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RESUMEN

El objetivo de este trabajo va orientado a mejorar los procesos de comunicacion y
los canales transmisores de informacidbn que estan siendo utilizados en el
laboratorio clinico y citologico UNILAB, implementando sistemas de comunicacion
internos y externos que son interdependientes y que necesariamente deben tener
coordinacion; con el fin de identificar las necesidades y especialmente las
alternativas de solucion, en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos de
la empresa.



ABSTRACT

The objective of this work is aimed at improving the communication processes and
the information transmission channels that are being used in the clinical and
cytological laboratory UNILAB, implementing internal and external communication
systems that are interdependent and that must necessarily have coordination; in
order to identify the needs and especially the solution alternatives, in order to
comply with the strategic objectives of the company.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, como bien sabemos la salud, es el principal motivo por el cual nos
preocupamos las personas, bien sea por tener buenos habitos alimenticios,
realizar deporte y estar en forma, como también en caso de que se presente una
enfermedad, el como llegar a ella de manera precisa y rapida para el pertinente
tratamiento a tiempo.

Cuando un paciente acude a los servicios de lugares especializados mejor
conocidos como laboratorios™ le interesa que el servicio ofrezca seriedad y
responsabilidad, ya que de sus resultados depende el adecuado tratamiento de
enfermedades y vida de cada paciente; por ello se considera importante que entre
sus actividades haya un buen plan de comunicacién? , que actualmente esta
siendo implementado por las organizaciones para unificar y mejorar procesos, en
este caso se pretende implementarlo con el fin de que el servicio prestado sea
eficiente y de calidad.

Dentro de la tematica del trabajo a desarrollar, se realizé un diagndstico tanto
interno como externo (MATRIZ DOFA), para emplear un plan de comunicacion
efectivo que coordine las actividades de las areas del laboratorio clinico y
citologico UNILAB ubicado en el municipio de la unién - Narifio objeto de estudio,
analizando en que procesos hay que mejorar tanto en la coordinacion de
funciones de cada éarea del cuerpo de trabajo del laboratorio como de la
comunicaciéon directa con cada paciente y la imagen corporativa que refleja el
laboratorio dentro de la comunidad.

En la parte de comunicacion interna, se implementé un manual de funciones y
procedimientos, ya que este influye en las actividades diarias de los
colaboradores, su compromiso con la empresa y su coordinacion como equipo de
trabajo; ademas se propuso el manejo de correos institucionales y otras
herramientas de comunicaciéon con el fin de que sus colaboradores estén
informados y conectados en pro de una misma actividad, por otra parte en el
estudio externo se propuso la aplicacion de practicas de mercadeo mas eficientes
que permita optimizar la gestion estratégica de la imagen y comunicacién del
laboratorio, donde sea positiva la valoracion por parte de los pacientes hacia los
servicios 0 proyectos realizados por la empresa, lo cual permita que el nombre del
laboratorio clinico y citolégico UNILAB sea reconocido, en pacientes particulares
como subsidiados en cuanto a credibilidad y confianza.

! LABORATORIO. [en linea] [citado 2015-10-24] Disponible en internet:
https://es.wikipedia.org/wiki/Laboratorio

2 INCAE. [en linea] [citado 2015-10-24] Disponible en internet:
http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunicacion.pdf
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1. TEMA

“Plan de comunicacion Interno y externo”

1.1 TITULO

‘Plan de comunicacién para el laboratorio clinico y citolégico UNILAB en el
municipio de La Union Narifio”.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacion hoy en dia, es el pilar fundamental en toda organizaciéon y por
ende es indispensable para su funcionamiento. Por lo anterior es de vital
importancia que las empresas generen procesos de comunicacién formales y
organizados, porque ayudan a mejorar la competitividad de las organizaciones y
las vuelve mas flexibles a los cambios del entorno, contribuyendo asi al
cumplimiento de los objetivos. En el caso especifico del laboratorio UNILAB, el
problema principal radica en que no se ha implementado un plan de
comunicaciones que impulse el desempefio de las actividades de los
colaboradores y fortalezca la imagen corporativa de la empresa.

En cuanto a la comunicaciéon interna el laboratorio brinda herramientas que
facilitan el flujo de informacién tales como Skype, carteleras, celular, comunicados
verbales, etc., no obstante, estos medios vienen utilizdndose de manera
inadecuada lo que ha causado distorsion de la informacion por parte de los
colaboradores.

Es importante mencionar que el personal del laboratorio desconoce aspectos
relevantes de la organizacion, lo cual genera falta de compromiso y sentido de
pertenencia hacia la misma.

Otro problema que se evidencia en la empresa es que a pesar de que ha crecido
mucho, con la apertura de sedes en otros municipios y la adquisicién de nuevos
contratos, no se ha podido establecer una comunicacion efectiva entre los puntos.
Debido a que toda la informacion se centraliza en la sede principal de La Union,
los otros puntos se ven limitados en materia de informacion, esto ha ocasionado
falta de sinergia en el equipo de trabajo.

En cuanto a la publicidad UNILAB solo hace uso de ella cuando se realiza alguna
campafa de prevencion, de lo contrario la empresa es muy limitada en esta parte,
y eso se ve reflejado en la baja participacion que tiene la empresa en facturacion
de pacientes particulares de un 7.9% frente a 92.1% correspondiente a facturacion
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a EPS en el afio 2016 (Estadisticas suministradas segun software ADMILAB 2016)
cabe mencionar que los pacientes de EPS, son redireccionados por las mismas al
laboratorio.

La ausencia de un plan de comunicacion externa, ha traido como consecuencia el
desconocimiento de la percepcion actual de los clientes sobre la empresa, lo que
ha impedido disefiar estrategias que permitan posicionar la empresa en el
mercado, retener a los clientes actuales y atraer nuevos clientes. Por otra parte, el
laboratorio no hace buen uso de relaciones publicas que contribuyan a crear y
mantener una imagen positiva de la empresa.

Tabla 1. Matriz de necesidades

OBJETIVO GENERAL |OBJETIVOS ESPECIFICOS |NECESIDAD

Disefiar un plan de Mejorar la
comunicacién para el comunicaron externa
laboratorio  clinico vy e interna de
citologico UNILAB en el laboratorios UNILAB.
municipio de La Unién

Narifio.

Realizar un diagnostico
interno y externo en donde se
evidencie el estado de la
comunicacién del laboratorio
clinico y citolégico UNILAB.

Elaborar una propuesta de

plan interno de
comunicaciones que permita
crear una cultura

organizacional en laboratorio
clinico y citolégico UNILAB.

Elaborar una propuesta de
plan externo de
comunicaciones que permita
aumentar 'y mejorar el
conocimiento de la poblacion
y profesionales de salud
sobre laboratorio clinico y
citoloégico UNILAB.

Fuente. Esta investigacion
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como el disefio y aplicacion de un plan de comunicacion beneficiaria al
laboratorio clinico y citologico Unilab?

1.4 JUSTIFICACION

El objetivo de este trabajo va orientado a mejorar los procesos de comunicacion y
los canales transmisores de informacion que estan siendo utilizados en el
laboratorio clinico y citologico UNILAB, implementando sistemas de comunicacion
internos y externos que son interdependientes y que necesariamente deben tener
coordinacion; con el fin de identificar las necesidades y especialmente las
alternativas de solucion, en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos de
la empresa.

La ejecucion de un plan de comunicacion interno, nos permitira mejorar la relacion
entre los directores de la empresa, los colaboradores y unificar los procesos de
todas las areas, lo que contribuiria a mejorar las condiciones de los colaboradores,
con el fin de que ellos se sientan a gusto y trabajen con sentido de pertenencia
hacia la empresa, ya que son la fuerza de venta que mueve las actividades diarias
del laboratorio, quienes necesitan ser motivados y trabajar en un buen ambiente
laboral, para que sus esfuerzos se vean reflejados en el servicio prestado.

Realizar el Plan de Comunicacion externo para el laboratorio clinico y Citologico
UNILAB serda de gran beneficio, porque permitira a la empresa ser mas
competitiva en el mercado fortaleciendo las relaciones entre clientes, proveedores,
medios de comunicacién y conocer la competencia. Por otra parte, el plan de
comunicaciones ayudara a mejorar la cultura organizacional del laboratorio y por
consiguiente la percepcion de un buen servicio por parte de los usuarios.

La principal finalidad del plan se centra en motivar al talento humano y proyectar
una imagen positiva exterior del laboratorio clinico y citolégico UNILAB, lo que
incidira directamente en el buen funcionamiento del negocio.

Con este plan se procurara que las necesidades basicas de comunicacion que
tiene la entidad para funcionar de manera 6ptima sean cubiertas.

Parte del desarrollo y supervivencia de una empresa de salud se condiciona en la
buena imagen y del excelente servicio que este preste, por esta razon, la empresa
debe construir su propia comunicacion interna y externa, con el fin de lograr una
valoracion positiva para el Laboratorio UNILAB. Por tal motivo es recomendable la
puesta en marcha de un plan de comunicacién que se adapte a las necesidades
de la empresa.

18



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de comunicacién para el laboratorio clinico y citolégico UNILAB,
en el municipio de La Unién Narifio.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnostico interno y externo donde se evidencie el estado de la
comunicacién del laboratorio clinico y citolégico UNILAB.

Elaborar una propuesta de plan interno de comunicaciones que permita crear
una cultura organizacional en laboratorio clinico y citolégico UNILAB.

Elaborar una propuesta de plan externo de comunicaciones que permita

aumentar y mejorar el conocimiento de la poblacion y profesionales de salud
sobre laboratorio clinico y citolégico UNILAB.

19



3. MARCO REFERENCIAL

3.1 MARCO LEGAL

El Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB pertenece al sector de la salud, es un
establecimiento privado. Sus actividades y procedimientos se fundamentan en el
andlisis de muestras de sangre, orina, etc., como apoyo a las actividades de
diagnéstico, prevencion, tratamiento, seguimiento, control y vigilancia de las
enfermedades. Esta obligado a cumplir con todas las normas técnicas, normas de
bioseguridad, normas para la infraestructura de los mismos y con unos estandares
minimos de calidad para la prestacion de los servicios, basados la normatividad
vigente.

e “Decreto 2323 DE 2006 (julio 12) por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
92 de 1979 en relacion con la Red Nacional de Laboratorios y se dictan otras
disposiciones. El presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus
atribuciones constitucionales y legales, en especial las conferidas por el
numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica, la Ley 92 de 1979 y los
articulos 45 de la Ley 489 de 1998 y 42 numerales 42.6 y 42.12, 47 numeral
47.3,y 52 numeral 52.3 de la Ley 715 de 2001, decreta” *

e “Decreto 1011 de 2006, por la cual se establece el Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud”.*

e Resolucion 1043 del 2006 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.®

e “Resolucion 2242 Del 2011, por medio de la cual se amplia la vigencia de la
renovacion de la habilitacion”.®

¥ ALCALDIA DE BOGOTA. Decreto 2323. Bogotad D. C.: 2006. [en linea] [citado 2015-10-24]
Disponible en internet: http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=20829#27 >
[Citado en 25 de Abril del 2017]

* MINISTERIO DE PROTECCION SOCIAL. Decreto 1011 de 2006. Bogota D. C. 2006. [en linea]
[citado 2015-10-24] Disponible en internet: <https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_
Nuevo/DECRETO%201011%20DE%202006.pdf> [Citado en 25 de Abril del 2017]

® AGREDO, Guillermo. Manual de procedimientos y protocolos en el laboratorio de patologia de un
hospital nivel 3 de la ciudad de Popayan. Popayan: s.n., 2012,

 MINISTERIO DE PROTECCION SOCIAL, Op. Cit.
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e “Decreto 2676 de 2000, Por el cual se reglamenta la gestidon integral de los
residuos hospitalarios y similares.”’

e “Resolucion 4505 de 2012, por la cual se establece el reporte relacionado con
el registro de las actividades de Proteccion Especifica, Deteccion Temprana y
la aplicacion de las Guias de Atencidon Integral para las enfermedades de

interés en salud publica de obligatorio cumplimiento”.?

3.2 MARCO CONTEXTUAL

En el extremo sur o este de Colombia, se encuentra ubicado el departamento
de Narifio en las regiones andina y pacifico, limitando al norte con el
departamento del Cauca, al este con el departamento del Putumayo, al sur
con Ecuador y al oeste con el océano Pacifico. Con unos 1.745.000 habitantes
en 2015, es el séptimo departamento mas poblado del pais, detras de los
departamentos de Antioquia, Valle del Cauca, Cundinamarca, Atlantico,
Bolivar y Santander. Sus principales actividades econdémicas son la
agricultura, la ganaderia, la pesca y la mineria; se destacan también las
industrias del cuero, madera y lana. Su economia también se activa gracias al
comercio fronterizo con Ecuador y al puerto maritimo de Tumaco por donde se
movilizan diversos productos como el petréleo, la palma de aceite, productos
pesqueros y el platano®.

El departamento de Narifio se compone de 64 municipios, entre los cuales se
destaca el municipio de La Unién ubicado al norte del departamento. Este
cuenta con una interesante diversidad de climas que va desde el frio en su
parte alta, templado en su mayor parte y calido en la zona baja. EI comercio y
su importante prestacion de diferentes servicios son su principal fuente de
economia, brindandole bienes y servicios a un area de influencia de mas de
200 mil habitantes; el comercio oscila alrededor de los 250 mil millones de
pesos al afio. Luego del comercio, el segundo renglén lo ocupa el cultivo del
café, pues el municipio de La Unién es el primer productor nacional de cafés
especiales, siendo esta fuente importante de ingresos para muchas familias
de la regién. Otros cultivos son los de frutas y platano, tiene cerca de 200
pequefias industrias de confeccién, calzado, ebanisteria y metalmecanica.
Todos estos aspectos hacen de este municipio el centro de la economia del

" Ibid.

® MINISTERIO DE PROTECCION SOCIAL. Resolucién 4505 de 2012 [en linea]. Bogota D. C.
[Consultado 25 de Abril del 2017]. Disponible en internet:
<https://www.cruzblanca.com.co/Descargas/malla-validadora/resolucion-4505-2012.pdf> [Citado en
25 de Abril del 2017]

o NARINO. [en linea] [citado 2015-10-24] Disponible en internet:
https://es.wikipedia.org/wiki/Nari%C3%B1o_(Colombia)>
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norte de Narifio y sur del Cauca.’®

Es asi como el municipio de La Unién va demandando cada vez mas nuevos
productos y servicios, siendo este el motivo principal de la creacion de El
laboratorio clinico y citologico UNILAB. Este se encuentra situado en el
municipio de la Union, UNILAB abri6 sus puertas a la ciudadania hace
aproximadamente diez afios, en el trascurso del tiempo se ha venido
mejorando en todos sus aspectos, principalmente en cuestiones tecnoldgicas
y adquisicion de equipos modernos. Se ha esforzado por brindar un servicio
de excelente calidad a toda la poblacién en general, entre su amplio portafolio
ofrece a sus pacientes, recepcion de biopsias, pruebas de paternidad, pruebas
de hematologia entre otras, cabe resaltar que UNILAB es el Unico laboratorio
en la zona que toma y procesa muestras citoldgicas.™*

9 bid.

" bid.
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4. CAPITULO I. REALIZAR UN DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO EN
DONDE SE EVIDENCIE EL ESTADO DE LA COMUNICACION DEL
LABORATORIO CLINICO Y CITOLOGICO UNILAB

4.1 DIAGNOSTICO INTERNO

Las instituciones de salud al igual que cualquier empresa de negocios en nuestro
medio, se estan viendo enfrentadas a un entorno cambiante, por esto necesitan
implementar herramientas y técnicas administrativas que les permitan mayor
competitividad en el mercado y que conlleven a dar respuesta a las expectativas y
necesidades de los clientes.

Al observar el entorno y estudiar las condiciones epidemiolégicas en nuestro
medio, se considera de gran importancia ofrecer un laboratorio capaz de dar
respuesta a las necesidades observadas y contribuir de esta forma al
mejoramiento de la calidad de vida de nuestros usuarios, razén por la cual se crea
el Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB, que se caracteriza por ser una entidad
privada con un alto grado de excelencia y confiabilidad en la prestacion de los
servicios basados en el marco de la seguridad del paciente y modelos de
atencion, que ofrece a sus pacientes un servicio completo e integral que va desde
la recepcién, toma de la muestra, transporte y procesamiento de las muestras,
hasta su analisis e informe de los resultados de manera oportuna, eficiente y
confiable, todo esto basado en capacitaciones continuas de nuestro personal,
quienes apoyados en equipos de alta tecnologia y en un estricto control interno
garantizamos resultados confiables.

“Somos el primer laboratorio porque usted es nuestra razén de ser”

4.1.1 Plataforma estratégica actual:

Misién: Somos un Laboratorio Clinico y Citolégico, que realiza examenes de
primero y segundo nivel y tercer nivel de atencion, pruebas hormonales,
inmunoldgicas e infecciosas, toma y lectura de citologias cérvico vaginales, lectura
de citologias de glandula mamaria con un alto grado de calidad y eficiencia,
desarrollamos programas y actividades de promocién y prevencién en salud, con
el compromiso de hacer verdadera presencia social, anteponiendo siempre los
valores éticos y un gran sentido de profesionalismo para llevarle bienestar a
nuestros usuarios.

Vision: Para el afio 2020 seremos el Laboratorio Clinico y citolégico de primera
eleccion para el apoyo diagnéstico en el Norte de Narifio y sur del cauca,
reconocidos por la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad bajo
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normas técnicas y legales que nos permita ser reconocidos por organismos de
certificacién, aplicando los requisitos de la NTC ISO 9001 garantizando asi
confiabilidad y excelencia en la prestacion de servicios de salud, destacados por
el desarrollo de programas de promocion de estilos de vida saludables
contribuiremos a disminuir el numero de casos de retraso mental por
hipotiroidismo congénito, incidencia de cancer de cérvix y lesiones pre malignas
en la region.

4.1.2 Principios corporativos:

Calidad

Responsabilidad

Respeto a la dignidad humana
Eficiencia

4.1.3 Valores corporativos:

Confiabilidad

Respeto

Amabilidad

Sentido de pertenencia

4.1.4 Politica de calidad. Estamos comprometidos con la satisfaccién de las
necesidades de nuestros clientes y usuarios del laboratorio Clinico y citolégico, al
ofrecer un servicio de alto nivel cientifico, precios competitivos, fundamentados en
la ética, calidez humana, la tecnologia apropiada, el servicio oportuno y la
coordinacion con entidades publicas y privadas.
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4.1.5 Estructura organizacional:

Grafico 1. Organigrama del laboratorio Clinico y Citologico UNILAB

Fuente: Organigrama del laboratorio Clinico y Citol6gico UNILAB. La Unién Narifio, 2016
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Grafico 2. Mapa de Proceso Laboratorio Clinico y Citolégico UNILAB

MAPA DE PROCESOS LAEBORATORIOQ CLINICQ Y CITOLOGICO

Fuente: Mapa de procesos Laboratorio Clinico y Citolégico UNILAB. La Union Narifio, 2016

4.1.6 Portafolio de servicios:

Pruebas hormonales
Infecciosas
Microbiologia
Marcadores tumorales
Coagulacién

Quimica clinica
Quimica especial

Uro andlisis
Parasitologia
Turbidimetria

Pruebas de paternidad
Citologias cervicouterinas
Citologias de mama
Recepcioén de biopsias
Inmunologia



4.1.7 Entidades publicas que trabajamos en Narifio:

Hospital Eduardo Santos (La Unién)

Centro de Salud Belén (Belén)

Centro Hospital San juan Bautista (Taminango)
ESE Luis Acosta (La Union)

Emssanar EPS (Pasto)

Comfamiliar EPS (Pasto)

Mallamas EPS Indigena (Ipiales)
Cooemssanar IPS (Pasto)

Proinsalud SAS

En cauca:

ESE sur occidente (Popayan)

Hospital nivel | el bordo (Patia)

Asmet Salud EPS (Popayan)

Nuestra Sefiora de las misericordias IPS (Bolivar )
IPS Nacer Para Vivir (Popayan)

Odontosalud SAS(Mercaderes)

Empresas del sector privado:
e Protegemos

e PreviRed
e Familia Integral
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4.1.8 Matriz MEFI (matriz evaluacion factores internos):

Tabla 2. Matriz MEFI Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB

Factores Peso Calificacion Calificacion
Ponderada
Fortalezas
1.Hay un equipo de trabajo con experiencia capaz de 0.07 3 0.21
adaptarse a los requerimientos de la empresa.
2. Experiencia en el sector 0.15 4 0.6
3. El laboratorio cuenta con sedes en puntos 0.1 4 0.4
estratégicos que garantizan la cobertura en toma de
muestras.
0.09 3 0.27
4. Tecnologia de punta y software especializados.
0.09 3 0.27
5. El laboratorio brinda precios competitivos al
mercado.
1.75
TOTALES FORTALEZAS
Debilidades
1. No posee una infraestructura adecuada para la 0.15 1 0.15
prestacién optima del servicio.
. o 0.09 2 0.18
2.No existe estandarizacién en cuanto al uso de
herramientas informaticas que faciliten la comunicacién
entre las diferentes sedes del laboratorio.
3.Se encuentran inconvenientes en el ambiente laboral 0.1 2 0.2
lo cual afecta las actividades diarias entre los
colaboradores
4. Escasa Publicidad 0.09 1 0.09
5.No se cuenta con un sistema de CRM 0.07 2 0.14
TOTALES DEBILIDADES 0.76
TOTAL 1 _ 251
4 Fortaleza Mayor
. 3 Fortaleza Menor
Calificar entre 1y 4 -
2 Debilidad Mayor
1 Debilidad Menor

Fuente: Esta investigacion
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4.1.8.1 Analisis matriz MEFI. La ponderacion del resultado da un total de 2.51
como se puede observar este resultado, supera levemente la calificaciéon promedio
que es 2.5, Lo que quiere decir que las actividades que se estan desarrollando
hasta el momento en la empresa han logrado resultados positivos para ella. La
experiencia que UNILAB tiene en el mercado, acompafada de la ubicacion de
puntos estratégicos como son las sedes con las que el laboratorio cuenta para
tener mayor cobertura, son fundamentales y se han convertido en sus mas
grandes fortalezas, con una calificacion de 0.6 y 0.4 respectivamente. Los
resultados arrojados por la matriz EFI permiten identificar las debilidades mas
grandes como el uso inadecuado de las herramientas tecnolégicas ofrecidas por el
laboratorio a sus colaboradores, esto ocasiona malos entendidos y distorsiona la
informacion. Sale a relucir que existen inconvenientes en el ambiente laboral que
obstaculiza en gran medida el desarrollo normal de las actividades de la empresa.
El no contar con un sistema de CRM dificulta en cierta manera la relacion que el
laboratorio tiene con los usuarios. Por ultimo se concluye que la matriz EFI permite
reconocer que se debe hacer algunos ajustes para contrarrestar las debilidades y
darle un mejor aprovechamiento a las fortalezas, para asi obtener mejores
resultados.

4.1.9. DIAGNOSTICO EXTERNO

4.1.9.1. Descripcién de clientes actuales. El laboratorio clinico y citologico
UNILAB, realiza examenes de primero, segundo Yy tercer nivel, a pacientes del
norte del cauca y sur de Narifio, tanto del régimen contributivo como régimen
subsidiado, sin ningun tipo de discriminacién ya sea por su condicién, su género,
raza o edad.

Actualmente, acuden pacientes de todas las edades principalmente con mayor
frecuencia de asistencia en pacientes mayores de 40 afios de edad, de todos los
estratos sociales (1, 2,3,4), quienes son remitidos por los médicos que atienden
sus sintomatologias y determinan que tipos de examenes deben realizarse para
dar con su enfermedad de acuerdo a las sefiales presentes que afectan su salud.
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4.2 MATRIZ MEFE (matriz evaluacion factores externos)

Tabla 3. Matriz MEFE Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB

Factores Peso Calificacién Calificacion
Ponderada
OPORTUNIDADES
1. Buen posicionamiento del laboratorio dentro del 0.13 4 0.52
mercado
0.1 4 0.4
2. Tecnologia de punta y software especializados.
5. Posibilidad de alianzas estratégicas 0.1 4 0.4
3. Alta confiabilidad de los usuarios hacia los 0.09 3 0.27
servicios particulares
4. Mala percepcion por parte de los usuarios sobre
el servicio prestado en las entidades de salud 0.08 3 0.24
publicas.
TOTAL OPORTUNIDADES 1.83
AMENAZAS
1.inestabilidad econémica de las eps 0.07 2 0.14
0.07 2 0.14
2.Nueva tendencia de integracion vertical hacia
atrds por parte de las EPS(Las EPS crean sus
propios laboratorios clinicos)
3. No hay control en el piso de los precios 0.11 2 0.22
4. Competencia desleal y anti ética 0.12 1 0.12
5. Cambio en las politicas de seguridad social en 0.13 1 0.13
salud
TOTALES AMENAZAS 0.75
Totales 0.90 258
4 Muy Importante
. 3 Importante
Calificar entre 1y 4
2 Poco Importante
1 Nada Importante

Fuente: Esta investigacion

4.2.1 Analisis matriz MEFE. De acuerdo a los resultados cuantitativos de la
matriz Mefe, se observa que se evalué cada item de acuerdo a su grado de
importancia y que dentro de la evaluacion del sector externo, los factores a
calificar muestran que las oportunidades tienen un mayor porcentaje total
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ponderado de peso de 1.83 a comparacion de las amenazas, con un porcentaje
total ponderado de peso de 0.75; para lo cual establece que el ambiente externo
es favorable a la organizacion.

Dentro de los puntajes mas altos en cuanto a factores de las fortalezas se
mencionaron “buen posicionamiento dentro del mercado, Tecnologia de punta y
software especializados, Posibilidad de alianzas estratégicas ”, siendo factores
importantes porque si el nombre del laboratorio UNILAB es representativo en
cuanto a buen servicio, buena imagen, resultados confiables, alianzas con otros
centros y que tengan la tecnologia adecuada, los usuarios preferiran ser remitidos
a esta entidad siendo beneficioso para el laboratorio.

Mientras que de los puntajes mas altos en cuanto a factores de amenazas se
mencionaron “Cambio en las politicas de seguridad social en salud, competencia
desleal y anti ética, No hay control en el piso de los precios” son variables puede
influir directamente dentro de las actividades del laboratorio, pero que esta entidad
no puede controlar, ni evadir, ni evitar.

Cabe resaltar que las fortalezas del laboratorio son mas altas para lo cual hay que
aprovechar pero sin descuidar las amenazas que influyen directamente en como
se ve el laboratorio, como se percibe el servicio y como esta dentro del grado de
recordacion de los usuarios.
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4.2.2. Matriz DOFA (Debilidades-Oportunidades-Fortalezas-Amenazas)

Tabla 4. Analisis DOFA del Laboratorio Clinico y Citolégico UNILAB

VARIABLES E

XTERNAS

AMENAZAS

1. Cercania a la Ciudad de
Pasto (Los usuarios tienen
la percepcién de que en
los laboratorios de la
Ciudad son mas
confiables)

2. Competencia desleal y
anti ética
3. No hay control en el
piso de los precios

4. Cambio en las politicas
de seguridad social en
salud.

5. Nueva tendencia de
integracion vertical hacia
atras por parte de las EPS
(Las EPS crean sus
propios laboratorios
clinicos).

1. La empresa presenta un
crecimiento representativo en el
sector.

2.Percepcién negativa por parte
de los usuarios sobre el servicio
prestado en las entidades de
salud publicas.
3.Alta  confiabilidad de los
usuarios hacia los servicios
particulares.

4. Posibilidad
estratégicas

5. Buena ubicacidon geogréfica
del Laboratorio Clinico (ubicado
en la wunion Narifio principal
municipio del norte de Narifio y
sur del Cauca).

6. posicionamiento favorable del

laboratorio dentro del mercado.

de alianzas

OPORTUN.

DEBILIDADES

OlIX4d 3d SOJILIFD S3FH0LOVv4

1. No posee una
infraestructura adecuada
para la prestacion optima
del servicio.

2. No existe un plan de
comunicacion.

3. No existe
estandarizacién en cuanto
al uso de herramientas
informaticas que faciliten la

comunicacion entre las
diferentes sedes del
laboratorio.

4, Se encuentran

inconvenientes en el
ambiente laboral, lo cual
afecta las actividades
diarias entre los
colaboradores

5. En algunos puesto de
trabajo se observa
bastante carga laboral.
6.Escasa publicidad.

7. No se cuenta con un
sistema de CRM.
8.Inestabilidad econémica

1. Hay un equipo de trabajo con
experiencia capaz de adaptarse
a los requerimientos de la
empresa.

2. Experiencia en el sector

3. Tecnologia de punta vy
software especializados.

4. El laboratorio brinda precios
competitivos al mercado.

5. La empresa brinda beneficios
para sus empleados como los de
escala profesional.

6. El laboratorio cuenta con
sedes en puntos estratégicos que
garantizan la cobertura en toma
de muestras.

7. Prestacion de servicio de
toma de muestras a domicilio
8. Unico laboratorio en toma y
lectura de citologias en el Norte
de Narifio y Sur del Cauca.

de las EPS

FORTALEZAS

OlIX3d 3Ad S3IAVIO S3H0LOV4

VARIABLES INTERNAS

Fuente: Esta investigacion
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4.2.2.1 Estrategias DA:

-D1-Al: Gestionar un financiamiento o inversion por parte de los directivos en la
adquision de recursos para la construccion infraestructura del laboratorio creando
mayor satisfaccion, credibilidad y solides, frente a los usuarios para que ellos no
recurran a ningun otro municipio a realizarse sus examenes.

-D6-A5: Implementar estrategias de publicidad que fortalezcan la imagen
corporativa y mejorar la cultura empresarial por parte del laboratorio UNILAB, para
que la creacion de nuevas instituciones prestadoras del mismo servicio las eps, no
lo afecte directamente el laboratorio.

-D2- A2: Disefiar un plan de comunicacion que permita mejorar los procesos
internos entre sus colaboradores, con el fin de crear una imagen solida coherente
con sus principios y valores corporativos.

4.2.2.2 Estrategias FO:

-F1- O1: Fortalecer el recurso humano del laboratorio clinico y citolégico Unilab,
para lograr un crecimiento sostenido dentro sector.

-F8-06: Aprovechar los puntos estratégicos de toma de recoleccion de muestras
en sedes que posee el laboratorio clinico y citolégico UNILAB, teniendo buena
cobertura a nivel regional por la buena posicion geografica favoreciendo el
posicionamiento de la institucion dentro del mercado.

- F3.-0O4: Buscar nuevas alianzas estratégicas aprovechando la tecnologia de
punta y software especializados que el laboratorio posee.

4.2.2.3 Estrategias FA:

-F4-A1: Brindar precios comodos dentro del mercado para que los usuarios tomen
como primera opcion al laboratorio clinico y citolégico UNILAB, minimizando
gastos que puede implicar el trasladarse a la ciudad de Pasto.

-F3-A2: El laboratorio UNILAB cuenta con la tecnologia necesaria y software
especializado que se debe aprovechar para obtener la confianza y credibilidad de
los usuarios, minimizando la competencia desleal y antiética que puede surgir
dentro de este mercado.
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-F2-A4: Utilizar a nuestro favor la experiencia que tiene el laboratorio dentro del
sector , para crear estrategias de fidelizacion de clientes, expandir el mercado, sin
gue el cambio de las politicas de seguridad social en salud no afecte a la
institucion.

4.2.2.4 Estrategias DO:

-D8-03: Disefnar estrategias para incrementar la facturacion de pacientes
particulares, para no depender de la facturacion de eps.

-D3-D4-01: Fortalecer la comunicacién entre los colaboradores para que haya
coordinacion entre las areas asi mismo darles las herramientas de trabajo
pertinentes para que tengan una comunicacion interna eficiente y asi el laboratorio
pueda mantener y seguir creciendo representativamente dentro del sector.

-D2-06: crear canales de comunicacion permanentes con los usuarios, para
determinar que percepcion tienen los pacientes acerca del laboratorio.
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4.2.3. Matriz MPC (Matriz de Perfil Competitivo)

Tabla 5. Matriz MPC Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB

LABORATORIO

LABORATORIO UNILAB BIOMEDIC UNION SALUD IPS

Factores Criticos para el Exito Peso | Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion

Ponderada Ponderada Ponderada
Cuenta con sedes en puntos estratégicos que
garantizan la cobertura en toma de muestras. | 0.1 3 0.3 3 0.3 1 0.1
Experiencia en el sector 0.3 4 1.2 3 0.9 3 0.9
Tecnologia empleada en el laboratorio 0.2 4 0.6 1 0.2 2 0.4
Precios competitivos 0.1 2 0.2 1 0.2 2 0.2
Publicidad 0.1 1 0.1 2 0.2 3 0.3
Infraestructura 0.2 2 0.4 3 0.6 4 0.8

ToTAL T 28 14 24 «__

Escala de calificacion de 1-4
Fuente: Esta investigacion
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4.2.3.1 Analisis matriz MPC. En esta matriz se considero importante para evaluar
al Laboratorio UNILAB frente a sus dos competidores (Laboratorio Biomedic y
Union Salud Ips), los siguientes factores: presencia de sedes en puntos
estratégicos, la experiencia que tienen estas empresas en el sector, la tecnologia
empleada para prestar sus servicios de alta calidad, los precios, publicidad e
infraestructura.

Se consider6 que la experiencia en el sector, la tecnologia utilizada y la
infraestructura son factores de éxito muy importantes, pues para las personas son
determinantes a la hora de escoger un laboratorio para realizarse los examenes
clinicos.

Con la informacion otorgada por esta matriz se evidencia que el Laboratorio
Clinico y Citologico UNILAB objeto de estudio, es el laboratorio més fuerte del
mercado con una calificacion ponderada de 2.8, siendo su principal competidor
Unién Salud IPS con 2.7 y BIOMEDIC con una calificacién de 2.4.

Se puede determinar que el laboratorio Unilab frente a su competencia tiene
desventajas en cuanto a estrategias de publicidad las cuales solo se realizan
esporadicamente cuando se presentan campafas de prevencién mientras que la
competencia por ejemplo Unién Salud Ips pautan frecuentemente en las emisoras
y canales de television locales, lo que los hace muy reconocidos en la region; por
el lado de infraestructura el laboratorio paga arrendamiento de las instalaciones lo
cual le impide tener mayor crecimiento a comparacion de Union Salud Ips que
cuenta con infraestructura propia y adecuada la cual puede presentar mejoras
para que sus usuarios tengan toda la comodidad ingresan a realizarse algun tipo
de examen.

Cuando se habla de ventajas, se puede mencionar que la tecnologia es una gran
fuerte para el laboratorio Unilab, el cual esta por encima de sus competidores, ya
que cuenta con respaldo por una de las casas comerciales de ayudas diagnosticas
mas importantes del pais, como lo es Annar Diagnostica Import, esto ha
contribuido que sus usuarios sienta mayor confianza y credibilidad en los
resultados conllevando a que tenga gran experiencia dentro del sector.

Cabe resaltar que sus competidores también tiene ventajas y desventajas dentro
de este mercado tan peleado como son por los contratos con Ips y que a pesar
gue son laboratorios nuevos gque estan empezando y sus factores aun demuestran
debilidad mayor y menor, pueden representar cuidado porque si Unilab no aplica
estrategias para diferenciarse y conseguir mas usuarios, su competencia puede
representar su reemplazo.
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5. CAPITULO Il. ELABORAR UNA PROPUESTA DE PLAN INTERNO DE
COMUNICACIONES QUE PERMITA CREAR UNA CULTURA
ORGANIZACIONAL EN LABORATORIO CLINICO Y CITOLOGICO UNILAB

Dentro del laboratorio clinico y citolégico UNILAB, existe varios cargos que se han
estipulado a lo largo de su actividad empresarial, lo cual ha permitido que cada
area maneje procesos Yy -actividades de acuerdo a sus funciones, pero dicha
informacion no se ha concretado por escrito ni tampoco se ha recopilado de
manera responsable, lo cual ha sido un inconveniente en su comunicacion interna.

Para mejorar la comunicacién interna, que permita que sus colaboradores tengan
mas coordinacién y organizacion entre ellos, eliminando contratiempos vy
cultivandoles sentido de pertenencia por el laboratorio, se implementara un
manual de funciones y procedimientos como una herramienta importante de apoyo
para las directivas del laboratorio, que permita recopilar toda la informacién de
manera util, realizar actividades oportunamente, ademas de asignar
instrucciones, responsabilidades, control, informacion de sistemas 'y
procedimientos que realiza cada cargo con el fin de mejorar resultados. Ver.
anexos.

5.1 IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS

Las cuéles seran utilizadas con el fin de mejorar la comunicaciéon interna entre
colaboradores:

Implementacion de herramientas de comunicacién con Google: Para
continuar con la parte propositiva y de mejoramiento de comunicacion interna
dentro del laboratorio clinico y citologico Unilab, se estableci6 el uso de
herramientas de comunicacion brindadas por Google que permita a los
colaboradores de cada area del laboratorio, transmitir informaciébn de manera
efectiva, para ello se cred6 cuentas de correo electrénico bajo la plataforma de
GMAIL, con el fin de acceder todos a las mismas herramientas, como lo son:

e Hangouts: para realizar chat, llamadas, videollamadas y videoconferencias.

e Google drive: permitirh guardar y compartir todo tipo de archivos.

e Google calendar: permitira compartir e invitar a eventos y reuniones a todo el
grupo de colaboradores.

Implementacion de herramientas de comunicacion de mensajeria
instantanea: A parte de las herramientas de Google anteriormente mencionadas,
también se puede implementar la comunicacién a través de aplicaciones como
WhatsApp lo que permita acortar distancias y mejorar procesos entre los
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miembros del personal del laboratorio.

A continuacién, se anexa listado de correos electronicos creados como propuesta
para el mejoramiento de la comunicacion:
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Tabla 6. Listado de Correos de Funcionarios Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB

0n

002

003

004

005

(06

007

(08
009
010

01

012

013

014

015
016
07
018

Fuente: Esta Investigacion

LILIANA PATRICIA ORTEGA

CLAUDIA PATRICIA AREVALO

DANIELA DAz
MARINELA AGUILAR

DIANA ZULETA

CATHERINE PATIRIO

PAMELA INSUASTY
FABIO
LUISA MONTENERQ

CLAUDIA JIMENA ORTEGA
ELIZABETH CONTRERAS
YOHAN ANDRADE

LIZETH BRAVD

FRANCISCO ORTEGA
DEYANIRA

DIEGD SOALRTE

WILFER GOMEZ ORTEGA

GERENTE

COORDINADOR TALENTO HUMANO

AUXILIAR CODRDINADORA SEDE EL BORDO

AUXILIAR COORDINADORA SEDE LA CRUZ

AUXILIAR COORDINADORA SEDE
MERCADERES

COORDINADORA DE FACTURACIONY
ATENCION AL USUARIO

AUXILIAR DE FACTURACION
AUXILIAR DE FACTURACION

COORDINADORA LABORATORIO CLINICO

COORDINADORA LABORATORIO
CITOLOGICO

AUXILIAR LABORATORIO CLINICO

AUNXILIAR LABORATORIO CLINICO

AUXILIAR DE ALMACEN

MENSAJERO

SERVICIOS GENERALES
AUXILIAR CONTABLE
AUXILIAR FACTURACION

gerencia@unilabsas.com

gestionhumana.unilab@gmail.com

glbardo.unilab@gmail.com

lacruz.unilab@gmail.com

mercaderas.unilab@email.com

facturacion.unilab@zmail.com
auxfacturacion.unilab@gmail.com
auxfacturacion.unilab@gmail.com
clinicounilab@gmail.com

citologia.unilab@email.com

clinicounilab@gmail.com

tlinicounilab@email.com

almacenunilab@gmail.com

mensajeria.unilab@gmail.com

senviciosgenerales.unilab@gmail.com

contabilidad.unilab@email.com

auxfacturacion.unilab@email.com
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31374647 06
31153138801
3016770669

3205270211
3016787176
310403 63 35

310402 64 43

3113161954

3113161954
3113161954
3167557511

3184771455
3113178975
3016398132
310 659 66 63
3016398378
3104480446
31848005 27

318789 83 67
345739971

Lilianapod4@hotmail.com

claudiarc9@email.com

maringlal8l2@smail.com

dianazuleta28@hotmail.com

pamelainsuasty_628@hotmail.con

naelizaZ3@yahoo.es

3137847791

31686205 57
3136358101
3206105200

3113138800

31220823 89

318789 89 67



Implementacion de estrategias de motivacién: Se considera pertinente que
como principal factor de comunicacion interna debe haber coordinacion entre las
actividades de los colaboradores, pero también es muy importante que entre el
personal se implemente estrategias motivadoras que le permitan mejorar su
rendimientos y disposicidn laboral. Por ejemplo, se propone lo siguiente:

Tabla 7. Estrategias de motivacion

ACTIVIDAD ESTIMULO

Si trabaja mas de una hora extra Al otro dia tendria 20 min de tiempo
compensatorio.

Al mejor compafiero de trabajo, al mas | Un bono para desayuno o almuerzo,

amable, al més alegre. detalle sorpresa.

Capacitaciones Que vaya un profesional en materia a
reforzar conocimientos min cada 6
meses.

10 min activos Realizar actividades des estresantes.

Acompafiamiento psicolégico Al menos una vez al mes, para que los

colaboradores se sientan escuchados,

Acompafiamiento medico Exadmenes médicos y hacer
acompafiamientos para meter papales
con la entidad pertinente para el
bienestar del empleado.

Crear un fondo de ahorro Para detalles por cumpleafios y fechas
especiales.

Reuniones semanales Plan de acci6on semanal. Pendientes por
realizar.

Fuente: esta investigacion.

5.2 APLICACION DE ENCUESTA REALIZADA EL LUNES, 14 DE AGOSTO
2017 EN EL LABORATORIO CLINICO Y CITOLOGICO UNILAB.

Se realiz6 una encuesta con pregustas cortas y sencillas a los colaboradores del
laboratorio clinico y citolégico UNILAB, con el fin de analizar los resultados
después de la socializacion del manual de funciones y procedimientos propuestos,
para conocer que aportes se obtuvo de dicha socializacion realizada el dia lunes
14 de agosto del presente afio, a la 1 de la tarde que tuvo a lugar.
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5.2.1 Hallazgos y resultados. Antes de la socializacion de los estudiantes de la
Universidad de Narifio. ¢Sabia Usted para que sirve un manual de funciones y
procedimientos?

Tabla 8. Antes de la socializacién de los estudiantes de la Universidad de
Nariio. ¢Sabia Usted para qué sirve un manual de funciones vy

procedimientos?

VALORES VALORES

ABSOLUTOS RELATIVOS
a. Si 6 40%
b. No 9 60%
c. NS/NR 0 0%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 3. Antes de la socializacién de los estudiantes de la Universidad de
Narifio. ¢Sabia Usted para que sirve un manual de funciones vy
procedimientos?

Fuente: esta investigacion.

Interpretacion: Segun los resultados de la encuesta, se puede observar que un
60% no tenia conocimiento del manejo y aplicacion de un manual de funciones y
procedimientos, pero el 40% restante respondieron que si conocian acerca del
tema.
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Tabla 9. Antes de la socializacion de los estudiantes de la Universidad de
Narifio. ¢Sabia Usted para que sirve un manual de funciones vy
procedimientos? Porque?

VALORES VALORES
Porque? Pregunta 1 ABSOLUTOS | RELATIVOS
a. Detallar funciones de los colaboradores 3 20%
b.No se ha socializado nada en el laboratorio 1 7%
c. No se ha escuchado de este tema 4 27%
d. Espacios en blanco 7 46%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Gréfica 4. Antes de la socializacion de los estudiantes de la Universidad de
Narifio. ¢Sabia Usted para que sirve un manual de funciones vy
procedimientos? Porque?

Fuente: esta investigacion.

Interpretacion: Segun los resultados se observa que un 46% equivalente a 7
personas encuestadas dejaron el espacio en blanco, que un 27% de los
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encuestados no habian escuchado acerca del tema, que un 20% de las personas
gue respondieron positivamente a tener conocimiento del manejo de un manual de
funciones y procedimientos, votaron que este sirve para detallar funciones de los
colaboradores, mientras que un 7% aporto que anteriormente no se ha socializado
nada del tema dentro de las instalaciones del laboratorio.

Tabla 10. Considera Usted importante un plan de comunicacion interna
dentro del laboratorio clinico y citologico UNILAB?

VALORES VALORES

ABSOLUTOS RELATIVOS
a. Si 15 100%
b. No 0 0%
c. NS/NR 0 0%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Gréfica 5. Considera Usted importante un plan de comunicacion interna
dentro del laboratorio clinico y citolégico UNILAB?

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados el 100% de los encuestados
respondieron que para ellos es importante la aplicacion de un plan de
comunicacioén interna dentro del laboratorio clinico y citolégico UNILAB.

Tabla 11. Considera Usted importante un plan de comunicacion interna
dentro del laboratorio clinico y citolégico UNILAB? Porque?

VALORES | VALORES
Porque? Pregunta 2 ABSOLUTOS | RELATIVOS

a. Mejoras en el ambiente laboral 2 13%

b. Se mejora la comunicacion entre los

trabajadores 3 20%
c. Mejora en los procesos 2 13%
d. Espacios en blanco 8 54%

15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 6. Considera Usted importante un plan de comunicacién interna
dentro del laboratorio clinico y citolégico UNILAB? Porque?

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: Con respecto a los resultados de la pregunta no. 2, un 54% de las
personas que participaron de la socializacion, dejaron el espacio en blanco,
mientras que los demas encuestados consideran que la aplicaciéon de un plan de
comunicacioén interna es positivo, las opiniones se encuentran dividas con un 20%
dicen que mejora la comunicacion, como también contribuye en la mejorar de
procesos y el ambiente laboral con un 13 % cada uno.

Tabla 12. Luego de conocer el manual de funciones y procedimientos
UNILAB. ¢Existe mayor claridad respecto de las funciones de su cargo?

VALORES VALORES

ABSOLUTOS RELATIVOS
a. Si 15 100%
b. No 0 0%
c. NS/NR 0 0%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Gréfica 7. Luego de conocer el manual de funciones y procedimientos
UNILAB. ¢Existe mayor claridad respecto de las funciones de su cargo?

3. Luego de conocer el manual de funciones y
procedimientos UNILAB. ¢ Existe mayor claridad
respecto de las funciones de su cargo?

0%

100%

a.Si b. No c. NS/NR

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: ElI 100% de la poblacién encuestada respondio, que después de
conocer propuesta del manual de funciones y procedimientos UNILAB, existe
mayor claridad en cuanto a responsabilidades y procesos que debe realizar cada
cargo.

Tabla 13. Teniendo en cuenta la informacion consignada en el manual ¢ Cuél
es laincidencia de esta informacion en el desempefio de su cargo?

VALORES

VALORES ABSOLUTOS RELATIVOS
a. Nada 0 0%
b.Poco 0 0%
c.Bastante 7 47%
d.Mucho 8 53%
e. NS/NR 0 0%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 8. Teniendo en cuenta la informacion consignada en el manual ¢ Cual
es laincidencia de esta informacién en el desempefio de su cargo?

4. Teniendo en cuenta la informacion

consignada en el manual éCual es la

incidencia de esta informacion en el
desempeiio de su cargo?

0%
0% 0%

47%

a.Nada = b.Poco = c.Bastante m d.Mucho me.NS/NR

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: De acuerdo con el resultado de la encuesta, se observa que el
aporte fue positivo para las personas encuestadas, donde consideran que la
incidencia de esta informacion en el desempefio del cargo fue mucho con un 53%
y bastante con un 47%. Lo cual aporta que si hubo buena transmision de
informacion en la socializacion.

Tabla 14. Teniendo en cuenta la informacion consignada en el manual ¢Cual
es laincidencia de esta informacion en el desempefio de su cargo? Porque?

VALORES VALORES

Porque? Pregunta 4 ABSOLUTOS | RELATIVOS
a. Las funciones estan escritas de manera
detallada 6 40%
b. No habia claridad de las funciones
anteriormente 2 13%
c. Mejor comunicacién entre los colaboradores 1 7%
d. Espacios en blanco 6 40%

15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 9. Teniendo en cuenta la informacion consignada en el manual ¢ Cuél
es laincidencia de esta informacién en el desempefio de su cargo? Porque?

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la encuesta, se puede determinar
gue las opiniones se encuentran divididas, un 40% considera que la incidencia del
tema contribuye a que las funciones de cada colaborador estan escritas de
manera detallada, mientras que otro 40% dejo el espacio en blanco sin querer
opinar, un 13% considera que anteriormente no habia claridad en las funciones de
cada area y un 7%aporto que les sirvid para mejorar la comunicacion entre los
colaboradores.

Tabla 15. En general ¢Cree que el plan de comunicacién interno propuesto
para UNILAB mejorara las condiciones de comunicacion interna en
comparacién con las actuales?

VALORES VALORES

ABSOLUTOS RELATIVOS
a. Si 15 100%
b. No 0 0%
c. NS/NR 0 0%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 10. En general ¢Cree que el plan de comunicacion interno propuesto
para UNILAB mejorara las condiciones de comunicacion interna en
comparacién con las actuales?

5. En general éCree que el plan de comunicacion
interno propuesto para UNILAB mejorara las
condiciones de comunicacidn interna en
comparacion con las actuales?

0%
0%

100%

a. Si b. No c. NS/NR

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: Siendo un total de 15 personas encuestadas, el 100% de ellas
cree que el plan de comunicacion interno propuesto para el laboratorio clinico y
citolégico UNILAB, mejorara las condiciones de comunicacion entre sus
colaboradores en comparacion a la forma de transmitir su informacion
actualmente.

Tabla 16. En general ¢(Cree que el plan de comunicacién interno propuesto
para UNILAB mejorara las condiciones de comunicacion interna en
comparacién con las actuales? Porque?

VALORES VALORES
Porque? Pregunta 5 ABSOLUTOS | RELATIVOS
a. se Brindan maneras eficientes para
comunicarse 6 40%
b. Mejora en los procesos 2 13%
d. Espacios en blanco 7 47%
15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 11. En general ¢Cree que el plan de comunicacion interno propuesto
para UNILAB mejorara las condiciones de comunicaciéon interna en
comparacién con las actuales? Porque?

Porque? Pregunta 5

47% 40%
0

13%

a. se Brindan maneras eficientes para comunicarse
b. Mejora en los procesos

d. Espacios en blanco

Fuente: esta investigacion.
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Interpretacion: Se observa que un 47% de los colaboradores a quienes se les
aplico el formato de encuesta decidieron dejar el espacio en blanco, mientras que
un 40% opino que el plan de comunicacion interno propuesto les brinda maneras
eficientes para comunicarse minimizando el margen de error y un 13% considera
gue este mejorara los procesos para darle fluidez a las actividades.

Tabla 17. Finalmente tiene alguna sugerencia que agregar

VALORES VALORES
ABSOLUTOS RELATIVOS

Ninguna sugerencia 11 73%
Espacio en blanco 2 13%
Muy buen trabajo 1 7%
Que hayan mas
capacitaciones 1 7%

15 100%

Fuente: esta investigacion.

Grafica 12. Finalmente tiene alguna sugerencia que agregar

6. Finalmente tiene alguna sugerencia que
agregar?

= Ninguna sugerencia Espacio en blanco

Muy buen trabajo = Que hayan mas capacitaciones

Fuente: esta investigacion.

Interpretacion: Los resultados de la grafica no. 6, indican que un 73% de
encuenstados no tuvieron ninguna sugerencia que agregar, un 13% prefirieron
dejar el espacio en blanco, un 7% le parecio que fue muy trabajo y otro 7%
manifesto que hayan mas capacitaciones.
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6. CAPITULO Ill. ELABORAR UNA PROPUESTA DE PLAN EXTERNO DE
COMUNICACIONES QUE PERMITA AUMENTAR Y MEJORAR EL
CONOCIMIENTO DE LA POBLACION Y PROFESIONALES DE SALUD SOBRE
LABORATORIO CLINICO Y CITOLOGICO UNILAB

6.1 COMO SE APLICA LA COMUNICACION ACTUALMENTE

El laboratorio clinico y citolégico UNILAB ha venido haciendo uso de publicidad
como: campafas de prevencion, las cuales se realizan esporadicamente de
acuerdo a alguna fecha importante del afio, donde se resalte fechas para el
cuidado de la salud, a través de volantes y radio local del municipio. Para ello un
listado de ejemplos:

o El Dia Mundial de la Tuberculosis, cada 24 de marzo.

o El Dia Mundial de la Salud, cada 7 de abril.

e La Semana Mundial de la Inmunizacién, la ultima semana de cada mes de
abril.

El Dia Mundial del Paludismo, cada 25 de abiril.

El Dia Mundial Sin Tabaco, cada 31 de mayo.

El Dia Mundial del Donante de Sangre, cada 14 de junio.

El Dia Mundial contra la Hepatitis, cada 28 de julio.

La Semana Mundial de concienciacion sobre el uso de los antibiéticos, cada
mes de noviembre.

« El Dia Mundial del Sida, cada 1 de diciembre.

6.2 OBJETIVO DE COMUNICACION

“Construir imagen corporativa dentro del mercado, que permita al laboratorio
clinico y citolégico UNILAB, ser reconocido como prestador de un servicio de
calidad, con responsabilidad, resultados confiables, respeto a la privacidad de
resultados que les brinde seguridad a los usuarios.”*?

6.3 BRAND RECALL

El punto diferenciador del laboratorio clinico y citolégico UNILAB, se basa en los
siguientes aspectos:

e Es el Unico laboratorio en el municipio de la union Narifio, dedicado a la toma
de las muestras y lectura de citologias, que entrega resultados a tiempo, el
cual posee puntos estratégicos de recoleccion de muestras en cuanto a

2 CAMPANA PARA MEJORAR LA SALUD. [en linea] [citado 2015-10-24] Disponible en internet:
http://www.who.int/campaigns/es/
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examenes rutinarios y toma de muestras a domicilio en caso de pacientes muy
delicados o de edad que no puedan desplazarse facilmente hacia la sede
principal o puntos estratégicos de recoleccion de muestras.

6.4 SEGMENTACION

El laboratorio clinico y citolégico UNILAB, ha dirigido sus servicios de acuerdo a
los siguientes aspectos, tales como:

Segmentacion Demografica: Segun la base de datos del laboratorio los
pacientes con mayor frecuencia son hombres y mujeres mayores de 40 afos.
pues en estas edades donde la salud comienza a deteriorarse y las personas
pertenecientes a este grupo de edades asisten con mas frecuencia a realizarse
chequeos médicos y exdmenes.

Segmentacion Geogréafico: Los servicios que presta el laboratorio, van
dirigidos a todo el municipio de la unién Narifio y a algunos municipios
aledafios, como, por ejemplo: en Narifio (Cartago, Génova, San José,
Berruecos, San Bernardo, Taminango, San Lorenzo, San Pablo, la Cruz y
Belén); en Cauca (Florencia, Mercaderes, Argelia, Balboa, Sucre, Bolivar y el
Bordo)

Segmentacion Psicogréafico: En general el laboratorio presta sus servicios a
pacientes de estratos 1 al 3 (bajo-medio), a pacientes de régimen contributivo
como subsidiado, tanto particulares como remitidos por IPS.* Las personas de
estos estratos altos tienen los recursos econémicos necesarios para pagar por
los servicios de laboratorio y pueden escoger a cudl Laboratorio ir. Un
segmento importante para UNILAB son las personas que les gusta cuidar su
salud y prevenir enfermedades, por lo tanto acuden al laboratorio
frecuentemente a realizarse examenes de rutina.

Los clientes del laboratorio UNILAB son: personas e instituciones que
acostumbran a brindar y brindarse a si mismo calidad, son personas que se
preocupa por tener una buena salud y mantener la salud de quienes lo rodean.
Las personas que asisten a UNILAB son usuarios que gustan de un trato
preferencial, minucioso y muy profesional de parte de las personas que les
brindan el servicio.

B UNILAB. Base datos interna laboratorio clinico y citolégico. Bogota: s.n. s.f.
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Figura 1. Mapa de empatia

Fuente: esta investigacion.

¢QUE OYE?

e Que debe realizarse los exdmenes a tiempo.

¢ Que debib cuidarse mas cuando era joven.

e Que pregunte en diferentes laboratorios donde le entregan mas rapido los
resultados

e Que cotice donde son mas baratos los examenes

e Que el laboratorio tenga buen nombre y reconocimiento.

¢ Que el servicio que presten los colabores del laboratorio sea de calidad.

QUE PIENSA Y/O SIENTE?

Piensa que debe hacerse los examenes lo antes posible.

Siente preocupacion por los resultados de los examenes.

Siente incertidumbre en que los resultados sean confiables.

Siente incertidumbre si los resultados se los entregaran a tiempo.

Siente que debié haber seguido las recomendaciones del doctor en sus
primeras consultas.

Piensa en varias opciones de laboratorios para realizarse los examenes.

¢ Piensa que debe pedir consejos para ver a que laboratorio asistir.

¢ QUE VE?

e Ve que su salud esta en riesgo.
e Ve que debe realizarse los examenes rapido.
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Ve que debe seguir los controles pertinentes y requerimientos en examenes
del doctor.

Ve que el laboratorio le queda cerca para asistir al solicitar el servicio.

Ve las experiencias que ha tenido con el laboratorio o lo que le comentan otras
personas.

Ve que debe pedir opinibn a sus amigos para ver que laboratorio le
recomiendan.

Ve que el laboratorio tenga buen nombre y los resultados sean confiables.

¢ QUE DICE/HACE?

e Dice que se siente preocupado

e Dice que se realizara todos los exdmenes pertinentes.

¢ Dice que pondra més cuidado a su salud y se cuidara mas.

¢ Dice que le gustaria asistir al laboratorio.

¢ Dice que esta pendiente del dia de entrega de los resultados para programar la
cita con el médico..

e Dice que él no tiene inconveniente en poner quejas o reclamos si presencia
mala atencion de los colaboradores.

ESFUERZOS

e Miedo a que los resultados muestren una enfermedad grave.

e Miedo a que no se hayan tomado bien las muestras y los resultados sean
inadecuados.

e Miedo a que no pueda pagar sus tratamientos si los resultados salen mal.

e Miedo a que no tenga para hacerse los examenes porque sean costosos 0 ho
le cubra la EPS..

e mira como obstaculo de hacerse los examenes, el pedir permiso en el trabajo.

e Tiene miedo a tener una enfermedad grave y que el laboratorio sea indiscreto
con los resultados.

e Siente frustracion que el horario de atencioén no lo favorezca.

¢ Miedo a las reacciones que pueda tener la familia.

e Miedo a que los instrumentos no sean Optimos, esterilizados o nuevos en el
caso que lo amerite.

RESULTADOS

e Quiere salir pronto de esa etapa de incertidumbre por miedo a los resultados.

e Desea que los resultados salgan bien.

e Desea que si hay una enfermedad grave pueda actuar a tiempo.

e Espera que los resultados del laboratorio sean confiables para que el medico lo

pueda recetar certeramente y tratar la enfermedad.
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e No volver a pedir permisos y faltar en su trabajo.
e Desea no volver por la misma causa al doctor ni al laboratorio.
e Desea Poder seguir su vida normal.

6.5 ESTRATEGIA DE COMUNICACION EXTERNA:

Como propuesta de comunicacion externa se pretende aprovechar las
oportunidades que tiene el laboratorio clinico y citolégico UNILAB y analizar las
amenazas para transformarlas en congruencias, con el fin de tener mayor
aprovechamiento frente a las diferentes variables del mercado como:
consumidores, competencia, precios, leyes, entre otros.

Se pretende aplicar esta propuesta en un tiempo estipulado de 3 meses para que
los resultados sean medibles y alcanzables, para ello se planteara aplicara
practicas de marketing adecuadas para del laboratorio como ATL Y BTL, lo cual
permita que los clientes se informen de los servicios que presta y de su buena
imagen corporativa, con el fin de crear recordacion como el mejor laboratorio
dentro del mercado, el cual entrega resultados a tiempo, toma de muestras a
domicilio, Unico laboratorio en toma y lectura de citologias y de toma de muestras
en puntos estratégicos para municipios aledafios a la Unién Narifio.

6.5.1 Modelo de comunicacion:

e EMISOR: Laboratorio clinico y citolégico UNILAB.

e RECEPTOR: Los servicios que presta el laboratorio van dirigidos a todo el
municipio de la Union Narifio en general, pero segun la base de datos del
laboratorio los pacientes con mayor frecuencia son mayores de 40 afios de
edad.

e MENSAJE: MAS VALE PREVENIR

e CODIGO: Forma racional

e CANAL: TTL, aqui se puede hacer utilizar una mezcla de medios de
comunicacién tales como: publicidad radial, canal local, redes sociales,
material P.O.P, entre otros.
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6.5.2 Propuesta de comunicacion. Actualmente el laboratorio clinico y citologico
UNILAB, ha realizado campafias de publicidad muy basicas como volantes, las
cuales no han demostrado muchos resultados. La propuesta busca primero que
todo hacer buen uso de los recursos institucionales para dar a conocer los
servicios que el Laboratorio UNILAB ofrece a la poblacién, asi mismo mejorar la
imagen que proyecta actualmente a los pacientes.

Es importante resaltar que los medios de comunicacion son los mayores
influenciadores a la hora de tomar la decision de compra y todo por tener una alta
credibilidad ante el publico general.

La comunicacion exterior con clientes, intermediarios, proveedores, competencia,
medios de comunicacién y publico en general es tan vital para la organizacion.

6.5.2.1 Propuesta de Brochure. El laboratorio actualmente no cuenta con
material impreso que la identifique del resto de entidades. Partiendo de esto se
hace necesario disefar folletos propios de de la empresa que ayuden a informar,
promocionar y vender el portafolio de servicios que tiene la empresa de una
manera muy interactiva, visual y en la cual se busque generar recordacién por
parte de los clientes.

Esta propuesta busca el disefio de un Brochure informativo, donde se incluya la
plataforma estratégica, horarios de atencion, nimeros de teléfono y el listado de
los servicios que ofrece el laboratorio UNILAB. Esta propuesta ira dirigido a las
personas que Vvisitan al laboratorio por primera vez, a los médicos, puntos de
atencion, proveedores.
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Figura 2. Modelo Propuesta Brochure pag. No. 1

fuente: esta investigacion
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Figura 3. Modelo Propuesta Brochure pag. No. 2

Fuente: esta investigacion

6.5.2.2 Propuesta programa radial “Mas Vale prevenir:”

Realizacion del programa radial “Mas Vale prevenir” en la emisora local Café
Radio, la idea es crear un espacio donde el personal asistencial del laboratorio
exponga temas de interés social concerniente al cuidado de la salud. En cada
emision del programa se tendran invitados especiales, como medicos,
especialistas y profesionales afines.

Esta idea tiene como propdsito crear una cultura de prevencion y por ende
atraves de este podemos implementar estrategias de promocién para atraer
publico particular.

Esta propuesta va dirigida al publico en general
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Ejemplo.

Guia Programa de radio “Mas Vale Prevenir”:

[1]. Se establece que se transmitird un programa en vivo. Estas es una produccion
que se realizara en el mismo momento que se transmite al aire a través de la
estacion radial.

[2]. Se establece los siguientes aspecto:

Nombre del programa: méas vale prevenir.

Establecer el objetivo: dar a conocer a la poblacion de la Union Narifio el
laboratorio UNILAB, el portafolio de servicios que ofrece, y concientizar a la
ciudadania acerca de la prevencion de enfermedades y cuidado de las
mismas.

Tiempo de duracion: 30 minutos.

Horarios de transmision: dias martes de 3 a 3:30 pm

Publico al que va dirigido:

Audiencia: adultos

Edad: entre 25 y 60 afios

Ubicacién geogréfica: norte de Narifio y sur del Cauca

Grupo social: estratos 1, 2,3y 4

Necesidades: orientacion para el cuidado de la salud

Secciones del programa (definir la dinamica de cada seccion): debido a que
el programa durara 30 minutos se tomaran dos blogues de entre 10 a 12
minutos cada uno y el restante se utilizara en un bloque de comerciales e
intervenciones y sugerencias, cabe resaltar que esta propuesta esta
expuesta a consideracion de la administracion de la empresa.

Locutores: se contaria con la colaboracion del sefior Franco Ortega (director
emisora Café Estéreo 92.1 fm)

Colaboradores (para el trabajo complementario de la produccion): se contara
con la estricta presencia de personal idoneo especializado y capacitados en
los temas de salud a tratar, directivas de la entidad.

La publicidad (establecer los cortes comerciales y patrocinadores para el
programa): los cortes comerciales irian acompafiados de publicidad del
laboratorio como direccion, teléfonos, correos electronicos etc.

[3]. Planificar los tiempos del programa: se va a realizar de la siguiente manera, se
trata de un programa de media hora el cual se va a dividir en dos bloques, cada
uno de 15 minutos, al término de este (bloque) podemos incluir un bloque
comercial. Cada bloque incluira un contenido
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Ejemplo de programa:
FECHA: 26 de marzo dia mundial contra el cancer de cuello uterino.

BLOQUE 1:

Lectura del encabezado (1 min).

Presentacion de invitados (1 min).

Informacién: nacional, Departamental, Municipal (3 notas que se pueden tratar en
10 min).

BLOQUE COMERIAL: 5 minutos
BLOQUE 2:

Informacidén acerca de la deteccién temprana, cuidados y tratamientos (3 notas
gue se pueden tratar en 10 min).

Breves intervenciones entre nota y nota

Conclusiones.

[4] Realizar los guiones: toda la informacién queda plasmada en un guion, reposa
en textos concretos que permitan algo de improvisaciéon con el conocimiento que
ello implica debido a que se utiliza el lenguaje hablado no escrito.

6.5.2.3 Propuesta creacion de pagina Web. Actualmente el laboratorio no cuenta
con un sitio web, por tal razén se hace indispensable la creacion de una. Un sitio
Web permite que la empresa ofrezca toda la informacion que necesita divulgar a
su publico objetivo de una manera dinamica donde los visitantes pueden
interactuar dependiendo sus necesidades. En él UNILAB puede ofrecer sus
servicios de una manera ordenada y personalizada. En esta herramienta se
incluirdn los siguientes aspectos:

Plataforma estratégica

Contactos

Servicios

Programacion de montajes de diferentes pruebas

La posibilidad de que las entidades y pacientes puedan descargar sus
resultados

¢ Incorporar en la pagina formularios con MailChimp para que nuestros visitantes
puedan ingresar sus datos y asi pasar a formar parte de ella.
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Figura 4. Oficio de Cotizacién de Servicios. Sitio Web.

Noviembre 04 de 2017

Sefiores
Laboratorio UNILAB
L.C

Cotizacion de servicios

A continuacién me pemito cotizar y detallar los servicios para la construccién y ejecucion
del sitio web v la estrategia y mantenimiento de social media de Proyectos Turin SAS.

Sitio web

Elsitio web tendra dos aristas principales: informar yvender. Para ello se recurriré a un estilo
prolijo donde el cliente pueda navegar con total facilidad y donde el contenido sea preciso e
interactivo. Para lograr esto, contamos con el servicio de video y fotografia profesional que
integramos al sitio web como herramienta fundamental para la visibilizacién y el alcance de
la pagina en la reqion. El producto de entrega cuenta con:

« Hosting — dominio.

* Landing page

« |magen e identidad corporativa

* |ntegracion de video y fotografia profesional

« Sincronizacion directa a los canales de social media: Facebook e Instagram

e Versién para movies
Valor: 1.700.000

Social media

Para aprovechar de una manera dptima las redes sociales en el campo de la construccion,
escogimos dos plataformas para la informacion y promocion de cada una de los proyecios
que se esta llevando a cabo: Facebook e Instagram. Ambos canales permiten una
interaccion directa vy enfretenida con los usuanos, los cuales podran disfrutar no solamente
de piezas audiovisuales sino también de informes, noticias y datos importantes. Estas
acciones se ejecutaran a través de los siguientes items:

 Tres publicaciones diarias en Facebook e Instragram

* [nfografias

* Fotografia vy video profesional

« Transmisiones en vivo en ferias de la salud

« Entrevistas a clientes
Valor: $1.400.000 (Mensual por el tiempo que se defina)

Atentamente,

—_—e

Felipe Arévalo
Comunicador Social — Periodista
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6.5.2.4 Propuesta Uso de WhatsApp web. Actualmente WhatsApp es una de las
aplicaciones mas utilizadas por las personas y una herramienta de comunicacion
de vital importancia para todas las personas.

El uso de WhatsApp Web abre una nueva via que facilita, tanto para las empresas
como para los usuarios, la atencion personalizada. Este medio nos ayudara a ser
de una forma practica y eficaz los procesos de comunicacion.

Esta herramienta nos brindara la posibilidad de entregar informacion como: citas,
horarios, recomendaciones de examenes, cronograma de montajes, cotizaciones,
ademas de servir como medio de PQRS. Por otra parte esta herramienta sera
usada como medio de fidelizacién de clientes (Mensajes del dia del bacteridlogo,
enfermera, medico, etc.)

Tabla 18. Plan de accion.

LABORATORIO CLINICO ¥ CITOLOGICO UNILAB REOUCE COSTOS
AUMEMTA LOS INGRESOS
AUMENTA LA CALDAD
- Elaborar ana propucsts de plhaa cxterao de commnicacionss quc permita aamentar y mejorar <l conocimicato de Ia
OBJETI¥O | oblaciéa 5 profecionales de calad sabre haboratarie clinico ¥ citelagice UNILAB. MINIMIZS PERDIDAS
TEITTPOR TECS IICHD | FECHA FIA AP ACTOS EW LA MEJORA
it
£ 7 LD DE LA FORMULA DEL B I E2 DESERVACI
CEATETE TNFRAE LE ACTI¥IDAD INDICADOR B SERU OMES
MANO DE MEDICIO| MATERI costo H WTO o
METODO N ALES EQUIPD | STRUCT TOTAL oMl A oMl A RC Al AP | AC [ MP
uBA
HoDE
FOLLETOS
. corDINADD ENTREGADOS!
Elboraciéa de | 354 909 300,000 | 1 | 2 20| 10 | 12 |20n| R ATEWCIGN | FoLETO | CUMPLIMIENTOEN LA | "y uypERa x x 1002
Broch ENTRREGA DE
AL USUARIO FOLLETOS TOTAL DE
FOLLETOS
SOLICITADDS
He DE TOTAL
corDINADD DE SESIONES
R ATENCION MIVEL DE REALIZADAS!
AL USUARIO | PROGRAMA | CUMPLIMIENTO DEL | Mo NUMERD
1.200.000 1200000 | 1 | 12 [20m| 25 | 2 | as | AL USUARIO | PROGRAMA | CUMPLIMIENTO OEL | Mo MUMER x x| x| 1o0x
RECURSOS YALE PREYENIR SESIONES
HUMAHOS PROGRAMADA
s
Mo DE FASES
GERENTE / REALIZADAS
Creacién ds CORDINADO Mo HUMERO
rea 1.700,000 rro0000 | 1 |12 |2or| 5 [ 12 [20m] PAGINA WEB | IMPLEMENTACION DE| TOTAL DE x x| x| 1o0x
pigina Web R ATENCION
R ATENCIGN LA PAGINA WEB FASES
PROGRAMADA
13
Mo DE FASES
u o REALIZADAS |
50 e CORDINADO Mo HUMERO
Whatsapp o 1| 12 |20m| 10 | 12 |20n| B ATEMCION | WHATSAPP | IMPLEMENTACIGN | "rop, o x| x| 1o0x
wEB APLICATIVO
web AL UsUARID hLCATIVO FASES
PROGRAMADA
s

Fuente: esta investigacion
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7. CONCLUSIONES

La elaboracion del plan interno de comunicacién, donde se ejecuto la aplicacion de
un manual de procedimientos y funciones contribuyé a organizar, coordinar y
establecer las actividades que debe realizar el personal de esta institucion, de
acuerdo al cargo asignado siendo un impacto positivo para la empresa, lo cual ha
generado que la comunicacion interna sea mas efectiva y controlada.

En la propuesta de plan externo de comunicacion, se propusieron estrategias de
mercadeo que con el fin de incentivar a los colaboradores como también a
fortalecer la imagen corporativa de la empresa dentro del municipio de la Union
Narifio, para que sea reconocida como una empresa prestadora de servicio de
calidad.

La elaboracion de este trabajo deja grandes ensefianzas y aportes para el
desemperio laboral, dando a entender la importancia que tiene la comunicacion en
cualquier &mbito profesional, siendo esta la base para que una empresa tenga un
buen desempefio dentro del mercado pues cada pieza que la conforma juega un
rol determinante ya que a partir de la buena relacion entre estos surge la
coordinacion en sus actividades, la armonia laboral y resultados positivos
esperados.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda la ejecucién frecuente de una propuesta de plan de
comunicaciones para el Laboratorio Clinico y Citologico UNILAB de acuerdo a los
cambios que se puedan presentar dentro del mercado.

Es importante que los colaboradores estén prestos al cumplimiento del manual de
funciones y procedimientos, por lo que se recomienda una difusién y control
constante de parte de la empresa pues de ello depende se transmita confianza y
se genere una imagen e identidad corporativa sélida.

Es recomendable que el laboratorio clinico y citoldgico UNILAB, realice actividades

de esparcimiento para sus colaboradores, lo cual contribuya a mejorar el ambiente
laboral y estrés causado por los mismos cargos asignados.
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Anexo A. Manual de funciones y procedimientos

a. Manual de funciones

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nivel Administrativo

Denominacién del Empleo Gerente

NuUmero de cargos Uno

Dependencia Gerencia

Procesos Gestion Estratégica — Gestion Financiera
Jefe Inmediato NA

PROPOSITO PRINCIPAL

Garantizar que la entidad cumpla con las condiciones empresariales establecidas en el
marco del Sistema General de Seguridad Social en Salud, garantizando tanto la
eficiencia social como econémica de la entidad, asi como la competitividad de la
institucion

FUNCIONES ESENCIALES

Dirigir la Empresa manteniendo la Unidad de intereses en torno a la misién y
objetivos de la misma.

Definir objetivos, misién, vision y metas

Realizar la gestion necesaria para lograr el desarrollo de la Empresa de acuerdo
con los planes y programas establecidos.

Articular el trabajo que realizan los diferentes niveles de la organizacién dentro
de una concepcion participativa de la gestion.

Velar por el cumplimiento de los reglamentos que rigen el Laboratorio.

Planear, organizar dirigir y controlar los procesos, asegurando el alcance
eficiente y eficaz de la Misién y Vision de la Institucion.

Velar por la utilizacion eficiente de los recursos humanos, técnicos y financieros
de la entidad y por el cumplimiento de las metas y programas implementados.
Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a mejorar las
condiciones laborales, el clima organizacional, la salud ocupacional y el nivel de
capacitacion y entrenamiento, y en especial ejecutar un proceso de educaciéon
continua para todos los funcionarios de la entidad.

Representar legalmente a la entidad judicial y extrajudicialmente.

Negociar contratos con las Empresas Promotoras de Salud publicas o privadas
la realizacion de las actividades del Plan Obligatorio de Salud, que esté en
capacidad de ofrecer.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Sistema obligatorio de garantia de la calidad en salud
Capacidad de liderazgo

Administracion en servicios de salud

Politicas de Planeacion en Salud

Contratacion del Régimen de Seguridad Social en Salud
Metodologia de investigacion y disefio de proyectos

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
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EDUCACION. Titulo Profesional en areas de la salud, econémicas, administrativas o
juridicas.
EXPERIENCIA. experiencia profesional de tres (3) afios en el sector Salud.

IDENTIFICACION

Nivel Administrativo

Denominacién del Empleo Coordinador De Recursos Humanos
Numero de cargos Uno

Dependencia Recursos Humanos

Procesos Gestion de Recursos Humanos
Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Asegurar la disponibilidad, competencia, formacién y toma de conciencia del talento
humano para la realizacion de una gestion confiable, ademas de propiciar el
fortalecimiento del desempefio laboral, a través de la aplicacion de programas que
conlleven al cumplimiento de los objetivos del Laboratorio.

FUNCIONES ESENCIALES

Planificar actividades y puntos de control del

Proceso de Gestion de Recursos Humanos.

Disefiar y verificar el cumplimiento del plan de capacitaciones anual institucional.
Disefiar y verificar el cumplimiento del programa de induccion y reinduccién de
personal.

Coordinar, verificar y presentar informe de Evaluacion de desempefio.
Determinar las herramientas y criterios para la seleccién de personal.

Disefiar, documentar, implementar y evaluar del Sistema de Gestion y Seguridad
en el trabajo.

Actualizar el banco de hoja de vida del personal activo e inactivo.

Liguidar némina.

Gestionar afiliaciones de Seguridad Social (Salud, Pensién y Riesgos) de los
funcionarios.

Proyectar Constancias y certificaciones solicitadas por funcionarios.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Administracién de personal
Conocimiento en seguridad social
Plan de capacitacién
Herramientas de Excel y Word

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Titulo Profesional en Psicologia, Trabajadora Social, Abogado,

Ingenieria industrial u otros profesionales de ciencias de la salud.

EXPERIENCIA. Minimo de 6 meses en &reas relacionadas con el cargo.

IDENTIFICACION

Nivel Administrativo
Denominacién del Empleo Auxiliar Contable
NUmero de cargos Uno
Dependencia Contabilidad
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Procesos Fases Pre analitica, Gestibn administrativa y

financiera

Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar actividades técnicas relacionadas con la realizacion de operaciones
econdmicas, financieras y contables.

FUNCIONES ESENCIALES

Recibir facturas y realizar los respectivos tramites para pagos.

Ingresar a los proveedores al sistema contable, retencion en la fuente y generar
los comprobantes de egreso necesarios

Organizar mensualmente en las AZ la informacion contable

Revisar diariamente los movimientos bancarios para verificar la exactitud de la
informacion

Sacar listado de ndmina, realizar los comprobantes y anexar los respectivos
soportes.

Mantener organizados y controlados los comprobantes de egreso.

Supervisar los procedimientos de facturacion.

Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y las programadas
por los entes de control.

Informar de manera oportuna a la Gerencia cualquier anomalia que se presente
con el fin de tomar las medidas necesarias.

Caja menor

CONOCIMIENTOS BASICOS

Sistema general de seguridad social en salud
Manejo técnico en contabilidad y finanzas (sistema contable)
Herramientas de Excel y Word

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Auxiliar contable y financiero. Asistente Administrativo.
EXPERIENCIA. Un afio relacionadas con las funciones en este cargo

Fuente: esta investigacion.
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial

Denominacién del Empleo Coordinador De Laboratorio Clinico
Numero de cargos Uno

Dependencia Laboratorio Clinico

Procesos Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica
Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Coordinar, aplicar y controlar los conocimientos propios de la Bacteriologia en la
ejecucion de labores profesionales de andlisis de laboratorio que apoyen el diagndstico,
prondstico, prevencion y tratamiento de las enfermedades, ademés de la aplicacion de
herramientas y estrategias que contribuyan a la seguridad del paciente.

FUNCIONES ESENCIALES

= Realizar los andlisis en las diferentes areas que integran el laboratorio clinico e
informar los resultados con oportunidad.

» Realizar pruebas de control de calidad de los andlisis clinicos a fin de garantizar
la veracidad de los resultados

* Realizar diariamente chequeo y calificacién de cada uno de los instrumentos
antes de iniciar las lecturas y llevar un registro de los procedimientos de
calibracion.

= Preparar reactivos, medios de cultivo y soluciones utilizadas en el laboratorio.

»= Suministrar los datos estadisticos requeridos.

= Desarrollar pruebas de control de calidad de los analisis clinicos a fin de
garantizar la veracidad de los resultados y diligenciar correctamente los registros
diarios, de control de calidad internos y/o externos.

= Velar por el adecuado manejo de los desechos del laboratorio.

= Responder por el adecuado uso de los equipos y elementos de consumo del
laboratorio.

» Supervisar los procedimientos de la toma de muestras, coloracidn, montaje y
lavado del material.

= Cumplir con las normas y protocolos de bioseguridad

= Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y especificamente
las relacionadas con temas de Laboratorio clinico y seguridad del paciente.

» |nformar de manera oportuna a la Gerencia cualquier anomalia que se presente
con el fin de tomar las medidas necesarias.

= Supervisar, asesorar, controlar y evaluar el desarrollo de las actividades del
personal auxiliar a su cargo y velar por el uso racional de los recursos.

= Coordinar y verificar el cumplimiento del programa de seguridad del paciente y
del Plan de Gestion Integral de Recursos Hospitalarios y Similares.

CONOCIMIENTOS BASICOS

= Manual de normas de bioseguridad
» Planes y programas de gestion de residuos hospitalarios
= Seguridad del paciente

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

= EDUCACION. Titulo Profesional en Bacteriologia y laboratorista clinico.
e EXPERIENCIA. Profesional de laboratorio clinico minimo 1 afio
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial
Denominacién del Empleo Auxiliar De Laboratorio Clinico
Numero de cargos Uno

Dependencia

Laboratorio Clinico

Procesos

Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica

Jefe Inmediato

Coordinar de Laboratorio Clinico

PROPOSITO PRINCIPAL

Asistir en la preparacion y alistamiento de los examenes de laboratorio clinico.

FUNCIONES ESENCIALES

Indagar al paciente recepcionado, con el fin de verificar el cumplimiento de las
recomendaciones dadas para la toma del procedimiento.

Tomar muestras de Laboratorio Clinico de pacientes recepcionados e informar al
paciente el procedimiento a realizar.

Dar cumplimiento a los procesos, manuales, protocolos y/o guias de laboratorio
clinico que apliquen a su cargo.

Realizar el montaje diario de pruebas de laboratorio Clinico.

Llevar al dia los registros de temperatura de neveras del Laboratorio Clinico
Segregar y desactivar de forma adecuada los residuos en su area.

Informar de manera oportuna a su Jefe inmediato cualquier anomalia que se
presente con el fin de tomar las medidas necesarias.

Cumplir con el protocolo de Bioseguridad del laboratorio, utilizando los elementos
de proteccion personal necesarios para el desarrollo adecuado de sus funciones.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Manual de normas de bioseguridad
Planes y programas de gestion de residuos hospitalarios
Seguridad del paciente

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Técnico Auxiliar laboratorio clinico o de enfermeria.
EXPERIENCIA. Auxiliar de laboratorio clinico minimo 1 afo.

IDENTIFICACION

Nivel

Asistencial

Denominacién del Empleo

Auxiliar De Laboratorio Clinico de sedes

NUmero de cargos

Uno

Dependencia

Laboratorio Clinico

Procesos

Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica

Jefe Inmediato

Coordinador de Laboratorio Clinico

PROPOSITO PRINCIPAL

Asistir en la preparacion y alistamiento de los exdmenes de laboratorio clinico.

FUNCIONES ESENCIALES

Indagar al paciente recepcionado, con el fin de verificar el cumplimiento de las
recomendaciones dadas para la toma del procedimiento.

Tomar muestras de Laboratorio Clinico de pacientes recepcionados e informar al
paciente el procedimiento a realizar.

Dar cumplimiento a los procesos, manuales, protocolos y/o guias de laboratorio
clinico que apliguen a su cargo.
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Realizar el montaje diario de pruebas de laboratorio Clinico.

Llevar al dia los registros de temperatura de neveras del Laboratorio Clinico
Segregar y desactivar de forma adecuada los residuos en su area.

Preparacion y envio de las muestras y documentacion a la sede principal de la
Unién Narifio

Realizar pedido de insumos y reactivos cada 15 dias.

Coordinar la sede y velar por su buen funcionamiento

Informar de manera oportuna a su Jefe inmediato cualquier anomalia que se
presente con el fin de tomar las medidas necesarias.

Cumplir con el protocolo de Bioseguridad del laboratorio, utilizando los elementos
de proteccion personal necesarios para el desarrollo adecuado de sus funciones.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Manual de normas de bioseguridad

Planes y programas de gestion de residuos hospitalarios
Seguridad del paciente

Capacidad de liderazgo

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Técnico Auxiliar laboratorio clinico o de enfermeria.
EXPERIENCIA. Auxiliar de laboratorio clinico minimo 1 afio y medio
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial

Denominacién del Empleo Coordinador de Laboratorio Citol6gico

Numero de cargos Uno

Dependencia Laboratorio Citologico

Procesos Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica
Horario Segun disponibilidad de la obligacion contractual
Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Coordinar, aplicar y controlar los conocimientos propios del Laboratorio Citolégico en la
ejecucion de labores profesionales de procesamiento y lectura que apoyen el diagnéstico,
prondstico, prevencion y tratamiento de las enfermedades, ademas de la aplicacion de
herramientas y estrategias que contribuyan a la seguridad del paciente.

FUNCIONES ESENCIALES

Realizar la toma de muestras citologicas y educacion de pacientes.

Realizar la Lectura de placas citologicas recepcionadas por el laboratorio.
Realizar pruebas de control de calidad en el laboratorio citolégico a fin de
garantizar la veracidad de los resultados.

Realizar evaluacion a la toma de placas citolégicas por parte del personal auxiliar.
Suministrar los datos estadisticos requeridos.

Desarrollar pruebas de control de calidad de los andlisis clinicos a fin de
garantizar la veracidad de los resultados y diligenciar correctamente los registros
diarios, de control de calidad internos y/o externos.

Velar por el adecuado manejo de los desechos del laboratorio citologico.
Responder por el adecuado uso de los equipos y elementos de consumo del
laboratorio.

Supervisar los procedimientos de la toma de muestras, coloracién, montaje y
lavado del material.

Fomentar y aplicar la cultura del autocontrol en el personal a su cargo y
desarrollar el sistema de control interno en su dependencia de acuerdo con las
normas y reglamentos vigentes.

Cumplir con las normas y protocolos de bioseguridad

Segregar y desactivar de forma adecuada los residuos, en su area

Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y especificamente
las relacionadas con temas de Laboratorio citolégico.

Informar de manera oportuna a la Gerencia cualquier anomalia que se presente
con el fin de tomar las medidas necesarias.

Supervisar, asesorar, controlar y evaluar el desarrollo de las actividades del
personal auxiliar a su cargo y velar por el uso racional de los recursos.
Mantener actualizados los manuales, protocolos y/o guias del laboratorio
citologico.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Sistema general de seguridad social en salud

Normas de bioseguridad

Planes y programas de gestion de residuos hospitalarios
Seguridad del paciente
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REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

¢ EDUCACION. Técnico en Histocitotecnologia y/o profesional de salud con
postgrado en Citologia.
o EXPERIENCIA. Desempefio en cargo relacionado con la profesion minimo un (1)

afio.
IDENTIFICACION

Nivel Administrativo

Denominacion del Empleo Coordinador de facturacion y atencion al
usuario

Numero de cargos Uno

Dependencia Facturacion — Atencién

Procesos Fases Pre analitica, Gestibn administrativa y
financiera

Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Coordinar los procesos de atencion al usuario, a través de una atencion
humanizada, calida y oportuna que oriente, informe y de respuesta a las
necesidades que manifieste el usuario, ademas de dirigir las procesos de
facturacibn que permitan realizar el cobro de los servicios prestados por el
laboratorio.

FUNCIONES ESENCIALES

e Recepcionar, informar y educar a pacientes que soliciten y/o requieran los
servicios de salud.

= Dar repuesta oportuna a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones manifestadas por los usuarios.

= Realizar apertura de buzén de sugerencias y llevar registro de dicha
accion.

= Asignar citas y/o dar las recomendaciones necesarias.

= Informar los deberes y derechos de los usuarios.

= Aplicar encuestas de satisfaccion.

= Suministrar los datos estadisticos requeridos.

= Coordinar el proceso de facturacion para el cobro de procedimientos.

= Realizar recepciones y facturas de pacientes.

= Realizar el cronograma de turnos de facturacion.

» Realizar seguimiento y control a la radicacién oportuna de las facturas
expedida por la entidad

= Responder por el adecuado uso de los equipos y elementos de consumo
entregados.

= Supervisar los procedimientos de facturacion.

= Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y las
programadas por los entes de control.

= Informar de manera oportuna a la Gerencia cualquier anomalia que se
presente con el fin de tomar las medidas necesarias.
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Supervisar, asesorar, controlar y evaluar el desarrollo de las actividades
del personal auxiliar a su cargo y velar por el uso racional de los recursos.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Sistema general de seguridad social en salud
Administracion de personal

Servicio al cliente

Seguridad del paciente

Facturacién en servicios de salud
Herramientas de Excel y Word

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Profesional en administracion de Salud. Ingenieria de
Sistemas.

EXPERIENCIA. Desempefio en empresa sector salud minimo seis (6)
meses.

IDENTIFICACION

Nivel Administrativo

Denominacion del Empleo Auxiliar de facturacion

Numero de cargos Uno

Dependencia Facturacion

Procesos Fases Pre analitica, Gestion administrativa y
financiera

Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Recibir, revisar, liquidar y anexar los soportes de las facturas de acuerdo a la
normatividad vigente, asegurando el cobro exacto y oportuno de los servicios
prestados a las diferentes EPS.

FUNCIONES ESENCIALES

Recepcionar y brindar la informacion conforme a los requerimientos de los
pacientes,

Generar facturas a cada paciente recepcionado

Organizar la documentacion necesaria para cobrar a las respectivas EPS.
Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y las
programadas por los entes de control.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Sistema general de seguridad social en salud
Seguridad del paciente

Contratacion

Facturacién en servicios de salud
Herramientas de Excel y Word
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REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Titulo de bachiller. Técnico o tecndlogo en sistemas. Auxiliar
de enfermeria

EXPERIENCIA. Desempefio en empresa sector salud minimo seis (6)
meses.

IDENTIFICACION

Nivel Asistencial

Denominacion del Empleo Auxiliar de servicios generales

Numero de cargos Uno

Dependencia Servicios generales

Procesos Gestion de infraestructura y ambiente fisico
Jefe Inmediato Coordinador de Laboratorio Clinico

PROPOSITO PRINCIPAL

Velar por la adecuada disposicion de residuos hospitalarios generados por las
diferentes areas, asi como también mantener el orden, aseo, limpieza y
desinfeccion de las mismas.

FUNCIONES ESENCIALES

Cumplir con la ruta de recoleccién diaria de residuos.

Realizar la limpieza y desinfeccion de areas.

Realizar la desinfeccion de botes de residuos.

Dar cumplimiento al Plan de Gestién Integral de Residuos Hospitalarios y
Similares.

Diligenciar de manera oportuna el Registro RH1

Entregar a la empresa de residuos contratada para la recoleccion de
manera semanal los residuos generados por el laboratorio.

Mantener las condiciones de orden, aseo y limpieza en la central de
residuos.

Velar por el adecuado manejo de los desechos del laboratorio citologico.
Cumplir con las normas del sistema de garantia de la calidad.

Cumplir con las normas y protocolos de bioseguridad.

Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y las
programadas por los entes de control.

Informar de manera oportuna a su jefe inmediato cualquier anomalia que
se presente con el fin de tomar las medidas necesarias.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Manual de normas de bioseguridad
Planes y programas de gestion de residuos hospitalarios
Manual de limpieza y desinfeccién de areas y superficies

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Titulo de bachiller.
EXPERIENCIA. Desempeiio en empresa sector salud minimo seis (6)
meses.
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IDENTIFICACION

Nivel Administrativo
Denominacion del Empleo Auxiliar de almacén
Numero de cargos Uno

Dependencia Almacén

Procesos Gestion de compras
Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar la gestion del proceso de gestion de compras, con el fin de garantizar la
disponibilidad de reactivos, insumos, elementos y equipos requeridos por las
areas del laboratorio.

FUNCIONES ESENCIALES

Recepcionar y entregar los pedidos solicitados por las diferentes areas del
laboratorio.

Realizar pedido oportuno de reactivos, insumos, elementos y equipos a
gerencia.

Recepcionar e ingresar al sistema de almaceén los pedidos despachados
por los proveedores.

Descargar en el sistema de almacén la salida de productos de almacén.
Verificar los saldos en rojo generados y reportar a gerencia para el
respectivo pedido de los mismos.

Registrar de manera diaria las temperaturas de neveras.

Verificar las condiciones de llegada de los pedidos recepcionados y
diligenciar el registro correspondiente.

Realizar el despacho de pedidos a los puntos de atencién.

Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y las
programadas por los entes de control.

Informar de manera oportuna a Gerencia cualquier anomalia que se
presente con el fin de tomar las medidas necesarias.

CONOCIMIENTOS BASICOS

Manual de Gestion de insumos

Normas del INVIMA

Manual de normas de bioseguridad

Planes y programas de gestion de residuos hospitalarios
Manual de limpieza y desinfeccion de equipos

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION. Titulo de bachiller, Auxiliar de enfermeria.
EXPERIENCIA. Manejo de almacén y compras minimo seis (6) meses.
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial

Denominacion del Empleo Mensajero

Numero de cargos Uno

Dependencia Laboratorio clinico, Laboratorio Citolégico
Procesos Fase pre analitica — Fase Pos analitica
Jefe Inmediato Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar el transporte adecuado de muestras de laboratorio clinico y citologico,
dando cumplimiento a los procesos y normas establecidos por el laboratorio.

FUNCIONES ESENCIALES

= Diligenciar de manera adecuada el registro de transporte de muestras.

= Realizar la entrega oportuna de documentos generados por el Laboratorio
a los diferentes puntos de atencion con los que se tenga contratado el
servicio.

= Dar cumplimiento al protocolo de remision de muestras.

= Cumplir con las normas y protocolos de bioseguridad.

= Asistir a los entrenamientos y/o capacitaciones institucionales y las
programadas por los entes de control.

= Cumplir con la ruta recepcion de muestras y entrega de resultados
establecida por el laboratorio.

» Informar de manera oportuna a Gerencia cualquier anomalia que se
presente con el fin de tomar las medidas necesarias.

CONOCIMIENTOS BASICOS

= Protocolo de Remisién de muestras
= Protocolo de Referencia y contra referencia

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

e EDUCACION. Titulo de bachiller.
e EXPERIENCIA. NA

Fuente. Esta investigacién
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b.

Manual de Procedimientos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nivel Administrativo

Denominacion del Empleo Gerente

Numero de cargos Uno

Dependencia Gerencia

Procesos Gestion Estratégica — Gestion Financiera
Jefe Inmediato NA

Procedimiento Gerencia

NO

PROCEDIMIENTOS

Definir los elementos basicos como son la mision, vision, principios y valores
corporativos, politica de calidad, objetivos estratégicos

Definir las estrategias operativas mediante las cuales se desarrollen y
alcancen el logro de los objetivos. Se deben definir las tareas necesarias
para optimizar el funcionamiento de la empresa, el tiempo de realizacion de
cada una de ellas, la meta que se pretende alcanzar y el responsable

Elaborar un presupuesto que identifique y cuantifigue los recursos
necesarios para la ejecucion de las actividades y al mismo tiempo Gestionar
contrataciones con EPS, IPS con el fin de garantizar flujo de recursos

Socializar el plan estratégico de la entidad a todos los funcionarios, con el
objeto de estimular el compromiso de los colaboradores a partir del
conocimiento de la plataforma estratégica

Ejecutar de acuerdo a los proyectos establecidos, estrategias planteadas y
metas a lograr, el plan estratégico

Realizar seguimiento al cumplimiento del plan estratégico y ejecucion del
presupuesto por area incluyendo cumplimiento de metas planteadas y
presentar informe. En caso de presentarse inconsistencias continuar con la
siguiente actividad.

7

Formular e implementar acciones correctivas y/o preventivas, a partir de los
hallazgos encontrados.
Ver procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente: esta investigacion.
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Figura Procedimiento Gerencia

FLUJOGRAMA

Fuente. Esta investigacion
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IDENTIFICACION

Nivel Administrativo
Denominacion del Empleo Coordinador De Recursos Humanos
Numero de cargos Uno
Dependencia Recursos Humanos
Procesos Gestion de Recursos Humanos
Jefe Inmediato Gerente
e Procedimiento seleccion de personal
N° DESCRIPCION
1 Definir las actividades para la seleccion y contratacion del personal,
estableciendo los perfiles para los distintos cargos
) Realizar actividades de convocatoria, preseleccion, seleccion, calificacion
y escogencia del personal
El coordinador de talento humano procede a imprimir el CONTRATO, en
la pro forma definida por la empresa; Si la vacante fue cubierta por una
3 persona que ya pertenece a la organizacion, el Coordinador de talento
humano elabora una carta donde se notifica a la persona de su ascenso,
indicando:
Archivar las hojas de vida de los candidatos no contratados en el banco
4 de hojas de vida; asi mismo remitir la hoja de vida del contratado en el
archivo de personal o registrar la novedad de ascenso de si se trata de
un funcionario ya existente en el archivo
c Comprobar la legalidad de los documentos presentados por el candidato
y normalizar el estado de afiliacion a seguridad social
6 Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente: esta investigacion.
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Figura Procedimiento selecciéon de personal

FLUJOGRAMA

Fuente. Esta investigacién



Procedimiento evaluacion de competencias

NO

DESCRIPCION

Identificar la metodologia a emplear para la evaluacion el desempefio
de los trabajadores en periodo de prueba o a los trabajadores antiguos

Se notifica a los trabajadores nuevos la programacion de una
evaluacion al finalizar el periodo de prueba y de las evaluaciones
subsiguientes que son periodicas

Al cumplir el periodo de prueba o al cumplirse las fechas programadas
en la evaluacion periodica, se realiza la valoracion y calificacion del
desempeiio de acuerdo a los requisitos establecidos en el contrato

Realizar el informe de la evaluacion de desempefio para periodo de
prueba y evaluaciones desempefio Periddica y concertar con el
evaluado compromisos de ser necesario.

Realizar seguimiento a los compromisos laborales acordados con el
funcionario, los resultados que se obtengan en la verificacion se deben
comunican al coordinador de Talento Humano. Para el caso donde el
trabajador no haya cumplido satisfactoriamente los acuerdos la
Gerencia, Talento Humano y el lider del proceso involucrado
determinan la continuidad del trabajador, en la organizacién.
Cuando el trabajador cumpla con los acuerdos pactados, la
Coordinadora de Talento Humano anexa la evaluaciéon en la hoja de
vida del trabajador

Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver
procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente: esta investigacion.
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Figura Procedimiento evaluacion de competencias

FLUJOGRAMA

Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION
Nivel Administrativo
Denominacion del Empleo Auxiliar Contable
Numero de cargos Uno
Dependencia Contabilidad
Procesos Fases Pre analitica, Gestibn administrativa y
financiera
Jefe Inmediato Gerente
e Procedimiento contabilidad y finanzas
N° DESCRIPCION
Una vez la cuenta de cobro radicada cumpla con el plazo pactado en la
contratacion debe realizarse la gestion de recuperacion de cartera vencida,
1 con el fin de tener disponibilidad presupuestal.
En caso de recuperar cartera se realiza el ingreso del dinero a bancos en
el sistema contable
Una vez se reciba el soporte de pago del cliente se procede a hacer el
2 registro al libro de ingresos, ademas con esta informacién se efectla el
cruce de cartera.
Clasificar las cuentas por pagar segun fecha de vencimiento en caso de
3 presentarse necesidad de compra, quien la requiera debe radicarla en la
oficina de gestion financiera
En caso de tener disponibilidad presupuestal realizar afectacién de caja y/o
bancos.
4 En caso contrario solicitar crédito si se tiene respuesta positiva dar entrada
a caja o0 bancos, de ser respuesta negativa regresar a la actividad nimero
1.
5 Realizar el pago de obligaciones y/o compra y soportar la afectacion
contable
6 Una vez realizado el pago y/o compra se procede registrar en el sistema
SIIGO dichas transacciones o movimientos financieros
7 Archivar documentos soportes contables en la respectiva AZ
Ayudar con los documentos necesarios para que se realicen los informes
8 periddicamente segun solicitud de Gerencia y entes de control.

Fuente. Esta investigacion
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ura Procedimiento contabilidad y finanzas

FLUJOGRAMA
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Fuente. Esta investigacion
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial
Denominacion del Empleo Coordinador De Laboratorio Clinico
Numero de cargos Uno
Dependencia Laboratorio Clinico
Procesos Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica
Jefe Inmediato Gerente
e Procedimiento analisis y validacion de muestras clinicas
N° DESCRIPCION
1 Generar desde el sistema de informacién ADMILAB
Realizar preparacién de equipos, insumos y controles de calidad de
) acuerdo al manual de control de calidad y registrar los resultados en el
respectivo registro
3 Procesar las muestras bioldgicas y/o controles de calidad segun la
técnica descrita en el manual de laboratorio clinico.
4 Reprocesar muestras biolégicas y/o controles de calidad segun criterio
de aceptacion o rechazo definidas por el laboratorio
c Una vez procesadas y analizadas las muestras se deben registrar los
datos obtenidos en el formato correspondiente
Informar de manera oportuna al paciente los resultados de los analisis de
6 laboratorio clinico que pueden poner en peligro su vida para que se
tomen las medidas necesarias en beneficio de su salud
Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
7 partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento analisis y validacion de muestras clinicas

FLUJOGRAMA
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Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial
Denominacion del Empleo Auxiliar De Laboratorio Clinico
Numero de cargos Uno
Dependencia Laboratorio Clinico
Procesos Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica
Jefe Inmediato Coordinar de Laboratorio Clinico
e Procedimiento tomay recepcién de muestras
N° DESCRIPCION
Toma de muestras a los pacientes recepcionados en la sede principal,
1 aplicando el protocolo de toma de muestras y utilizando los elementos
de proteccidn necesarios. También se recepcionan las muestras que
llegan de los municipios y de las sedes del laboratorio
Impresién de planillas de trabajo y listado diario de pacientes para el pre
2 alistamiento de las muestras
3 Se confrontan que las muestras coincidan con los listados y planillas de
trabajo
En caso de presentarse alguna inconsistencia se solicita al municipio o
4 a la sede de Unilab que se envie la respectiva muestra o documentacion
faltante.
En caso de que la documentacion y muestras estén completos, se
c verifica si la muestra es objeto de remision o se precisa en la sede
principal.
Se realiza el alistamiento de las muestras para el respectivo
6 procesamiento de acuerdo al cronograma de montaje de pruebas dado
por el laboratorio UNILAB
Una vez procesadas las muestras se procede a guardar las muestras
7 gue son estables y que por norma se deben almacenar un tiempo
determinado. Ademas se descartan las muestras que no tienen
estabilidad en el tiempo.
El material reutilizable debe ser desinfectado, lavado y esterilizado para
8 Su optimo uso
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Figura Procedimiento tomay recepcion de muestras

FLUJOGRANMA
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Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel

Asistencial

Denominacion del Empleo Auxiliar De Laboratorio Clinico de sedes

Numero de cargos Uno

Dependencia Laboratorio Clinico

Procesos Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica

Jefe Inmediato Coordinador de Laboratorio Clinico

Pedido a la sede principal de los insumos

NO

DESCRIPCION

Se identifica y se realiza el pedido a la sede principal de los insumos,
reactivos, dispositivos médicos, papeleria y de todo lo que requiere la
sede para la prestacion efectiva del servicio.

Se ingresa la informacion del paciente al sistema interno ADMILAB,
juntos con los analisis clinicos correctamente autorizados y ordenados
por la EPS o medico particular.

Una vez ingresado el paciente al sistema se genera una factura y los
stikers para rotular debidamente las muestras

Toma de muestras a los pacientes recepcionados en la sede principal,
aplicando el protocolo de toma de muestras y utilizando los elementos
de proteccién necesarios. También se recepcionan las muestras que
llegan de los municipios y de las sedes del laboratorio

Impresién de planillas de trabajo y listado diario de pacientes para el pre
alistamiento de las muestras

Se realiza el alistamiento de las muestras para la sede principal

Se entregas las muestras para que el mensajero las transporte a la sede
principal

Una vez procesadas las muestras se procede a guardar las muestras
gue son estables y que por norma se deben almacenar un tiempo
determinado. Ademas se descartan las muestras que no tienen
estabilidad en el tiempo.

El material reutilizable debe ser desinfectado, lavado y esterilizado para
Su optimo uso

10

Se realiza el aseo y desinfeccidén de areas y superficies teniendo en
cuenta el cronograma de UNILAB para estas actividades.

Fuente. Esta investigacion
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Figura Pedido a la sede principal de los insumos

FLUJOGRAMA

Fuente. Esta investigacién
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Denominacion del Empleo

Coordinador de Laboratorio Citologico

Numero de cargos

uno

Dependencia Laboratorio Citologico
Procesos Fases Pre analitica, Analitica, Pos analitica
Horario Segun disponibilidad de la obligacion

contractual

Jefe Inmediato

Gerente

e Procedimiento analisis y validacién de muestras citolégicas

NO

DESCRIPCION

Generar desde el sistema de informacion EPINFO las planillas de
trabajo

Realizar preparacién de equipos, insumos y controles de calidad de
acuerdo al manual de control de calidad y registrar los resultados en el
respectivo registro

Procesar las muestras bioldgicas y/o controles de calidad segun la
técnica descrita en el Manual de procedimientos técnicos de laboratorio
citologico

Reprocesar muestras bioldgicas y/o controles de calidad segun criterio
de aceptacion o rechazo definidas por el laboratorio

Una vez procesadas y analizadas las muestras se deben registrar los
datos obtenidos en el formato correspondiente

Informar de manera oportuna al paciente los resultados de los analisis
de laboratorio clinico que pueden poner en peligro su vida para que se
tomen las medidas necesarias en beneficio de su salud

Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento analisis y validacion de muestras citoldgicas

FLUJOGRAMA
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Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel Administrativo

Denominacion del Empleo Coordinador de facturacion y atencion al
usuario

Numero de cargos Uno

Dependencia Facturacion — Atencion

Procesos Fases Pre analitica, Gestion administrativa y
financiera

Jefe Inmediato Gerente

e Procedimiento gestion de PQRS

N° DESCRIPCION

Recibir las PQRS interpuesta por los diferentes cliente ya sea de
1 manera: presencial, por escrito, via telefénica, via correo electronico o
por buzon de sugerencias

2 Registrar la PQRS en el formato Registro y control de PQRS y
direccionar al lider del proceso involucrado

Realizar el analisis a la PQRS con el personal involucrado y establecer
las acciones a tomar

4 Formular la respuesta a la PQRS presentada por el usuario

5 Aprobar o reformular las respuestas propuesta por el lider de proceso

6 Realizar el informe de gestion de PQRS y presentar al comité de calidad
con fin de verificar el estado de las PQRS

Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
7 partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento gestion de PQRS

FLUJOGRAMA
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Fuente. Esta investigacion
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Procedimiento orientacién e informacién a la informacién

NO

DESCRIPCION

Establecer los mecanismos de comunicacion, asi como los equipos y
recurso humano necesarios para atender los requerimientos de informacion
del usuario

Atender al usuario ya sea de manera: presencial o via telefénica

Direccionar la necesidad de atencion segun se requiera de la siguiente
forma:

* Solicitud de asignacion de cita

+ Solicitud de entrega de reporte de resultados

* Solicitud de prestacion del servicio

Y proceder segun protocolo de atencion al usuario

Verificar si los medios de comunicacion definidos para informar al cliente
son efectivos, en caso de no serlos reevaluar y regresar a la actividad
namero 1

Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente. Esta investigacién
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Figura Procedimiento orientacién e informacioén al informacion

FLUJOGRAMA
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Fuente. Esta investigacion
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Procedimiento medicion satisfacciéon al cliente

NO

DESCRIPCION

Aplicar la encuesta después de haber proporcionado un servicio. La
encuesta se entregara al cliente, el responsable, debera proporcionar al
cliente, la encuesta en la propia mano.

Invitar al cliente o usuario a que conteste la encuesta, si decide no llenarla
no se le puede obligar a que lo haga

Proceder a la tabulacion y compilacion del instrumento de evaluacion de la
satisfaccion del cliente, en el cual se pueden utilizar técnicas estadisticas
como:

Estratificacion

* Histogramas

* Diagramas de Paretto

* Diagramas Causa & Efecto

* Diagrama de Correlacion

* Cartas de Control y Graficos

Presentar informe de resultados a la gerencia con el fin de analizar el
cumplimiento de metas y formular planes de mejoramiento en caso de ser
necesario

Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento medicion satisfaccion al cliente

FLUJOGRAMA
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Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel Administrativo
Denominacion del Empleo Auxiliar de facturacion
Numero de cargos Uno
Dependencia Facturacion
Procesos Fases Pre analitica, Gestibn administrativa y
financiera
Jefe Inmediato Gerente
e Procedimiento facturacion
N° DESCRIPCION
Se ingresa la informacién del paciente al sistema interno ADMILAB,
1 juntos con los andlisis clinicos correctamente autorizados y ordenados
por la EPS o medico particular.
Una vez ingresado el paciente al sistema se genera una factura y los
2 stikers para rotular debidamente las muestras
En caso de que el paciente sea particular el auxiliar de facturacién debe
3 entregar el dinero a la auxiliar contable de manera diaria con los
respectivos soportes
4 Cuando son pacientes de EPS se organiza la documentacién por
empresa segun sus requerimientos
5 Se genera una cuenta de cobro por cada EPS segun sus requerimientos
6 Se generan Rips en el sistema ADMILAB teniendo en cuenta los
requerimientos de la EPS
7 Durante los primeros 10 dias de cada mes se deben entregar la
documentacion legalizada a cada entidad.
8 Se archiva la copia de las cuentas para la respectiva conciliacion de
glosas.

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento facturacién

Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial

Denominacion del Empleo Auxiliar de servicios generales

Numero de cargos Uno

Dependencia Servicios generales

Procesos Gestion de infraestructura y ambiente fisico
Jefe Inmediato Coordinador de Laboratorio Clinico

Procedimiento servicios generales

DESCRIPCION
NO
Alistamiento de insumos, jabon, escoba, etc.
1
Se realiza diariamente el aseo al laboratorio segun cronograma.
2
Se debe seguir la ruta de recoleccion dado por el PGIRHS
3
4 Realizar el pesaje de residuos y registrar los datos en el formato diario.
Los residuos ordinarios a las empresas municipales y los hospitalarios a
. ASHERI.

Fuente. Esta investigacién
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Figura Procedimiento facturacién

FLUJOGRAMA

Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel Administrativo
Denominacion del Empleo Auxiliar de almacén
Numero de cargos Uno
Dependencia Almacén
Procesos Gestion de compras
Jefe Inmediato Gerente
e Procedimiento administracién de inventarios
N° DESCRIPCION
1 Planear cronograma de inventarios y aprobarlo en comité
2 Ingresar en el sistema el pedido detallado en la factura de compra por
cada producto con el fin de darle la respectiva entrada a almacén
» Verificar el registro INVIMA de los productos que lo requieran, fechas
de vencimiento
3 * Darle fecha de ingreso al producto
» Semaforizar el producto segun fecha de vencimiento
* Organizar el producto en el lugar ya establecido segun las condiciones
de almacenamiento que se requieran
« Comparar las entradas, traslados y salidas de los activos fijos con el
listado de inventarios
4 + Verificar mediante conteo fisico las existencias
* Dar de baja aquellos productos vencidos y/o averiados registrando en
el formato correspondiente
» Verificar kardex de productos en rojo.
Formular e implementar nuevas acciones correctivas y/o preventivas, a
5 partir de los hallazgos encontrados en el seguimiento. Ver procedimiento
de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento administracion de inventarios
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Fuente. Esta investigacién
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IDENTIFICACION

Nivel Asistencial

Denominacion del Empleo Mensajero

Numero de cargos Uno

Dependencia Laboratorio clinico, Laboratorio Citologico
Procesos Fase pre analitica — Fase Pos analitica
Jefe Inmediato Gerente

e Procedimiento transporte de muestras

N° DESCRIPCION

Se realiza el alistamiento de nevera, termOmetro, pilas, registro de
transporte de muestras y los paquetes de resultados.

Recepcion de muestras en cada punto segun ruta establecida por el
> | Laboratorio UNILAB

Se hace la entrega de resultados de laboratorio y de citologias
correctamente relacionados a cada punto de atencién

Se entrega a la sede principal las muestras y la documentacion
recepcionadas en los puntos de atencion.

4

Fuente. Esta investigacion
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Figura Procedimiento transporte de muestras

FLUJOGRAMA

Fuente. Esta investigacion
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Anexo B. Encuesta
FECHA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO CLINICO Y CITOLOGICO UNILAB PAR
MEDIR LA EFECTIVIDAD DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Objetivo: Conocer la percepcion de los colaboradores del Laboratorio Clinico y Citolégico Unilab respecto a la
efectividad del “Plan de Comunicacién Interna”, propuesto por los egresados del Programa de Comercio Internacior
y Mercadeo de la Universidad de Narifio.

Cordial Saludo,
Atentamente lo (a) invitamos a participar de la presenta encuesta, marcando con una X su respuesta:

1. ¢ Antes de la socializacién de los estudiantes de la Universidad de Narifio, ¢ Sabia Usted para que sirve un manu
de funciones y procedimientos?

a. Si

b. No
c. NS/NR

Por qué?

2. ¢ Considera Usted importante un plan de comunicacion interna dentro del laboratorio clinico y citolégico UNILAB®

a. Si
b. No
c. NS/NR

Por qué?

3. Luego de conocer el manual de funciones y procedimientos UNILAB. ¢ Existe mayor claridad respecto de las
funciones de su cargo?

a. Si
b. No
c. NS/NR

4. Teniendo en cuenta la informacién consignada en el manual ¢ Cual es la incidencia de esta informacién en el
desempefio de su cargo?

a. Nada
b.Poco
c.Bastante
d.Mucho
e. NS/NR

Por qué?

5. En genera | ¢ Cree que el plan de comunicacion interno propuesto para UNILAB mejorara las condiciones de
comunicacion interna en comparacion con las actuales?

a. Si
b. No
c. NS/NR

Por qué?

6. Finalmente tiene alguna sugerencia que agregar

iGracias por su colaboracion!
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Anexo C. Listado de Asistencia Socializacion Manual de Funciones y
Procedimientos

PLAN DE COMUNICACION PARA EL LABORATORIO
CLINICO Y CITOLOGICO UNILAB EN EL MUNICIPIO DE
LA UNION NARINO

Fecha de socializacién: 14 de agosto 2017.
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Anexo D. Registro Fotogréfico

El dia 14 de agosto del 2017, se socializo el manual de funciones y procedimientos propuesto por
los integrantes de este trabajo de grado, llevada a cabo en el laboratorio clinico y Citolégico
UNILAB del municipio de la Unién Narifio, asistieron 15 colaboradores a quienes se les dio a
conocer las funciones y actividades a realizar por parte de cada uno respecto a su cargo laboral,
con el objetivo de poner orden en las labores que cada empleado debe cumplir, colaborando a
una mejor comunicacién eficiente entre ellos, con el fin de que no se presente alguna
inconformidad por falta de capacitacién lo cual conlleve a darse una sobrecarga laboral.

Lo anteriormente propuesto fue del agrado de las directivas del laboratorio, quienes muy
satisfechos aprobaron la socializacidon que se realizé quienes manifestaron que: se iba a poner en
practica la aplicacion de dicho manual.
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