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RESUMEN

Los manuales de funciones son instrumentos de trabajo que contiene el conjunto de normas y
tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas y sera elaborado
técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas y normas que resumen el
establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas, sin
interferir en las capacidades intelectuales, ni en la autonomia propia e independencia mental o
profesional de cada uno de los trabajadores u operarios de una empresa ya que estos podran
tomar las decisiones mas acertadas apoyados por las directrices de los superiores, y estableciendo

con claridad la responsabilidad.

Un manual de funciones para el departamento de consulta externa era bastante necesario y
requerido por la empresa Médicos Asociados, por tal motivo se analizaron todos los factores que

afectaban el puesto de trabajo y la solucién que se le daban a los mismos.

Toda empresa tiene la prioridad de tener un manual de funciones para mantener los procesos

frescos y sin ningun tipo de inconveniente.

Palabras clave: Manual de funciones, Procesos y controles, Girardot, Control interno,

sector salud, EPS, Atencidn al cliente, Competencias del empleado.
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ABSTRACT

Function manuals are work instruments that contain the set of rules and tasks developed by each
staff member in their daily activities and will be developed technically based on the respective
procedures, systems and standards that summarize the establishment of guidelines and guidelines
to develop the routines or everyday tasks, without interfering in the intellectual capacities, nor in
the own autonomy and mental or professional independence of each one of the workers or
workers of a company since these will be able to make the most accurate decisions supported by

the directives of the superiors, and establishing clearly responsibility.

A manual of functions for the outpatient department was quite necessary and required by the
company Physicians Associates, for that reason all the factors that affected the job and the

solution that was given to them were analyzed.

Every company has the priority of having a manual of functions to keep the processes fresh and

without any type of inconvenience.

Keywords: Function's manual, Processes and controls,

Girardot, Internal control, Health sector, EPS, Customer Support, Employee competences.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de sistematizacion de practicas se realiza en la ciudad de Girardot en la
empresa Nueva Clinica San Sebastian, Médicos Asociados. La problematica que surge y que da
inicio a esta investigacion es la falta de un manual de funciones para el area de consulta externa,
Un manual de funciones es un documento que se prepara en una empresa con el fin de

determinar las responsabilidades y las funciones de los empleados de una compafiia.

Comprende las funciones o responsabilidades de cada area de la empresa, el manual
contiene la visién, mision, los objetivos, metas y la descripcion de cada area y sus

responsabilidades

Un area de la empresa que estéa presentando bastantes inconformidades con los usuarios,
para esto se realiz6 encuestas, tanto a los usuarios, a los veedores de cada EPS y a los jefes de

area que son los encargados del personal.

Ademas se extrajo informacidon de fuentes literarias para asi lograr formular un manual que
sea competente con las necesidades del puesto de trabajo y que sea de facil entendimiento, para
que asi se mejore el proceso de capacitacion y el de contratacion, el manual de funcion es una
herramienta clave que necesita la clinica y toda empresa que este en blsqueda de la calidad de

sus procesos y procedimientos, logrando asi una atencion rapida y eficaz.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para un buen desarrollo de una organizacion se debe de establecer un manual de funciones
que busque minimizar los errores que se presentan por falta de conocimiento y dominio del
sistema, es importante que cada area de una organizacion cuente con su propio manual y que el

mismo sea actualizado con el tiempo.

En la empresa Médicos Asociados S.A. se presenta la necesidad de desarrollar un manual
de funciones para el Departamento de Consulta Externa del area de Autorizaciones de EPS y
ARL, debido a la alta rotacion de los funcionarios bien sea por su terminacion del contrato o por
el cambio de funciones entre los colaboradores esto ha llevado a que presente retrasos en la
entrega de las autorizaciones a los usuarios de las diferentes EPS y ARL, adicionalmente a la
empresa le ha tocado asumir las cuentas de los servicios prestados por errores que van desde la

falta de conocimiento y retroalimentacion de las funciones del cargo.

Otro problema fundamental se presenta en el area de Cirugia, ya que en esta area se asigna
citas a usuarios que necesitan realizarse un procedimiento de tal nivel, la asignacion se realiza
oportunamente al usuario pero al llegar la fecha de tal procedimiento se percata que casi siempre
falta la autorizacion que se realiza en el area de consulta externa, esto se debe a una mala
comunicacion entre areas lo que genera que se presente cuellos de botella en la informacion, y a
la clinica se hace evidente este problema financieramente ya que por cualquier error esa
autorizacion podria quedarse en glosa esto quiere decir que la empresa no ganaria practicamente
nada al realizar los procedimientos y no recaudar lo esperado, todo debido a una mala

comunicacion efectiva.
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2. JUSTIFICACION

La redaccion de un manual de puesto para una organizacion es de vital importancia ya que
se reducen los costos de capacitacion y aumenta la eficiencia de los colaboradores que ingresan a
la compafiia y que no estan al tanto de todas las obligaciones que les corresponde y el como
desempefiarlas correctamente, en la empresa Médicos Asociados S.A. se presenta poca capacidad
individual de eficiencia en el area consulta externa lo que hace que sea de vital importancia la

generacion del manual y su rapida implementacion en la empresa.

La mejora en las competencias de los colaboradores y el poder trasmitir esas competencias
en un manual es un punto clave para toda organizacion que este en busqueda de procesos mas
efectivos y mas l6gicos con las necesidades de la organizacion esto quiere decir que la
implementacién del manual es bastante oportuna con las necesidades que tiene y demanda la

empresa.

Al realizar dicho manual la gestion de esta area va a aumentar y por lo tanto se prestara un
servicio oportuno a todos los usuarios afiadiendo ademas la reduccion de las Glosas de las
autorizaciones por errores de mal digitacion, mal desarrollo u otros factores que hacen que la
clinica pierda dinero por tener dichas autorizaciones en glosa, logrando asi aumentar la gestion y

disminuir dicho margen de error considerablemente.

La empresa Médicos Asociados S.A. aportaria mas valor a la empresa realizando este

manual y aumentaria el nivel y la calidad del servicio que se le brinda al usuario.
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3. OBJETIVO GENERAL

3.1 Objetivo General

Desarrollar un manual de funciones para el Area de consulta externa para la empresa
Médicos Asociados S.A. del municipio de Girardot, generando asi un fortalecimiento del proceso

que se realiza en este departamento.

3.2  Objetivos Especificos

- Diagnosticar el Area de consulta externa para su posterior analisis y dictamen de

funcionamiento
 Describir el sitio de trabajo haciendo referencia a obligaciones y responsabilidades.
 Elaborar una guia del sistema que maneja el auxiliar de consulta externa

 Elaborar el manual de Funciones para el area de consulta externa en la empresa Médicos

Asociados S.A. de Girardot



15

4. MARCO REFERENCIAL

4.1 Marco contextual

El Municipio de Girardot se encuentra ubicado al sur occidente del Departamento de
Cundinamarca en la Region del Alto Magdalena, en un valle inter cordillerano estrecho entre la

Cordillera Oriental y Central, cuya maxima anchura no sobrepasa los 40 kilometros.

En su extremo sur en su parte baja Girardot estad a 289 m.s.n.m. pero puede llegar hasta las
600 a 800 m. sobre el nivel en las partes mas altas que corresponden a las cuchillas de la Culebra

y el Espino en la Cordillera Alonso Vera.

El municipio posee una extension de 138km2, con 2046 hectéreas que corresponden al area
urbana, esta se encuentra dividida en cinco comunas, reagrupando 148 barrios. Teniendo como
area de extension 161 hectareas distribuidas en tres sectores, el sector Norte con 102 hectéreas, el

Centro-Occidente con 51 hectareas y el Sur Occidente con 8 hectareas.

El &rea rural cuenta con una extension de 10.779 hectéreas, donde se identifican dos
corregimientos y once veredas: San Lorenzo con 5 veredas y Barzalosa con 6 veredas. En donde
se encuentra ubicada la empresa llamada NUEVA CLINICA SAN SEBASTIAN, Médicos

Asociados. S.A. Esta empresa tiene una gran trayectoria en la ciudad de Girardot.

La empresa tiene propuesta el lograr:

Mision NCSS
Somos una organizacion prestadora de servicios de salud multi especializados en la zona centro

de Colombia, focalizados en el bienestar de los usuarios y sus familias, mediante la atencién
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integral de sus necesidades en salud y un permanente espiritu de innovacion que promueve la
docencia y la investigacidn, con los mas altos estandares de calidad a través de procesos
confiables y célidos, con énfasis en el desarrollo del talento humano, equipos de alto rendimiento

y la innovacion tecnoldgica centrada en el usuario.

Vision NCSS

En el 2014 seremos reconocidos por la gestion de soluciones innovadoras relacionadas con la

atencion, educacion e investigacion en salud, garantizando el bienestar para nuestros clientes.

La Nueva Clinica San Sebastian esta ubicada en la Cr5 20 A-37 en Girardot, Cundinamarca.

4.2  Marco Teodrico

Conceptualizacion y aplicacion de los manuales de funciones en las organizaciones

Segln Rodriguez valencia en su libro como elaborar y usar los manuales administrativos
expone que los manuales son documentos que sirven como medios de comunicaciéon y
coordinacion que permiten, registrar y trasmitir en forma ordenada y sistematica, informacién de
una organizacion, asi como las instrucciones y lineamientos que la empresa consideren necesarios

para el mejor desempefio de sus tareas.

Beneficios de los manuales administrativos

Los manuales son elementos de referencia y de ayuda para las entidades, ya que por medio

de estos se puede tener una vision de la entidad en su conjunto y proporcionar al personal sus



17

deberes y responsabilidades, politicas y objetivos de la empresa, los reglamentos de trabajo en

forma sencilla, de manera que puedan ser entendidos por los empleados de todos los niveles.

Segun Goémez Guillermo ‘“‘un manual bien elaborado puede facilitar la detencion y estudio
de los problemas de la organizacion, sirve como guia para la clasificacion del personal clave asi
como de proceso de capacitacion y recordacion de la ejecucion de los respectivos procesos que la
empresa desarrolle seglin el tipo de puesto de trabajo” esta teoria expande el concepto que se quiere

implementar para el posterior manual de funciones para el departamento de consulta externa.

Ademas los manuales son de vital importancia para asi lograr evitar errores a la hora de
ejecutar los procesos, con los manuales se trata de lograr reducir dichos errores y logrando que el
colaborador aprenda y ejecute de manera muy corriente esos procesos. En esta parte se debe
primero identificar cuéles son los errores que méas se estan cometiendo y cual es la solucién a

dichos errores para asi lograr plasmar en el manual el paso a paso de su solucion.

Clasificacion de los manuales

Los manuales administrativos tienen diferentes clasificaciones segun el campo en donde se

apliquen, segun Guillermo Gémez clasifica los manuales de la siguiente manera:

1. Por su alcance y area de aplicacion especificamente en el area de Departamentales o

de aplicacion especifica.

Aun asi el manual puede mezclar varios elementos de los otros tipos logrando empalmar
ciertas caracteristicas que serviran de complemento y seguiran el hilo conductor al cual el manual

esta determinado.
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El autor expresa que el manual segln su alcance y area de aplicacion contempla la siguiente

informacion.

e Manuales generales o de aplicacion universal, son aquellos manuales que toman en
consideracion a todo el organismo en su totalidad.

e Manuales departamentales o de aplicacion especifica, se refiere al contenido de la
informacion de una unidad o departamento.

e Manuales de puestos o de aplicacion individual, son los manuales que toman en

consideracién un solo puesto dentro de la organizacion.

Por tal motivo segln la informacion anterior suministrada por el autor, el tipo manual que
representa perfectamente al que se va a desarrollar es el de puesto o aplicacion individual, aun asi
el autor expresa que normalmente se suelen mezclar algunos tipos de manual, segun la

conveniencia, el tipo de empresa o la finalidad del manual.

Por tal motivo se toma otro factor el manual por su funcién especifica se representa por:

e Manuales de personal
Para el personal del departamento pueden ser manuales de organizacion del departamento
de las politicas y los procedimientos especificos, estos procedimientos especificos son los que el

manual de funciones del departamento de consulta externa quiere ensefiar.

Proceso de elaboracion de los manuales

Segin  Rodriguez Valencia en su libro Como elaborar y usar los manuales
administrativos los manuales de organizacion, asi como de otros tipos, requieren de un proceso

para ser elaborados.
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Rodriguez Valencia resume este proceso en ocho puntos que son indispensables para su

elaboracion y mantenimiento, los cuales son:

e Recopilacion de la informacion
e Procesamiento de la informacion
e Redaccion

e Elaboracion de gréaficas

e Formato y composicion

e Revision y aprobacion

e Distribucion y control

e Revision y actualizacion

Recopilacion de informacion. Se refiere a recolectar y a organizar la informacion que se
tomara para la realizacion del manual.

Procesamiento de la informacion. Es la organizacion de los datos obtenidos,
desarrollando el proyecto del manual, realizandose el andlisis y depuracion de la informacion.

Redaccion. Para este punto se tiene que definir que se tratara el manual y tomar en
consideracion las personas a las cuales estara dirigido el manual, para que sea elaborado de
manera que utilice el lenguaje adecuado, para que les resulte claro y comprensible.

Elaboracion de graficas. La elaboracion y utilizacion de las graficas, permitiran un mejor
entendimiento del contenido de los manuales.

Formato y composicion. Es la manera de cdmo se presentara el manual, es decir, su

apariencia para que este pueda ser leido con mayor facilidad.
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Revision y aprobacion. Todo manual deberd de ser revisado y corregido debidamente y
detenidamente, para que este sea aprobado por las autoridades correspondientes con el fin de
reproducirlo y distribuirlo.

Distribucion y control. Es llevar a las manos de las personas que le corresponde el
manual, para quienes fue hecho y realizar controles sobre la utilizacion adecuada de estos.

Revision y actualizacion. Es de gran importancia que se realicen revisiones periodicas y
cambios que surjan de estas, a fin, de que los manuales no resulten obsoletos con el tiempo y

puedan ser utilizados en el futuro.

Contenido. Los manuales de organizacion deben contener lo siguiente:

La elaboracion y utilizacion de las graficas, permitiran un mejor entendimiento del

contenido de los manuales.

Formato y composicion. Es la manera de cdmo se presentara el manual, es decir, su

apariencia para que este pueda ser leido con mayor facilidad.

Revision y aprobacién. Todo manual debera de ser revisado y corregido debidamente y
detenidamente, para que este sea aprobado por las autoridades correspondientes con el fin de

reproducirlo y distribuirlo.

Distribucion y control. Es llevar a las manos de las personas que le corresponde el

manual, para quienes fue hecho y realizar controles sobre la utilizacion adecuada de estos.

Revision y actualizacion. Es de gran importancia que se realicen revisiones periddicas y
cambios que surjan de estas, a fin, de que los manuales no resulten obsoletos con el tiempo y

puedan ser utilizados en el futuro.
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Contenido. Los manuales de organizacion deben contener lo siguiente:

Identificacion

indice o contenido

Prologo y/o introduccién
Antecedentes historicos

Legislacion o base legal (marco legal)
Atribuciones

Estructura Organica

e Listado

e Organigramas

Funciones

Descripciones de puestos

Identificacion. Para identificar el manual, entre otros, se le asigna un apartado que debe

contener la siguiente informacién que es vital para la buena estructuracion del manual.

e Nombre oficial del organismo

e Titulo y extension del manual (general y especifico)
e Niveles jerarquicos que comprende

e Lugary fecha de su elaboracion

e Numero de revision en su caso

e Unidades responsables de su revisidn, en su caso

e Unidades responsables de su elaboracion



22

e Cantidad de ejemplares impresos

Indice o contenido. Es una relacion de los capitulos que conforman la estructura del

manual

Prologo y/o introduccion. Es una aplicacion de lo que es el documento, lo que da origen

a su relacion y los objetivos que se pretenden realizar con este manual.

Incluye ademas informacion sobre a quién va dirigido como va a usarse, cuando seran
hechas las revisiones y actuaciones. En ocasiones contiene un mensaje de la mas alta autoridad

del &rea comprendida en el manual; observaciones y aclaraciones.

Antecedentes historicos. Es una breve descripcion de las causas que dieron origen a la
organizacion incluyendo informacion sobre el desarrollo y la evolucion que se hayan efectuado

en cuanto a la estructura y funciones.

Legislacion o base legal. Es la relacion de los titulos de los principales ordenamientos
juridicos, de los cuales se derivan las atribuciones de la entidad o de las unidades administrativas

comprendidas en ellas

Atribuciones. Son las facultades que se otorgan a las unidades descritas en el manual, es
decir que consiste segun la coordinacion de estudios administrativos en el libro manuales
administrativos, guia para su elaboracion en la pagina 18, en una transcripcion textual y completa
de las facultades conferidas a la entidad o a sus unidades administrativas, con las disposiciones

juridicas que dan base legal a sus actividades.
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Estructura organica. Es aquella que describe de manera ordenada y sistemaética las
unidades que componen una entidad administrativa, por lo tanto se define los principales cargos
y sus unidades dependientes, las lineas de autoridad y responsabilidad y los niveles jerarquicos
existentes. La estructura organica puede describirse de dos manera en listados y en

organigramas.

Listado — Se lista siguiendo un orden jerarquico de cada una de las unidades
administrativas. Segin Gémez Caja Guillermo en su libro Planeacion y organizacion de
empresas, “las unidades administrativas se colocan en el lugar inmediato inferior al que

pertenecen”.

Organigrama — Representan graficamente, la estructura de la organizacién en donde se

muestran los principales cargos y puestos que integran la organizacion.

Funciones. Es la descripcion del conjunto de actividades que se relacionan entre si, que
son Inherentes (segun Gustavo Quiroga Leos) a cada uno de los cargos y/o unidades organicas
contenidas en la estructura organica que le permiten cumplir con sus atribuciones legales.
Cuando el manual se refiere a una unidad organica en particular, esta descripcion corresponde a

las actividades que integran cada uno de los puestos.

Descripcion de los puestos. Consiste en la identificacion del puesto con respecto a los

demas, donde se precisan y diferencian las obligaciones de cada uno de ellos.

Para el sefior Gustavo Quiroga Leos la descripcion de puestos se utiliza cuando los
componentes de la estructura en una unidad organica corresponden a puestos especificos, como

en el caso de los manuales departamentales.
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La descripcion de puestos en este caso, identifican al puesto, lo diferencian entre los demas
y se describe las actividades que se relacionan entres si de cada puesto de trabajo, mostrando asi
el hilo conductor de todas las actividades que se deben de desempefiar en el puesto, el como
ejecutar y corregir los posibles errores. Siendo lo mencionado anterior de vital importancia para
la creacion y aprobacion que tuvo el manual de funciones, para el area de consulta externa para

la empresa Médicos Asociados. S.A.

4.3  Marco legal

La elaboracion de manuales es obligatorio para aquellas organizaciones que tienen un
sistema de gestion especifico y desean obtener el registro de certificacion contra las NORMAS

ISO 9000, ISO 14000, QS 9000, ISO/TS 16949, OHSAS 18000.

Las organizaciones que quieren certificarse, estan obligadas a documentar su Sistema de
Gestion correspondiente y esto les trae como beneficio un mayor orden y control de todas sus
actividades diarias porque la filosofia de las NORMAS ISO es hacer lo que se dice y decir lo que

se hace.

Igualmente los manuales de funciones no son solo convenientes a las organizaciones que
desean certificarse, es aplicable a todo tipo de organizacion porque genera mejoras, organizacion
y delimitacidn de procesos en cada cargo pueden también disfrutar de las ventajas de tener la

documentacion de su sistema.

Por lo tanto se establece que la ley colombiana no le exige a las empresas privadas el

desarrollar un manual de funciones, pero sin embargo el mismo debe de ser aplicado si la
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empresa logra identificar una serie de errores como lo son las pérdidas, el estrés de la gente, el
desperdicio de la organizacién, los conflictos interdepartamentales y las quejas de los clientes
sean mayores que el costo y el tiempo dedicados al disefio y elaboracion de politicas,

procedimientos y manuales.

Cuando se requiere capacitar continuamente personal de nuevo ingreso.

Cuando se van a abrir sucursales o franquicias.

Cuando se va a delegar responsabilidades en otras personas.

Cuando se esté institucionalizando a la empresa / organizacion y ya no se puede
depender solamente de unas cuantas personas.

e Cuando se esta en un proceso de certificacion del Sistema de Gestion.

e Cuando se quiere valorar mas ante un tercero (socio o inversionista) la efectividad de la

administracion y disminuir el riesgo de las futuras inversiones.

En este proceso ¢quién debe elaborar los manuales de politicas y procedimientos? Debido a
que cada uno de los colaboradores conoce y domina mejor que nadie las funciones de su trabajo,
son las personas mas indicadas para documentar esta informacién. Por lo tanto, todas las
personas que colaboran dentro de una organizacion y que asi lo deseen, pueden elaborar

politicas, procedimientos y manuales.

Solamente hay que darles una capacitacion sobre la elaboracion de manuales, sobre los
procedimientos y formatos maestros y mostrarles algunos ejemplos. En algunas ocasiones, puede
ser conveniente, por cuestion de rapidez, solicitarle a un tercero ajeno al area o departamento

correspondiente, que ayude a elaborar y formalizar las politicas, procedimientos y manuales.
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También es conveniente recordar que, una vez elaborados los manuales, lo mas importante
es darles mantenimiento para asegurar que realmente sean Utiles y reflejen la realidad de lo que
hace el departamento, por lo que si los usuarios no saben o no quieren elaborar y/o revisar los

manuales, éstos pueden muy pronto volverse obsoletos.

Obligar a alguien a que elabore los manuales y encomendarle a una sola persona que se
encargue de éstos, no son decisiones que faciliten a la organizacion adoptar una cultura de orden
y normalizacion. Lo mejor es que todos contribuyan con su granito de arena, aunque el ritmo de

elaboracion pueda ser lento.

Los principales actores involucrados y participantes en el desarrollo de la investigacion

Los principales participantes en esta investigacion son:

» Los usuarios

 El jefe inmediato

 Los veedores de las EPS

Los usuarios son el eje central de la investigacion ya que de ellos se desprende una
variedad de datos, ya que son los que reciben el servicio y estan en constante relacion con el
auxiliar administrativo, los usuarios son los que determinan si el servicio recibido fue bueno o

malo.

En segunda estancia esta el jefe inmediato el cual es el responsable del puesto y es el que
debe de tomar medidas frente a este tema, el jefe conoce los procedimientos y controles que el
auxiliar administrativo debe de seguir, pero que por falta de capacitacion o de una mejor
eleccion por competencias no siguen dichos procesos. Por tal motivo se debe de evaluar como se

estan contratando a los colaboradores como se les esta capacitando y como lograr que el auxiliar
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administrativo sea independientes de sus labores y que estén en la capacidad de lograr una

atencion rapida y eficaz a los usuarios.

Los veedores representan el ultimo eslabon son lo que defienden los intereses de todos los
usuarios segun la EPS, cada EPS tiene un representante y esta persona tiene a su poder todos los
reclamos o quejas que realizan los usuarios de manera mas global, estos son los principales

participantes de la investigacion.

El auxiliar administrativo es el principal autor en esta problematica, es el que debe de
contar con las competencias necesarias para ocupar el puesto, debe de ser una persona idénea y
estar totalmente capacitada. Por tal motivo se debe de evaluar al mismo, y asi logran realizar
mejores contrataciones y mejores capacitaciones, ya que el colaborador debe tener un
conocimiento minimo y sobre eso comenzar a capacitar hasta que el auxiliar administrativo sea
independiente y no requiera la ayuda de los auxiliares administrativos es que tenga al lado,

generando una mala atencién y una demora innecesaria del usuario.
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5. METODOLOGIA

Esta investigacion es Descriptiva y analitica tomando como referencia al autor Hernandez
Sampieri. La metodologia a desarrollar para esta investigacion se realiza en dos fases todas
enfocadas principalmente en lo cualitativo y en lo cuantitativo, la primera fase se desarrolla en
describir el problema a solucionar ya después se realiza un analisis para asi generar una idea
global del problema, dando paso a la segunda fase que seria el momento critico y ya finalizando
con la comprobacion de los resultados y posterior implantacion en la empresa. La metodologia

va desarrollada en el analisis e identificacion de los problemas.

El Método de Observacion va a ser fundamental a la hora de desarrollar este trabajo de
investigacion ya se debe analizar todo el puesto de trabajo y que falencias hay en el mismo con el

afan de mejorar el mismo y que este cumpla con las condiciones que desea la empresa.

Este proceso radica principalmente en la Experiencia del cargo que tiene el investigador en
esta area, lo que le da un conocimiento y una experiencia en el tema, ya que conoce como se

deben de relazar todos los procesos y cual la manera correcta de trabajar.

Se utilizara la Entrevista como herramienta principal para la obtencion de informacion en
el campo de investigacion y es de esta manera que se recolecta la mayor parte de la informacion.
Tomando ademas factores implicitos como lo es la Planeacion, Organizacion, Ejecucion y

Control en el desarrollo del trabajo y en el puesto de trabajo al cual esta dirigido el manual.



5.1 Método de Andlisis

Validar las areas comunes de la empresa.
Recepcion de la informacion

Analisis los datos recolectados
Establecimiento de objetivos

Evaluacién del puesto de trabajo

Prueba programa recoleccion

Tabulacion de la informacién de los clientes
Alimentar el programa con la informacién
Redaccion del manual del puesto
Presentacion de los resultados a la administradora
Correcciones

Propuesta de proyecto de grado

5.2  Fuentes de Recoleccion de la Informacion

5.2.1

investigacion el cual es la empresa Médicos Asociados S.A.

522
herramienta principal para tener un concepto global y aplicarlo a la empresa en cuestion dicha

teoria, y explorar todas las tematicas que manejan cual es la ideal para el desarrollo 6ptimo del

manual.

Fuente Primaria. Las fuentes primarias se relacionan con el sitio de

29

Fuente Secundaria. En este proceso se toman fuentes bibliogréaficas, que seran la
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5.2.3 Fases

Fase 1: fase de preparacion e inicio en la cual se examina tanto las referencias
bibliograficas como también trabajos que se relacionen con la investigacion. Ademas de
examinar el puesto de trabajo al cual se le va a desarrollar el manual de funciones, se examina el
problema que generd por consiguiente el planteamiento de la problemaética y el como la misma
puede impactar a el servicio que esta brindando la empresa a sus usuarios, se procede a enunciar
y formular el problema de investigacion, se establecen los objetivos y se formula el instrumento

clave en este proceso, el cual se utilizara en la recoleccion de la informacién.

Fase 2: fase de ejecucion y de continuidad en el proceso investigativo, en esta parte se
aplica el instrumento de investigacion (encuesta a los Usuarios, a el jefe de area y a los veedores
de cada EPS) los veedores de cada EPS son los representantes de todos los usuarios, son los que
exponen las inconformidades que tienen los usuarios y son los que de primera mano tienen en

total conocimiento de la problematica que se esta investigando.

Por tal motivo se formulan 3 tipos de encuesta, el anexo 1 que es la encuesta los usuarios
conociendo asi la opinidn que tiene el mimo del servicio brindado por el auxiliar administrativo ,
el anexo 2 que es la encuesta realizada a los dos jefes de area esta encuesta permite conocer la
perspectiva del jefe en esta problemaética, y una entrevista no estructurada a los veedores de cada
EPS los cuales representan la vos en general de todos los usuarios de manera mas global, para
conocer todos los diferentes puntos de vista en el problema que se esta investigando,
recolectando asi la totalidad de informacion para poder determinar que esté sucediendo y poder

dar a conocer como es ese impacto en el municipio de estudio.
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Fase 3: fase analitica y de socializacion de toda la informacién que se recolecto,
interpretando los datos obtenidos por las encuestas aplicadas a las personas objeto, graficando la
informacion para su mejor interpretacion y entendimiento. Luego se procede a formular y
desarrollar el manual de funciones, logrando ejemplificar un paso a paso el cual sirva de guia y

contribuya a el proceso de capacitacion que se debe de realizar a cada colaborador.

5.3 Resultados Encuesta

5.3.1 Encuestas a Usuarios

1. ¢Califique la rapidez del auxiliar administrativo?
Siendo 1 mala 2 regular 3 buena

Figura 1. Rapidez del auxiliar administrativo

éCalifique la rapidez del auxiliar
administrativo?

200

150

100

50

0
Malo Regular Excelente

M Serie 1 170 180 100

Fuente. Los autores

En esta pregunta se buscaba lograr calificar la rapidez con la que el asesor atendia a los
usuarios, como era el manejo de sus tiempos y si ese usuario evidenciaba alguna irregularidad,

un 38 % de los encuestados seleccionaron que la rapidez era mala, esto quiere decir que era



32

bastante demorado para ellos, un 40 % respondié que era muy regular y solo un 22 % expreso
que era excelente dsea répido, otro analisis que se realiza en esta parte es que la encuesta fue

realizada tanto en horas de mayor y menor congestion de usuarios.

2. ¢Cbmo califica el conocimiento del auxiliar administrativo que lo atendi6?
Siendo 1 mala 2 regular 3 buena

Figura 2. Calificacion Conocimiento del Auxiliar Administrativo que lo atendio

¢ Como califica el conocimiento del auxiliar
administrativo que lo atendié?

300

250
200
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100
N -
0
Malo Regular Excelente
H Serie 1 116 250 84

Fuente. Los autores

Con esta pregunta se logré identificar como perciben los usuarios a los asesores segun su
conocimiento, si el mismo puede solucionar todas las dudas e inquietudes que el usuario presenta

y que espera que el asesor le responda.

Los resultados obtenidos fueron un 26 % eligieron que era malo 6sea que no contaban con
mucho conocimiento, un 55 % de todos los encuestados eligieron que regular ya que les daban

una respuesta a medias y no lograban solucionar por completo su inquietud, y solo un 19 %
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califico excelente que se interpreta como usuarios que percibieron y lograron solucionar todas

los interrogantes que tenian.
3. ¢Se siente satisfecho con el servicio prestado por el auxiliar administrativo?
Si No
Figura 3. Satisfecho por el servicio prestado por el auxiliar administrativo

éSe siente satisfecho con el servicio prestado
por el auxiliar administrativo ?
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Fuente. Los autores

Con esta pregunta se logré conocer si el usuario se siente o no satisfecho con el servicio
prestado por parte del auxiliar de autorizaciones, un 59 % asegura que se siente satisfecho con el
servicio prestado frente a un 41 % que piensa diferente y no se siente totalmente satisfecho con
el servicio que brinda el auxiliar, debido a los aspectos examinados anteriormente como lo son,
la rapidez el servicio o la atencidn, estas variables logran que el usuario se sienta o no satisfecho

con el servicio prestado.
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4. ¢observa alguna falencia en el auxiliar administrativo que lo atendi¢?
Si No
Figura 4. Falencia en el auxiliar administrativo que lo atendio

éobserva alguna falencia en el auxiliar
administrativo que lo atendié?
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Fuente. Los autores

Para esta pregunta se logré identificar que falencias percibia el usuario, un 56 % afirmo el
haber observado algun tipo de falencia, muchas de ellas enfocadas en la demorada y en el
cumplimiento de las autorizaciones, ademas un usuario recomendo el uso de diademas a la hora
de realizar llamadas ya que normalmente el auxiliar tiene que comunicarse con la EPS en ese
proceso el auxiliar no presta atencion hasta que se termine la llamada por tal motivo el uso de

esta herramienta debe de ser tomado en cuenta por parte de la empresa.

Los incumplimientos de los plazos establecidos representa un comunicacion poco asertiva
debido a que el auxiliar debe de enviar con anterioridad un correo donde se notifica a la EPS, la
autorizacion y la orden, al enviar el correo en una fecha tardia, al usuario debe notificarsele de

que el tiempo de plazo de espera va a aumentar, de ahi la queja de los usuarios.
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5. ¢El auxiliar administrativo cumple con los plazos establecidos para la entrega de la

autorizacion?
Si No

Figura 5. Auxiliar administrativo cumple con los plazos establecidos para la entrega de

la autorizacion

¢El auxiliar administrativo cumple con los
plazos establecidos para la entrega de la
autorizacion?
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Fuente. Los autores

Con esta pregunta se logré conocer la calificacion de los auxiliares segun sus jefes de area,
como se observa el promedio es de 6,5 una calificacion que esta entre la media, que es aceptable
pero no excelente para una empresa con la trayectoria que tiene la Nueva Clinica San Sebastian,
por tal motivo la empresa tiene que aumentar dicho valor, los colaboradores deben de estar mas

capacitados.

De aqui radica la importancia del manual de funciones, el hacer mas competentes a los

colaboradores, més capaces y que lideren todos los procesos que realizan.



5.3.2 Encuestas Jefe de Area

1. ¢Ha recibido alguna queja de un auxiliar administrativo, por parte de un usuario?

Si No
Figura 6. Rapidez del auxiliar administrativo

éHa recibido alguna queja de un auxiliar
administrativo , por parte de un usuario?

2,5
2
1,5
1
0,5
0 No
M Serie 1 2 0

Fuente. Los autores

Con esta pregunta se logré identificar si el jefe inmediato ha tenido algun tipo de problema

0 queja con algun auxiliar administrativo, las dos jefes aseguraron que si han presentado quejas

por parte de los usuarios que se manejan directamente con el departamento de atencion al

usuario, como PQR.
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2. ¢Usted percibe si el auxiliar administrativo cuenta con experiencia en autorizaciones

y en salud?

Figura 7. Percibe si el auxiliar administrativo cuenta con experiencia en autorizaciones

y en salud
éUsted percibe si el auxiliar administrativo
cuenta con experiencia en autorizaciones y en
salud?
1,2
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0,2
0
H Serie 1 1 1

Fuente. Los autores

Con esta pregunta ambos jefes no estuvieron de acuerdo, esto gener6 dudas sobre el proceso de
contratacion implementado por la organizacion, como se esta seleccionado el personal, cuéles

seran las capacidades y competencias que se toman en cuenta.
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3. ¢Los auxiliares administrativos cuentan con total conocimiento de todos los servicios

que oferta la clinica?
Si No

Figura 8. Los auxiliares administrativos cuentan con total conocimiento de todos los

servicios que oferta la clinica

éLos auxiliares administrativos cuentan con
total conocimiento de todos los servicios que
oferta la clinica?
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Fuente. Los autores

El anélisis a la pregunta evidencia el poco conocimiento por parte del personal (auxiliar
administrativo) de los servicios ofrecidos por parte de la Nueva Clinica San Sebastian, al

desconocer los servicios no se logra ser competente al atender a el usuario.
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4. Cree usted que la implementacion de un manual de funciones para el auxiliar

administrativo puede lograr que el mismo sea mas efectivo en sus labores.
Si No

Figura 9. Implementacion de un manual de funciones para el auxiliar administrativo

puede lograr que el mismo sea mas efectivo en sus labores

éCree usted que la implementacién de un manual de
funciones para el auxiliar administrativo puede lograr
gue el mismo sea mas efectivo en sus labores?
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Fuente. Los autores

Con esta pregunta se identifico la necesidad de desarrollar un manual de funciones, ambos
jefes de area estan totalmente de acuerdo en la implementacion de esta herramienta, ya que
esperan que la situaciéon pueda mejorar y que la empresa no siga presentando estas debilidades

tan graves que perjudican tanto al usuario como a la empresa misma.
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5. Como califica el nivel de sus auxiliares administrativos. De 1 a 10 siendo uno la

calificacion mas baja y 10 la mas buena.

Figura 10. Califica el nivel de sus auxiliares administrativos. De 1 a 10 siendo uno la

calificacion mas baja y 10 la mas buena.

Como califica el nivel de sus auxiliares administrativos.
De 1 a 10 siendo uno la calificacion mas bajay 10 la mas
buena.
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Fuente. Los autores

Con esta pregunta se logré conocer la calificacion de los auxiliares segln sus jefes de area,
como se observa el promedio es de 6,5 una calificacion que esta entre la media, que es aceptable
pero no excelente para una empresa con la trayectoria que tiene la Nueva Clinica San Sebastian,
por tal motivo la empresa tiene que aumentar dicho valor, los colaboradores deben de estar mas

capacitados.

De aqui radica la importancia del manual de funciones, el hacer mas competentes a los

colaboradores, més capaces y que lideren todos los procesos que realizan.



41

Resultados

Las encuestas realizadas a estos tres grupos selectos hicieron evidente que hay una falla en
el departamento de consulta externa, especificamente la falla radica en el proceso de seleccion y

capacitacion del personal.

De los usuarios encuestados el 41 % no se siente satisfecho con el servicio prestado por
parte de los auxiliares administrativos es que trabajan en este departamento. Ademas un 38 %
percibe que el servicio no es muy rapido, un 40 % que piensa que es regular y solo un 22 % que

piensa que es rapido.

Como tal se presenta una falla y méas por parte del auxiliar administrativo, debido a €l no
dominar la informacion acerca de los servicios que brinda la compafiia, como se muestra en la
encuesta realizada a los jefes de area, el auxiliar administrativo al no estar informado sobre las
especialidades no puede dirigir eficazmente al usuario y lo que se genera es que el auxiliar
administrativo tenga que consultar con el compariero de al lado en busca de ayuda, demorando
al usuario atendido y retrasando a los demas que estan en espera. Estos problemas segun los
auxiliares administrativos que trabajan en consulta externa se deben a un mal proceso de
capacitacion, el jefe de area expresa que se realiza un proceso de capacitacion de 15 dias. Segun
los auxiliares administrativos la capacitacion dura 2 dias y no es nada practica, y se realiza sobre
la marcha, teniendo asi un auxiliar administrativo poco capacitado atendiendo a un usuario, de
ahi nace la inconformidad y el problema. El auxiliar administrativo debe de ser Orientado sobre
la empresa sobre lo que realiza y lo que no, no debe de ser desorientado ni confundido, pero este

debe de contar con ciertas competencias especificas, una experiencia que lo haga éptimo para el
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puesto, para que asi lo que se tenga que capacitar sea algo minimo y se logre asi tener un proceso

de contratacion y capacitacion logico para las necesidades del puesto de trabajo.

El usuario tambien identifica que el auxiliar administrativo no cuenta con todo el
conocimiento y que no esta lo suficientemente preparado para desempefiar ese puesto de trabajo,
entonces para que esto no se siga repitiendo es necesario compactar toda la informacion tanto del
puesto como de la compafiia y unificarlo en un manual de funciones para el auxiliar
administrativo , el cual va a ser su principal herramienta para desempefiar en su puesto de
trabajo, cada auxiliar administrativo es responsable de estudiar y capacitarse, demostrando

compromiso con la labor que ejecuta en la empresa.

Este manual cuenta con el visto bueno tanto por los usuarios como por los mismos jefes de
area los cuales expresan que puede lograr ser una herramienta bastante Gtil y que impactaria de
manera positiva a la empresa, logrando asi aumentar la calificacion que se tiene de los auxiliares
administrativos es, ya que de 1 a 10 siendo, 1 lo méas bajo y 10 lo excelente, el promedio de los

auxiliares administrativos es esta en 6.5 siendo un punto medio.

Por tal motivo se infiere que la Nueva Clinica San Sebastian requiere la implementacion de
este manual, comprobando asi las bases tedricas en las cuales se fundamentan la investigacion,
los manuales mejoran los procesos los hacen mas réapidos y efectivos, logrando que las empresas

pertenecientes a cualquier sector de la economia evolucionen y busquen la calidad total.
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5.4  Reconstruccion de la Experiencia

Todo el proceso de sistematizacion surge a raiz del proceso de practicas profesionales que
desarrolle en la empresa Nueva Clinica San Sebastian, cada practica represento un desarrollo
tanto a nivel personal como profesional. A raiz de eso se analizé e identifico en cada practica una

falencia a desarrollar y mejorar.

En la primera préctica se desarroll6 una herramienta que permitiera a la empresa el lograr
recolectar de manera mas efectiva la cartera, logrando aumentar la efectividad de ese
departamento. Ya de ahi me quise centrar en el area de consulta externa que es una de las areas
que ha presentado bastantes inconvenientes y que era necesario el averiguar que estaba
sucediendo. A raiz de un analisis del puesto se logré determinar que la problematica se centraba

en la falta de capacitacion y de un manual de funciones.

Ya con esta premisa se habl6 con la directora administrativa la sefiorita VValeria Méndez, se
le comunico de los inconvenientes que se estaban presentando y que al lograr desarrollar un
manual de funciones se lograria evitar que esta problematica se siguiera presentando. La empresa
hasta el momento no cuanta con un manual claro o formal para este departamento, por tal motivo
es necesario aterrizar un manual que este completo y que logre ser una herramienta Gtil para el

auxiliar administrativo del departamento de consulta externa.

En el transcurso de la investigacion se logro recolectar informacién Gtil para la
investigacion, a manera de ejemplo se presenta un caso de la rotacion de personal, el personal
nuevo no lograba adaptarse a las necesidades del puesto debido a la poca capacitacion que se les
brinda generando asi que no logren ejecutar correctamente sus labores, debido a esto la empresa

tuvo falencias graves, como las devoluciones en Glosas, fueron todos estos errores los que dieron
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via libre al desarrollo del manual, ya que son errores que facilmente pueden de ser evitados, pero

para esto se requiere de una buena capacitacion y de un muy buen manual de funciones.

De aqui surge la idea y se plantea la problematica, los objetivos la metodologia a usar, el
cdmo se va recolectar la informacion, a quienes se tenia que entrevistar, quienes eran los
afectados y en donde estaba fallando el proceso, fue asi que decidi implementar unas encuestas
distribuidas entre los usuarios, los jefes del area y los veedores de las EPS. El instrumento de
investigacion nos arroj6 resultados muy interesantes, como por ejemplo la encuesta a los
usuarios los cuales manifestaron algunos sus incomodidades en otros aspectos no solo en el
departamento de consulta externa, entonces como tal les explicaba que era centrado en una sola
area en especifico y que era un trabajo de la universidad para lograr formular un manual de

funciones.

Los usuarios que fueron entrevistados se tomaron tanto en hora pico, de congestion de
usuarios en donde mas hay fila y demora, como también se tomaron en hora valle u hora lenta,
en donde no hay un gran nimero de usuarios. Los jefes inmediatos también fue encuestados, y
los resultados obtenidos a raiz de la aplicacion del instrumento, fue muy favorable para el
manual, ya que se encontraban bastante de acuerdo con el manual de funciones, una incognita
que surgio en el momento fue el de las capacitaciones, como se realizaba este proceso y ¢,c6mo

daban por visto y aprobado por el auxiliar?

Los jefes argumentan que el proceso de capacitacion duraba 15 dias y se realizaba un
respectivo diligenciado de actas y demas documentos que comprobaran que la persona fue
capacitada correctamente, pero al validar esta afirmacion en los asesores resulto ser falsa, segun

los asesores el proceso de capacitacion dura solo 2 dias aproximadamente, ya de ahi en adelante
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el asesor tiene que estar en su puesto de trabajo atendiendo a los usuarios. Algo que sin lugar a
dudas es un error muy grande ya que la capacitacion debe de ser muy completa y practica, sin
una buena capacitacion dificilmente el asesor lograra entender los procesos y procedimientos que
tiene la empresa. Otra inconformidad que manifestaron los auxiliares fue que el jefe de &rea no
conoce en totalidad el proceso, no tiene el conocimiento general, por tal motivo no esta en la
potestad ni en la capacidad de evaluar al auxiliar, algo que también es de cuidado y de suma
importancia, cabe mencionar en esta parte que se present6 unas dificultades a la hora de entablar
una conversacion con los auxiliares ya que el trabajo no les permitia el estar disponibles para
responder las preguntas que tenia que hacerles, fue necesario el ir un sébado en donde logre

recolectar la mayor informacion posible.

La Clinica ha presentado cambios y remodelaciones, por consiguiente han cambiado las
especialidades de piso, ya cambiaron algunos lugares de atencion, esto también tiene que
comunicarsela al auxiliar, ya que por falta de comunicacion el funcionario nuevo no tiene
conocimiento y puede direccionar a un usuario a un piso donde no lo van a atender y esto genera
enfado por parte del usuario ya que pierde tiempo y lo mas probable es que pierda la cita. Ya con
las encuestas realizadas se procede a analizarlas, a graficar la informacion e interpretar los
resultados, evidenciando asi todas las falencias que se presentaron y la necesidad de un manual
de funciones para este departamento, igualmente el seleccionar mejor el personal y lograr
capacitarlos de manera mas completa, la empresa y los jefes de area son los encargados de
aplicar estas recomendaciones, ya finalizada la investigacion se procede a hablar con la directora

la sefiorita Valeria Méndez, para informar de los resultados.
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Aprendizajes

Aportes significativos en lo social

Desde el punto de vista social este trabajo impacta considerablemente a los usuarios a la
comunidad que tiene sus servicios médicos con la Nueva Clinica San Sebastian, ya que al lograr
desarrollar el manual de funciones se lograra optimizar tiempo y recursos tanto de los usuarios
como de la misma empresa. Los usuarios podran ser atendidos de la manera que se merecen, sin

demoras, sin retrasos innecesarios.

Aportes significativos en lo econdémico o técnico

El aporte desde lo econdmico y técnico se centra en el punto de vista de la experiencia, el
desarrollar este manual genero la adquisicion de experiencia bastante importante para mi
crecimiento personal y profesional, de tal manera que se proyecta en un futuro asesorias para asi

lograr tener un benéfico econdmico fruto de esta experiencia.

Principales aprendizajes en para el perfil profesional

Desde el punto de vista del perfil profesional el desarrollo del proyecto contribuyo a
aplicar el conocimiento tedrico adquirido por parte de la universidad, con este proyecto pude
aplicar dichos conocimientos y poder cuestionar como se estaba realizando un proceso en una
empresa y asi darle una solucién que permitiera a la empresa mejorar y hacer mas efectiva una
area de la misma. Fue un proceso muy enriquecedor y gratificante una experiencia que sin lugar
a dudas marco un comienzo sobre todo el proceso de aprendizaje que estoy y seguiré
desarrollando, la administracion y sus pilares como la planeacion, organizacion, direccion y el

control fueron indispensables para desarrollar este proyecto.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Médicos Asociados Nueva Clinica San Sebastian el realizar un
proceso de capacitacion méas completo, en donde se le entregue el manual y un respectivo CD
con videos de como se realiza el proceso que los auxiliares administrativos deben de realizar
segun el tipo de EPS, el manual debe de ir firmado por el auxiliar administrativo haciendo asi

efectiva la entrega.

Esto como primera fase en donde el auxiliar administrativo es el encargado de
perfeccionar sus capacidades, ademas se realice una capacitacion de 5 dias en donde el auxiliar
administrativo logre mantener un ritmo y utilizar el manual como herramienta, ya después se
evaluara al auxiliar administrativo y el rendimiento que este ha tenido, si logra pasar la
respectiva prueba quiere decir que el auxiliar administrativo ha sido capacitado correctamente y

que ya puede desempefar correctamente sus funciones sin depender de un compafiero.

Igualmente la empresa debe mejorar el proceso de seleccion y centrarse en las
competencias que necesita tener la persona para ocupar el puesto, si la persona no cuenta con
dichas competencias o experiencia en el tema, no es el indicado para el puesto de trabajo, ya que

es desde aqui donde comienza la problematica.

También se recomienda que el jefe de area conozca del proceso que se esta desarrollado
para asi estar en la capacidad de ensefiar y corregir a sus auxiliares administrativos es de lo

contrario no seria para nada légico el tener un jefe que desconozca del area.

Como conclusién se afirma que la empresa necesitaba el manual y que era bastante

necesario Toda empresa tiene que tener un manual de funciones, sobre todo aquellas que son de
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grandes dimensiones, ya que asi se lleva un control sobre las funciones que tiene el personal que
conforma la compafiia. Es un instrumento eficaz de ayuda para el desarrollo de la estrategia de
una empresa, ya que determina y delimita los campos de actuacién de cada &rea de trabajo, asi
como de cada puesto de trabajo, este manual recopilo toda la informacion que el auxiliar
administrativo requiere para desempefiar sus funciones, que ya con el pasar del tiempo el
manual va a ser menos utilizado ya que el auxiliar administrativo va a aprender

automaticamente de todos los procesos a realizar.
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Anexo 1. Formato de encuesta

CORPORACION UNIVE  RSITARIA MINUTO DE DIOS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DE IMPACTO DE SISTEMATIZACION DE PRACTICAS MANUAL DE
FUNCIONES
USUARIOS
OBJETIVOS: Calificar al auxiliar administrativo es segun la percepcién del usuario en aspectos

como la rapidez, la atencién, el conocimiento.

FECHA: EDAD:
1. ¢ Califique la rapidez con la que el auxiliar administrativo lo ha atendido? Siendo 1 mala 2
regular 3 excelente
1 2 3
2. ¢Como califica el conocimiento del auxiliar administrativo que lo atendié? Siendo 1 mala
2 regular 3 excelente
1 2 3
3. ¢Se siente satisfecho con el servicio prestado por el auxiliar administrativo?
Si No
4. ¢ Observo alguna falencia en el auxiliar administrativo que lo atendi6?
Si No cual:
5. ¢El auxiliar administrativo cumple con los plazos establecidos?
Si No

CORPORACION UNIVE  RSITARIA MINUTO DE DIOS
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PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DE IMPACTO DE SISTEMATIZACION DE PRACTICAS MANUAL DE
FUNCIONES
JEFE DE AREA
OBJETIVOS: Calificar a los auxiliares administrativos es segun la percepcion de los jefes de

area, y conocer si se han presentado algun tipo de queja ademas de evaluar el cbmo seleccionan

el personal.

FECHA: EDAD:
1. ¢Ha recibido alguna queja de un auxiliar administrativo por parte de un usuario?
Si No
2. ¢Usted percibe si el auxiliar administrativo cuenta con experiencia en autorizaciones y en
salud?
Si No
3. ¢ Los auxiliares administrativos cuentan con total conocimiento de todos los servicios que
oferta la clinica?
Si No
4. ¢Cree usted que la implementacion de un manual de funciones para el auxiliar

administrativo puede lograr que él mismo sea més efectivo en sus labores?

Si No

5. ¢Como califica el nivel de sus auxiliares administrativos es? De 1 a 10 siendo uno la

calificacion mas baja y 10 la mas buena
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Anexo 2. Evidencia fotogréafica

Fuente. Autores



Anexo 2. Cronograma de actividades
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NO

Actividad

Semana

Marzo

Abril Mayo

Junio

41/511|12|34

Realizar el respectivo
analisis del proceso
actual que se utilizan en
las autorizaciones segun
las entidades de salud
correspondientes.

Diagnosticar el area de
consulta externa, para su
posterior analisis sobre el

funcionamiento.

Realizacion estructura del
trabajo (planteamiento,
justificacion, objetivos,

metodologia)

Identificar en la torre
IMEG y en la torre NCSS
los procesos de urgencias

y consulta externa

Desarrollo Marco de
referencia

NO

Actividad

Semana

Agosto

Septiembre

Octubre

2

3

4/511|12|34

2

3

4

Analisis informacidn
recopilada  hasta el
momento

Profundizacion
metodologia de la
investigacion

Desarrollo del
instrumento de
investigacién
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9 Aplicacion  instrumento «
de investigacion
Analisis informacion
10
recolectada
Tabulaciéon informacion,
conclusiones y aportes,
11 e, . X
terminacion del trabajo de
grado.
N Actividad Noviembre
2 3
12 e, . X X
Realizacion del manual de funciones




Anexo 3. Flujograma de proceso

ACTIVIDAD

Recepcidn documentos
USUARIO

ENVIO DCTOS AL AREA
ENCARGADA

RECEPCION AREA
ENCARGADA

AUTORIZADO
ENVIO AUTORIZACION

RECEPCION
AUTORIZACION

VERIFICACION DE LO
AUTORIZADO

ENTREGA AUTORIZACION
AL USUARIO

ARCHIVADO COPIA
AUTORIZACION RECIBIDO
DEL USUARIO

Operaciones: O

Inspecciones: [ |

Movimientos: |:>

Almacenamientos: v

Demoras: D



. Anexo 3. Manual de Funciones

Manual de Funciones

Area Consulta Externa

Auxiliar de

Autorizaciones

Meédicos
Asociados




1. OBJETIVO

Establecer los puntos y lineamientos a seguir por el colaborador (auxiliar administrativo); dentro
de las funciones enmarcadas establecidas para el cargo de autorizaciones de ARL (Administradora
de Riesgo Laborales) EPS (ENTIDAD PRESTADORA DE SALUD) y medicina pre pagada. Los

cuales podran ser evidenciados y corroborados dentro del siguiente instructivo.

2. ALCANCE

El instructivo esta dirigido Unicamente al colaborador del area de autorizacién de consulta externa,
ARL (Administradora de Riesgo Laborales) EPS (ENTIDAD PRESTADORA DE SALUD) de
Médicos Asociados Nueva Clinica San Sebastian, el cual va desde el servicio al cliente y

autorizacion de los diferentes servicios a prestar por la institucion.

3. REFERENCIAS

No aplica

4. DEFINICIONES

Es la validacion que se genera con las ARL Y EPS para autorizar los servicios especializados que
presta la Sociedad De Médicos Asociados Nueva Clinica San Sebastian, se hace validacion de los
derechos del afiliado con su respectiva entidad de EPS o ARL de acuerdo a la validacion se genera

la autorizacion directamente con la entidad (NCSS)

5. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Auxiliar Administrativo, velar por que se cumplan los lineamientos y
parametros estipulados en el presente manual; con el fin de contribuir a la puesta en marcha de

los buenos procesos de calidad, llevados al interior de la institucion.



6. DESCRIPCION
El area de autorizacion de consulta externa debe seguir los siguientes procedimientos; llamando al
Call center o portal web de cada una de las entidades ARL o EPS, para obtener el numero o codigo

de la autorizacion, que garantiza que el usuario tiene derecho al servicio,

ARL; accidente de trabajo o enfermedad laboral, se solicita el reporte del accidente y orden medica

del servicio a solicitar, luego se hace el respectivo procedimiento mencionado a continuacion.

EPS se solita la orden medica no superior a 90 dias de vigencia, a partir de la fecha de expedicion,
se valida el estado actual del usuario que tenga los derechos plenos, es aquel que esta afiliado y al

dia con sus obligaciones, de igual forma q tenga sus servicios de IPS o convenio en Girardot,

Manual de funciones Auxiliar de Autorizaciones

Especificaciones del puesto:

Perfil profesional

Para ocupar el cargo de auxiliar de autorizaciones, la persona debe contar con un tecndélogo en
administracion de salud, con experiencia laboral certificable minima de 6 meses en entidades de
salud reconocidas desempefiando cargos en asignacion de citas o Facturacion. El aspirante al
puesto debe contar con conocimientos previos en el tema de salud, conociendo que es una EPS,
una IPS, una cuota moderadora, Copago, que es una orden medica, ademas de contar con
conocimientos en herramientas ofimaticas, Word, Excel. Ademas de estar plenamente

comprometido con la labor y con el desarrollo continto en el sitio de trabajo.



Competencias
El auxiliar de autorizacion debe contar con las siguientes competencias:

- Trabajar bajo presion

- Trabajo en equipo

- Motivacién al logro

- Orientacién al cliente

- Comunicacion efectiva
- Flexibilidad al cambio

- Aprendizaje continto

Y la méas importante Pasion “Siempre da mas de que lo esperan de ti” — Larry Page, cofundador

de Google.
Datos basicos

AUTORIZACION: Es un documento impreso que le garantiza al usuario el derecho a el
servicio brindado en la IPS, segun el tipo de contrato que el usuario tenga con la entidad

correspondiente, bien sea medicina Pre pagada, EPS, Pdliza de seguros, etc.

EPS: Entidad Promotora de Salud y es la encargada de promover la afiliacion al sistema de
seguridad social. Aqui no hay servicio médico, sélo administrativo y comercial. Como es
conocido por la mayoria, pertenecer a una EPS se logra a través del departamento de gestion
humana de la empresa en la que trabaje o para los independientes, por medio de la visita directa a

las diferentes entidades que prestan este servicio en la ciudad o el lugar donde viva.

IPS: Estas son las Instituciones Prestadoras de Servicios. Es decir, todos los centros, clinicas y

hospitales donde se prestan los servicios médicos, bien sea de urgencia o de consulta



COPAGQO: Es un aporte en dinero definido por ley que corresponde a una parte del valor del

servicio y tiene como finalidad ayudar a financiar el sistema (Acuerdo 260 de 2004 del CNSSS).

Los copagos son pagados Unicamente por los beneficiarios con base en el ingreso base de
cotizacion de su cotizante, de acuerdo con los rangos establecidos por la ley. La informacion de
los rangos se puede obtener también en la linea de atencion al usuario. Se debe pagar copago en

todos los servicios del POSC en los cuales no se cobra cuota moderadora.
Descripcion del puesto

Validar la documentacion de los afiliados recibida a través de los diferentes canales para el

otorgamiento de autorizaciones
Verificar la codificacion de las 6rdenes en relacion al servicio solicitado.

Solicitar pertinencia al equipo de autorizaciones de acuerdo a los perfiles y alcance previamente

establecidos por la organizacion.

Verificar el historico de autorizaciones del usuario previo a la generacion de una nueva

autorizacion.

Jefes inmediatos:

Coordinadora Consulta externa ﬁ Coordinadora Admisiones
Departamento:

Consulta externa



Funcion:

Lograr autorizar la cita o procedimiento que el usuario requiera siguiendo las normas, establecida

por la empresa, plasmadas en este instructivo segun la entidad correspondiente de cada usuario

(medicina Pre pagada, EPS, Poliza de seguros, etc.), para asi lograr prestar un servicio excelente

al usuario.

Instructivo de los procesos y procedimientos

Posteriormente se estructura el paso a paso a seguir, para realizar la autorizacién segun las

entidades que maneja la Nueva Clinica San Sebastian. El instructivo es indispensable para el

Auxiliar, sus funciones radicaran en poder lograr una atencion efectiva y sin errores, para que asi

la empresa no presente errores ni pierda dinero, por falencias faciles de corregir.

La empresa cuenta con cuatro
funcionarios en el Departamento de

Consulta Externa

Consulta
Externa

2 Funcionarios

Admisiones

2 Funcionarios

EPSY

ARL

Medicina Urgencias

Pre pagada ARL EPS

Medicina

prepagaday

polizas




Funciones y limitaciones:

Los auxiliares que trabajan para el departamento de consulta externa tienen la responsabilidad de
atender a los usuarios, realizar las respectivas autorizaciones que requieran, realizar indicaciones
al usuario que no tenga conocimiento de la ubicacion de su cita médica o cualquier otra incognita

que surja en el proceso.

El auxiliar de consulta externa esta limitado a estas funciones especificas, sus jefes inmediatos
son la coordinadora de consulta externa y admisiones, cualquier duda, queja o inquietud sera

resuelta por este conducto regular.

Los jefes de otras areas no pueden ejercer tareas u obligaciones sobre el auxiliar de consulta
externa, ya que no corresponden al puesto de trabajo del mismo. Si un jefe de otro departamento
solicita al auxiliar de consulta externa realizar una labor diferente a las que realiza, deberd de

informar directamente al jefe inmediato y negarse a realizar la labor asignada.



EPS, ARL Y Medicina Pre pagada principales con las que la Nueva Clinica San Sebastian

tiene convenio

Famisanar Colpatria

Salud total




Manual de funciones especifico segun Procesos y Procedimientos

1. ENTIDAD: ALIANSALUD EPS. Se indica numero telefonico (018000 123900) con las

diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

a) Para consulta externa- imagenes diagnosticas- laboratorios y odontologia general Opcion (2 —
4).

b) Para medicamentos Opcion (2 — 3).

c) Para Odontologia especializada (olgala@colmedica.com) se debe enviar érdenes médicas,
historia clinica.

d) Para tramites de cirugias ambulatorias — hospitalarias el paciente debe acercarse a la oficina
en Bogota (Calle 8 # 38 - 31 detras edificio Ecopetrol Frente Parque Nacional) o Ibagué
(Calle 35 # 4b- 49 Barrio Cadiz)

Se informa que siempre debe preguntar el copago a cancelar por el paciente dependiendo del

servicio autorizado

2. ENTIDAD COMPENSAR EPS: Se indica numero telefonico (018000 915202) con las
diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

AMBULATORIO Todo lo ambulatorio como consultas, examenes, terapias , imagenes

diagnosticas deben ser relacionados en la malla diaria que se encuentra en el escritorio como

MALLA SAN SEBASTIAN (FECHA DEL DIA), la cual se envia por medio del correo a

ymunozm@aseguramientosalud.com que es la persona encargada de darnos respuestas en los

cinco dias habiles para dichos tramites.

Al final del dia se debe enviar dicho correo y realizar copia de la malla, relacionandola en

ENVIOSCOMPENSAR, archivo de Excel que también se encuentra en el escritorio.


mailto:olgala@colmedica.com
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En caso de solicitar alguna prioridad se puede enviar un correo exclusivamente para el paciente o
comunicarse al teléfono 3183305426 el cual contesta Yenny Mufioz funcionaria de compensar

quien puede colaborar para la expedicion inmediata de las autorizaciones.
CITAS QUE NO REQUIEREN ORDEN MEDICA

Medicina General

Control Py P

Optometria

Pediatria

SALUD ORAL ODONTOLOGIA

Para AUTORIZACIONES se debe enviar correo a:

AUTORIZACIONESSOR@compensarsalud.com

@ & & @
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CIRUGIA

Se debe escanear la orden médica y la historia clinica y enviarlas al correo
CIRUGIACONSORCIO@aseguramientosalud.com si se puede relacionando un numero de
teléfono del paciente para cuando llegue la autorizacion poder llamarlo para que vaya a

programar su cirugia.
MEDICAMENTOS

La EPS COMPENSAR tiene convenio con AUDIFARMA por lo cual el proceso de adquisicion
de los medicamentos es en la cera del hotel Bachue, alli dispensan todos los medicamentos; sin
embargo los que son NO POS el médico tratante debe realizar el FORMATO MIPRES y con ese

en 8 dias debe acercarse a la farmacia para que le realicen la dispensacion.
GAFAS

Los pacientes deben dirigirse a OPTICA ORSOVISION, se encuentra carrera 82 nimero 20 a

22.

a) Para consulta externa- imagenes diagnosticas- laboratorios Opcién (1 -0 - 2)

b) Los servicios odontoldgicos de compensar EPS estan establecidos en Sonrisa sana frente a
salud total en el barrio granada. (Calle 20 # 72 — 51).

c) Para medicamentos seran entregados en Audipharma de Salud Total EPS.

d) Para tramites de cirugia ambulatoria (Resecciones - Crioterapias) se envia orden historia

clinica al correo (AUTORIZAAMBULATORIOSFB@aseguramientosalud.com)


mailto:CIRUGIACONSORCIO@aseguramientosalud.com
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9)

Para tramites de cirugia hospitalaria se envia orden médica, historia clinica al correo
(AUTORIZAFUERABOGOTA@aseguramientosalud.com) contacto Jefe Hermencia Cruz
(4285088 Ext. 21425) — (3176565282)

Se debe tener en cuenta que las 6rdenes médicas tienen vigencia de 30 dias para poder
solicitar autorizacion.

Se indican datos oficina de Compensar Girardot Asesor: Linda Cadena Direccion:
Transversal 23 diagonal 9 Barrio/ La Colina Tel: 8360306 correo

(Iccadenaf@compensar.com).

ENTIDAD NUEVA EPS:

Se indica numero telefénico (018000 948811) con las diferentes opciones para solicitud de

autorizacion;

a)
b)

c)

d)

b)

Se realizan liberaciones de consultas, procedimientos, medicamentos.

Se informa pasos para la liberacion de pre-autorizaciones

Se indican pasos para la impresion de autorizaciones después de realizar la respectiva
liberacion.

Para liberaciones por el audio las opciones son (2 — 3).

El codigo interno (076801) para liberacion de pre-autorizaciones

ENTIDAD SALUD TOTAL EPS: Se indica nimero telefénico (018000 110438) con las
diferentes opciones para solicitud de autorizacion;
Se realizan liberaciones de consultas y procedimientos.

Opciones de liberacion por el audio (1).
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c) Cadigo interno de la IPS (11412).

d) Seindican pasos para la verificacion de autorizaciones por paciente.

e) Se indica como imprimir las pre-autorizaciones una vez se hallan liberado.

5. ENTIDAD FAMISANAR EPS: Se indica numero telefonico (018000 113264) con las
diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

a) Se realizan liberaciones de consulta externa, Rx, laboratorios, cirugias ambulatorias.

Ingresamos a la pagina https://enlinea.famisanar.com.co/Portal/home.jspx ahi entramos con el

usuario que solo tiene creado Alex Arias C.C. 11318265 y la contrasefia es FACTURACIONL1.

/M Recibidos (4) - autorizac. % / % https://enlineafamisanzi X | enaiie o | 6 e
& C | @ Esseguro | https://enlinea.famisanar.com.co/Portal/pages/ips/autorizaciones/autorizacionSolicitudPreaprobada jspx 4|
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- .
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) z 4
¥ En Linea
P S ”
®
m ‘ — |
N 191 MEDICOS ASOCIA A NUEVA CINICA SAN SEBASTIAN GIRAS
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U  Consulta Pre-autorizacion

“Radicacion g
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Nimero Pre-autorizacién

l Contactenos 4]
l Sugerencias L]
l Felicitaciones ()
I Quejas o reclamos @

LIRS T T R

1. Servicios en linea.

2. IPS

3. Escogemos Médicos asociados Girardot y lo mismo en Sucursal
4. Click en aceptar

5. Autorizaciones


https://enlinea.famisanar.com.co/Portal/home.jspx

6. Legalizacion Pre aprobadas

7. Digitamos el nimero después del guion

8. Le damos en aceptar liberacion

9. Copiamos el nimero de la c.c.

10. Luego vamos nuevamente a autorizaciones

11. Damos en click en autorizaciones por afiliado

12. Y ahi imprimimos la autorizacion liberada para su respectiva facturacion.

OBSERVACION: Esto debe realizarse el dia de la cita médica.
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® Seleccione la IPS con la que desea trabajar:
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Contactenos

X

l IPS: * [MEDICOS ASOCIADOS S.A NUEVA CINICA SAN SEBASTIAN GIRARDOT v |
I Sugerencias ] Sucursal: * [MEDICOS ASOCIADOS S.A. NUEVA CINICA SAN SEBASTIAN GIRARDOT v |
I Felicitaciones ()

| essoncme: ®

CUANDO LAS AUTORIZACIONES VIENEN VENCIDAS, NOS DEBEMOS
COMUNICAR AL 3022038662 DONDE CONTESTA EDWARD O AL 3132970539 DONDE
CONTESTA SARA, ALLI SE PIDE LA RENOVACION DE ESTA Y SE BUSCA

NUEVAMENTE EN EL SISTEMA Y SE IMPRIME.

e Examenes de laboratorio: si el paciente tiene IPS atencién (COLSUBSIDIO CENTRO

MEDICO GIRARDOT) debe dirigirse a su IPS primaria.



e Rx: de primer — segundo nivel son realizados en IDIME.

e Cirugias: Tiempo de respuesta 30 a 45 dias calendario.

b) Cuando las autorizaciones reportan vencidas el paciente debe dirigirse a la oficina de
Famisanar EPS para que le sellen la autorizaciéon y amplien la vigencia.

c) Proceso de liberacion para la consulta asignada para el dia sdbado:

e Se debe generar por el Hosvital el reporte de consultas programadas para el dia sdbado.

Pasos para generacion del reporte:

Ingreso a:
Hosvital
Control de citas
Clic en el recuadro menu anterior
Escoge:
Sedé IMEG
Clase de consulta: Programacion de recursos
Consulta: Listado de citas médicas por profesional
Clic en la imagen
Selecciona Excel
Digita (afio — mes — dia)
Clic en la imagen
Se generara un reporte en Excel en el cual se encontraran todas las consultas
asignadas para el dia a consultar.

Se debe realizar la respectiva verificacion por cada paciente.
Las autorizaciones se deben entregar el dia viernes antes de las 6:00pm.

ARL

1. ENTIDAD ALFA ARL: Se indica numero telefénico (743 53 33 Ext. 14613) con las

diferentes opciones para solicitud de autorizacion;



b)

d)

Contacto Rosa Pérez

Para solicitud de tramites de autorizaciones se debe tener orden médica, fecha del accidente

ENTIDAD BOLIVAR ARL.: Se indica nimero telefénico (018000 123322 - 3122122) con
las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Para autorizaciones la opcién es (2 — 2)

Para tramites de autorizaciones de paciente de enfermedad laboral se debe comunicar al
(3410077 Ext. 98912 0 98035)

Para solicitud de tramites de autorizaciones se debe tener orden médica, fecha del accidente —
nombre de la empresa donde ocurrié el accidente.

Se debe solicitar el reporte de accidente laboral ya que al momento de solicitar la autorizacion
solicitan la fecha del accidente.

Se debe tener en cuenta que esta ARL no autoriza consulta de medicina laboral, el paciente

debe comunicarse con la linea.

ENTIDAD COLMENA ARL: Se indica nimero telefénico (018000 919667) con las
diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Para autorizaciones la opcién es (1 — 3)

Para solicitud tramites de autorizaciones se debe tener orden médica, fecha del accidente.
Cuando el paciente trae escrito el codigo de la autorizacion se debe llamar a confirmar el

cddigo, dias antes de la consulta para verificar vigencia.

ENTIDAD COLPATRIA ARL: Se indica nimero telefonico (018000 512620) con las

diferentes opciones para solicitud de autorizacion;



b)

d)

d)

Para autorizaciones la opcién es (1 — 1 — 2).

Para solicitud de autorizaciones primero debe enviar orden médica, historia clinica al correo
(refcolpatria@millenium.com.co) en el asunto del correo debe escribir nombre, numero de
cedula;

Pasados 10 minutos después envio del correo se debe comunicar con la linea para verificar el
recibido del correo y solicitar el codigo de autorizacion.

Se debe solicitar el reporte de accidente laboral ya que al momento de solicitar la
autorizacion solicitan la fecha del accidente, nombre de la empresa donde ocurri6 el
accidente.

Colpatria ARL solo autoriza 3 consultas de la misma especialidad para las siguientes citas

debe comunicarse con la linea 018000512620 opcion 2 -1 —1- 2

ENTIDAD LIBERTY ARL.: Se indica nimero telefénico (018000 911361) con las
diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Para autorizaciones la opcién por 018000 911361 opc: 3

Para autorizaciones la opcién por 3265511 opc: 2

Para el proceso de autorizaciones primero el usuario debe comunicarse con la ARL solicitar
el codigo de la autorizacidn — solicitar la cita — dias antes de la consulta se llama a verificar el
cédigo de autorizacion.

Debe tener en cuenta que los cddigos de autorizacion son 8 digitos numéricos.

Se debe tener encuentra que esta ARL no autoriza consulta de medicina laboral, el paciente

debe comunicarse con la linea.


mailto:refcolpatria@millenium.com.co

b)

ENTIDAD MAPFRE ARL.: Se indica nimero telefénico (3077026) con las diferentes
opciones para solicitud de autorizacion;

Para autorizaciones la opcién es (2 — 1)

Para solicitud de autorizaciones de procedimientos de 3 nivel se debe enviar orden médica,
historia clinica al correo (autorizacionesarl1@mapfre.com.co), tiempo de espera para la

autorizacion 3 dias.

ENTIDAD EQUIDAD ARL.: Para tramites de autorizaciones de consulta externa o

procedimientos, se debe remitir al paciente a la oficina de la ciudad de Ibagué.

ENTIDAD SURAMERICANA ARL.: Se indica nimero telefonico (018000 941414 6
018000 511414) con las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Para autorizaciones las opciones son ( 2 — 2)

Para solicitud de autorizaciones se debe tener orden médica, fecha de accidente.

El codigo de autorizacion es de (7) digitos.

Para solicitud de consultas de anestesia se debe autorizar el procedimiento quirdrgico (se
debe tener el dia posible para la realizacion del procedimiento).

Para autorizar procedimientos quirdrgicos se debe enviar orden médica, historia clinica al

correo (medicoslsv@suramericana.com.co - todolsvsalud@suramericana.com.co).

ENTIDAD POSITIVA ARL: Se indica nimero telefénico (018000 111170) con las

diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Ahora se cuenta con el ingreso a la pagina de

(https://positivacuida.positiva.gov.co/login?logged_out=true) donde se puede generar las


mailto:autorizacionesarl1@mapfre.com.co
mailto:medicoslsv@suramericana.com.co
mailto:todolsvsalud@suramericana.com.co
https://positivacuida.positiva.gov.co/login?logged_out=true

autorizaciones correspondientes a consulta externa; para esto se debe contar con el usuario,

contrasefia para poder ingresar al sistema
Pasos para solicitud de autorizaciones:

a) Ingreso a https://positivacuida.positiva.gov.co/login?logged out=true, ingresando usuario,
contrasefia, clic en aceptar.

b) Por favor seleccione la opcion con la que desea trabajar en el sistema

y COMPANIA DE SEGUROS / ARI

‘ COMPANIA pE SEGUROS / Accidentes

y COMPANIA pE SEGUROS / Salul

c) Para poder dar tramite a los servicios de salud se debe seleccionar en el menu Servicios De

Salud - ubicado a mano izquierda de la pantalla el sub mend Solicitar Servicios de Salud.

MEDICOS ASOCIAD0S S4&
KATHERIM LISETH LOZANO CARDENAS
ALK, AUTORIZACIONES
Teléfonoe de Contacto:
51 8329630 |Extension: 3106

Celular de Contacto:
Actualizar
B TRASLADOS
B CONSULTA AUTORIZACIONES
B SERVICIOS DE SALUD
» Solicitar Servicios Salud
B REPORTE TRANSACCIONES
B CONSULTA DE CASOS
B ManUAL PROVEEDOR
Bl CAMBIAR CONTRASERA

HE CERRAR SESION


https://positivacuida.positiva.gov.co/login?logged_out=true

d) El sistema mostrara una lista desplegable para que se indique el servicio que se desea solicitar.

Seleccionar Ubicacion

Seleccionar Ubicacion

Seleccionar b

Urgencias
Consulta Externa
Hospitalizacion

e) Se escoge la opcidn que requiere solicitar y clic en Aceptar.

Seleccionar Ubicacién

Seleccionar Ubicacion
Consulta Externa v

Aceptar

f) Seleccionado el servicio de salud que desea solicitar en este caso Consulta Externa;

sistema despliega la pagina de identificacion del usuario.

SOLICITAR SERVICIOS DE SALUD DE SERVICIOS ELECTIVOS

Identificar Asegurado

Criterio de Biasqueda

Seleccione el tipe de documento Cédula de Ciudadania |+

Digite el nimero de documento

Buscar Limpiar Cancelar

el

g) Elijael tipo de documento, digite el nimero de documento del asegurado finalice haciendo clic

en el boton Buscar — el sistema realizara la basqueda del asegurado, le mostrara la pantalla

para diligenciar el formulario del respectivo tipo de servicio.



h) Una vez ingresa al formulario solicitud servicios de salud el sistema despliega la seccion Datos

Del Asegurado con la informacion guardada en el sistema.

SOLICITAR SERVICIOS DE SALUD DE SERVICIOS ELECTIVOS

Datos del asequrado

Tipo de Himero de 11206274 Hombre LUTS ALEJANDRO GARZON CALDERON Fecha de 04/09/1984
Documento Documenta Nadimienta
Departamento Municipio 19001 I0Mg | Urbana + | Localidad |GIRARDOT Barrio |GIARDOT

Direccién Residendial | CALLE 22 NORTE N 8-50 Carreo Elecirdnico |ALEI0GARZON13@HOTMAIL. COM
Telefono Fijo g Telefono Fijo |g Extensidn Celular 315 Celular Laboral |315 | lsas56a
Particular 3305680 Laboral 3305680 Particular v
Cobertura en salud | Régimen contributivo v

f) El sistema despliega la informacion del asegurado en dos tipos de

Campo editables: tiene un fondo de color gris claro,

Campo no editables: tiene un fondo de color gris oscuro y no permite seleccionar su contenido.

Diligencie los campos editables del asegurado si lo considera necesario, cuando realiza una

solicitud de servicios de salud y esta se inicia por que se gestiona a partir de la busqueda de un

empleador se debe diligenciar el formulario del asegurado por completo.

g) Seleccione una de las relaciones laborales listadas en la seccién Relaciones Laborales, si no

existe relacion laboral puede agregarla en la opcion Agregar Relacion Laboral

| |

@ NIT 123456789 Conexia 20/03/2012 Activa
HIT 123456780 Conexia 20/03/2010 Activa
HIT 800056016 GIMNASIO BRITAMICO LTDA

Mo registrada Mo registrada



h) Si previamente la relacion laboral que usted selecciono le asigno un siniestro, el sistema

mostrara una seccion nueva llamada Siniestros, seleccione uno de los siniestros que muestra

la pantalla

SINIESTROS

No. Siniestro Fecha del Siniestro Calificacion de Origen Origen del Siniestro Diagnastico

(" 45621406 09/02/2010 Profesional Accidente de trabajo LUXACION DE DEDOS DE LAMAND

i) Diligencie los datos de la atencidn con la cual quedara registrada la informacion en el sistema

DATOS DE LA ATENCION

Origen de la | Accidente de trabajo LQ| Tipo de Servicio | Servicos electivos %
Atencidn
Ubicacion | consulta Externa (% Prioridad de_la Mo Prioritaria (%
Paciente atencion
Justificacion A

j) Al seleccionar el siniestro, ingresar los datos de la atencion seleccione el diagnostico.

Diagndsticos de la Fuente -]

Principal

Accion Cddigo Descripcion

5631 LUXACION DE DEDOS DE LAMAND

k) Para la opcién Servicios Solicitados se debe seleccionar para buscezohor el cédigo del

servicio o nombre se digita la cantidad requerida, por ultimo selecciona la opcién Adicionar

Codigo Descripcidén Cantidad ¢ Presta el
Servicio?

Departamento Ciudad/ Municipio

iPresta el

Accicn




I) Para adjuntar historia clinica, orden medica del asegurado seleccione la opcion Adjuntar
Documento, el sistema le mostrara una ventana emergente para que pueda buscar el
documento que desea adjuntar por ultimo le mostrara la seccién con el documento adjunto y

su descripcion.

Documentos Adjuntos
(Cada uno de los archivos a adjuntar no debe tener un peso superior a 5 MB

Documentos Adjuntos

Acciones Hombre del Documento Tipo de Documento Observaciones

Adjuntar Documento i
Adjuntar Documento >

Documento: " |[ Examinar. .. J
Ti d Sebecc
Dln:?gumeent\::: | srenar @
Observaciones: -~
e
Adjuntar | | Cancelar

Documentos Adjuntos
(Cada uno de los archivos a adjuntar no debe tener un peso superior a 5 MB

Documentos Adjuntos
Acciones Hombre del Documento Tipo de Documento Observaciones
o m kt.pdf Evoluciones Médicas ORDEM MEDICA
=]

m) Seleccione la opcion Enviar al final del formulario, el sistema le mostrara el resumen de la

solicitud enviada.

Resurnmen

La solicitud ha sido registrada

Mo. Solicitud amesas
Fecha y hora de Solicitud  |14/8/2014 836 |
recpuesta Solicitd Pendiente | e Anoss ]

Caf ST sty o W e S o B0 e et G o

El=meoipelzip Coip =) FA= g =55

El servicio Electivo reportado se ha asociado al siguiente siniestro:

Mo. Siniestro 1ai1sSss08€
Fecha del Siniestro ‘asfosfz01a
Origen (Sin origen denunciade)

Diagnostico meza




n)

Para el caso que el paciente presente la radicacion de servicios e informe no le ha llegado la
autorizacion se debe comunicar con la linea la opcion (1 — 3) para que la envien al correo

institucional.

POLIZAS ESTUDIANTILES

b)

b)

ENTIDAD ASEGURADORA SOLIDARIA: Se indica numero telefénico (018000
512021) con las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;
Para trdmites de autorizacion opcion (2).

Se deben tener los siguientes datos para la solicitud de autorizacion:

Cadigo inicial de la urgencia.
Valor del servicio a solicitar.
Se debe de adjuntar fotocopia del documento de identidad, fotocopia carnet poliza

estudiantil.

ENTIDAD SEGUROS DEL ESTADO: Se indica numero telefonico (018000 123010 - 676
7400) con las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Para tramites de autorizacién opcion (4).

Para solicitud de autorizaciones se debe enviar historia clinica, orden médica, fotocopia del
documento de identidad - carnet seguro estudiantil, al correo
(atencionsolicitudes@gruposis.com.co)

Tiempo de espera para él envio de la autorizacion (1) dia.

ENTIDADLIBERTY ESTUDIANTIL: Se indica nimero telefénico (018000 912505) con

las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;


mailto:atencionsolicitudes@gruposis.com.co

b)

b)

Para solicitud de autorizaciones se debe enviar historia clinica, orden médica, al correo
(operamedl@andiasistencia.com.co)

Se debe de tener el valor del servicio a autorizar.

ENTIDAD COLPATRIA SENA: Se indica numero telefonico (2417430) con las diferentes
opciones para solicitud de autorizacion;
Para tramites de autorizacién opcion (2061) contacto Viviana Archila

Se debe tener la fecha en la que ocurrio el accidente.

ENTIDAD BOLIVAR ESTUDIANTIL: Se indica nimero telefonico (018000 123322
Opc: 2- 2) con las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

Se debe de tener el valor del servicio a autorizar.

ENTIDAD ASEGURADORA SOLIDARIA SENA: Se indica numero telefonico (018000

512021) con las diferentes opciones para solicitud de autorizacion;

a) Para tramites de autorizacion opcién (2 — 1).

CAPITADO

1. EMCOSALUD:

a) Contacto en Ibagué: Lina Castro 315 781 5891 Correo

b)

c)

(autorizaciones.auxiliarO1.tolima@emcosalud.com).
Contacto en Espinal: Diana Garcia 2484418 Correo (nalugm@hotmail.com).

Contacto en Flandes: Wendy Hernandez 246 6500 (farmacia.flandes@emcosalud.com).


mailto:operamed1@andiasistencia.com.co
mailto:autorizaciones.auxiliar01.tolima@emcosalud.com
mailto:nalugm@hotmail.com
mailto:farmacia.flandes@emcosalud.com

d) Para solicitud de autorizaciones se debe enviar correo con la relacion de las 6rdenes para

autorizar.

2. ENTIDAD CENTRO MEDICO LA QUINTA: Se indica correo electrénico para solicitud
de autorizaciones (autorizacionesprovidaibague@yahoo.com.co), cuando sea un caso

prioritario; ademas se deje copia de relacion nimeros telefonicos de contacto con la entidad.

Firma del funcionario

Firma Jefes de Area


mailto:autorizacionesprovidaibague@yahoo.com.co

