de los Estandar: 90%
todo nivel en | procesos y dar Nombre: Mejoras evidenciadas Formula: No. de mejoras evidenciadas a Trimestral
el Centro cierre a los ciclos | partir de los hallazgos de las auditorias de calidad / No. de hallazgos de las
auditorias de calidad.
Estandar: 100%
Nombre: Acciones Preventivas Formula: No. de acciones preventivas Trimestral

especificados en el balance de la mejora / No. total de acciones de mejora.
Estandar: Minimo 60%

Fuente: propia del estudio




Proceso Misional: Gestion

de Aseguramiento
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Obijetivo Estratégico: Garantizar el funcionamiento de los procesos propios de la Administracion de Planes de Beneficios para el

Centro, en forma estandarizada, monitoreando sistematicamente el aseguramiento

Figura 8. Indicadores Proceso Misional: Gestion de Aseguramiento del Centro de Audicién y Lenguaje

OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS INDICADORES FRECUENCIA DE
ESPECIFICOS MEDICION
Monitorear la Calidad de la | Realizar el seguimiento Nombre: Porcentaje de satisfaccion del usuario con | Trimestral
atencion brindada a los efectivo al cumplimiento | los procesos de contratacion del Centro
afiliados, de la mejora Férmula: N° de encuestas calificadas con Excelente
IDENTIFICANDO y Bueno para el proceso de contratacion / Total de
Oportunidades de encuestas aplicadas en el periodo
Mejoramiento en la Estandar: 95%
Planeacion de la Atencion y Nombre: Oportunidad en la respuesta a citas Mensual

los Procesos del centro

solicitadas

Férmula: Fecha de programacién de cita - fecha de
atencion de la cita

Estandar: < = 5 dias héabiles

Fuente: propia del estudio




Proceso Misional: Gestion de la Prestacion
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Objetivo Estratégico: Resolver las necesidades de orientacion, informacién, educacion y atencion de los usuarios de los servicios

de salud del Centro en el marco de la garantia de sus derechos.

Figura 9. Indicadores Proceso Misional: Gestion de la Prestacion del Centro de Audicidn y Lenguaje

OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS INDICADORES FRECUENCIA DE
ESPECIFICOS MEDICION
Propender por la Medir Nombre: Satisfaccion del usuario Formula: Numero de Trimestral
satisfaccion plena del sisteméaticamente la encuestas de satisfaccion calificadas con excelente y
usuario percepcion de la bueno para el por la prestacion (IPS propia) / Total de
calidad de los encuestas aplicadas en el periodo de medicién
servicios recibidos por | Estandar: 95%
el usuario
Planear la oferta de Prestar los servicios Nombre: Porcentaje de cumplimiento de estandares Anual
servicios acorde a los de salud con habilitacion
recursos disponibles que | oportunidad y calidad | Formula: No. de servicios que cumplen con estandares de
garantice la eficiencia haciendo uso Habilitacion/ Total servicios ofertados * 100
del modelo de atencion | adecuado de los Estandar: Valor esperado 100%
basado en el riesgo recursos de apoyo
disponibles Nombre: Rendimiento Mensual
Férmula: Total de consultas realizadas en el periodo /
Total de horas laboradas
Estandar: De acuerdo con el servicio, revisar manual de
indicadores
Desarrollar un proceso Desarrollar acciones Nombre: indice de calidad en registros clinicos. Mensual

de atencion basado en la
gestion del riesgo.

individuales y
grupales que
conduzcan a las

Formula:

CALIDAD EN EL DILIGENCIAMIENTO DE LA
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actividades de
proteccion, con
eficiencia y calidad.

HISTORIA CLINICA Y REGISTROS
ASISTENCIALES Formula: No de historias clinicas que
cumplen con criterios de calidad / total de historias
clinicas auditadas

ADHERENCIA A LAS GUIAS DE MANEJO DE
OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO DE PYP E
INSTITUCIONALES Formula: No de actividades
realizadas de acuerdo con la guias aprobadas por el
Ministerio de Salud y la Proteccion Social / total de
actividades revisadas en historia clinica

GESTION DE LA MEJORA EN EL PORCENTAJE DE
CALIDAD DE DILIGENCIAMIENTO DE LA HC No
de hallazgos reincidentes en los criterios de calidad de la
HC con relacién a periodos anteriores acumulados de la
vigencia / N° Total de hallazgos reincidentes en los
criterios de la HC

Estandar: 100%

Monitorear la Calidad de
la atencion brindada a
los pacientes,
IDENTIFICANDO
Oportunidades de
Mejoramiento en el
Proceso de atencién
frente a la seguridad y
pertinencia evidenciada.

Realizar el
seguimiento efectivo
al cumplimiento de las
acciones de mejora

Nombre: Cumplimiento de los planes de accion de los
comités (Historias Clinicas, Farmacia, Infecciones y
Vigilancia Epidemioldgica)

Formula: Actividades realizadas / Actividades
programadas Estandar: 100%

Mensual

Nombre: Proporcion de vigilancia de posibles Eventos
adversos Formula: Numero total de posibles eventos
adversos detectados y gestionados / Nimero total de
posibles eventos adversos registrados

Estandar: 100% (casos analizados)

Mensual

Fuente: propia del estudio




Proceso de Apoyo: Gestion Financiera del Centro
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Obijetivo Estratégico: Operar en condiciones de sostenibilidad financiera, a través del funcionamiento estructurado y articulado de

las fases del proceso

Figura 10. Indicadores Proceso de Apoyo: Gestion Financiera del Centro del Centro de Audicion y Lenguaje

OBJETIVO OBJETIVOS INDICADORES FRECUENCIA
GENERAL ESPECIFICOS DE
MEDICION
Garantizar las Realizar ejecucion Nombre: Cumplimiento en las metas de los ingresos Trimestral
apropiaciones controladas del presupuestales a nivel rentistico Férmula: Valor Total
presupuestales para el | presupuesto de Recaudado / Valor Total Apropiado * 100 Estandar: 100%
desarrollo de la mision | ingresos y gastos de la | Nombre: Ejecucion presupuestal de los gastos en un periodo Trimestral
institucional del Centro | entidad Férmula: Valor Total Compromisos / Valor Total Apropiado *
100
Estandar: 100%
Administrar los Recaudar la totalidad | Nombre: Recuperacion de Cartera Formula: Total recuperacion | Semestral
recursos financieros de | de ingresos generados | de cartera / total cartera *100 Estandar: 100%
la entidad para asegurar | por la prestacion de
condiciones normales | servicios a terceros
de operacion por parte del Centro
Hacer el pago Nombre: Oportunidad en la generacion de pagos Mensual

oportuno a los
proveedores de bienes
y los servicios segln
obligaciones
constituidas

Férmula: Promedio de (Fecha de pago - fecha de expedicién de
orden de pago)
Estandar: menor igual a 2 dias habiles
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Definir flujos de caja | Nombre: Eficiencia en la Programacion del Flujo de Caja Mensual
mensuales Férmula: Ejecucion Flujo de Caja / Flujo de Caja Proyectado *
100 Estandar: 100%
Procesar informacion Ejecutar Nombre: Oportunidad en la generacion de 6rdenes de pago Mensual

para realizar pagos a
proveedores de bienes
y servicios con
oportunidad segun
términos legales y
contractuales

correctamente los
procedimientos de
cuentas del Centro

Férmula: Promedio (Fecha de expedicion de orden de pago -

fecha de radicacion de cuenta) *100
Estandar: Menor igual a 30 dias

Fuente: propia del estudio

Proceso de Apoyo: Gestion Administrativa del Centro
Obijetivo Estratégico: Efectuar la adquisicidn y entrega de bienes y servicios requeridos para el cumplimiento de la mision

institucional con criterios de calidad

Figura 11. Indicadores Proceso de Apoyo: Gestion Administrativa del Centro del Centro del Centro de Audicion y Lenguaje

OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADORES FRECUENCIA DE
MEDICION
Contar con talento humano Definir y ejecutar plan de Nombre: Cumplimiento del plan | Semestral
idoneo y necesario para capacitacion del talento de capacitacion Férmula: Eventos

desarrollar el objeto social del | humano

Centro

de capacitacion ejecutados /
eventos programados en plan
*100 Estandar: 100%

Adquirir los servicios

Mantener relacion contractual | Nombre: Eficiencia de las etapas | Semestral
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requeridos por el usuario
interno y externo del Centro

vigente con los proveedores de
Servicios que se requieren para
el normal funcionamiento del
centro

contractuales (Auditoria al
proceso de Contratacion)
Férmula: No. De contratos que
cumplen con los requisitos de
perfeccionamiento / No. Total de
contratos revisados * 100
Estandar: 100%

Gestionar los bienes y
suministros del Centro de
acuerdo con las necesidades
reales de los procesos
estratégicos, misionales y de
apoyo (Gestion de recursos
fisicos)

Realizar seguimiento a la
ejecucion del plan de compras

Nombre: Ejecucion del plan de
compras

Férmula: No. De elementos
adquiridos o comprados / total de
elementos programados *100
Estandar: 100%

Trimestral

Definir y ejecutar plan de
mantenimiento de equipos e
instalaciones

Nombre: Ejecucion del plan de
mantenimiento de equipos
asistenciales

Férmula: No. de actividades de
mantenimiento realizadas / No.
de actividades programadas en el
plan *100 Estandar: 100%

Semestral

Fuente: propia del estudio
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4.7. METAS INSTITUCIONALES

Las metas institucionales responden no solo a los objetivos generales y especificos del

Centro de Audicion y Lenguaje, sino también a las metas establecidas anterior mente.

Metas Cualitativas

Desarrollo del Modelo de Salud del Centro de Audicidn y Lenguaje.

Disefio de programas de fomento y proteccion de acuerdo a las necesidades de la poblacion
del Centro de Audicion y Lenguaje.

Disefio de programas para usuarios con enfermedades fonoaudioldgicas

Implementacion del proceso de referencia y contra referencia.

Presentacion del documento que contengan estrategias que generen impactos positivos sobe
la salud audioldgica de la comunidad.

Seguimiento al cumplimiento del Plan de Desarrollo.

Contar con mapa de procesos institucional, actualizado y consensuado.

Realizar la formulacién del PAMEC.

Disefio de planes de mejora de acuerdo a metodologia estandarizada en el Centro de
Audicion y Lenguaje.

Manual de funciones documentado y actualizado.

Manual de competencias documentado y actualizado.

Metas cuantitativas

Cobertura de programas de usuarios con enfermedades fonoaudioldgicas.

Cobertura de servicios de salud en el departamento del Cauca.

Usuarios informados en el uso racional, adecuado y oportuno de los servicios de salud
fonoaudioldgicos.

Satisfaccion del usuario.

Contara con tablero de indicadores, por proceso.

Porcentaje de contratos que cumplen con las etapas de contratacion.

Indicadores de gestion
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5. CONCLUSIONES

El mercado competitivo de hoy no debe tomar a las empresas desapercibidas, por ello deben
estar a la vanguardia ejercitando los procesos y estrategias, dejando precedencia de que es lo que

existe y lo que se hace para mejorarlo y para ofrecer un servicio de calidad, eficaz y eficiente.

El Manual de Procesos para el Centro de Audiciéon y Lenguaje Ltda., se define como una
“herramienta util” que estandariza todos los Procesos, los procedimientos y las actividades

relacionadas con los Procesos Estratégicos y Misionales.

Las diferentes actividades clasificadas en la formulacién estratégica, proveen alcance directo a
los distintos funcionarios del Centro que tienen la responsabilidad de asumir compromisos en el

manejo de los procesos Estratégicos y Misionales.

La sistematizacion y estructuracion de los procedimientos logrados dentro del Centro fue de gran
efectividad para optimizar los resultados esperados de cada procedimiento, la elaboracion de los
indicadores y metas de gestion fue una fuerte forma de motivacion para el personal ya que cada
integrante de la institucién estaba siendo participe en un proceso que significa progreso y

experiencia en el ciclo de vida del Centro de Audicion y Lenguaje Ltda.
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6. RECOMENDACIONES

Siempre utilizar como guia los Manuales de Procesos y Procedimientos, la formulacion de
estrategias en donde se encuentran las politicas de gestion, las lineas de accion y programas, las
metas institucionales y los indicadores y metas de gestion. Ya que ellos son fuente de
informacion que permite la optimizacion de estrategias, procesos y actividades que se desarrollan

al interior del Centro de Audicion.

El caer en tareas o actividades innecesarias, causa que un proceso se extienda mas de lo que

realmente es o que se realicen labores que al final no van a servir al Centro.

Se recomienda que los directivos y demas funcionarios del Centro participen activa y

continuamente en el perfeccionamiento y mejoramiento de estas herramientas.

Tener claro los procesos que se realizan y los que se deben realizar, ya que innecesariamente se
puede entrar a algunos de los cuales no aplican, ocasionando la no ejecucion de tareas, sumando

la pérdida del tiempo y esfuerzos.

Mantener el Manual de Procesos y Procedimientos actualizado acorde con los nuevos pardmetros
que puedan surgir, del mismo modo que los indicadores y metas de gestién, esto permitira
ahorrar tiempo, tomar decisiones acertadas y ser mas eficientes en la toma de decisiones y en los

procesos del Centro.

Acatar siempre toda la legislacion, manteniéndose al tanto de la normatividad que a diario se

actualiza, ya que esto llevara a cometer el minimo de falencias y una mayor eficacia.
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