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Resumen

Titulo: Plan de mejoramiento a los procesos de Gestion de Recursos Humanos enfocado al
Sistema Unico de Acreditacion (SUA) de la empresa Remeo Medical Services, regional

Bucaramanga.®
Autor: Juan Sebastian Rodriguez Ramirez?

Palabras Claves:  Plan de mejoramiento, Sistema Unico de Acreditacion, Gestion de
Recursos Humanos, Calidad, Humanizacion, Indicadores de Gestion.

Descripcion: El presente trabajo de grado se realiza bajo el objetivo principal de proponer
un plan de mejoramiento basado en los estandares del SUA a los procesos de Gestion de
Recursos Humanos de la empresa Remeo Medical Services, regional Bucaramanga.

Inicia con un diagnostico preliminar, a manera de autoevaluacion, en donde se tuvo
en cuenta el analisis cualitativo y cuantitativo de la adherencia de los procesos de la compafiia
a lo exigido por la norma de acreditacion, a lo que se le llamé ‘cumplimiento’, en ¢l se
identificaron las fortalezas y las oportunidades de mejora que, pasaron a ser parte del plan de
mejoramiento propuesto y socializado para mitigar las falencias e incrementar dicho
cumplimiento a los estandares. Esta autoevaluacion se realizd basada en el Manual de

Acreditacion de Salud Ambulatorio y Hospitalario del MinSalud.

Posterior a la socializacion del plan, se evalud la injerencia y pertinencia de cada una
de las propuestas de mejoramiento encontradas con el fin de dar pie a su implementacion y/o
puesta en marcha en el marco de la politica de mejoramiento continuo con la que cuenta la
compafiia, asi bien, se disefid un panel de indicadores que entraron a evaluar dicha

implementacion e impacto de la intervencion en el marco de la practica empresarial.

! Trabajo de grado.
2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Piedad Arenas Diaz, Magister.
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Abstract

Tittle: Improvement plan for Human Resources Management processes based on the Single

Accreditation System (SUA) of the Remeo Medical Services company, Bucaramanga.®
Author: Juan Sebastian Rodriguez Ramirez*

Keywords: Improvement plan, Single Accreditation System, Human Resources

Management, Quality, Humanization, Management Indicators.

Description: The present degree work is done with the main objective of proposing an
improvement plan based on SUA standards to the Human Resources Management processes

of the Remeo Medical Services company, Bucaramanga regional.

It begins with a preliminary diagnosis, by way of self-evaluation, where the
qualitative and quantitative analysis of the adherence of the company's processes to the
requirements of the accreditation standard was taken into account, which was called
‘compliance’, it identified the strengths and opportunities for improvement that became part
of the proposed improvement plan and socialized to mitigate the shortcomings and increase
this compliance to the standards. This self-evaluation was carried out based on the

Accreditation Manual of Outpatient and Hospital Health of the MinSalud.

After the socialization of the plan, the interference and relevance of each of the
improvement proposals found were evaluated in order to give rise to their implementation
and / or implementation in the framework of the policy of continuous improvement that
counts The company, well, designed a panel of indicators that went into assessing the

implementation and impact of the intervention in the framework of business practice.

3 Degree work
4 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Piedad Arenas Diaz, Magister.
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Introduccion

El Sistema Unico de Acreditacion SUA, avalado por el Ministerio de Salud y de la Proteccion
Social, se crea en el afio 2004 como componente del Sistema de Garantia de la Calidad a los
Servicios de Salud en Colombia el cual es ordenado por la ley 100 de 1993, con el fin de
garantizar y poner a disposicion de las Entidades Promotoras de Salud EPS, Instituciones
Prestadoras de Salud IPS y Aseguradoras de Riesgos Laborales ARL un mecanismo de
voluntaria implementacion para recibir la acreditacion de calidad en los servicios prestados
en el sector salud, este mecanismo a su vez ofrece estdndares que van mas alla de los ya
establecidos por el Sistema Unico de Habilitacion (SUH), siendo asi, un eslabon mas en la
consecucion de la excelencia para sus servicios y, por consiguiente, la acreditacién; dicha
acreditacion traera consigo unos beneficios de mejora y de posicionamiento competitivo a la

compafiia que logre obtenerla.

El SUA, establece un conjunto de estandares dentro de los cuales se contemplan los
procesos y procedimientos tanto asistenciales como administrativos y de soporte que tienen
lugar dentro de la entidad. Dichos estandares evalUan la situacion actual de la compafiia en
temas como: respeto a los pacientes, programas de humanizacion y mejora continua de la
atencion, cumplimiento a requerimientos de infraestructura, forma en como se estan
gestionando los procesos de Recursos Humanos y Calidad, entre otros. Todos listados y
contemplados en el Manual de Acreditacion en Salud Ambulatorio y Hospitalario, y regulado

mediante la resolucién 2082 del 2014.

La acreditacion en calidad para todo ente que ofrece servicios de salud busca

garantizar que sus procesos est enfocados hacia una cultura de aseguramiento de la calidad y
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mejora continua, lo que le permitira brindar una mejor atencion asistencial de cara al usuario
y una mejor gestion interna de los procesos de soporte administrativo. Ademas de esto, la
acreditacion otorgara una ventaja competitiva dada la poca existencia de entes prestadores
de salud con este reconocimiento, serd un gran “plus” a la hora de realizar alianzas
estratégicas con otras entidades, gobiernos locales y nacionales y, evidentemente, una

fidelizacion y alta aprobacion por parte de usuarios y sus familiares.

El presente proyecto se enfoco en una vision interna de los procesos de Gestion de
Recursos Humanos en Remeo Medical Services S.A.S y su programa de atencion a pacientes
cronicos ventilados, REMEO, para ello, se realiz, en primera medida, un diagnéstico a
manera de autoevaluacion con el lider cabeza de area (Coordinadora regional de Recursos
Humanos) con base en un instrumento cuantitativo alineado a los estandares que el Manual
de Acreditacion en Servicios Ambulatorios y Hospitalario dicta. Posterior a este diagnostico
se realizo la socializacion de resultados junto la propuesta y puesta en marcha de un plan de
mejoramiento que acerque los actuales procesos a un aseguramiento de la calidad en miras
de facilitar a la compafiia la gestion de la acreditacion ante un ente acreditador. Dicho plan

de mejoramiento fue medido en su gestion con un panel de indicadores.
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Tabla 1

Tabla de cumplimiento de objetivos

Tabla de cumplimiento de objetivos
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Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnéstico de la situacion actual de los procesos de Gestion de

Recursos Humanos del programa REMEO, con base en el manual de

estandares de acreditacion en Salud Ambulatorio y Hospitalario, resolucién

123 de 2012.

Formular un plan de mejoramiento a los procesos mencionados, conforme a

los resultados obtenidos en el diagndstico.

Implementar las acciones de mejora aprobadas por los lideres de los procesos

mencionados y la administracion regional.

Realizar capacitacion y socializacion al personal involucrado en las

modificaciones a los procesos.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores que permita evaluar el

desempefio y evolucion de las acciones de mejora implementadas.

Capitulo 4
Apéndice D
Apéndice E

Capitulo 5

Apéndice G
Tabla # 12.

Capitulo 6

Apéndice L
Apéndice M
Apéndice N
Apéndice O
Apéndice P
Apéndice Q
Apéndice R
Apéndice S
Apéndice T
Apéndice U

Capitulo 6
Numeral 6.9

Capitulo 6 (Numeral 6.8)

Capitulo 7
Tabla 12.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo General

Disefiar e implementar un plan de mejoramiento en los procesos de Gestion de Recursos

Humanos enfocado en el cumplimiento de estandares del Sistema Unico de Acreditacion

SUA del programa REMEO® en Bucaramanga.

1.2 Objetivos Especificos:

Realizar un diagnostico de la situacion actual de los procesos de Gestion de Recursos
Humanos del programa REMEO®, con base en el manual de estdndares de

acreditacion en Salud Ambulatorio y Hospitalario, resolucion 123 de 2012.

Formular un plan de mejoramiento a los procesos mencionados, conforme a los

resultados obtenidos en el diagndstico.

Implementar las acciones de mejora aprobadas por los lideres de los procesos

mencionados y la administracion regional.

Realizar capacitacion y socializacion al personal involucrado en las modificaciones a

los procesos.

Disefar e implementar un sistema de indicadores que permita evaluar el desempefio

y evolucidn de las acciones de mejora implementadas.
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2. Generalidades del proyecto

2.1 Planteamiento del problema

El sector de la salud en Colombia ha sufrido grandes cambios estructurales que han
modificado en gran medida su organizacion, condiciones de funcionamiento, requisitos,
financiamiento, cooperacion y la forma en la que se prestan los servicios, tanto en entidades
estatales como privadas. Uno de los cambios mas importantes se dio en el marco de la ley
100 de 1993, donde se crea el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS),
posterior a este sistema general, se crea el Sistema Obligatorio de Garantia en Calidad de
Salud que, segln el decreto 1011 de 2006, es definido como "un conjunto de normas,
requisitos, mecanismos y procesos, deliberados y sistematicos, que desarrolla el sector salud
para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios de salud y dentro del SGOCS se
encuentra estipulado el Sistema Unico de Acreditacion (SUA) como componente importante
de garantia de calidad en todos los procesos llevados a cabo en la prestacion del servicio de

salud, asistenciales y administrativos.

Remeo Medical Services SAS es una empresa privada perteneciente al Grupo Linde,
que se encarga de complementar los servicios de salud con la administracién de profesionales
al programa REMEO®, con razon social constituida oficialmente ante la Camara de
Comercio de Bogota en el afio 2013, sin embargo, el programa REMEO® se presta en el pais
desde el afio 2006. Tiene presencia en 6 ciudades capitales del pais. Dicho programa va
dirigido a pacientes con requerimiento tipo UCI de ventilacion mecanica, en él se ofrece un
ruta de atencion integral que busca disminuir el impacto entre la salida del paciente de la

Unidad de Cuidados Intensivos UCI a su hogar, brindando a los pacientes ventilados un
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tratamiento integral con dos componentes: Remeo Center y Remeo Domiciliario, en ambos
se cuenta con el personal calificado: Auxiliares de Enfermeria, Enfermeros Profesionales,
Médicos Hospitalarios, Terapeutas Fisicos, Terapeutas Respiratorio, Terapeutas
Ocupacionales, Nutricionista y Psicologos, ademas de tecnologia avanzada y una logistica
cuidadosamente preparada, este servicio se presta 24 horas al diay 7 dias a la semana. Todo
el personal clinico del programa REMEO® se especializa en el cuidado ventilatorio y los
centros destinados a la atencion del paciente estdn disefiados para ofrecer un ambiente
confortable para el paciente y su familia, estas instalaciones estan disefiadas técnicamente

para la ventilacién mecénica. (The Linde Group, 2018)

En cuanto al personal administrativo y de soporte, es Remeo Medical Services SAS
la encargada de esta gestion, realizando labores de reclutamiento, contratacion, formacion y
administracion de este. Es por ello, que Remeo Medical Services y el Grupo Linde en
conjunto se esmeran en que sus procesos estén en constante mejoramiento y en cumplimiento

de las leyes y regulaciones del sector salud.

El programa REMEO® cuenta también con una politica de mejoramiento continuo
desde la Coordinacion de Calidad, y actualmente se encuentra inscrito en el Sistema Unico
de Habilitacion del Ministerio de Salud y Proteccion Social colombiano, contando con la
habilitacion para la prestacion de servicios ambulatorios y hospitalarios de salud, es decir,
sus procesos cuentan con los requerimientos minimos para ser ejecutados y administrados a
los pacientes pero, no cuenta con la Acreditacion en Salud emitida por el Sistema Unico de
Acreditacién. Sin embargo, y teniendo en cuenta que, en Colombia, segin un estudio de

Organizacién para la Excelencia en Salud OES, a 2016 solo se encontraban acreditadas 38



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA | 26

de las 5.360 IPS en todo el pais.® En el presente proyecto de grado se realizé un diagndstico
frente al cumplimiento de los estdndares de acreditacion para los procesos de gestion de
Recursos Humanos, con el fin de encontrar oportunidades de mejora e implementarlas dentro
de la organizacion, dado que el talento humano es un componente de dicho sistema y ademés
es el directamente responsable de la formacion, capacitacion, bienestar y mejoramiento de

las personas que estan a cargo de la prestacion del servicio asistencial al usuario.

2.2 Alcance
La elaboracion del presente proyecto tiene como fin realizar un mejoramiento a los procesos
pertenecientes al area de Recursos Humanos de Remeo Medical Services, enfocado en los

estandares que dicta el Sistema Unico de Acreditacion, relacionados a continuacion:

Bienestar y desarrollo del Talento Humano
e Calificacion y promocion de competencias
e Climay cultura organizacional

e Responsabilidad Social Empresarial

e Remuneracion emocional y fidelizacion del Talento Humano

Para identificar el nivel de cumplimiento a los requerimientos del SUA de los
procesos de Gestion de Recursos Humanos, se realizé un diagnostico utilizando una
herramienta creada y disefiada por el autor del presente proyecto, donde se evaluo la
conformidades y no conformidades que, al momento de realizar el diagndstico, se

presentaban en los procesos de Recursos Humanos en la regional Bucaramanga de la

S Entidades acreditadas en Colombia segtin la Organizacion para la Excelencia en Salud OES.



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA | 27

compafiia, posterior a este diagnostico, se listaron las fortalezas y oportunidades de mejora
encontradas en cada uno de los 12 estandares analizados para asi, disefiar un plan de
mejoramiento, el cual fue presentado y avalado por la coordinacién regional y la gerencia
nacional, llegando a la conclusion que el plan de mejoramiento tendria un alcance de disefio

y ejecucion, dependiendo del tipo de mejora propuesta.

Por otro lado, es importante hacer claridad en que el plan de mejoramiento se
ejecutd para el area asistencial de la compafiia y las propuestas que surjan en el marco del

mismo, estuvieron sujetas al concepto de aprobacién y priorizacion de la compafiia.

3. Generalidades de la empresa

3.1 Descripcioén de la Empresa

Remeo Medical Services S.A.S es una empresa privada dedicada a atender, mediante el
programa REMEO, pacientes en condicidn cronica con ventilacion mecéanica permanente y
no permanente prestando un servicio integral con todo el equipo asistencial médico siguiendo
la normatividad vigente para dicha actividad. (Camara de Comercio de Bogota , 2018). RMS
Es una unidad de negocio de la multinacional de gases e ingenieria Linde, que actualmente
se encuentra en un proceso de transicion, y se encarga de la administracion del talento
humano encomendado a prestar el servicio asistencial del programa de atencién REMEO,
tiene presencia en 6 ciudades del pais, en la regional Bucaramanga existe desde el afio 2013
y cuenta actualmente con 174 colaboradores de los cuales el 5% son administrativos y el 95%

restante pertenecen al area asistencial.
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3.2 Resefa historica

La historia de Remeo Medical Services S.A.S va muy ligada de la historia del grupo
empresarial Linde y su sede en Colombia, Linde Colombia, pues es esta organizacion la que,
al darse cuenta de la rentabilidad en la prestacion del servicio y suministro de oxigeno y
separacion del aire, decide crear la empresa que administraria todo lo relacionado con su
programa que, por temas de origen de palabras, bautizaron REMEOQO. La palabra REMEO se
deriva del latin “regreso a casa” y hace referencia al egreso del paciente de la Unidad de

Cuidados Intensivos y toda la atencién que debe recibir en dicho momento.

A continuacion, se presenta la figura 1 donde se resume la resefia historica de la

compafia:
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+Linde Colombia inicia un proyecto de atencién de un paciente ventilado en la ciudad de
Barranquilla, dentro de su plan de atencién médica del area Healthcare de la compaiiia.

Surge el primer REMEO Center en la ciudad de Bogot4, con 11 camas para la atencién de
pacientes cronicos.

N

+Linde Colombia se asocia con una cooperativa de trabajo asociado para la prestacion del
servicio de salud, pero ante la regulacion de este tipo de agremiaciones, dicha organizacion

J

+Se constituye ante Ta Camara de Comercio de Bogota RMS, con Ta razén social de Remeo
Medical Services S.A.S, y después de un proceso de estructuracion, inicia operacion en
Julio de 2014, conllevando un arduo proceso de transicién de cerca de 1.200 empleados y
especialistas, que finaliza en Mayo de 2015. Y,

*Remeo Medical Services S.A.S, hoy, cuenta con mas de 1.500 empleados directos y )

alrededor de 50 profesionales vinculados por prestacion de servicios a nivel nacional, con
presencial en 6 ciudades del pais.

Figura 1 Resefia Historica Remeo Medical Services S.A.S

3.3 Tamario de la empresa y sedes

Dada la cobertura del programa REMEO Yy las alianzas estratégicas con diferentes EPS en
todo el territorio nacional, Remeo Medical Services S.A.S cuenta en el 2019 con 6 sedes en
las 6 ciudades principales del pais: Bogota, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Medellin y
Barranquilla; en cada una de las regionales existe un “Remeo center” asi como la atencion
domiciliaria.

3.4 Mision

RMS es una organizacion que ofrece soluciones integrales de talento humano para
instituciones dedicadas a la prestacion de servicios de salud, como Linde Colombia, para lo

cual cuentan con un equipo multidisciplinario, eético y motivado que contribuye con pasion,
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respeto y dignidad al logro de los objetivos de los aliados comerciales. (Linde Healthcare,

2018)
3.5 Vision
En 2020 buscan ser la mejor opcién en soluciones integrales de talento humano en el

mercado, reconocidos como una excelente compafiia para trabajar, generando valor para sus

grupos de interés. (Linde Healthcare, 2018)

3.6 Estructura organizacional
Remeo Medical Services cuenta con una estructura organizacional mixta: area administrativa
y éarea asistencial, gerenciados por el Dr. Juan Francisco Albornoz y conformada por

profesionales de soporte administrativo, asi como profesionales del area de la salud.

DIRECTOR GENERAL

Dr. Juan Albomoz

FE NACIONAL DE EFE NACIOMAL :
FE RO M ecuesos 1 iRwco I cooromsoor  Coofomsook  ERFRLCCIR  CoORDINADORDE mﬁﬂ&fﬂm
DPERACIONES HUMANDS EPIDEMIOLOGD AU NACIONAL SHEQ CALIDAD
U FARMACEUTICO REMEDE HOMECARE
LiDER CLiNICD Liber cLikaco
COORD REGIONAL HOMECARE HOMECARE
BH Y .
| TER.APEU'IASI.IS!J TERAPELTAS 02 |
ANALISTA 1 |
REGIONAL REGENTE DE ANALISTA DE AUNILIAR DE
TECHICA DEL
DE OCLE:I#J‘IENES FARMACIA COMPRAS DEMANDA SUERD |
. WOUCDA /| = —
T PRECONSULTA |

AUXILIARES
FARMACIA

Figura 2 Organigrama Remeo Medical Services S.A.S Nota: Obtenida de: https://www.the-linde-

group.com/en/index.html
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DIRECTOR GENERAL

Dr_ Juan Albornoz

MEDICOS
ESPECIALISTAS 1 m“::nmmmfi“urf:@“
) ) LiDER DE
LIDER DE ENFERMERIA MEDICOS GENERALES REHABILITACION
AUNLARDE | )
APOYO |
ASISTENCIAL AUXILIAR DE [ REGENTEDE |
| T.RESPIRATORIO | | APOYOSERVICIO FARMACIA NUTRICIONISTA PSICOLOGO TRABAJO SOCIAL
ENFERMERO JEFE MEDICO

———
AUXILIAR DE

T.Fisico FARMACIA

—— T.OCUPACIONAL

—

AUXILIAR DE
ENFERMERIA

FONOAUDIGLOGOD |
)

Figura 3 Organigrama Remeo Medical Services S.A.S Parte Il. Nota: Obtenida de: https://www.the-linde-

group.com/en/index.html

3.7 Mapa de procesos
El mapa de procesos de Remeo Medical Services S.A.S esta basada en el ciclo PHVA de
atencion al paciente y se encuentra dividido en tres secciones donde se mencionan los

procesos al interior de cada una de ellas:

- Procesos estratégicos: Gestion Comercial del programa REMEO y del programa

LISA®, Gestion Clinica, Gestion de la Calidad, Gestién de la Satisfaccion del Usuario.

6 El programa LISA hace parte también de Linde y va dirigido a pacientes con problemas del suefio.


https://www.the-linde-group.com/en/index.html
https://www.the-linde-group.com/en/index.html
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- Procesos Productivos: Dentro de los cuales se encuentran los procesos para el
programa REMEO que son: Preingreso del Paciente, Ingreso del Paciente, Evaluacion
y Seguimiento del Paciente, Transferencia del Paciente y Egreso del Paciente.

- Procesos de Apoyo: Dentro de los cuales se encuentran los procesos de Gestion de
Recursos Humanos, Gestion de SHE-Q, Gestion Logistica, Gestion de Compras,
Gestion de Facturacion y Cartera, Gestion Operativa y del Ambiente Fisico y Gestion

de la Informacidn y la Tecnologia.

MAPA DE PROCESOS REMEOY HOMECARE CcOLOMBIA

PROCESOS ESTRATEGICOS

IS

PROCESOS PRODUCTIVOS REMEO™ CENTER Y HOME

PROCESOS PRODUCTIVOS LISA

PROCESOS PRODUCTIVOS OXIGENOTERAPIA

SEGURIDAD DEL PACIENTE

PROCESOS DE APOYO

=N

jo===sy

- -

Q

SYIIWYASNS A JIN31YA 130 NOF)

Figura 4 Mapa de Procesos. Nota. Obtenida de: Sistema de Gestion Integral ALMERA.
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4. Marco de referencia

El siguiente capitulo se compone de un marco conceptual y un marco normativo los cuales
exponen, respectivamente, la base tedrica del proyecto de grado y la base normativa utilizada
para la ejecucion del proyecto. Dentro del primero se podran encontrar aquellos conceptos
de necesario entendimiento previo a la lectura del documento y, en el segundo, se hallara una
explicacion basada en lo dictado por normas y leyes expedidas por gobiernos locales o

nacionales referentes al sector salud y a su regulacion.

4.1 Marco Conceptual.

4.1.1 Administracion de Recursos Humanos.

La ARH como disciplina dentro de la cual se enmarcan los procesos a mejorar en el
presente trabajo de grado, es definida por Idalberto Chiavenato como “area
interdisciplinaria que incluye conceptos de psicologia industrial y organizacional,
sociologia organizacional, ingenieria industrial, derecho laboral, etc. Los asuntos que
la ARH estudia abarcan una gran cantidad de campos de conocimiento: se habla de la
aplicacion e interpretacion de pruebas psicolégicas y entrevistas, tecnologia de
aprendizaje individual, cambio organizacional, plan de carrera, disefio de cargos y
disefio organizacional, satisfaccion y felicidad en el trabajo, formacion, eficiencia y
eficacia, un sinnumero de temas diversificados”. Los temas tratados por la ARH se
refieren a aspectos internos de la organizacion (enfoque enddgeno de la ARH) y a

aspectos externos o ambientales (enfoque exdgeno de la ARH)” (Chiavenato, 1999)
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Tabla 2

Algunas Técnicas de ARH y su vinculacion con los ambientes externo e interno de la organizacion

| 34

Técnicas utilizadas en el ambiente externo Técnicas utilizadas en el ambiente interno

- Investigacion del mercado laboral - Analisis y descripcion de cargos
- Reclutamiento y seleccion - Evaluacién de cargos
- Investigacion de salarios y beneficios - Capacitacion
- Relaciones con sindicatos - Evaluacion de desempefio
- Relaciones con instituciones de - Plan de carreras

formacion profesional - Plan de beneficios sociales
- Legislacion laboral - Politica salarial
- Oftras - Higiene y seguridad

- Otras

Nota. Recuperada de Administracion de Recursos Humanos, Chiavenato, 1., 1999, parte II,

pag. 150.

4.1.2 La administracion de recursos humanos como proceso.

La ARH produce impactos profundos en las personas y las organizaciones. La manera

de tratar a las personas, buscarlas en el mercado, integrarlas y orientarlas, hacerlas

trabajar, desarrollarlas, recompensarlas o monitorearlas y controlarlas — en otras

palabras, administrarlas en la organizacion, es un aspecto fundamental en la

competitividad organizacional. Los procesos basicos en la administracion de recursos

humanos son cinco: provision, aplicacion, mantenimiento, desarrollo, seguimiento y

control del personal; son procesos interrelacionados estrechamente

e

interdependientes. Su interaccion obliga a que cualquier cambio producido en uno de

ellos influya en los otros, lo cual originara nuevos cambios en los demas y generara

adaptaciones y ajustes en todo el sistema. (Chiavenato, 1999)
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Procesos
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Provision

Procesos
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Aplicacion

Procesos
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Seg. Y
Eval.
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desarrollo

Figura 4 Los Subsistemas de ARH y su interaccion. Nota. Adaptada de: Administracion de Recursos

Humanos, Chiavenato, I.

De acuerdo con la figura 4, los cinco procesos pueden tener una perspectiva sistémica

y pueden estudiarse como subsistemas de un sistema mayor que es global y dindmico.

4.1.3 Planificacion estratégica de los recursos humanos.
Planificacion que entrafia la planificacion a largo plazo y la sincronizacién de las
necesidades de recursos humanos con las necesidades estratégicas empresariales.

(Simén Dola, 2007)

4.1.4 Planificacion tactica de los recursos humanos
Determinacion de las principales ofensivas, objetivos claves y lo suministrable
necesarias para respaldar el plan estratégico de recursos humanos. (Simén Dola,

2007)
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4.1.5 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener

ciertos resultados (outputs). (Mallar, 2010)

Los elementos del proceso son:

Inputs

Recursos o factores transformadores

Flujo de transformacion

Outputs.

4.1.6 Gestion de procesos

Disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar,
disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente. El gran objetivo de la gestion de

procesos es aumentar la productividad’ en las organizaciones. (Carrasco, 2011)

4.1.7 Mapa de procesos

Herramienta que provee una vision de conjunto, holistica o “de helicoptero” de todos
los procesos de la organizacion. Se usa para comprender rapidamente el qué hacer de
la organizacion. Se trata de un mapa con un tamafio promedio de unos dos metros

cuadrados donde esta todo el hacer a nivel de los tipos de procesos y sus divisiones

" Productividad: considera la eficiencia y el valor afiadido a los procesos en una organizacion.
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principales: etapas y versiones. (Carrasco, 2011 ) En ella se encuentran estipulados
los procesos estratégicos, operativos y de apoyo o soporte de la organizacion,

explicados a continuacion:

- Procesos estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos relacionados
con la estrategia de la organizacion, considera:

e La forma como se establece la vision, mision, valores, directrices
funcionales, objetivos corporativos, departamentales y personales y el
programa de accién entre otros componentes.

e La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la
definicion de indicadores y como se mantienen actualizados.

e Laforma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.

e Laformacomo se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los
integrantes de la organizacidn en lograr sus definiciones, entre otros temas
relacionados. (Carrasco, 2011 )

- Procesos productivos: también llamados “procesos del negocio”, atienden
directamente la mision del negocio y satisfacen necesidades concretas de los
clientes. En empresas pequefias se estima razonable identificar entre 1y 3 de
estos macroprocesos; en empresas grandes este nimero puede llegar a 8. Estas
cantidades también tienen relacion con el grado de focalizacién de la
organizacion, mientras mas focalizada se encuentre, menor es el nimero de
procesos del negocio. (Carrasco, 2011 )

- Procesos de apoyo: Los procesos de apoyo son servicios internos necesarios

para realizar los procesos del negocio.
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4.1.8 Mejoramiento de procesos

Es importante definir lo que es en si un mejoramiento a los procesos, pues dara
claridad sobre lo que persiguen los objetivos sefialados en el presente trabajo, Juan
Bravo Carrasco, en su libro Gestion por Procesos, lo define como “es el conjunto de
acciones de perfeccionamiento del disefio del proceso que se realizan durante su vida
atil, dirigidas por el duefio del proceso, coordinadas por un area de mejora continua

y con la participacion de todos los actores del proceso”.

Para lograr el mejoramiento continuo de los procesos es casi que indispensable el uso

de la herramienta ciclo PHVA, definida anteriormente.

Algunas caracteristicas del mejoramiento continuo de procesos son:

Se busca perfeccionar los detalles del proceso existente, para mejorar en aspectos

bien estudiados de costo, eficiencia, resultados, tiempo, calidad de atencion, etc.

- El foco es la satisfaccién del cliente, abandonando el antiguo concepto de cliente
interno, el cual es parte de ver la organizacion como una serie de partes en lugar
de una unidad orientada al cliente.

- Se logra algun nivel de cuestionamiento de por qué se hace de esa manera 'y mejor
aun, para qué se hace.

- Se aprecia una orientacion al interior del proceso, a mejorar sus detalles.

(Carrasco, 2011)

4.1.9 Cultura organizacional
Hace referencia al conjunto de normas, politicas, comportamientos y cddigos

existentes en una organizacion que regiran la caracterizacion e identificacion de la
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misma, ademas sirve como especie de guia y marco para la toma de decisiones de los
trabajadores de una compafiia sea cual sea su nivel en aras de lograr la vision y mision

contempladas por la misma organizacion.

4.1.10 Lean healthcare

Hace referencia a la aplicacion de la filosofia “Lean”, que tiene su origen en el método
Kaizen desarrollado por los japoneses tras la Segunda Guerra Mundial, a los servicios
sanitarios y de prestacion de salud, con ella, implica la eliminacion de ineficiencias y
despilfarros siempre en aras de lograr una mejor atencion para los usuarios de dichos
servicios, haciendo asi que cada accion o proceso afiada valor a la atencion de los

pacientes.

“La implantacion de la metodologia Lean tiene como objetivo mejorar la calidad,
eliminar los despilfarros y reducir los tiempos de espera, ademas persigue la reduccién de
costes y el incremento de la productividad sin que esto suponga un aumento de presion para
el personal o una disminucion de la calidad del servicio al cliente final”. (PROGRESSA,

2018)

4.1.11 Evaluacion de desempefios

La evaluacién de desempefios es un subproceso adscrito al proceso de seguimiento y
evaluacion del area de Recursos Humanos, y segiin Chiavenato “es una apreciacion
sistematica del desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo
futuro”. También se dice que es “un medio que permite localizar problemas de la
supervision, integracion del colaborador a la organizacion, desacuerdos, motivacion,

etc. (Chiavenato, 1999)
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4.1.12 Jubilacién laboral

La jubilacion es un proceso inevitable en la vida laboral de una persona, el cual
conlleva diversos cambios ante los cuales los individuos deben generar respuestas
adaptativas y congruentes con esta situacion. Esta etapa representa una ruptura en el
desenvolvimiento profesional de las personas, tan radical que afecta al individuo en
todos los aspectos de su vida: econdmicos, psicoldgico, sociales y familiares.
(Estacio, Preparacion para la jubilacion: disefio de un programa de acompafiamiento

psicoldgico., 2012)

4.1.13 Clima laboral

Es un concepto que refleja la influencia ambiental en la motivacién de los miembros
de una organizacion, y puede definirse como una “cualidad o propiedad del ambiente
organizacional percibida o experimentada por los miembros de la organizacion, que

influye en su comportamiento y en su desempefio. (Chiavenato, 1999).

4.1.14 Humanizacion de la atencion en Salud

La humanizacion de la salud implica una confrontacion entre dos culturas distintas,
entre dos maneras de ver el mundo. Por una parte, una cultura que privilegia el valor
de la eficacia basada en los resultados de la tecnologia y la gerencia y, por otra, la
cultura que da la primacia al respeto por la persona, por su autonomia y la defensa de

sus derechos. (Martins J, 2018)

4.1.15 Preparacion para la Jubilacion
Segun Guevara, Maria (2012), la jubilacion es un proceso inevitable en la vida laboral
de una personal, el cual conlleva diversos cambios ante los cuales el individuo debe

generar respuestas adaptativas a la nueva situacion. Esta nueva etapa representa una
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ruptura en el desenvolvimiento profesional de las personas, y es tan radical que en
ocasiones afecta los demas aspectos de la vida, es decir, su situacién econdémica,
psicoldgica, social y familiar. (Estacio, Preparacion para la jubilacion: disefio de un

programa de acompafiamiento psicoldgico., 2013)

Moragas (1989), p, 42. Habla de que la jubilacion es para el sujeto una nueva realidad
que implica un replanteamiento de la experiencia vital en uso del tiempo, en las experiencias
fisicas, en la dedicacion intelectual y en el significado social de la persona, y todo ello supone

una respuesta psiquica global del individuo. (Moragas, 2009)

Sin embargo, en ocasiones las personas no le prestan importancia a estar preparados
para este abrupto cambio en su vida, es por ello que las empresas deben preocuparse por
implementar dentro de sus procesos de gestion del recurso humano, un plan de preparacion
para la jubilacion que, en palabras técnicas vendria siendo una herramienta eficaz para la
adaptacion positiva de las personas al cese laboral y su ajuste a este nuevo ciclo vital, es
esencialmente una herramienta educativa ya que introduce a las personas a nuevos
aprendizajes, nuevos habitos y nuevos intereses que se traducen en una aplicacién hacia una
mejor calidad de vida. (Estacio, Preparacion para la jubilacion: disefio de un programa de

acompafiamiento psicologico., 2013)

En un articulo de la revista Visiébn Gerencial se dan aportes tedricos a mas
profundidad de lo que es la preparacion para la jubilacion, se puede encontrar adjunto en el

apéndice N.
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4.1.16 Relacion cultura organizacional y clima laboral

Ortiz, Pilar y Olaz, Angel en su escrito “Propuesta de un modelo de analisis de cultura
clima laboral, aportaciones al modelo de analisis cultural de Cameron y Quinn”
establecen la relacion existente entre cada tipo de cultura con un clima especifico y
dicen: “Desde esta perspectiva, el clima, tradicionalmente circunscrito al ambito de
la percepcion individual, conecta con la cultura, tradicionalmente relacionada con el
producto de una relacion social traducida en valores, normas, formas de pensar y
actuar de naturaleza colectiva que cristalizan en ‘la forma de ser y estar’ de una

organizacion”. (Ortiz & Olaz)

Segun lo anterior, se establecen las equivalencias entre el clima laboral producto de

cada tipo de cultura:

- Cultura Clan: La gran conexidn entre el terreno personal y profesional provoca que
los éxitos / fracasos del &mbito personal se trasladen al terreno laboral y viceversa.
Existe un alto grado de emotividad en la gestion del clima laboral y la irracionalidad
es capaz de dinamitar o fortalecer situaciones criticas entre los miembros de la
comunidad laboral.

- Cultura Adhocratica: EI buen o mal clima depende esencialmente de las
oportunidades de negocio que existan o sean susceptibles de generarse en el corto
plazo. De las posibilidades de aportar mucho, poco o0 nada, puede derivarse un buen,
mal o pésimo clima laboral.

- Cultura Jerarquica: El buen o mal clima depende en gran medida del cumplimiento o
no de la normativa que regula la actividad de sus miembros. Cualquier elemento que

genere incertidumbre sobre la actividad reglada y que pueda interferir en la
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tradicional estabilidad de la organizacion puede convertirse en elemento de franco
deterioro de sus formas de actuar.

- Cultura de Mercado: EI buen o mal clima guarda estrecha relacion con el nivel de
consecucion de objetivos. Por otro lado, un elevado nivel en las expectativas creadas

puede ser un importante generador de frustracion colectiva. (Ortiz & Olaz)

4.2 Marco Normativo

El sector salud colombiano estd altamente regulado por leyes y normas emitidas por las
entidades del Estado que buscan siempre la facil supervision e intervencion del mismo, es
por ello, que se hace importante conocer estas principales medidas legislativas y normativas

en el marco del desarrollo del proyecto, conociendo, por ejemplo:

4.2.1 Acreditacion en salud

Se define como conjunto de procesos, procedimientos y herramientas de
implementacién voluntaria y periddica por parte de las EPS, IPS y ARL, los cuales
estan destinados a comprobar el cumplimiento gradual de niveles de calidad
superiores a los requisitos minimos obligatorios, para la atencién en salud, bajo la
direccion del Estado y la inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia

Nacional de Salud colombiana. (Ministerio de Salud y Proteccion Social , 2018)
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4.2.2 Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS)

Es la manera en la que el ministerio de Salud y Proteccion Social colombiana brinda
un seguro médico que cubra los gastos de salud a los habitantes del territorio nacional
y extranjeros que se encuentren afiliados en sus regimenes: contributivo y
beneficiario. Este sistema se encuentra integrado por: El Estado, representado por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social, quien actia como 6rgano coordinador, de
direccion y de control; las Entidades Promotoras de Salud (EPS), quienes afilian y
recaudan la cotizacion para la posterior prestacion del Plan Obligatorio de Salud
(POS), vy las Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) quienes son los hospitales,
clinicas, laboratorio, encargadas de prestar la atencién de cara al usuario. Dicho
sistema fue creado en el marco de la ley 100 de 1993, y posteriormente reformado
por las leyes 1122 de 2017 y 1438 de 2011, al sol de hoy, el decreto Unico
reglamentario del sector salud y proteccion social 780 de 2016 es quien compila todas

las normas reguladoras del SGSSS. (Ministerio de Salud y Proteccion Social , 2018)

4.2.3 Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad (SOGCYS)

Se encuentra contenido en la parte 5, titulo I del decreto 780 de 2015 por el cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccion Social como
instrumento juridico Unico que regira el sector de la Salud en Colombia. EI Ministerio
de Salud y Proteccion Social colombiano lo define como “Conjunto de instituciones,
normas, requisitos y procesos deliberados y sistematicos del sector salud para generar,
mantener y mejorar la calidad de servicios de salud del pais”. (Ministerio de Salud y

Proteccion Social, 2018)
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Este sistema cuenta con una serie de caracteristicas tales como:

- Accesibilidad: posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud
que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

- Oportunidad: posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que
requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Se
relaciona con la organizacion de la oferta de servicios con respecto a la demanda,
y con el nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a los
servicios.

- Seguridad: conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y
metodologias, basadas en evidencia cientificamente probadas, que propenden por
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion de salud
0 de mitigar sus consecuencias.

- Pertinencia: grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren de
acuerdo con la evidencia cientifica, y sus efectos secundarios son menores que los
beneficios potenciales.

- Continuidad: grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas,
mediante una secuencia logica y racional de actividades, basada en el

conocimiento cientifico. (Botero, 2008)

El Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad tiene como objetivo proveer de
servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa,

a traves de un nivel profesional optimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios,
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riesgos y costos, con el proposito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.

(Ministerio de Salud y Proteccion Social , 2018)

El SOGCS se encuentra integrado por cuatro componentes: Sistema Unico de
Habilitacion (SUH), Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad (PAMEC),

Sistema Unico de Acreditacion (SUA) y el Sistema de Informacion para la Calidad en Salud.

4.2.4 Sistema Unico de Acreditacion

El Sistema Unico de Acreditacion (SUA), segun el Ministerio de Salud y Proteccion
Social, es uno de los componentes del SOGCS reglamentado en el afio 2002 mediante
la resolucion 1774 de 2009, modificado después por la resolucién 1445 de 2006 v,

finalmente con la resolucion 123 de 2012.

Es el conjunto de procesos, procedimientos y herramientas de implementacion
voluntaria y periodica por parte de las instituciones prestadoras de servicios de salud, las
Entidades Promotoras de Salud, las Entidades Administradoras de Riesgos Laborales y las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud que presten servicios de salud ocupacional,
los cuales estan destinados a comprobar el cumplimiento gradual de niveles de calidad
superiores a los requisitos minimos obligatorios, (por ejemplo, educacion personalizada al
paciente y su familia y procesos para identificar las necesidades y el cuidado del paciente
después de su egreso de una entidad hospitalaria). (Ministerio de Salud y Proteccion Social ,

2018)

Dicho sistema es importante porque permite a la entidad realizar una autoevaluacion

y disefiar e implementar planes de mejoramiento continuo, basado en un ciclo PHVA,
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siguiendo los lineamientos que exige la normal para obtener la acreditacion. Para ello se sigue

un ciclo de preparacion para la acreditacion.

| Decisidn da el —
Mejoramienta Otorgamiento Deci 2 |
‘ ;:'1’3 : »\cvcn;:',oanr:m |
' Acreditacdn —.,:‘1 ‘
Evaluscion = \. ' 2. ety
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Figura 5 Ciclo de Preparacion para la Acreditacion Basada en el Sistema Unico de Acreditacion (SUA). Nota.

Tomada de: Anexo Técnico 2, Resolucion 1445 del 8 de Mayo de 2009, Ministerio de la Proteccion Social.

4.2.5 Sistema Unico de Habilitacion

El Sistema Unico de Habilitacion, contemplado en la resolucion 2003 de 2014, es la
“primer prueba” que toda entidad que preste sus servicios en el sector salud debe
superar, pues es éste sistema el que establece los requisitos minimos que debe cumplir

para seguir funcionando en dicho mercado y sector.

El Sistema Unico de Habilitacion se define como un conjunto de normas, requisitos
y procedimientos mediante los cuales se establece, registra, verifica y controla el
cumplimiento de las condiciones de capacidad tecnoldgica y cientifica -estandares de

habilitacion-, de suficiencia patrimonial y financiera y de capacidad técnico-administrativa,
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indispensables para la entrada y permanencia en el mercado de servicios en salud, las cuales

son de obligatorio cumplimiento por parte de todos los prestadores de servicios de salud.

Para que la entidad pueda ser habilitada bajo esta norma, debe cumplir con las

siguientes 3 condiciones basicas:

Capacidad Técnico-Administrativa: Los estandares que aqui se consideran, van
ligados a las condiciones propias de la organizacion. Son parametros de tipo
administrativo que deben garantizarse para que el servicio cuente con el debido
respaldo, e incluye lo relativo a la existencia y representacion legal, el sistema
contable y estados financieros, ajustados a las disposiciones legales en la materia.
Suficiencia Patrimonial y Financiera: Es el cumplimiento de las condiciones que
posibilitan la estabilidad financiera de las instituciones prestadoras de servicios
de salud en el mediano plazo, su competitividad dentro del area de influencia,
liquidez y cumplimiento de sus obligaciones en el corto plazo. Garantizara que el
prestador cuenta con unas condiciones minimas que aseguran que el servicio no
va a tener inconvenientes de orden financiero o patrimonial para poder estar
adecuadamente sustentado al momento de ofrecerlo al publico.

Capacidad Tecnologicay cientifica: Tienen como mision proteger y dar seguridad
a los usuarios al garantizar el cumplimiento de unas condiciones esenciales para
el funcionamiento de un prestador de servicios de salud. Hacen referencia a
aquellos parametros ligados al talento humano, infraestructura, dotacion,
medicamentos, dispositivos e insumos, procesos prioritarios, historia clinica e
interdependencia con otros servicios. (Ministerio de Salud y Proteccion Social ,

2018)
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4.2.6 PAMEC

el decreto 1011 de 2006, el Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la
Calidad de la Atencion en Salud PAMEC, se define como ‘el mecanismo sistematico
y continuo de evaluacion y mejoramiento de la calidad observada, respecto de la
calidad esperada de la atencion en salud” brindada a los usuarios. También en el
Anexo técnico No. 2 de la Resolucion 1043 de 2006 se define al PAMEC como “la
forma a través de la cual, la institucion implementara el componente de auditoria para

el mejoramiento de la calidad”. (Ministerio de Salud y Proteccién Social , 2018)

En pocas palabras, el PAMEC relne en un programa las estrategias que cada
compafiia disefiard e implementara o pondra en marcha como componente de auditoria

interna en aras de mejorar la calidad de sus servicios.

Esta herramienta utilizada en las areas de calidad de cada organizacion contempla la
“auditoria” como un modelo para el mejoramiento de la calidad en atencidn en salud, para la
buena ejecucién de esta auditoria, el Ministerio de la Proteccion Social en el marco del
Programa de Apoyo a la Reforma de Salud desde el afio 2007, socializé las Guias Béasicas
para la Implementacién de las Pautas de Auditoria Para el Mejoramiento de la Calidad de la
Atencion en Salud (Ministerio de la Proteccion Social, 2018), dando una conceptualizacion
de como deberia llevarse a cabo el proceso de auditoria para dicho fin, teniendo en cuenta

los siguientes conceptos:

- Laauditoria tiene un enfoque sistémico
- La auditoria debe ser considerada como una herramienta de la gestién de calidad, y
esta a su vez, como una herramienta de la gestion gerencial que impacte en el mejor

desempefio del sistema 'y en la salud de la poblacién.
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- La auditoria se fundamente en dos pilares: el mejoramiento continuo y la atencion
centrada en el cliente, paciente o usuario. (Ministerio de la Proteccion Social, 2018)
- El proceso de construccién del PAMEC dentro de una organizacion, debe contar con
los siguientes pasos minimos a partir de las oportunidades de mejora encontradas

durante la autoevaluacion y la auditoria:

= Seleccion de procesos a mejorar

= Priorizacion de los procesos a mejorar

= Definicién de la Calidad Esperada y determinacion del estandar o meta
= Medicién inicial del desempefio de los procesos

= Plan de accion y/o mejoramiento enfocado a los procesos seleccionados
= Implementacidn, ejecucion y seguimiento

= Aprendizaje y reflexion organizacional

= Vigilancia y control

4.2.7 Relacion docencia-servicio para programas de formacion de talento
humano del area de la salud

Segun el decreto 2376 del 2010 (Ver apéndice B en el CD) se define como “un vinculo

funcional entre instituciones educativas y otras organizaciones, con el propdsito de

formar talento humano en salud o entre instituciones educativas cuando por lo menos

una de ellas disponga de escenarios de practica en salud. Este vinculo se funda en un

proceso de planificacion académica, administrativa e investigativa de largo plazo,

concertado entre las partes de la relacion docencia-servicio y se concreta con la firma
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de un documento denominado Convenio Docencia Servicio, que contiene

condiciones, compromisos y responsabilidades de cada una de las partes”.

5. Desarrollo metodolégico del proyecto

Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos planteados en el mejoramiento de los
procesos de Gestion de Recursos Humanos en RMS enfocado al SUA, se trabajo en 4 fases
relacionadas y sujetas al desarrollo del cronograma de actividades que fueron: diagnostico
inicial, formulacion plan de mejoramiento, implementacion del plan de mejoramiento y
disefio e implementacion de indicadores. Una representacion grafica de esta metodologia es

la figura 6.
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Figura 6 Metodologia del Proyecto



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA | 52

Cada fase fue trabajada por medio de una serie de actividades claves para la consecucion de
los objetivos, a continuacion, se explican cada una de las fases y la manera en la que se

abordo.

5.1 Fase 1. Diagndstico Inicial de los procesos de Recursos Humanos de acuerdo a los
estandares de acreditacion del SUA

La informacion de este diagnostico se obtiene a partir del instrumento disefiado, adjunto en
el apéndice C, dicho instrumento estd basado en el Manual de Acreditacion de Servicios
Ambulatorios y Hospitalarios del Minsalud y contempla los estandares de gestién de los
Recursos Humanos del Sistema Unico de Acreditacion. Para dicho fin, se realizaron las

siguientes actividades:

- Revision de conceptos y marco normativo del Sistema Unico de Acreditacion

- Acercamiento a la empresa y a los procesos de Recursos Humanos, conociendo
también el mapa de procesos general y el mapa de procesos del area de Recursos
Humanos

- Disefio del instrumento de diagnostico, utilizando para ello herramientas de la
Ingenieria Industrial

- Aplicacion del instrumento de diagnostico, por medio de un ejercicio de
autoevaluacion en conjunto con la coordinacién de Recursos Humanos y
coordinacién de Calidad de la regional.

- Revision y analisis de resultados de cumplimiento a los estandares del SUA

- Hallazgo de fortalezas y oportunidades de mejora

- Socializacion de los resultados
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Se realiz6 un diagnostico al cumplimiento de los estandares de gestion del Talento
Humanos del Sistema Unico de Acreditacion contemplados en el Manual de Acreditacion en
Salud Ambulatorio y Hospitalario en Remeo Medical Services S.A.S regional Bucaramanga,
con la finalidad de evidenciar el nivel de cumplimiento y posteriormente orientar la
elaboracion del plan de mejoramiento a los procesos. Este diagnostico se hizo en visitas a la
compafiia y contd el acompafiamiento de la coordinadora de Recursos Humanos y la
Coordinadora de Calidad del programa para Bucaramanga en el marco del desarrollo
metodoldgico del presente proyecto y se hizo a manera de autoevaluacion. Este diagndstico

se realizo en el ultimo trimestre del afio 2018 durante la ejecucién de la préctica.

Para ello, se siguid la siguiente metodologia, representada graficamente en la figura

7 conformada con los siguientes pasos:

- Revision de conceptos y marco normativo del Sistema Unico de Acreditacion.
- Acercamiento a la empresa y a los procesos de Recursos Humanos

- Disefio del instrumento de diagnostico basado en los estandares del SUA.

- Aplicacion del instrumento de diagnostico

- Hallazgo de fortalezas y oportunidades de mejora

- Socializacion de los resultados



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA | 54

Revision de
conceptos y
marco normativo
del Sistema
Unico de
Acreditacion

Acercamiento a la
empresa y a los
proceso de
Recr-

Disefio del
instrumento de
diagndstico

Aplicacion del
instrumento_rz
diagnz

Revision y

analisis a los

resultados de
slimiento de

Hallazgo de

fortalezas y

oportunidaz
%

Socializacion de
resultados

Figura 7 Etapas del Diagndstico

5.1.1 Revision de conceptos y marco normativo del SUA

Para la realizacién del diagnostico, en primera medida, fue indispensable conocer el marco y
la evolucidn legal de las normas que rigen el sistema de salud colombiano tales como: Ley
100 de 1993, Sistema General de Seguridad Social en Salud, Sistema Obligatorio de Garantia
de Calidad, Sistemas Unico de Habilitacion y Sistema Unico de Acreditacion; para este caso,
se realiz6 una consulta generalizada sobre el Sistema Unico de Acreditacion y se ahondd en

los parametros dictados por el mismo respecto a la gerencia o administracion del talento
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humano dentro de una organizacion prestadora de servicios de salud. Este paso de la

metodologia del diagnostico se encuentra consignado en el Marco Normativo (Ver literal 3.2)

5.1.2 Procesos de Recursos Humanos en Remeo Medical Services S.A.S

En general, el acercamiento a la filosofia empresarial y a los procesos de Gestidn de Recursos
Humanos de Remeo Medical Services S.A.S permitié conocer la forma en la que se encuentra
organizada la compafiia y entender como funcionan sus procesos, este acercamiento incluyo:
conocimiento del mapa de procesos de la compafiia, siempre bajo la gerencia y supervision
de la casa matriz Linde, y caracterizacion del personal que se pueden encontrar en el capitulo
2 de Generalidades de la Empresa. De manera detallada, se tuvo acceso al mapa de procesos
del &rea de Recursos Humanos representada en la figura 8, en ésta figura se sefialan las
entradas, el alcance, las salidas y los procedimientos seguidos en el proceso de administrar
el recurso humano en la organizacién, es importante aclarar que, teéricamente, el area de
recursos humanos y seguridad en el trabajo se encuentran ligadas, pero en la practica

cotidiana no funciona asi, pues ésta ultima es administrada por Linde.
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Figura 8 Mapa de Procesos del area de Gestion de Recursos Humanos A-RHUM de Remeo Medical Services

S.AS

En la figura 8 se encuentran los subprocesos llevados a cabo por la coordinacion de
Recursos Humanos de cada regional adscrita a Remeo Medical Services, dentro de ellas la
regional Bucaramanga. Estos subprocesos se incluyeron en la realizacion del diagndstico
enfocado al cumplimiento de estandares de acreditacion y fue a ellos a los que se aplicase el

plan de mejoramiento resultante.

5.1.3 Caracterizacion del Talento Humano de Remeo Medical Services S.A.S

En el marco del acercamiento a la compafiia y a los procesos de Recursos Humanos,
es indispensable realizar la caracterizacion del Talento Humano que, ademas de brindar el

conocimiento preliminar de las personas que trabajan en Remeo Medical Services S.A.S,
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servira también como insumo para el direccionamiento del plan de mejoramiento propuesto

y como materia prima para el analisis y conclusiones del presente proyecto.

El Talento Humano de RMS regional Bucaramanga se encuentra conformado por el
personal asistencial y el personal administrativo que, juntos, suman un total de 174
colaboradores. Para el caso del personal asistencial se cuenta con 165 empleados contratados
y para el personal administrativo con 9, ambos grupos contratados directamente por la
compafiia bajo un contrato a término indefinido con salarios que oscilan entre 1 SMLV y 6
SMLYV. La caracterizacion del personal se realizd bajo los siguientes parametros: cargos,

género, rango de edades, salario devengado y estado civil.

5.1.3.1 Cargos

La primera clasificacion que se hizo para los colaboradores de Remeo Medical Services
S.A.S fue la clasificacion por cargos desempefiados en la compafiia, la figura 9 muestra una

representacion grafica de lo encontrado.
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Figura 9 Clasificacion colaboradores RMS por cargos

5.1.3.2 Género
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A continuacién, se muestra la clasificacion (Tabla y gréafica de distribucién) por género en

RMS S.A.S

Tabla 3

Clasificacion colaboradores RMS por género

Género Cantidad %
Femenino 147 84%
Masculino 27 16%

Total 174
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Como se puede ver en la tabla 3, el 84% del personal pertenece al género femenino y tan solo
el 16% al género masculino, teniendo asi, 147 colaboradoras mujeres y 27 hombres de 174

en total.

5.1.3.3 Rango de Edades

A continuacion, se presenta la clasificacion de los colaboradores de RMS S.A.S

correspondiente a sus rangos de edades

Clasificacion de colaboradores RMS
por rangos de edades

100

92
80
60
38 38
40
0 e

18a25afios 26a35afios 36a45afios 46 a55afios Mas de 55 afos
Rango de Edades

H Numero de Colaboradores

Figura 10 Clasificacién de colaboradores RMS por rangos de edad

En la figura 10, se logré determinar que el rango de edad mas predominante entre los
colaboradores de la regional se encuentra entre los 26 y 35 afios, seguido de los rangos de 18
a 25y de 36 a 45 afios en igual proporcion; también se pudo concluir que solo existe una
persona mayor a 55 afios. Este dato serd insumo para la propuesta del plan de preparacion

para la jubilacion que méas adelante se mencionara en el plan de mejoramiento.
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5.1.3.4 Estado Civil
A continuacion, se presenta la clasificacion por estado civil de los colaboradores de la

compafiia mediante la tabla 4.

Tabla 4

Clasificacion colaboradores RMS por Estado Civil

Estado civil Cantidad %
Casados 23 13%
Separados 5 3%
Solteros 116 67%
Union Libre 29 17%
Viudo 1 1%
Total 174 100%
5.1.3.5 Salario devengado

A continuacién, en la siguiente tabla y grafica, se muestra la clasificacion por salario
devengado por los colaboradores de RMS en términos de salarios minimos legales vigentes
(SMLV), obteniendo lo siguiente:

Tabla b

Clasificacién colaboradores RMS por salario devengado

Salario (Smlv) Colaboradores %
1 SMLV 138 79%
2 SMLV 10 6%
3 SMLV 19 11%
4 SMLV 1 1%
5 SMLV 5 3%
Mas de 5 SMLV 1 1%

Total 174 100%
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Segun la tabla 5, el 79% de los colaboradores en RMS devengan 1 smlv, éste
porcentaje de trabajadores se encuentra compuesto en su mayoria por los y las Auxiliares de
Enfermeria, seguido de los empleados que devengan 3 smlv que, en su mayoria, son los
Terapeutas de profesion, los médicos generales y el Coordinador de Recursos Humanos, solo

1 una persona devenga mas de 5 smlv en este caso es el Coordinador Médico de la regional.

5.1.4 Disefio del instrumento de diagnoéstico basado en los estandares del SUA

De acuerdo con la informacion encontrada en el Manual de Acreditacion en Salud
Ambulatorio y Hospitalario y en el acercamiento a los procesos de la compafiia, se disefié un
instrumento de diagndstico cuantitativo y cualitativo para evaluar el nivel de cumplimiento
de estandares del Sistema Unico de Acreditacion en los procesos de RRHH utilizando para
ello las guias facilitadas por el Manual a manera de autoevaluacion (Ver apéndice D en el
CD), como principal paso para que en un futuro, la compafiia adelante tareas para obtener la
acreditacion en calidad de sus servicios. Dicho instrumento de diagnéstico se disefié con el
objetivo de medir numéricamente el nivel de cumplimiento de Remeo Medical Services
S.A.S en cada estandar y de hacer seguimiento y determinar propuestas de mejora para cada
estandar o grupo de estandares teniendo en cuenta para ello las fortalezas y las oportunidades
de mejora que durante el diagndstico se encontraran. El disefio del instrumento de diagndstico
fue basado en el Manual de Acreditacion en Salud Ambulatorio y Hospitalario, teniendo en
cuenta los criterios que alimentan cada estandar de codigo “TH#”, TH de Talento Humano y

# del nimero del estandar correspondiente.
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Dicho instrumento se construy6 para 12 estandares. Es de vital importancia aclarar que
se realizd el disefio de diagnostico para 12 de 15 estandares, ya que, algunos estandares
evaluaban el mismo item, como es el caso de los estandares TH13, TH14 y TH15 que tratan
de los procesos de docencia y servicio dentro de la organizacion, éstos fueron reunidos en
uno solo. Asi como tampoco se tuvo en cuenta el estdindar de mejoramiento, ya que, al tratarse
del seguimiento a los planes de mejoramiento en acreditacion ejecutados en la compafiia,
habria una discordancia dado que Remeo Medical Services ain no ha disefiado ni

implementado dichos planes.
Se realizé también una agrupacion de los criterios en 3 niveles, definidos asi:

- Nivel 1: El criterio tiene incidencia en toda la organizacion

- Nivel 2: El criterio tiene incidencia en una o algunas areas especificas de la
organizacion

- Nivel 3: El criterio tiene incidencia directa en el colaborador perteneciente a un nivel

especifico de la organizacion.
Entendiéndose por “criterio” a las pautas y requisitos que componen cada estandar.

Asi, se procedi6 a calcular mediante el criterio de razon suficiente®, la herramienta Solver
de Excel y usando una ecuacion igualada a 100, el peso relativo en porcentaje que tendria

cada nivel para cada estandar.
Un ejemplo de la ecuacion utilizada es la del del estandar TH3-105:

1*X+6xY+0xZ=100%

8 Criterio de razén suficiente: Norma logica general segn el cual una proposicion se considera verdadera sélo
en el caso de que pueda formularse para ella una razén suficiente
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Siendo X el nivel 1, Y el nivel 2y Z el nivel 3 y los términos que los acomparian el

namero de criterios agrupados dentro de ese nivel:

Tabla 6

Clasificacién por niveles a los criterios del estdndar 105 c6digo TH3 del diagndstico

Nivel Descripcion del nivel # Criterios en  Valor nivel
el nivel
1 El criterio tiene pertinenciaentodala 1 2,70%

organizacion
2 El criterio tiene pertinenciaen un rea 6 16,22%

especifica de la organizacion

Para el caso del ejemplo en cuestidn, no se encontrd ningun criterio bajo el nivel 3.

Después, se calculé el nivel de cumplimiento de la empresa frente a cada criterio
realizando la multiplicacion de dicho cumplimiento obtenido en las escalas previamente
definidas por el peso relativo del criterio dado por la ecuacion, para después realizar la
sumatoria de dichos resultados por criterio y asi encontrar el porcentaje de cumplimiento para
cada estandar, que posteriormente, daria la calificacion numérica definida de 1 a 5 para el
estandar en cuestion, esto se hizo bajo la siguiente escala de distribucion simétrica de
categorias mostrada en la tabla 7.

Tabla 7

Intervalos del porcentaje de cumplimiento para calificacion de estandar

Calificacion Intervalo (%)
1 0% a 20%

2 21% a 40%

3 41% a 60%

4 61% a 80%

5 81% a 100%
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5.1.5 Aplicacion del instrumento de diagnostico

Para la aplicacion del instrumento de diagndstico se llevd a cabo una reunion con la
coordinadora de Recursos Humanos y coordinadora de Calidad de la regional, para que en
conjunto se revisaran las evidencias, documentos y soportes que certificaran el cumplimiento

0 no cumplimiento de cada estandar bajo la escala estipulada en el instrumento disefiado.

El grupo de estandares de Gerencia del Talento Humano contemplados en el Sistema
Unico de Acreditacion se identifican con el codigo TH y van del estandar 103 al 118 del
Manual de Acreditacion en Salud Ambulatorio y Hospitalario. Para el presente plan de
proyecto se tuvieron en cuenta los estdndares TH1-103, TH2-104, TH3-105, TH4-106, TH6-

108, TH7-109, TH8-110, TH9-111,TH10-112,TH11-113, TH12-114, TH15-117.

La intencionalidad, segin el Ministerio de Salud y Proteccion Social colombiano, de

este grupo de estandares es:

- Que el talento humano mejore sus competencias y desempefio en relacién con las
metas y objetivos institucionales.

- Identificacion y respuesta efectivas a las necesidades del talento humano.

- El desarrollo de estrategias para promover la seguridad del paciente, la humanizacién
de la atencién y el enfoque al riesgo.

- Evaluacion sistemética de la satisfaccion del cliente interno.

- Desarrollo de la transformacién cultural.
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- Empoderamiento del talento humano para asumir las responsabilidades que le han

sido asignadas. (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2018)

5.1.6 Hallazgo de fortalezas y oportunidades de mejora

A medida que se iba midiendo el cumplimiento de los criterios para cada estandar, se fue
consignando las fortalezas, las evidencias de las fortalezas y las oportunidades de mejora
encontradas para cada uno de ellos. Este andlisis se encuentra en el siguiente apartado de

resultados del diagndstico.

5.2 Fase 2. Formulacién plan de mejoramiento

Posterior a conocer el nivel de cumplimiento de cada estdndar estudiado y de encontrar las
oportunidades de mejora para los mismos, se realiz6 una lista de lo que serian las posibles
mejoras para implementar en los procesos de Recursos Humanos para acercar dichos
procesos al cumplimiento meta de los criterios de cada estandar, estas oportunidades de
mejora contaron con la supervision y tutoria de la coordinadora regional de Recursos
Humanos de la entidad. Para todo ello, se realizaron las siguientes actividades en el marco

del desarrollo metodologico del proyecto:

- Formular en conjunto a los lideres de procesos (Coordinadora de RRHH y
coordinadora de calidad de la regional) un plan de mejoramiento para las falencias

encontradas. En esta actividad fue posible encontrar acciones de mejoramiento
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transversales que mejoren varios procesos y tengan incidencia en mas de un estandar
de acreditacion.

- Se ajustd el plan de mejoramiento a lo exigido por los manuales de acreditacion.

5.3 Fase 3. Implementacion plan de mejoramiento

La fase de implementacién se realiza posterior a la priorizacion de las oportunidades de
mejora, dicha priorizacidn se hizo siguiendo los criterios que recomienda el Ministerio en la
guia de preparacién para la acreditacion en salud, teniendo en cuenta 3 variables en cada
oportunidad de encontrada: riesgo al que expone el usuario, el cliente interno la organizacion
si no se lleva a cabo el mejoramiento, el costo o posible impacto econémico que representaria
para la compafiia la no implementacion del mejoramiento, y por ultimo, el volumen o el
alcance que tuviese el mejoramiento y, también se tuvo en cuenta los responsables y el tiempo
estimado de cada oportunidad o proyecto de mejora, para asi priorizar los que estan dentro

del alcance del presente proyecto. Para esta fase, se realizaron las siguientes actividades:

Estudio de la viabilidad de implementacién de las oportunidades de mejora
encontradas

- Priorizacién de ejecucion de dichas acciones de mejora

- Socializacion con las directivas regionales de Remeo Medical Services las
acciones de mejora para su aprobacion

- Implementacion de las acciones de mejora aprobadas por la direccion
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5.4 Fase 4. Socializacion y capacitacion al personal

Esta fase se desarroll6 una vez culminada la etapa de implementacion del plan de
mejoramiento, aunque previamente ya se habria identificado los responsables e interesados
de las acciones de mejora, para ello se realizaron unas jornadas de capacitacion en las

instalaciones de la compafiia.

5.5 Fase 5. Disefio y medicién de indicadores de gestion

La fase de medicion consto de 2 actividades para su ejecucion, las cuales fueron:

- Disefio e implementacion de un sistema de indicadores que mida el avance del plan
de mejoramiento y su pertinencia en los procesos de la compafiia

- Establecimiento de la hoja de vida del indicador.
Para esta fase es importante mencionar que, los indicadores disefiados mediran:

- El control y la planificacion del plan de mejoramiento
- El apoyo recibido por parte de la organizacion

- El cumplimiento de las metas y objetivos propuestos para el proyecto.
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6. Resultados del diagnostico
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El presente capitulo da a conocer los resultados obtenidos gracias al diagnostico realizado,

dichos resultados se enfocaran en el nivel de cumplimiento de los estandares y el andlisis que

se hace de este nivel, posterior a ello, dara lugar a la formulacion del plan de mejoramiento.

Para el levantamiento de datos de autoevaluacion en cada estandar se recurrio al

instrumento de diagndstico disefiado en donde se pondero el valor del peso relativo que

tendria cada criterio definido dentro de cada estandar dependiendo del nivel asignado a cada

criterio, a su vez, para cada criterio se disefid una escala de medicion cuantitativa de

conformidades, el resultado de dicha ponderacion se muestra a continuacién en la tabla 8

Tabla 8

Resultados de autoevaluacién al cumplimiento de estandares de Gestion de Recursos Humanos en RMS

3 Cumplimiento Nivel
Estandar o Meta (100%6)
RMS (%) cumplimiento
Existen procesos para identificar y responder a las
necesidades del talento humano de la organizacion
) L L 72,59% 4 100,0%
consistentes con los valores, la mision y la vision de la
organizacion.
Existe un proceso para la planeacién del talento humano 50,00% 3 100,0%
La asignacion del talento humano responde a la planeacion y
» 91,91% 5 100,0%
a las fases del proceso de atencion
Existe un proceso para garantizar que el talento humano de
la institucion tenga la competencia para las actividades a 83,80% 5 100,0%
desarrollar.
Existe un proceso disefiado, implementado y evaluado de
61,75% 4 100,0%

educacion, capacitacion y entrenamiento permanente
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i Cumplimiento Nivel de
Estandar o Meta (100%b)
RMS (%) cumplimiento
La organizacion garantiza la evaluacidn sistemética y
periddica de la competencia y el desempefio del talento 38,46% 2 100,0%
humano
La organizacién cuenta con estrategias que garantizan el
cumplimiento de la responsabilidad encomendada a los 50,00% 3 100,0%
colaboradores
La organizacion promueva, desarrolla y evalla una estrategia
L ) 66,60% 4 100,0%

de comunicacion efectiva
En la gestion del talento humano se analiza, promueve y

) » o 0,00% 1 100,0%
gerencia la transformacion cultural organizacional
La organizacion promueve, desarrolla y evalla estrategias
para mantener y mejorar la calidad de vida de los 80,00% 4 100,0%
colaboradores
La organizacion cuenta con un proceso sistematico para
evaluar periddicamente la satisfaccion de los colaboradores 100,00% 5 100,0%
y el clima organizacional
Se cuenta con procesos estandarizados para planeacion,
formalizacién, implementacion, seguimiento, evaluacion y
andlisis de costo-beneficio de las relaciones docencia- 0,00% 1 100,0%

servicio e investigacion y una prestacion de servicios de

atencién en salud éptima
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Figura 11 Nivel de Cumplimiento a los Estandares de Gestion de Recursos Humanos del SUA en Remeo

Medical Services S.A.S Regional Bucaramanga

De acuerdo a la figura 11 se evidencia un cumplimiento de Remeo Medical Services
en porcentaje para cada estandar, se destacan por sus resultados: el estandar relacionado con
“En la gestion del talento humano se analiza, promueve y gerencia la transformacion cultural
organizacional” y el estandar relacionado con los “procesos estandarizados para planeacion,
formalizacion, implementacién, seguimiento, evaluacion y andlisis de costo-beneficio de las

relaciones docencia-servicio” como estandares en situacion critica, pero a su vez el estdndar



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA |71

que hace referencia a la evaluacion periodica del clima organizacional cuenta con un

cumplimiento pleno de los criterios y requisitos, llegando al 100%.

Dentro del diagndstico, se hizo también un andlisis cualitativo de las fortalezas y las
oportunidades de mejora encontradas para cada estandar. Para este ejercicio fue necesario
recurrir al Sistema Integrado de Gestion de la empresa (ALMERA) que contiene todos los
documentos, procedimientos, politicas y comunicados de la compafiia como certificado de
existencia de las evidencias en cada fortaleza. Con respecto a las oportunidades de mejora,
éstas estan enfocadas en direccionar la forma en como se han venido llevando a cabo algunos
procesos del &rea de Recursos Humanos en Remeo Medical Services S.A.S, hacia los
lineamientos exigidos por el Sistema Unico de Acreditacion, es importante aclarar que las
oportunidades de mejora encontradas en la tabla 9 estan sujetas a modificaciones por parte
de la administracion regional de la compaiiia asi como también estan sujetas a la priorizacion
de ejecucioén en términos de las condiciones para el presente trabajo de grado. Asi bien, en el
apéndice E se muestra lo encontrado referente al diagndstico de fortalezas y oportunidades

de mejora.

En general, promediando el nivel de cumplimiento de los 12 estandares, se halla que

RMS se encuentra en un cumplimiento del 57,93% para el segundo semestre del afio 2018.

7. Plan de Mejoramiento

Posterior al diagnostico a los procesos de Recursos Humanos basado en los estandares de

acreditacion del SUA vy de tener los resultados sobre el nivel de cumplimiento de Remeo
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Medical Services S.A.S frente a cada estandar, se procede al disefio del plan de
mejoramiento, este plan de mejoramiento tendra en cuenta las fortalezas y las oportunidades
de mejora encontradas en el diagndstico cualitativo, dichas oportunidades de mejora serén

las nuevas propuestas de mejoramiento avaladas por la compafiia.

Se realizaron varias propuestas de mejoramiento que, ayudaran a los procesos de
Gestion de Recursos Humanos de la regional Bucaramanga de RMS, a acercarse a lo exigido
por el Sistema Unico de Acreditacion, a muchas de estas oportunidades de mejora se les
encontrd una transversalidad en varios estandares, lo que significa que con una propuesta de

mejora se estan contemplando més de un estandar de acreditacion.

Las oportunidades de mejora, en relacion con el estandar de acreditacién, encontradas

fueron las expuestas en la tabla 9
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Propuestas de mejoramiento encontradas en relacion a los estandares de acreditacion

Estandares

Propuestas de mejoramiento

Estandar 103. Codigo: (TH1)
Existen procesos para identificar y
responder a las necesidades del talento
humano de la organizacion consistentes

con los valores, la mision y la vision de la

organizacion.

Culminacion y seguimiento al proceso de reconocimiento y
bienestar laboral "Desafio de Innovacién™ como estrategia de

motivacion y fidelizacion de los colaboradores RMS

Propuesta de construccion de la sala de lactancia materna para

los colaboradores de acuerdo a la normatividad vigente.

Estandar: 104. Codigo: (TH2)
Existe un proceso para la planeacion del

talento humano

Estandar 110. Codigo: (THS).
La organizacion cuenta con estrategias
que garantizan el cumplimiento de la
encomendada a los

responsabilidad

colaboradores

Disefio de un sistema de indicadores al programa de
Humanizacion de la atencién, seguridad del paciente y gestion

del riesgo enfocado en la incidencia de los colaboradores.

Estandar 106. Cddigo: (TH4).
Existe un proceso para garantizar que el
talento humano de la institucion tenga la
las actividades a

competencia para

desarrollar.

Propuesta de autoevaluacién al cumplimiento de los requisitos
de ley para la habilitacibn como escenario de précticas
formativas de talento humano en salud y creacién del convenio
instituciones de educacion formal

con (Universidades,

corporaciones, centros de estudios).
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Estandares

Estandar 115. Codigo: (TH15).
Se cuenta con procesos estandarizados
formalizacidn,

para planeacion,

implementacion, seguimiento,
evaluacion y andlisis de costo-beneficio
de las relaciones docencia-servicio e

investigacion 'y una prestacién de

servicios de atencién en salud éptima.

Propuestas de mejoramiento

Estandar 108. Cddigo: (THS).

Existe un proceso disefiado,
implementado y evaluado de educacion,

capacitacion y entrenamiento permanente

Redisefio de las estrategias de aprendizaje para colaboradores
que reprueben las actividades evaluadoras de formacion, asi
como la creacion de un "RapidlLearning” de los temas
organizacionales generales tales como: ABC de Recursos
Humanos, politica de calidad, politica comercial, politica de
Salud y Seguridad en el Trabajo SHE-Q, politica de facturacion,
ésto incluido en un portafolio organizacional que seria
presentado al colaborador para permitir un acercamiento general
a la compafiia y optimizar el tiempo de entrenamiento, dando asi
prioridad a los temas asistenciales y criticos de la ruta de

entrenamiento.

Estandar 109. Coddigo: (TH7). La
organizacion garantiza la evaluacion
sistematica y periodica de la competencia

y el desempefio del talento humano

Disefio, socializacion e implementacion de una estrategia de
evaluacion de desempefios y competencias basada en los 4
objetivos estratégicos de Remeo Medical Services: Innovacion,
Experiencia del paciente, Rentabilidad y Gestion del Talento

Humano, enfocada en todos los cargos asistenciales.
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Estandares

Propuestas de mejoramiento

Estandar 111. Codigo: (TH9). La
organizacion promueva, desarrolla y
evallla una estrategia de comunicacién

efectiva

Incorporacion de la gestion de la estrategia de comunicacion en
los procesos de Recursos Humanos para adaptarlo a la cultura
organizacional de la regional y hacerla mas entendible a los
colaboradores, teniendo en cuenta factores inherentes a la region
donde se encuentra la sucursal y haciendo de la comunicacion

organizacional un proceso 2.0 (doble via).

Estdndar 112. Codigo: (TH10). En la
gestion del talento humano se analiza,
promueve y gerencia la transformacion

cultural organizacional

Disefio de una estrategia de medicion y evaluacion de adherencia
a la cultura organizacional de la compafiia por parte de los

colaboradores de todos los niveles.

Estandar 113. Cddigo: (TH11). La

organizacion promueve, desarrolla y
evalla estrategias para mantener vy

mejorar la calidad de vida de los

colaboradores

Disefio de un plan de preparacion para la jubilacion de

colaboradores

Disefio y documentacién de una estructura de salario

emocional

Estandar 114. Codigo: (TH12).
La organizacién cuenta con un proceso
sistematico para evaluar periédicamente
la satisfaccion de los colaboradores y el

clima organizacional

Disefio y aplicacion de un modelo de evaluacion propio
dentro de RMS que diagnostique y permita implementar mejoras

en cuanto a la satisfaccién del colaborador se refiere.

Se hace larelacion de cada oportunidad de mejora con el o los estandares que ayudaria

a mejorar en cuanto a su nivel de cumplimiento frente a las exigencias del Sistema Unico de
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Acreditacion, para tener claridad de lo que el plan de mejoramiento propuesto aportara a los

procesos de Recursos Humanos de la compaiiia.

Ahora bien, dichas oportunidades de mejora fueron estudiadas por el comité de
autoevaluacion conformado por el autor del presente proyecto de grado, la coordinadora de
Recursos Humanos y la Coordinadora de Calidad de la regional Bucaramanga para definir el
objetivo de estas y ser presentadas a la administracion regional y a la gerencia nacional de
Recursos Humanos. Para ello, las oportunidades de mejora fueron priorizadas utilizando dos
herramientas: la matriz de priorizacién recomendada por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social en el Manual para la Elaboracién de Planes de Mejoramiento en Acreditacion que se
encuentra en el apéndice F y la herramienta de consolidacion disefiada por el autor y la
directora del presente proyecto consignada en el apéndice G. Dicha priorizaciéon de las

propuestas de mejoramiento utilizando las dos herramientas ya mencionadas:

7.1 Matriz de priorizacion del Manual para la Elaboracién de Planes de Mejoramiento

en Acreditacion del Ministerio de la Proteccién Social.

Esta herramienta de priorizacion se encuentra dentro del Manual de Preparacion para la
Acreditacion de Calidad para las IPS en el componente de Auditoria para el Mejoramiento
de la Calidad y plantea que las propuestas de mejoramiento que surgen a partir del
diagnostico autoevaluativo por el que atraviesa la entidad se deben priorizar por variables de:
alto riesgo, alto volumen y alto costo, las cuales se aplican asi, segun el Ministerio de

Proteccion Social:
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- Riesgo: Riesgo al que se expone el usuario y/o la institucién, y/o los clientes internos,

si no se lleva a cabo el mejoramiento.

- Costo: Posible impacto econémico de no realizar el mejoramiento.

- Volumen: Alcance del mejoramiento o cobertura (Beneficio)

Cada variable se califica de 1 a 5, siendo el 1 el menor valor y 5 el mayor valor posible, el

manual sugiere utilizar la siguiente tabla de clasificacion:

Tabla 10

Criterios de priorizacion de propuestas de mejoramiento segin el Manual de Preparacion para la Acreditacion

del Ministerio de Proteccion Social

CRITERIOS DE PRIORIZACION

RIESGO

COSTO

VOLUMEN

Califique como 1 o 2 cuando la institucion,
el usuario y/o los clientes internos no corren
ningun rieso o existe un riesgo leve si no se

efectla la accion de mejoramiento

Califigue como 1 o 2 si al no
realizarse el mejoramiento no se
efectlan o se afectan levemente las

finanzas y la imagen de la institucion

Califique como 1 0 2 si la ejecucion del
mejoramiento no tendria una cobertura
o0 alcance amplio en la institucién o en
los usuarios internos o externos o el

impacto es leve.

Califique como 3 cuando la institucion, el
usuario y/o los clientes internos corren un
riesgo medio si no se efecta la accion de

mejoramiento

Califique como 3 si al no realizarse el
mejoramiento se afectan
moderadamente las finanzas y la

imagen de la institucion

Califique como 3 si la ejecucion de la
accion de mejoramiento tendria una
cobertura o alcance medio en la
institucion o en los usuarios internos o

externos

Califique como 4 o0 5 cuando la institucion,
el usuario y/o los clientes internos corren un
riesgo alto o se puede presentar un evento
adverso o incidente si no se efectia la

accion de mejoramiento

Califique como 4 o 5 si al no
realizarse el mejoramiento se afectan
notablemente las finanzas y la

imagen de la institucion

Califiqgue como 4 0 5 si la ejecucion de
la accion de mejoramiento tendria una
cobertura o alcance amplio en la
institucion o en los usuarios internos o

externos

Nota. Adaptada de: manual para la elaboracién de planes de mejoramiento en acreditacion. Disponible en:

https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/CA/manual-elaboracion-planes-

mejoramiento-acreditacion.pdf
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El manual también recomienda que para grupos de estandares estudiados no

superiores a 12, se debera escoger las 8 primeras oportunidades de mejora con el mayor

puntaje, asi bien, llevando estas reglas de priorizacion a los estandares estudiados en el

Figura 12 Priorizacion de los estandares del SUA

presente proyecto, se tiene que:

. . Priorizacién
Estandares Oportunidades de mejora Riesgo Costo Volumen Towl
Estandar 103. Cddigo: (TH1) Existen procesos |Culminacién y seguimiento al proceso de reconocimiento y bienestar
para identificar y responder a las necesidades |laboral "Desafio de Innovacion™ como estrategia de motivacion y 3 2 5 30
del talento humano de la organizacion fidelizacion de los colaboradores RMS
consistentes con los valores, la misién y la
vision de la organizacion. Propuesta de construccion de la sala de lactancia materna para los
. . 4 5 5 100
colaboradores de acuerdo a la normatividad vigente.
Estandar: 104. Cédigo: (TH2) Existe un
proceso para la planeacion del talento humano
Disefio de un sistema de indicadores al programa de Humanizacién de
Estandar 110. Cédigo: (TH8). La organizacion |la atencion, seguridad del paciente y gestion del riesgo enfocado en la 4 3 5 60
cuenta con estrategias que garantizan el incidencia de los colaboradores.
cumplimiento de la responsabilidad
encomendada a los colaboradores
Estandar 106. Cddigo: (TH4). Existe un
proceso para garantizar que el talento humano
de la institucion tenga la competencia para las
actvidades a desarrolar.
Propuesta de autoevaluacion al cumplimineto de los requisitos de ley
Estandar 115. Cédigo: (TH15). Se cuenta con |Para la habilitacion como escenario de practicas formativas de talento 3 5 5 75
procesos estandarizados para planeacion, humano en salud para la creacién del convenio con instituciones de
formalizacion, implementacion, seguimiento, educacion formal (Universidades, corporaciones,centros de estudios).
evaluacion y analisis de costo-beneficio de las
relaciones docencia-servicio e investigacion y
una prestacion de servicios de atencién en
salud optima.
Redisefio de las estrategias de aprendizaje para colaboradores que
reprueben las actividades evaluadoras de formacion, asi como la
creacion de un "RapidLearning" de los temas organizacionales
Estandar 108. Cédigo: (TH6). Existe un generales tales como: ABC de Recursos Humanos, politica de calidad,
proceso disefiado, implementado y evaluado de|politica comercial, politica de Salud y Seguridad en el Trabajo SHE-Q, 1 3 1 3
educacion, capacitacién y entrenamiento politica de facturacion, ésto incluido en un portafolio organizacional que
permanente serfa presentado al colaborador para permitir un acercamiento general
a la comparifa y optimizar el tiempo de entrenamiento, dando asi
prioridad a los temas asistenciales y criticos de la ruta de
entrenamiento.
Estandar 109, Codigo: (TH7). La organizacien Disefio, socializacién e impler.nentacién de una estre'xte.gia de evalue}cién
N PR - - .. |de desempefios y competencias basada en los 4 objetivos estratégicos
garantiza la evaluacion sistematica y periédica " L . . 5
de la competencia y el desempefio del talento de Ren]go Medical §ervmes. Innovacion, Experiencia del paciente, 4 4 5 80
humano Rentabilidad y Gestién del Talento Humano, enfocada en todos los
cargos asistenciales.
Incorporacion de la gestién de la estrategia de comunicacion en los
Estandar 111. Cédigo: (TH9). La organizacion proce.sos ,de Recursos Humanos para ada/tptarlo 2 I-a cultura
promusva, desarrolla y evakia una estrategia organizacional de la regional y hacerla mas gntendlble a los . 2 3 5 20
de comunicacion efectiva colaboradores, teniendo en cue'nta factores |nher'ente's/ ala reg.lon fionde
se encuentra la sucursal y haciendo de la comunicacion organizacional
un proceso 2.0 (doble via).
Estandar 112. Codigo: (TH_lO). En la gestion Disefio de una estrategia de medicion y evaluacion de adherencia a la
del talento humano se analiza, promueve y ot s
gerencia la transformacion cultural cultura org_anlzac:onal de la compafifa por parte de los colaboradores de 4 4 5 80
o todos los niveles.
organizacional
Estandar 113. Cédigo: (TH11). La
organizacion promueve, desarrolla y evalia [Disefio de un plan de preparacion para la jubilacion de colaboradores 4 3 5 60
estrategias para mantener y mejorar la calidad
de vida de los colaboradores
Disefio y documentacion de una estructura de salario emocional 4 3 5 60
Estandar 114. Cédigo: (TH12). La
organizacion cuenta con un proceso Disefio y aplicacion de un modelo de evaluacion propio dentro de RMS
sistematico para evaluar periddicamente la que diagnostique y permita implementar mejoras en cuanto a la 8 3 5 45
caticfarcian da Inc ralaharadnrec v el clima  leaticfarrian dal ralaharadar ca rafiara
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En la figura 12 se evidencia la priorizacion de 8 oportunidades de mejora dentro del

plan de mejoramiento que se formulo, esto responde a los valores que se les asigné en los 3

criterios.

7.2 Propuestas de mejoramiento aprobadas por parte de Remeo Medical Services S.A.S.

Teniendo en cuenta el diagnostico y la priorizacion de las propuestas encontradas, se plantea

un plan de mejoramiento que consta de 7 oportunidades de mejora descritas a continuacion:

Tabla 11

Propuestas de mejoramiento aprobadas por Remeo Medical Services S.A.S

Propuesta

Objetivo

Propuesta 1: Disefio de un sistema de indicadores al
programa de Humanizacion de la atencion, seguridad
del paciente y gestion del riesgo enfocado en la

incidencia de los colaboradores.

Propuesta 2: Propuesta de autoevaluacion al
cumplimiento de los requisitos de ley para la
habilitacion como escenario de précticas formativas
de talento humano en salud para la creacion del

convenio con instituciones de educacion formal.

Propuesta 3: Disefio de una estrategia de medicion y
evaluacion de adherencia a la cultura organizacional
de la compafiia por parte de los colaboradores de

todos los niveles.

Disefiar un sistema de indicadores al programa de
humanizacion de la atencién, seguridad del paciente
y gestion del riesgo donde se tenga en cuenta el papel
del personal asistencial y se evalle su incidencia,
participacién, liderazgo y toma de decisiones.

Proponer la construccion de un modelo de
autoevaluacion de los requisitos de ley vigentes para
la habilitacibn como escenario de préacticas
Medical

requisitos de

formativas en Remeo Services 'y

verificacion de alianza
interinstitucional entre RMS y las IES del area

metropolitana de Bucaramanga.

Disefiar un instrumento que mida y caracterice la
cultura organizacional en los colaboradores de

Remeo Medical Services.
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Propuesta

Objetivo

Propuesta 4: Disefio de un plan de preparacion para

la jubilacion de colaboradores.

Propuesta 5: Disefio y documentacion de una

estructura de salario emocional.

Propuesta 6: Disefio y aplicacion de un modelo de
evaluacion propio dentro de RMS que diagnostique
y permita implementar mejoras en cuanto a la

satisfaccidn del colaborador se refiere.

Propuesta 7: Disefio, socializacion e implementacion
de una estrategia de evaluacién de desempefios y
competencias basada en los 4 objetivos estratégicos
Medical

Experiencia del paciente, Rentabilidad y Gestion del

de Remeo Services:  Innovacion,

Talento Humano, enfocada en todos los cargos
asistenciales.

7.3 Matriz Plan de mejoramiento

Disefiar el plan de jubilaciéon laboral para los
colaboradores proximos a cumplir sus requisitos de
pensioén en la regional Bucaramanga.

Disefiar la estructura de salario emocional en Remeo

Medical Services Bucaramanga.

Disefiar un instrumento que mida la satisfaccion
laboral y el clima laboral en los colaboradores de

Remeo Medical Services regional Bucaramanga.

Disefiar y aplicar un instrumento que sirva de
estrategia para evaluar el desempefio de los
colaboradores en cargos asistenciales en Remeo
Medical Services para el primer trimestre del afio

2019.

Ahora bien, posterior a las priorizaciones y estudios de las propuestas de mejoramiento por

parte de la compafiia, se construy6 una matriz con aquellas propuestas aprobadas y listas para

ser implementadas, en esta matriz se analizan las actividades principales, los responsables de

dichas actividades y, sobre todo, los indicadores disefiados para medir la gestion y evolucion

de cada una de las iniciativas de mejora, ésta matriz se puede ver en la tabla 12.
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Tabla 12

Matriz plan de Mejoramiento

Responsable

Propuesta de la actividad Actividades Indicadores de la propuesta
Conocer el protocolo y Ejecucion actividades de
documento de Humanizacion = ((No. De

Disefio de un sistema de
indicadores al programa de

Humanizacion,
seguridad del paciente y
gestion de riesgo
Conocer la participacion

actividades realizadas en el mes /
No. De actividades programadas en
el mes)) *100

Humanizacion de Ila . dife“a . del  personal
atencion, seguridad del Practicante de asistencial _dent_r(_) del
paciente y gestion del Recursos programa, |den_t|f|cando
riesgo enfocado en la Humanos sus aportes, riesgos y o
. . responsabilidades Panel de indicadores programa de
incidencia de los N
Humanizacion
colaboradores.
Disefiar el sistema de
indicadores con su hoja
de vida correspondiente.
Conocer las leyes y los
requisitos de ley
exigidos para la creacion
de alianza docencia- Herramienta de autoevaluacion de
servicio condiciones habilitacion escenario
interinstitucional. de practica
Decreto 2376 del 2010
Propuesta de del Ministerio de la
autoevaluacion al Proteccion Social.
cumplimiento de los . Construir un modelo de
requisitos de ley para la PRELEE autoevaluacion al
habilitacion como REIED cumplimiento de los
. o Humanos -
escenario de précticas requisitos de ley
formativas de talento vigentes de RMS como
humano en salud para la escenario para la
creacion del convenio con realizacion de practicas
instituciones de educacion formativas. %Cumplimiento de condiciones
formal (Universidades, Documentar la docencia-servicio = ((Condiciones
corporaciones, centros de metodologia de cumplidas/total de
estudios). autoevaluacion utilizada. condiciones))*100
Socializar resultados de
la autoevaluacion
Implementar el manual
Director de proceso de
Nacional de habilitacion como
RMS escenario de préactica en

la compafiia.

Disefio de una estrategia
de medicién y evaluacion
de adherencia a la cultura
organizacional de la

Practicante
Recursos
Humanos
Coordinadora

y

Elegir la herramienta por
medio de la cual se
aplicaré la evaluacion.

Caracterizacion tipo de cultura
organizacional de RMS escala
OCAI
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Propuesta

Responsable

Actividades

Indicadores de la propuesta

compafiia por parte de los
colaboradores de todos los
niveles.

Disefio de un plan de
preparacion para la
jubilacién de
colaboradores

de la actividad
regional de
Recursos

Humanos

Coordinador de
Recursos
Humanos y
Coordinador de
Calidad.

Practicante
Recursos
Humanos

Coordinadora
de Recursos
Humanos -
Psicologia del
trabajo.

Definir los criterios o
condiciones de cultura
organizacional a evaluar.
Disefiar o adaptar la
herramienta de
evaluacion y socializarla
con la coordinacion
regional de Recursos
Humanos

Aplicar la herramienta
de evaluacion y
caracterizacion de
cultura organizativa.
Aplicar la evaluacion.
Analizar y socializar con
la coordinacion regional
los resultados. Incluirla
dentro del SGI (Almera)
Caracterizar al talento
humano de la regional
Bucaramanga RMS
teniendo en  cuenta
factores tales como sexo,
edad, nivel de
escolaridad, afios de
servicio, tiempo y tipo de
vinculacion, entre otros.
Definir claramente el
alcance de un plan de
preparacién para la
jubilacién

Definicion de las
necesidades

principales
preocupaciones de los
colaboradores préximos
a jubilarse.

Disefio del plan o
programa de preparacion
teniendo en  cuenta
pardmetros relacionados
con las necesidades y
preocupaciones
encontradas.
Socializacién e inclusion
en los procedimientos de
Gestion de Recursos
Humanos

Comparativa cultura organizacional

percibida

VS Cultura

organizacional deseada

Caracterizacion
RMS Regional
Bucaramanga

talento humano

Disefio y documentacion
de una estructura de salario
emocional.

Practicante
Recursos
Humanos

Realizar una
conceptualizacion

acerca del  Salario
Emocional y sus

Caracterizacién
extralegales

beneficios



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA | 83

Propuesta

Responsable

de la actividad

Actividades

Indicadores de la propuesta

componentes dentro de
una organizacion.

Documentar las
estrategias de salario
emocional ya existentes
en la compafiia y disefiar
nuevas estrategias que
quepan  dentro  del
concepto de salario
emocional.

Definir cada uno de los
beneficios emocionales
que reciben los
colaboradores.
Identificar cuéles son los
beneficios mas
utilizados y cuéles son
los costos de los mismos.
Disefiar la estructura
salarial que contenga:
descripcion del
beneficio, tiempo vy
condiciones para acceder
ael.

Estructura de salario emocional

Costo por incentivo emocional

Impacto de salario emocional = #
beneficiados por
incentivo emocional

Colaboradores

colaboradores

| Total de

Disefio y aplicacion de un
modelo de evaluacién
propio dentro de RMS que
diagnostique 'y permita
implementar mejoras en
cuanto a la satisfaccion del
colaborador se refiere.

Practicante
Recursos
Humanos

Coordinador
Recursos
Humanos
Coordinador
Calidad.

de

de

y
de

Elegir la herramienta por
medio de la cual se
aplicard la evaluacién,
ya sea encuesta
presencial o virtual,
entrevista ylo
observacion directa.
Definir los criterios de
bienestar y satisfaccion
del colaborador a
evaluar

Disefiar la herramienta
de evaluacion y
socializarla  con la
coordinacion regional de
Recursos Humanos

Aplicar la prueba piloto
de la evaluacién.

Aplicar la evaluacion.
Analizar y socializar con
la coordinacion regional
los resultados. Incluirla
dentro del SGI (Almera)

Caracterizacion clima laboral en

RMS

Relacion cultura organizacional vs

Clima laboral

Disefio, socializacion e
implementacion de una
estrategia de evaluacion de
desempefios y

Practicante
Recursos
Humanos

de

Elegir la herramienta por
medio de la cual se
aplicara la evaluacion,
ya sea encuesta

Herramienta de evaluacién de

desempefios
asistenciales

para

cargos
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Propuesta

Responsable
de la actividad

Indicadores de la propuesta

competencias basada en
los 4 objetivos estratégicos
de Remeo Medical
Services: Innovacion,
Experiencia del paciente,
Rentabilidad y Gestion del
Talento Humano, enfocada
en todos los cargos
asistenciales.

Coordinadora
de Recursos
Humanos y
Coordinador de
Calidad.

Actividades
presencial o virtual,
entrevista ylo

observacion directa.

Definir los 4 objetivos
estratégicos  de la
compafiia y los criterios
de  evaluacion de
desempefio para cada
cargo asistencial.
Disefiar la herramienta
de evaluacion y
socializarla con la
coordinacion regional de
Recursos Humanos

Realizacion de la prueba
piloto

Construccion de la
version definitiva de la
herramienta

Inclusion en el Sistema
de Gestion  Integral
(ALMERA) y aplicacion
final del instrumento.

#De cargos a los que se les disefio
herramienta de evaluacion de
desempefios = ((#de cargos con
evaluacion de desempefios en el
area asistencial / Total de cargos
asistenciales)) * 100
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8. Ejecucion del plan de mejoramiento

A continuacion, en el presente capitulo se expondra las propuestas de mejoramiento que
fueron implementadas y puestas en marcha en el marco de la intervencién, junto a ellas se
expondra la secuencia de actividades que se siguio y algunos resultados que se iban
obteniendo en el desarrollo de la implementacion. En total fueron 7 propuestas nacientes

del plan de mejoramiento y una propuesta extra recomendada por la compafiia.

8.1 Propuesta 1. Sistema de Indicadores al programa de Humanizacion de la atencion
al paciente, seguridad del paciente y gestion del riesgo.

Para el desarrollo de esta propuesta de mejoramiento se realizaron 3 pasos principales:

8.1.1 Actividad 1: Protocolo de Humanizacion, Seguridad del Paciente y gestién de

riesgo.

Se conoci6 el protocolo de Humanizacion que Linde Healthcare establece para sus 3
programas asistenciales, entre ellos el programa REMEOQ, éste protocolo de Humanizacion
de la atencion tiene por objetivo: “Propender por una transformacion de la cultura
organizacional, a través de la promocion e implementacion de practicas que integren los
valores humanos a los valores cientificos para el mejoramiento de la calidad de la atencion a
nuestros colaboradores usuarios y sus familias” (HealthCare, 2018) y una Politica de

Seguridad del Paciente que establece el compromiso de Remeo Medical Services y Linde
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Colombia con la prestacidn de servicios de salud con calidad, buscando la satisfaccion de los
usuarios y sus familias, por ello promueve la identificacion, prevencion y gestion de los
riesgos que pueden generar eventos adversos mediante la implementacion de préacticas
seguras y la consolidacion de una cultura institucional de mejoramiento continuo, esta

politica de Seguridad del paciente se encuentra en el apéndice H.

La politica y programa de Humanizacion de la atencion cuenta con 3 enfoques:
cuidados del paciente, cuidados del personal asistencial y cuidado de la familia. En el enfoque
de cuidados del paciente y cuidado de la familia, REMEO Medical Services busca poner al
usuario en el centro y blanco del esfuerzo por mejorar, reconociendo al paciente como un ser
humano integral: fisico, emocional, social y espiritual y disefiando estrategias de
humanizacién que transciendan de la mera prestacién del servicio de salud, es por ello, que
en esos dos enfoques se realizan actividades que van desde la celebracion de grados por parte
de pacientes pediatricos que culminan sus estudios primarios hasta la celebracion litargica y
religiosa del paciente que fallece. A continuacion, las figuras 13 y 14 son una muestra de

algunas de las actividades realizadas en el marco del programa de humanizacion:

v M‘*ﬁbl X Al » W

Figura 13 Celebracion grado béasica primaria paciente
RMS
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4 e - ”.- '“ : h
Figura 14 Celebracion Novena de Aguinaldos
Diciembre 2018

Para téerminos del presente trabajo de grado y el disefio del panel de indicadores al
programa, se tendrd en cuenta Unicamente el enfoque hacia el personal asistencial por
pertenecer directamente a las funciones del area de Recursos Humanos de la compafiia, que
a su vez tiene 4 lineas de accion, cada una con sus estrategias y actividades explicadas a

mayor detalle en el apéndice I, asi:

Bienestar y Felicidad en el trabajo

Informacion, comunicacién y didlogo

Gestion del Riesgo

Cuidado integral del manejo del paciente cronico

8.1.2 Papel del personal asistencial en el programa de Humanizacién

Se determin6é la participacion directa del personal asistencial en el programa de
Humanizacion. Este programa al enfocarse en los colaboradores, se fundamenta en la

responsabilidad y también el riesgo que tienen los colaboradores asistenciales a la hora de
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prestar el servicio de salud, la participacion de ellos es clave y fundamental para llevar a cabo
las actividades disefiadas desde el area de Psicologia y Trabajo Social y apoyadas por
Recursos Humanos ya que son los que directamente estan de cara al usuario la mayor parte
del tiempo. La idea de disefiar un sistema de indicadores que midiera el impacto y la
participacion de los empleados en este programa surge justamente de la necesidad de saber
en cuanto estan aportando los miembros del equipo RMS a sus pacientes y si en realidad los
esfuerzos han valido la pena, asi como también medir y tener un registro de como y qué tanto
afecta al personal lo que acontezca en el marco de la prestacion y ejecucion de su trabajo

como profesional de la salud.

8.1.3 Sistema de Indicadores para el programa de Humanizacion

Los indicadores disefiados para la gestion y desarrollo del programa de Humanizacion se

encuentran en la tabla 12:

Tabla 13

Indicadores programa de Humanizacion

Indicador 1

Nombre Situaciones de duelo controladas

Origen de los datos Informacion eventos adversos, fallecimientos y paros de pacientes
Tipo de indicador Calidad

Frecuencia de medida Mensual

Objetivo del indicador | Conocer el impacto de los talleres de manejo del duelo y respuesta ante eventos adversos

que sufren los pacientes, en los colaboradores RMS asistenciales

Meta Control del 100% de las situaciones de duelo
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Responsable del

desempefio

Psicologia, Coordinacion médica, Coordinacion de calidad y Coordinacién de Recursos

Humanos

Forma de calculo

% de situaciones controladas = ((Situaciones de duelo controladas/ situaciones de duelo

presentadas )) * 100

Indicador 2

Nombre

Participacion del personal en actividades de la escuela de liderazgo y de reconocimiento

Origen de los datos

Estadisticas programa de Innovacién

Tipo de indicador

De resultado

Frecuencia de medida

Semestral

Obijetivo del indicador

Medir el indie de participaion de la regional Bucaramanga en el desafio de Innovacion

nacional
Meta 90%
Responsable del | Personal RMS
desempefio

Forma de calculo

(Colaboradores inscritos en un proyecto de innovacion / total de colaboradores activos

en la regional) *100

Indicador 3

Nombre

Porcentaje de incidencia del riesgo psicosocial en las enfermedades laborales de los

colaboradores RMS

Origen de los datos

Informe SHE-Q

Tipo de indicador

Gestion

Frecuencia de medida

Semestral

Objetivo del indicador

Conocer el porcentaje de incidencia que tienen los riesgos psicosociales en relacién con

las enfermedades laborales en los colaboradores de Remeo Medical Services

Meta

0%
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Forma de calculo

((Enfermedades ocasionadas por estrés y fatiga laboral + enfermedades ocasionadas por
alta demanda emocional) / Total de enfermedades laborales encontradas en el

semestre)*100

Nombre Conocimiento del programa de Humanizacion por parte de los colaboradroes RMS
Origen de los datos Encuesta

Tipo de indicador Gestion

Frecuencia de medida | Trimestral

Objetivo Conocer la efectividad de divulgacién del programa de Humanizacion en todos los
colaboradores activos de Remeo Medical Services durante un trimestre del afio
Meta 100% de los colaboradores activos conocen el programa de Humanizacién al cierre del

trimestre

Forma de calculo

(Colaboradores que conocen del programa de humanizacion durante un trimestre

especifico / total de colaboradores planta en el trimestre) *100

Nombre

Porcentaje de PQR resueltas de manera oportuna

Origen de los datos

Informe Calidad

Tipo de indicador

Gestion

Frecuencia de medida

Mensual

Objetivo Conocer la efectividad del programa de Humanizacion atendiendo las PQR de los
usuarios y/o sus familiares, dando asi un insumo para su pronta atencion y evitando
sanciones

Meta 100% de PQR resueltas al mes

Forma de calculo

(PQR resueltas dentro de los términos legales / total PQR resueltas al mes) *100
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Nombre Porcentaje de cumplimiento a la ejecucion de actividades del programa de

Humanizacion

Origen de los datos Informe Psicologia y Trabajo Social, Recursos Humanos

Tipo de indicador Gestion

Frecuencia de medida Mensual

Obijetivo Conocer el nivel de cumplimiento a las actividades programadas en el marco del

programa de Humanizacién mes a mes

Meta 100% de las actividades programadas seran ejecutadas

Forma de calculo (Namero de actividades humanizacion realizadas en el mes/ Numero de actividades

programadas en el mes) *100

Con la inclusion y uso de este panel de indicadores, Remeo Medical Services y su
programa REMEO, estaria incrementando el cumplimiento en los estandares de acreditacion
con codigo TH2 y TH8 que exigen dentro de sus criterios la existencia de un proceso de
planeacion del personal y la existencia de garantias al cumplimiento de las responsabilidades
encomendadas a los colaboradores, simultdneamente. Junto a este panel de indicadores, la
compafiia realizd el 15 de febrero del 2019 una jornada de Taller en Habilidades
Comunicativas que también coayudaran al cumplimiento de criterios para el estandar TH8,
dictado por el area de Psicologia y Trabajo Social, dirigido a lideres de procesos y
colaboradores sobresalientes por su desempefio, en el apéndice J se encuentra el listado de

asistencia.
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8.2 Propuesta 2. Propuesta de autoevaluacion al cumplimiento de los requisitos de ley
para la habilitacion como escenario de practicas formativas de talento humano en salud

para la creacion del convenio con instituciones de educacién formal.

Para el desarrollo de esta propuesta, se programaron 5 actividades, 4 de ellas a cargo del autor
del proyecto de grado y una ultima bajo la responsabilidad de la direccion nacional y

administracion regional de la empresa; las cuales fueron:

- Conocer las leyes y los requisitos de ley exigidos para la creaciéon de alianza

docencia-servicio interinstitucional.

El decreto que regula las alianzas docencia-servicio es el 2376 del 2010 y se encuentra

consignado en el apéndice K.

- Construir un modelo de autoevaluacion al cumplimiento de los requisitos de ley

vigentes de RMS como escenario para la realizacion de précticas formativas.

Este modelo de autoevaluacion se construye posterior al estudio del decreto 2376 del
2010 donde en el articulo 20 el Ministerio de Proteccion Social dicta las condiciones basicas
(También llamados “criterios basicos de calidad para la evaluacion definidos por la comision
intersectorial para el talento humano en salud), que deben cumplir, tanto las IPS y los
Hospitales para ser escenarios de préacticas, como las IES para ser centros de formacion de
talento humano para dichas préacticas. En este caso, se hizo la autoevaluacion al cumplimiento
de esas condiciones por parte del programa REMEO en Bucaramanga. Fue construida con la
herramienta Excel en donde se listé las condiciones basicas, se asigné un valor al

cumplimiento, no cumplimiento y ademads, se afiadi6 un tercer criterio llamado “En proceso”
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ya que la compafiia se encuentra en gestiones para la firma de dichos convenios
interinstitucionales en algunos aspectos, también se incluyé una columna en donde se
consignd la evidencia al cumplimiento para hacer mas facil la identificacion de las

condiciones criticas y trabajar en ellas, en el apéndice L se encuentra dicha herramienta.

- Documentar le metodologia de autoevaluacién utilizada.

- Socializar resultados de autoevaluacion.

Los resultados obtenidos fueron socializados con el area de Calidad, Recursos

Humanos y Administracion regional, teniendo que:

De 25 condiciones bésicas, Remeo Medical Services cumple a cabalidad con tan solo
6, 0 sea, solo el 24%, y son las condiciones que hacen referencia a la existencia de equipos e
instrumentacién de practica médica, habilitacion del servicio de salud prestado por parte del

Ministerio de Salud y el estudio periddico de la capacidad instalada del programa REMEO.

- Implementar el manual de proceso de habilitacién como escenario de practica en

la compafiia.

Esta actividad, por definicion, le corresponde a la direccion nacional y regional de la

compafiia.

Sin embargo, como aporte adicional, la siguiente tabla muestra las IES mas
reconocidas del area metropolitana de Bucaramanga que ofrecen programas de formacion de
talento humano en salud para que RMS tenga un punto de referencia a la hora de iniciar la
consolidacién de convenios para las practicas formativas de estudiantes en programas con
mayor demanda: Técnico Auxiliar de Enfermeria, Enfermero Profesional, Medico y

Cirujano.
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Tabla 14

IES del area metropolitana que ofrecen programas de formacion de talento humano en Salud

Programa Académico

Institucién

Duracion

programa

Observaciones

Técnico en Auxiliar de

Enfermeria

Corporacion Educativa de
Colombia EFORSALUD
Servicio Nacional de Aprendizaje

(SENA)

Congregacion Mariana

Tecnoldgica FITEC

Corporacién Educativa para el
Trabajo y el Desarrollo Humano en
Salud

3 semestres

2640 horas

3 semestres

3 semestres

3 semestres

Profesional

Enfermeria

en

Universidad Industrial de Santander
ulIS

Universidad de Santander (UDES)

Universidad Auténoma de

Bucaramanga

10 semestres

10 semestres

8 semestres

Ultima acreditacion de alta calidad
Resolucion No. 01047 de abril de
2015.

Acreditacion de Alta Calidad
Resolucion No. 29159 del 26 de
diciembre de 2017 por 16 afios.
Resolucion 12419 de Septiembre
2013 por 7 afos.

Medicina

Universidad Industrial de Santander
uIS

Universidad de Santander (UDES)
Universidad Auténoma de

Bucaramanga

12 semestres

10 semestres

8 semestres

Este proceso de habilitacidn como escenario de practica tiene 3 grandes componentes:

planificacion académica, planificacién administrativa y planificacion de investigacion que

tanto el escenario de practica como la IES o instituto de formacion de talento humano en

salud deben tener en cuenta a la hora de aspirar a la firma de dicho convenio.
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A Remeo Medical Services se recomienda trabajar para que las condiciones en estado
critico de cumplimiento sean incluidas dentro de los planes de mejoramiento de cada una de
sus areas, haciendo participe de este proceso a la casa matriz Linde Colombia y contando con
el apoyo financiero y administrativo para dicho fin. Con esta propuesta, Remeo Medical
Services cumplira los requerimientos expresados en los estandares TH4 y TH15 que hablaban
de la garantia al cumplimiento de competencias del talento humano y de la formalizacién de

las relaciones docencia-servicio.

8.3 Propuesta 3. Disefio de una estrategia de medicion y evaluacion de adherencia a la
cultura organizacional de la compafiia por parte de los colaboradores de todos los
niveles.

Para el desarrollo de esta propuesta de mejoramiento se siguieron las siguientes actividades

en el marco de la practica empresarial:

8.3.1 Actividad 1: Elegir la herramienta por medio de la cual se hara la evaluacion.

La herramienta utilizada para medir, caracterizar y evaluar la cultura organizacional de la
regional Bucaramanga Remeo Medical Services serd el instrumento “Organizational Culture
Assessment Instrument” (OCAI) propuesto por Cameron y Quinn (1999), el cual tiene dentro
de sus objetivos diagnosticar y facilitar el cambio de la cultura organizacional y a su vez,
permitir la medicion e interpretacion de algunas manifestaciones culturales al interior de la

organizacion. Dicho instrumento se compone de 6 preguntas a las cuales los colaboradores
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deben elegir respuesta entre 4 opciones existentes (A, B, C, D) la A hace referencia a que la
empresa tiene una cultura tipo “clan”, la B tipo “Adhocracia”, la C tipo “Mercado” y la D
indica que la cultura es de tipo “Jerarquizada”, tiene a su vez dos intenciones a la hora de
medir: la primera es identificar la percepcion actual de la cultura organizacional y la otra en
identificar la cultura que los colaboradores les gustaria que se viviera en la compafia. La
relacién matematica que se debe llevar a cabo para que la prueba sea satisfactoria es que los
encuestados asignen un valor entre 0y 100 a las 4 opciones de respuesta, de modo que cada
opcidn tenga un valor y la suma de todos los 4 valores no supere los 100 puntos. (Alfonso,

Joya, Lopez, & Torres, 2017)

8.3.2 Actividad 2: Criterios y condiciones de cultura organizacional a evaluar.

Los criterios de cultura organizacional definidos seran los dictados por la herramienta OCA,

los cuales son:

Caracteristicas dominantes

- Liderazgo Organizacional
- Gestién de Empleados

- Cohesion Organizacional
- Enfasis Estratégicos

- Criterios de Exito

Y dentro de los tipos de cultura que se espera en los resultados se encuentran:
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Tabla 15

Tipos de Cultura Organizacional segin herramienta OCAI

Tipo de cultura

Descripcién

Cultura Clan

La organizacion es como una familia ampliada. Las cabezas de la
organizacion y lideres son considerados como mentores. Su figura es
paternal. La cohesion, la moral son muy importantes. El éxito es definido
por la preocupacion hacia los empleados, la sensibilidad hacia los clientes y

usuarios.

Cultura Jerarquica

La organizacion es un lugar de trabajo estructurado y formalizado. Los
lideres se precian de ser buenos coordinadores y organizadores. El elemento
concerniente a largo plazo es la estabilidad y el desempefio eficiente, asi
como las operaciones precisas. El éxito es definido en términos de la entrega
confiable, la programacion exacta y el bajo costo.

Cultura de Mercado

La organizacion se orienta a los resultados. Los lideres son guias “duros,
productores y competitivos”. El elemento que mantiene unida a la
organizacion es el énfasis por ganar. La reputacion corporativa y el éxito son

preocupaciones constantes.

Cultura Adhocratica

La compaiiia es un lugar dinamico, emprendedor y creativo. Los lideres son
considerados como innovadores y tomadores de riesgos. La organizacion se
mantiene unida por la experimentacion y la innovacion. El éxito es

concebido como la generacion de productos y de servicios nuevos y Unicos.

Nota. Adaptada de: Diagndstico de la cultura organizacional en universidades tecnoldgicas

bajo el Modelo de Valores en Competencia. Dra Garcia, Ma. De Lourdes; Dr Hernandez,

Roberto; Dr Vargas, Benito; M.B. Cuevas, Héctor. Estudio en Ciencias Sociales y

Administrativas de la Universidad de Celaya. Diciembre 2012. Vol 2, 9-29.
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8.3.3 Actividad 3: Disefio y socializacion de la herramienta.

Se disefio la herramienta con base en las pautas de la OCAI, dicha herramienta fue socializada
y aprobada por la coordinacion regional de Recursos Humanos, asi como también se disefio
una estructura en la herramienta Excel para la tabulacion y analisis de los resultados. La
herramienta se hizo a manera de encuesta fisica presencial que los colaboradores contestaron

de manera personal, el modelo se puede encontrar adjunto en el apéndice M.

8.3.4 Aplicacion de la herramienta.
La aplicacion de la herramienta se llevé a cabo en el marco del Comité Primario el 8 de Abril
del 2019 en el hotel Buena Vista Express de Bucaramanga, se realizaron 46 encuestas

presenciales dirigidas a colaboradores teniendo en cuenta algunos factores tales como:

- Diversidad de cargos: la prueba piloto fue aplicada minimo a 1 colaborador por cargo
existente en la regional.

- Diversidad de antigiiedades: la prueba piloto fue aplicada tanto a colaboradores
antiguos como a colaboradores en periodo de prueba. Los tiempos de antigliedad
tomados oscilan entre los 8 afios y los 2 meses.

- Absoluta confidencialidad: se pidié un espacio privado entre los colaboradores y el
practicante de Recursos Humanos dentro de la programacion del Comité Primario del
mes de Abril para dicha aplicacion, de tal modo que existiera un ambiente de
confianza y confidencialidad a la hora de diligenciar el cuestionario, también se hizo
claridad en que era un ejercicio netamente académico y no tendria repercusiones con

los jefes inmediatos.
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Figura 15 Aplicacion herramienta OCAI para evaluacion de Cultura
Organizacional

Figura 16 Aplicacion herramienta OCAI para evaluacion
de Cultura Organizacional

El analisis de los resultados de la aplicacion de la herramienta se hizo en Excel y se puede
encontrar en el apéndice N. Dicho analisis se realizo tanto para la percepcion actual de la
cultura organizacional como para la percepcién anhelada por parte de los colaboradores, para
el primer caso se ahondd en los 6 criterios mencionados en la actividad nimero 2 de la

presente propuesta de mejoramiento.
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8.3.5 Caracterizacion de Cultura Organizacional - Percepcion Actual
La percepcion actual hace referencia a como, en el momento de la aplicacion, los
colaboradores de Remeo Medical Services contemplaban y evaluaban la cultura

organizacional vivida en la compafiia, se encontré lo siguiente:

En latabla 15y la figura 17 se muestra el resultado promedio por cada tipo de cultura
en la organizacion que corresponde a la sumatoria de los puntajes asignados de 0 a 100 entre

las 4 opciones de respuestas dadas por los colaboradores

CULTURA ORGANIZACIONAL RMS

Clan
30,0
25,0
208

e PROMEDIO POR

Adhocracia CULTURA

Jerarquia

Mercado

Figura 17 Cultura organizacional de Remeo Medical Services
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Tabla 16

Totales y promedio por tipo de cultura organizacional Herramienta OCAI

TOTAL POR TIPO DE CULTURA

OCAl Dimensiones
Tipo de Caracteristicas Liderazgo Gestion de Cohesion Enfasis Criterios ngg‘l‘ PROP'\SEDIO
cultura Dominantes Organizacional empleados Organizacional Estratégicos de Exito CULTURA CULTURA
Clan
910 1085 1035 1020 1080 1260 6390 23,2
Adhocracia
855 772 726 715 935 800 4803 17,4
Mercado
1260 1273 1334 1295 1515 1215 7892 28,59
Jerarquia
1480 1360 1385 1470 960 1225 7880 28,551

Se puede concluir que la cultura predominante es la cultura del mercado con un 28,59
y también se observa una inclinacién bastante significativa hacia la cultura jerarquica con un
28,55, el tipo de cultura con menos presencia en Remeo Medical Services es la cultura
Adhocratica. La cultura de Mercado se evidencia quiza por la inclinacion de Remeo Medical
Services hacia la excelencia en la prestacion de sus servicios y su apego a las leyes

regulatorias del sector salud en Colombia.

A cotinuacion, se presentan también los resultados obtenidos en cada uno de los 6
criterios o dimensiones planteadas por Cameron y Quinn en la herramienta OCALI, esto con
el fin de estudiar la relacion existente entre esas dimensiones y los resultados generales de

cultura organizacional percibida.

- Caracteristicas dominantes
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Caracteristicas
Dominantes

Clan

Jerarquia Adhocracia

Mercado

Figura 18 Resultados para Caracteristicas
Dominantes

En el criterio caracteristicas dominantes se evidencia una inclinacién hacia el tipo de cultura
Jerarquica, o sea, muestra que la organizacion es un lugar muy controlado y estructurado en

donde los procedimientos formales generalmente son revisados por los superiores.

- Liderazgo Organizacional

Liderazgo Organizacional

Clan
30,00

20,00
@00

Jerarquia Adhocracia

Mercado

Figura 19 Resultados para Liderazgo Organizacional
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En cuanto a liderazgo organizacional también se evidencia una inclinacion hacia la cultura
jerarquica, lo que significa que el liderazgo en la compafiia es considerado como ejemplo de

coordinacion, organizacion y eficiencia.

Gestion de Empleados

Gestion de empleados
Clan
40,00
30,00
20,0Q

Jerarquia Adhocracia

Mercado

Figura 20 Resultados para Gestion de Empleados

La gestion de empleados muestra una inclinacion hacia la jerarquia, entendiéndose que la
organizacion se caracteriza por la seguridad del empleo, la conformidad, el cumplimiento de

requisitos y la estabilidad de las relaciones.

Cohesion Organizacional

Cohesion
Organizacional

Clan
40,00
30,00
20,00,
10400
Jerarquia Adhocracia

Mercado

Figura 21 Resultados para Cohesion Organizacional
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La cohesion organizacional se inclina al igual, hacia la cultura jerarquica, sefialando que el
factor que mantiene unida a la organizacion son las reglas y las politicas formales y el
funcionamiento sin problemas ni percances. Esto responde a las maltiples regulaciones que

como institucion prestadora de Salud tiene la compafiia.

Enfasis Estratégicos

Enfasis Estratégicos

Clan
40,00

30,00

Jerarquia Adhocracia

Mercado

Figura 22 Resultados para Enfasis Estratégicos

En este caso, el criterio Enfasis Estratégicos se inclind hacia una cultura de Mercado
mostrando asi que la compafiia hace hincapié en las acciones de la competencia y el
rendimiento propio, cuenta con objetivos ambiciosos de crecimiento y de liderazgo del

sector.
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Criterios de Exito

Criterios de Exito

Jerarquia Adhocracia

Mercado

Figura 23 Resultados para Criterios de Exito

Para el caso del item Criterios de éxito se ve una inclinacion hacia la jerarquia como cultura

organizacional, queriendo decir que la organizacion define el éxito en términos de eficiencia.

8.3.6 Comparacion resultados Cultura Organizacional actual vs Cultura

Organizacional Deseada

Por peticién de la compafiia y con el animo de comparar la diferencia entre lo que los
colaboradores perciben actualmente y lo que les gustaria que fuera la cultura organizacional
en la compafiia, se hizo una comparacion entre los resultados obtenidos en la prueba piloto,

obteniendo lo siguiente en la tabla 16 y la figura 24-

Con esta propuesta de caracterizacion de la cultura organizativa de la compaifiia, se
incrementa el nivel del cumplimiento al estandar de acreditacion 112 con cddigo TH10 que

habla sobre la transformacién cultural.
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Tabla 17

Comparativo resultados Cultura actual vs Cultura Preferida

Tipo de Cultura Ahora Preferida Diferencia
Clan 23,15 33,51 44,76
Adhocracia 23,15 21,55 -6,92
Mercado 23,15 20,72 -10,50
Jerarquizada 23,15 24,17 4,43

Cultura Ahora vs Cultura Deseada o preferida

Ahora Preferi a3’51405797

Clan
35

23,15217391

24,17695652

23,15217391

Jerarquizada Adhocracia

21,55014493

23,15217391

20,72065217

23,15217391 Mercado

Figura 24 Comparativa entre Cultura Actual Vs Cultura Deseada

8.4 Propuesta 4. Disefio de un plan de preparacion para la jubilacion de colaboradores.

En el marco de la propuesta 4 se llevaron a cabo una serie de actividades:
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- Caracterizar al talento humano de la regional Bucaramanga RMS teniendo en cuenta
factores tales como sexo, edad, nivel de escolaridad, afios de servicio, tiempo y tipo

de vinculacién, entre otros.

Dicha caracterizacion se realizd previamente en el acercamiento a la compafiia, y se
encuentra consignada en el capitulo 5, numeral 5.2.1. que sirvi6 como insumo para el
reconocimiento del talento humano de Remeo Medical Services y para hallar el personal

préximo a la edad de jubilacion.

Por peticién de la compafiia, esta caracterizacion tuvo en cuenta algunos factores
relevantes, sin embargo, el disefio del plan de preparacion para la jubilacion hace uso de las
generalidades que los expertos en el tema aportan sobre experiencias vividas en otras

empresas.

- Alcance de un plan de preparacion para la jubilacion
- Definicion de las necesidades y principales preocupaciones de los colaboradores

préximos a jubilarse.

Esta definicion de necesidades y preocupaciones se realizd mediante una encuesta virtual
enviada por la oficina de Recursos Humanos a los correos de una muestra de los
colaboradores de la compaiiia, velando que fuera diligenciada por las personas de mayor edad
y de mayor tiempo de antigiiedad en la compafiia y/o en el sector salud, en total se recibieron

76 respuestas y los resultados se pueden encontrar en el apéndice O.

Entre los resultados relacionados con las necesidades y preocupaciones de los colaboradores

frente a la jubilacion, se encontr6 lo siguiente:
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El primer dato revelado fue que, de los 76 colaboradores estudiados, el 85,5% (65 en total)

son mujeres.

También se estudio la edad en la que se encuentran, encontrando segun la figura 25:

Escoja el rango de edad en el que se encuentra:

76 respuestas

@ De 18 a 25 afios
@ De 26 a 35 afios
De 36 a 45 afios

44.7% @ De 46 a 54 afios
= @ 55 afios 0 més.

Figura 25 Edades colaboradores RMS plan de jubilacion

A pesar de que la mayoria (44,7%) de los colaboradores a los que se les hizo el estudio, se
encuentran entre los 26 y 35 afios de edad, se encontré que existe un 3,9% que oscila entre
los 46 y los 54 afios, al igual que existe un 1,3% que se encuentra por encima de los 55 afios;
estos dos Gltimos grupos de personas son los directamente implicados en el disefio del plan

de jubilacién.

Otro dato importante que no se tuvo en cuenta en la caracterizacion del talento humano pero
que, para efectos de la propuesta actual, fue necesario, es el estado civil de los colaboradores,
la figura 26 muestra que el 42,1% de los colaboradores son solteros, el 27,6% casados, el
25% se encuentran en union libre y solo el e, 3.9% estan separados, se encontré también el

caso de una colaboradora en estado de viudez.
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¢En qué estado civil se encuentra? (Unica respuesta)

76 respuestas

@ Soltero

@ Casado
Viudo

® Separado

@ Union Libre

Figura 26 Estado Civil colaboradores RMS

Un dato también muy importante es el tiempo que las personas le han dedicado a su trabajo
en el sector salud, por ello en la figura 27 se encontrd que la mayoria de trabajadores (40.8%)
han dedicado de 6 a 10 afios de su vida en este sector, y solo el 3.9% ha dedicado de 16 a 20

anos.

¢Cuantos anos lleva de servicio en el sector Salud?

76 respuestas

® De 0 a5 afios
® De 6 a 10 arios
De 11 a 15 afios
@ De 16 a 20 afios
@ Mas de 20 afios

Figura 27 Afios dedicado al sector salud

Ahora bien, teniendo los anteriores datos y otros tantos encontrados en el apéndice O de
resultados del estudio, también fue imperante conocer de primera mano como se sienten estos
colaboradores frente a una situacion de jubilacion o cese laboral, encontrando que, segun la

figura 32 el 76,3% de los encuestados expresaron tener un rol de aceptacion frente al papel



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA |110

de jubilado y solo el 6.6% presentaron cierto rechazo, el 17,1% restante expreso que le es

indiferente.

Frente al papel de estar "Jubilado’, ;Ud qué siente? (Unica respuesta).

76 respuestas

@ Rechazo
@ Aceptacién
Le es indiferente

N

Figura 28 Actitud frente a la jubilacién de los colaboradores de RMS

En cuanto a los sentimientos que se podrian generar en los colaboradores al momento de
pensar en su jubilacion, la figura 28 muestra una tendencia mayoritaria frente a la tranquilidad
(43.4%), seguido de un sentimiento de seguridad (13,2%) y, por ultimo, con un 3.9% un

sentimiento de depresion frente a lo que significaria para sus vidas el estar jubilado.

¢:De los siguientes sentimientos cual se le pasa por la cabeza cuando
piensa en su jubilacién laboral? (Mdltiple respuesta)

76 respuestas

@ Tranquilidad
@ Ansiedad
Miedo
A @ Depresion
@ Optimismo
' ® Seguridad
‘ ® Felicidad
43,4%

Figura 29 Sentimientos de los colaboradores RMS frente a la jubilacion.
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Con referencia al concepto favorable o desfavorable que los colaboradores pudieran tener
acerca de un programa de preparacion para la jubilacion, se les pregunto si consideraban que
era pertinente para mitigar los riesgos que esa nueva etapa acarreaba en sus vidas, y en la

figura 30 se muestra lo que expresaron, el 76.3% afirmo que si era pertinente una preparacion.

iConsidera Ud. que planear el proceso de jubilacién laboral podria reducir
los efectos negativos que eso conlleva? (Unica respuesta)

76 respuestas

Figura 30 Posicion frente a un plan de preparacién para la jubilacion de los colaboradores RMS

También se les pregunt6 acerca de lo que ellos consideraban deberia llevar un plan de

preparacion para la jubilacién y esto fue lo que se encontro, ver figura 31.

¢Qué considera que deberia contener un programa de preparacién para la
jubilacion laboral? (Multiple Respuesta)

76 respuestas

@ Manejo del tiempo libre

@ Asesoria psicolégica y
acompafiamiento familiar
Apoyo en emprendimiento de negocio
personal

17.1%

@ Ogpciones de asesoria y apoyo
financiero

@ FProgramas de prevencién y
promocion de buenos habitos de vi...

@ Todos los anteriores dado una mira...

Figura 31 Consideraciones acerca de lo que deberia contener un programa de
preparacion para la jubilacion segin los colaboradores RMS
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Encontrando que la mayoria de encuestados consideran que ese plan para la
preparacion al cese laboral por jubilacion deberia tener items de apoyo a emprendimientos
personales con un 42.1%, seguido de programas para la prevencion de enfermedades y
promocion de buenos habitos de vida con un 23.7%, asi como también opciones de ahorro y

asesoria financiera con un 17.1%, entre otros.

Con la informacion recolectada en el estudio, se procedio a realizar un “focus group”
con las personas proximas a la edad de jubilacion (7 personas), el archivo con los nombres y
demas datos de interés se pueden encontrar en el apéndice P del Cd, en donde se les explico
lo que es un plan de preparacion, se ahond6 en sus preocupaciones y posterior a ello, se
disefiaron una serie de actividades basadas en la literatura del libro La Jubilacion, una
oportunidad vital” del espafiol Ricardo Moragas, que define 3 aspectos relevantes a la hora

de realizar esta preparacion: Salud, dinero y amor.

Con el &nimo de no invadir un espacio que, por naturaleza, corresponde a la disciplina
de Psicologia del Trabajo, se quiso proponer una serie de actividades que sirvieran como plan
de preparacion para la jubilacion donde se tuviera en cuenta las condiciones econémicas y
psicosociales de las personas del “focus group”. Sin embargo, por recomendacion de la
compafiia, se llegd el avance hasta la caracterizacion del personal y el hallazgo de sus
preocupaciones para dejar el tema de las actividades en manos de expertos consultores en

psicologia laboral y psicologia clinica.

8.5 Propuesta 5. Disefio y documentacion de una estructura de salario emocional.
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Remeo Medical Services S.A.S y su area de Recursos Humanos ha buscado crear politicas y
beneficios empresariales para sus colaboradores con tal de mantener un ambiente propicio
para el desarrollo de los quehaceres diarios de la compafiia, dentro de estos beneficios se
encuentran, ademas del monetario, una serie de estimulos que otorga la compafiia para lograr
un buen y generalizado clima laboral y a fin de evitar cualquier circunstancia de
confrontacion Empresa — Colaborador. Sin embargo, los colaboradores muchas veces
ingresan a la compafiia sin conocer cuales son estos beneficios ni la forma en que pueden
acceder a ellos, esto a raiz de problemas de comunicacion durante la firma de contrato o
durante la semana de induccion corporativa. Es por ello, que en el marco de la intervencion
a los procesos de recursos humanos se hizo necesario la consolidacion y el disefio de una
estructura de salario emocional que permitiera darles a conocer a los empleados lo que la

empresa ofrece. Para la ejecucion de esta propuesta se realizaron las siguientes actividades:

- Realizar una conceptualizacion acerca del Salario Emocional y sus componentes
dentro de una organizacion.

- Documentar las estrategias de salario emocional ya existentes en la compafiia y
disefiar nuevas estrategias que quepan dentro del concepto de salario emocional.

- Definir cada uno de los beneficios emocionales que reciben los colaboradores.

- ldentificar cuéles son los beneficios mas utilizados cuales son los costos de los
mismos.

- Disefar la estructura salarial que contenga: descripcion del beneficio, tiempo y

condiciones para acceder a él.
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8.5.1 Componentes del salario emocional en Remeo Medical Services

Para tener clara la estructura del salario emocional en la empresa, es necesario identificar los

componentes de la misma. Segun los beneficios otorgados y disefiados por la compafiia, se

realizo la consolidacion de estos componentes, expuestos en la tabla 18:

Tabla 18

Componentes de Salario Emocional en Remeo Medical Services S.A.S

Componente

Descripcion

Flexibilidad de horarios

La gestion eficaz del tiempo es importante para los colaboradores, se
trata de que tengan mayor flexibilidad en su horario y turnos laborales
para que puedan desarrollar otras actividades de la vida cotidiana

mientras cumplen con sus responsabilidades.

Equilibrio entre trabajo, familia y ocio.

Hace referencia a esos espacios donde el colaborador se desconecta por
momentos de su vida y afanes laborales, lo cual le permite compartir con
su familia y realizar actividades de dispersion y recreacion, logrando asi

un equilibrio de cargas emocionales.

Buen ambiente de trabajo

Se trata de brindarle al colaborador un excelente lugar para trabajar,

donde se viva un espacio de armonia, paz y respeto hacia su dignidad.

Plan carrera

Posibilidad de crecimiento personal y profesional dentro de la compafiia,
ademaés de brindar la oportunidad para la capacitacién y el entrenamiento

constante.

Reconocimiento

Se trata de proporcionar un asesoria y retroalimentacion positiva a los
trabajadores para que perciban lo importante que es su papel en la
compafiia, ademas de resaltar cualidades innatas como el liderazgo y la

responsabilidad.

Bienestar

Actividades espontaneas que permiten a los colaboradores potencializar
sus aptitudes en espacios fuera de la rutina laboral. Ademas de incluir en

esas actividades a sus familiares.
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8.5.2 Estructura de salario emocional para Remeo Medical Services

El principal objetivo de esta propuesta era definir y documentar los beneficios no monetarios,

también llamados “emocionales”, que Remeo Medical Services otorgaba a sus colaboradores

a cambio de su trabajo, a continuacién en la siguiente tabla se encuentra la evidencia:

Tabla 19

Estructura de Salario Emocional para Remeo Medical Services S.A.S

Beneficio

Descripcion

Condiciones Alcance

Plan Carrera

estudiantil)

(Cupo

Asignacion de horarios flexibles a los
colaboradores que presenten solicitud de cupo
estudiantil y cumplan con los requisitos. El
namero de cupos a asignar serd el 10% del total
de colaboradores planta. Y se dara prioridad a
aquellos colaboradores que inicien o cursen
una carrera profesional relacionada con los
servicios prestados en el programa REMEOQO

(Enfermeria, Salud Ocupacional, Fisioterapia,

ciencias de la Salud).

Las expresadas en la
Politica de Cupo Todos
Estudiantil colaboradores
referenciada en el asistenciales.

SGI Almera.

los

Programa de Formacion y

Capacitacion

(Universidad RMS)

virtual

Programa virtual de capacitacion y formacion
constante en temas clinicos y asistenciales en
alianza con la Fundacion Santa Fe de Bogota y
La Universidad corporativa RMS. Este
programa ofrece cursos pertinentes para
mejorar la calidad en la prestacion del servicio

de salud y, ademas, otorga al colaborador los

virtuales
Todos
para
colaboradores
personal
asistenciales.

Cursos
obligatorios
todo el

asistencial RMS.

los
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Beneficio Descripcion Condiciones Alcance
certificados de aprobacion nutriendo asi su
curriculo profesional.
Todo los
Actividad de integracién (Durante 2 dias para
colaboradores
suplir los turnos) con el equipo de Serempleado directo
asistenciales y
Fiesta fin de afio administracién y comparfieros de trabajo en de Remeo Medical
administrativos
restaurante reconocido de la ciudad, concursos Services.
con contrato
y rifas de electrodomésticos.
directo RMS
Actividad de integracién para los hijos de los Ser hijo de
Hijos de

Fiesta dia del Nifio

colaboradores (Normalmente realizada en el
mes de Octubre de cada afio) como
componente de integracion familia - lugar de

trabajo.

colaborador

contratado

directamente de 0 a

12 afios de edad.

colaboradores

entre 0y 12 afios de

Fondo de  Empleados

(Fincomercio)

Alianza estratégica con el Fondo Fincomercio
para que los colaboradores realicen actividades
ahorro programado, solicitud de crédito y
reciban beneficios tales como descuentos con

marcas aliadas, cena y ancheta navidefia

Ser empleado directo
de Remeo Medical

Services.

Programa de Humanizacion
del Servicio y Manejo del

duelo

Programa ejecutado por el area de Recursos
Humanos y Psicologia clinica para capacitar al
colaborador asistencial en el manejo del duelo
y reforzar contenidos de Humanizacion de la

atencion como estrategia para disminuir los

Ser empleado directo
de Remeo Medical

Services.

edad.

Todo los
colaboradores
asistenciales y
administrativos

con contrato
directo RMS
Todos los

colaboradores

asistenciales.
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Beneficio Descripcion Condiciones Alcance
impactos negativos en la salud del trabajador a
causa de eventos adversos que ocurran con el
paciente.
Todo los
Licencia Remunerada de un (1) dia de turno no
colaboradores
programado para el personal asistencial y Serempleado directo
Licencia remunerada asistenciales y
medio dia para el personal administrativo con de Remeo Medical
Celebracién de Cumpleafios administrativos
el fin de que celebre su cumpleafios con su Services.
con contrato
familia y seres queridos.
directo RMS
Elaboracion de cartelera con nombres de
Ser empleado directo Todos los
colaboradores que cumplen afios en el mes y
Detalle de cumpleafios de Remeo Medical colaboradores
entrega de un detalle comestible por parte de la
Services. asistenciales.
compafiia.
Entrega de detalle (Pafalera y toalla para bebé) Ser empleado directo Hijos de
Detalle recién nacido a hijo recién nacido de colaborador asistencial de Remeo Medical colaboradores
y administrativo. Services. recién nacidos.
Invitacion y motivacion a participar en el
Todo los
programa de Reconocimiento "Desafio de
Las contempladas en colaboradores
Programa de Innovacién" que premia con 5'.000.000 la idea
la presentacion de asistenciales y
Reconcomiendo "Desafio de mas innovadora fruto de la alianza de 5
"Desafio de administrativos
Innovacion”. colaboradores asistenciales y administrativos
Innovacion”. con contrato
presentada a la coordinacién de recursos
directo RMS
humanos regional y premiada a nivel nacional.
Licencia remunerada por 3 Licencia remunerada de tres (3) dias para Serempleado directo Todo los
dias para contraer contraer matrimonio, anunciada con minimo 1 de Remeo Medical colaboradores
matrimonio mes de anticipacion. Services. asistenciales y
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Beneficio Descripcion Condiciones Alcance

administrativos

con contrato

directo RMS

8.6 Propuesta 6. Disefio y aplicacion de un modelo de evaluacién propio de RMS para

medir la satisfaccién del colaborador.

El principal objetivo de esta propuesta fue proporcionar a Remeo Medical Services un
instrumento o herramienta para medir el clima laboral percibido por los colaboradores y, de
paso, evaluar la satisfaccion de estos a la hora de trabajar alli. Aunque en un principio, se
habia planteado realizar una encuesta de satisfaccion en los empleados, se encontrd en la
herramienta OCAI, usada para medir la cultura organizacional, unos insumos para hacer el
estudio del climay satisfaccion de los colaboradores en relacion con los resultados obtenidos

en la aplicacion de la prueba piloto bajo el modelo de Cameron y Quinn (OCAL).

8.6.1 Clima laboral en Remeo Medical Services

Teniendo en cuenta que en la evaluacion de cultura organizacional aplicada a manera de
prueba piloto se encontré que, Remeo Medical Services regional Bucaramanga se inclina

hacia una cultura organizacional de mercado con un 28.54% de ponderacion, seguida de una
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cultura jerarquizada con el 28.55% es necesario hacer referencia al tipo de clima laboral

correspondiente a cada una de ellas, dada la pequefia diferencia entre sus valores.

Con una cultura orientada al mercado y jerarquizada a la vez, el clima laboral tiene

ciertos matices interesantes a la hora de analizar.

La caracteristica mas importante del clima laboral, segin el modelo de Cameron y
Quinn para estos dos tipos de cultura es el interés de los colaboradores hacia la consecucion
de los logros y objetivos trazados, que, ademas de ser ambiciosos, se cifien a la normatividad
y regulaciones vigentes, esto se puede explicar teniendo en cuenta que Remeo Medical
Services es una empresa del sector salud y este tipo de compafias estan ligadas al

cumplimiento estricto de manuales y procedimientos de ley en aras de evitar sanciones.

8.7 Propuesta 7. Disefio, socializacidén e implementacidn de una estrategia de evaluacién
de desempefios y competencias basada en los 4 objetivos estratégicos de Remeo Medical
Services.

Esta es quiza la propuesta mas importante de todo el plan de mejoramiento, pues ademas de
ser un criterio exigido por el Sistema Unico de Acreditacion en los procesos de Recursos
Humanos, fue una peticion directa de la empresa el hecho de proponer y disefiar una
herramienta que evaluara el desempefio de sus colaboradores del area asistencial dado el
inminente cambio de gerencia y marca empresarial. Es por ello, que en el desarrollo de la
practica empresarial, ésta, fue la propuesta en la que se enfoc6 la mayoria de esfuerzos y

apoyo por parte de la compafiia misma, la Universidad y el autor.
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Para el desarrollo de esta propuesta, se ejecutaron una serie de actividades
encomendadas al practicante y una Gltima a la administracion nacional de la empresa, las

cuales fueron:

- Elegir la herramienta por medio de la cual se aplicara la evaluacion, ya sea encuesta
presencial o virtual, entrevista y/o observacion directa.

- Laherramienta elegida fue entrevista presencial.

- Definir los 4 objetivos estratégicos de la compafiia y los criterios de evaluacion de
desempefio para cada cargo asistencial.

- Los cuatro objetivos estratégicos de Remeo Medical Services S.A.S son:
Rentabilidad, Experiencia del paciente, Gestion del Recurso Humano, Innovacién.

- Disenar la herramienta de evaluacion y socializarla con la coordinacién regional de

Recursos Humanos

El disefio de la herramienta de evaluacion se hizo a partir de los perfiles de los cargos
asistenciales (Requisitos, tareas y funciones), los cargos elegidos fueron netamente los del

area asistencial, entre ellos:

- Meédicos: apéndice R.

- Enfermeros jefes y Auxiliares de Enfermeria: apéndice Q.
- Terapeuta Fisico: apéndice S.

- Terapeuta Ocupacional: apéndice T.

- Terapeuta Respiratorio: apéndice U.
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En cuanto al método utilizado, se recurrié al método de Escalas Gréficas, haciendo
uso de valores enteros de calificacion de 1 a 5 segun correspondiera al criterio objetivo del

evaluador.

En general, se definio para todas las evaluaciones las siguientes caracteristicas:

8.7.1 Propdsito de la evaluacion

Evaluar el desempefio operacional y laboral del colaborador del area asistencial de Remeo
Medical Services frente a parametros establecidos en los 4 objetivos estratégicos de la

compafiia y las funciones contempladas en el perfil para cada cargo.

8.7.2 Frecuencia de medicion

La evaluacion de desemperfios se hara cada semestre (2 veces al afio).

8.7.3 Método y tipo de evaluacion:

Evaluacién por escala de graficas continlas, heterogénea. Se realizara en presencia del
colaborador y el jefe inmediato, con el acompafiamiento del area de Recursos Humanos de
RMS. EIl formato de evaluacién lo diligenciara el jefe inmediato, en este caso, para el cargo
Auxiliar de Enfemeria, lo diligenciara el Lider de Enfermeria o el Jefe de Enfermeria

asignado.
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8.7.4 Aplicacion de la prueba piloto

La prueba piloto se realizd en las instalaciones de Remeo Center y en las visitas gerenciales
a los domicilios de los pacientes, en donde los lideres de enfermeria y terapia asisten mes a

mes a auditar lo referente a la prestacion del servicio.

Para la aplicacion de la evaluacion, se hizo acompafiamiento y asesoria en aras de
garantizar el correcto y objetivo diligenciamiento del instrumento. En las siguientes

imagenes se muestran algunas evidencias fotogréaficas:

Figura 32 Aplicacion prueba piloto Evaluacion de Desempefios en
Remeo Medical Services S.A.S
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Figura 33 Aplicacion prueba piloto Evaluacién de Desempefios en
Remeo Medical Services S.A.S

Por ultimo, a la herramienta disefiada Unicamente se les aplico una estandarizacion de
criterios en cuanto a que éstos corresponden a todos los cargos de la compafiia, de igual
manera, estos cambios ya estan incluidos en el disefio de cada formato de evaluacion

anteriormente mencionados y adjuntados en los apéndices.

Por ultimo y como actividad final de esta propuesta se prevé en el primer semestre
del 2019 la inclusién de este procedimiento dentro de los procesos de Gestion de Recursos
Humanos contemplados en el Sistema de Gestion Integral de la empresa (Almera), Esta

actividad corresponde por naturaleza a la administracion regional y nacional.
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8.8 Propuesta 8. Construccion de indicadores de gestion para los subprocesos de

Recursos Humanos

Todo proceso que se piensa mejorar debe ser medido y controlado cuantitativa y
cualitativamente si se quiere, es por ello que, en el marco de la intervencion surge una
propuesta de mejoramiento ajena a los estandares de acreditacion, pero necesaria para la
gestién de los procesos en el area de Recursos Humanos y es, la creacion de un panel de
indicadores de gestion clasificados por subproceso, con todo lo que un indicador debe tener:
nombre, objetivo, férmula, responsable, etc. Esta propuesta nace a peticion de la compafiia y

entra a fortalecer el plan de mejoramiento disefiado.

En la figura 34 se podran encontrar estos indicadores con todos sus elementos.
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Suproceso Nombre del Indicador

Planeacion Cumplimiento de metas

Efectividad de la fuente
de difusion de la oferta
de empleo

Selecciony
Vinculacién
Efectividad durante el

colaborador

Cumplimiento de
cronograma de
capacitacion

No. de Horas de
Capacitacion por

Formaciény Colaborador

Desarrolllo . B
Satisfaccion de la

capacitacion

Cumplimiento de
entrenamientos
mandatorios

Nivel de desempefio
Bualuacion desempefio) del
colaborador

Cumplimiento de

General -
indicadores

periodo de prueba para el

(Resultado evaluacién de

Objetivo

Determinar el porcentaje de metas
cumplidas en cuanto a la planeacion
en el &rea de Recursos Humanos.

Determinar el porcentaje de
efectividad de reclutamiento por
parte de Adecoo como subproceso
tercerizado

Determinar el porcentaje de
efectividad del periodo de prueba
por parte del nuevo colaborador
(Periodo de 2 meses)

Conocer el porcentaje de
cumplimiento al cronograma de
capacitacion en lo que al desarrollo
de las actividades programadas
concierne.

Conocer el nimero de horas de
capacitacion destinado a un
colaborador especifico.

Conocer la percepcion de los
colaboradores frente a la actividad o
capacitacion formativa que recibe
Conocer la efectividad de
entrenamiento durante la semana de
induccion en actividades
mandatorias en un periodo
comprendio entre el 16 del mes
anterior al 15 del mes actual.
Conocer el nivel de desempefio
promedio de los colaboradores a los
cuales se les aplica la evaluacion de
desempefios en un periodo
determinado.

Conocer el nivel de cumplimiento a

los indicadores de gestion del area de

Recursos Humanos

Formula Meta

90%

Metas cumplidas
x
No.total de metas en el semestre

No de candidatos reclutados por la
fuente
Total de candidatos recllutados

x 100 90%

No.de personas de aprueban
el periodo de prueba
Total de personas en periodo de prueba

x100
100%

Totalde actividades formativas
ejecutadas
Total de actividades de formaciéon
programadas

x 100

90%

Totalde horas de formaciénal
mes * No asistentes
Totalde colaboradores
convocados

100
* > 1 Hora.

Promedio de calificacién de encuesta de
satisfaccion

Totalde colaboradors con induccién
organizacional del 16 del mes anterior al
mes vigente
Total de colaboradores contratados del 15
del mes anterior al mes vigente

90%

x 100

No.de colaboradores con ED = 75%
No.total de personas evaluadas

x 100 100%

No.de Indicadores cumplidos sobre la meta
No.total de indicadores del area

x 100 90%

Frecuencia de
Medicion

Semestral

Cada vez que se realice
la vinculacién de nuevo
personal

Cada vez que se realice
la vinculacién de nuevo
personal

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Semestral

Semestral

Responsable

Coordinador de
Recursos
Humanos

Coordinador de
Recursos
Humanos,
Auxiliar de

Recursos
Coordinador de

Recursos
Humanos,
Auxiliar de
Recursos
Humanos.

Auxiliar de
Recursos
Humanos

Auxiliar de
Recursos
Humanos

Auxiliar de
Recursos
Humanos

Auxiliar de
Recursos
Humanos

Jefe inmediato /
Coordinador de
Recursos
Humanos

Coordinador de
Recursos
Humanos

Figura 34 Indicadores de gestion procesos Recursos Humanos Remeo Medical Services
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Posterior a la implementacion y puesta en marcha de las propuestas de mejoramiento, algunas
de ellas requerian socializacion y capacitacion para con el personal involucrado, asi como

socializacion a la administracion regional de la compafiia.

8.9 Socializacion y capacitacion final de la intervencién

La socializacion de la intervencion se hizo en un espacio otorgado por la compafiia en el
marco del Comité Primario realizado en el primer trimestre del afio 2019, que tuvo lugar en
el Hotel Buenavista Express de la ciudad de Bucaramanga, alli se expuso el trabajo realizado
y se realizd capacitacion en temas que, para los colaboradores, eran nuevos tales como:
formato de calificacion de desempefios, estructura de salario emocional y la propuesta de un
plan de preparacion para la jubilacion, en esta socializacion se contd con la presencia de la

coordinacion de Recursos Humanos, la Administracion regional y la coordinacion médica.
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Figura 35 Socializacion plan de mejoramiento

9. Medicion de los resultados del plan de mejoramiento

Para dar cumplimiento al Gltimo objetivo especifico planteado, se disefia un grupo de
indicadores enfocados en medir el resultado que tuvieron las mejoras implementadas durante
la intervencidn, ademas de los ya creados en la matriz de plan de mejoramiento expuesta en

la tabla 12.

Un sistema de indicadores es un instrumento que facilita la evaluacion al rendimiento
e impacto que tuvo una mejora dentro de un proceso. En la intervencion realizada en Remeo

Medical Services S.A.S regional Bucaramanga, ademas de los indicadores ya disefiados en
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la propuesta de mejoramiento No. 1y No. 8, también se recurrié a la creacion de indicadores

de gestion en lo que concierne a la intervencién en si.

A continuacién, se listan cada uno de ellos con su respectiva descripcién, dentro de

la descripcion se contempl6 la hoja de vida del indicador que contiene:

Proceso o subproceso: Hace referencia al proceso o subproceso de Recursos

Humanos, o de la compafiia en general, al cual va dirigido el indicador.

- Nombre del indicador: Hace referencia a la forma en como se va a denominar y
reconocer el indicador.

- Objetivo del indicador: Hace referencia a qué es esperado por el indicador y/o para
qué se esta disefiando.

- Meétodo de célculo o formula: Especifica la operacién analitica que se debe realizar
para calcular el indicador.

- Frecuencia de medida: Indicada cada cuanto debe medirse el indicador.

- Meta: Es un valor previsto a alcanzar, la mayoria de las veces esta dada en porcentaje
(%) o intervalos de porcentajes.

- Responsables: Hace referencia al personal responsable tanto de la medicion como del

desempefio del indicador.
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9.1 Indicador de implementacion de mejoras

Tabla 20

Indicador de mejoras implementadas

Nombre
Tipo de indicador

Frecuencia de medida

Obijetivo del indicador

Meta
Responsables del desempefio
Responsable de medicion

Unidad de medida

Forma de calculo

Porcentaje de mejoras implementadas

De resultado

Semestral

Medir el porcentaje de propuestas implementadas
durante la intervencion

90%

Practicante RRHH

Practicante RRHH

% de mejoras implementadas

(Mejoras implementadas durante la intervencion/

Mejoras propuestas para la intervencion)*100

De las propuestas de mejoramiento (11 en total) que surgieron del diagnostico a cada

estandar del SUA, la compafiia aprob6 y prioriz6 7, las cuales fueron implementadas y

puestas en marcha en su totalidad, logrando un cumplimiento mayor al 90% en este indicador.

Para efectos de este analisis se tuvo en cuanta la lista de actividades y sus responsables para

cada propuesta, consignada en la matriz de plan de mejoramiento (Tabla 12).

Tabla 21

Estado de ejecucion e implementacion de las propuestas de mejoramiento

Propuesta Estado de implementacion o ejecucion

Propuesta 1 100%
Propuesta 2 100%
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Propuesta Estado de implementacion o ejecucién
Propuesta 3 100%

Propuesta 4 70%

Propuesta 5 100%

Propuesta 6 100%

Propuesta 7 90%

Segun la responsabilidad expresada en las actividades de cada propuesta, se encuentra
en latabla 12 que la propuesta 4 y la propuesta 7, respectivamente, les hace falta la ejecucion
del plan de preparacion para la jubilacion por parte de psicologia del trabajo y la inclusion
del subproceso de evaluacion de desempefios dentro del Sistema Integral de Gestion de la

empresa.

9.2 Indicador de incremento en el nivel de cumplimiento a los estdndares del SUA

Este indicador fue disefiado para mostrar evidencia de incremento en el nivel de
cumplimiento a los estdndares del SUA a medida que se vayan realizando mas
autoevaluaciones e implementacion de mejoras.

Tabla 22

Indicador incremento en cumplimiento de estandares SUA

Porcentaje de incremento en el cumplimiento de

Nombre
estandares del SUA
Tipo de indicador De resultado
Frecuencia de medida Semestral
Medir el porcentaje de incremento en el nivel de
Obijetivo del indicador cumplimiento para los estandares del Sistema Unico

de Acreditacion en RMS Bucaramanga.
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Meta » 20% por semestre
Responsables del desempefio Coordinacion de Calidad
Responsable de medicién Coordinacion de Calidad
Unidad de medida % de mejoras implementadas
((Nivel de cumplimiento actual — Nivel de
Forma de calculo cumplimiento anterior) / Nivel de cumplimiento

anterior)*100

Para efecto e insumo de este indicador, se hizo nuevamente la misma autoevaluacion hecha
con la herramienta del diagnéstico después de la implementacion de las oportunidades de
mejora, encontrando asi un incremento significativo al nivel de cumplimiento para cada
estandar especifico y a manera general, obteniendo lo siguiente:

Tabla 23

Resultados autoevaluacion después de la intervencién

Estandar Cumplimient  Nivel de Meta
0 RMS (%) cumplimiento  (100%)

Existen procesos para identificar y responder a las 86,87% 4 100,0%
necesidades del talento humano de la organizacion

consistentes con los valores, la mision y la vision de la

organizacion.

Existe un proceso para la planeacion del talento humano  61,54% 3 100,0%
La asignacién del talento humano responde a la 91,91% 5 100,0%
planeacion y a las fases del proceso de atencién

Existe un proceso para garantizar que el talento humano  91,91% 5 100,0%
de la institucion tenga la competencia para las

actividades a desarrollar.

Existe un proceso disefiado, implementado y evaluado 61,75% 4 100,0%
de educacion, capacitacion 'y  entrenamiento

permanente

La organizacidn garantiza la evaluacion sistematica y 100,00% 2 100,0%
periodica de la competencia y el desempefio del talento

humano
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La organizacion cuenta con estrategias que garantizan
el cumplimiento de la responsabilidad encomendada a
los colaboradores.

La organizacién promueva, desarrolla y evalla una
estrategia de comunicacion efectiva

En la gestion del talento humano se analiza, promueve
y gerencia la transformacion cultural organizacional
La organizacion promueve, desarrolla y evalla
estrategias para mantener y mejorar la calidad de vida
de los colaboradores

La organizacion cuenta con un proceso sistematico para
evaluar periddicamente la satisfaccion de los
colaboradores y el clima organizacional

Se cuenta con procesos estandarizados para planeacion,
formalizacion, implementacion, seguimiento,
evaluacion y analisis de costo-beneficio de las
relaciones docencia-servicio e investigacion y una

prestacion de servicios de atencion en salud 6ptima.

86,24%

66,60%

66,60%

95,00%

100,00%

50,00%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Con la intencion de comparar el nivel de cumplimiento que se encontrd en el

diagnostico del capitulo 4 y el nuevo nivel de cumplimiento a los estandares posterior a la

puesta en marcha y ejecucion del plan de mejoramiento, se realiza la siguiente grafica:
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Porcentaje de cumplimiento antes de la intervencion VS
Porcentaje de cumplimiento después de la intervencion

90,00% 79,87%
80,00%

70,00% 57,93%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

Porcentaje de cumplimiento

20,00%
10,00%

0,00%
Antes de la Después de la
intervencion intervencion

Tiempo

Figura 36 Porcentaje de cumplimiento antes de la intervencion VS porcentaje de cumplimiento después de
la intervencion

En la figura 36 se evidencia un aumento en el porcentaje de cumplimiento a los estandares
del SUA en RMS, de estar en un 57,93% asciende al 79,87% después de aplicar nuevamente

el formato de autoevaluacion.



MEJORAMIENTO PROCESOS RRHH EN RMS ENFOCADO AL SUA |13

10. Conclusiones

La intervencion realizada en Remeo Medical Services S.A.S Regional Bucaramanga,
permitié abordar un tema en el que la compafiia habia estado interesada: la Acreditacion.
Hablar de Acreditacion en el area de recursos humanos de RMS S.A.S sirvi6 para conocer
objetivamente la situacion de los procesos llevados a cabo en esa area frente a lo exigido
por la norma emitida por el Ministerio Nacional de Salud y Proteccion Social, asi como
también adoptar acciones correctivas que encaminaran dichos procesos a la calidad

esperada tanto por la empresa, como por las entidades reguladoras y clientes (usuarios).

El diagndstico realizado permitio, por medio de una herramienta de autoevaluacion,
conocer cuantitativamente el nivel de cumplimiento de los procesos de Recursos
Humanos frente a cada estandar del Sistema Unico de Acreditacion. Con dicha
autoevaluacion, se encontré que RMS S.AS. contaba con un nivel de cumplimiento de
tan solo 57,93% con respecto los 12 estandares estudiados, estos estandares trataron
temas de bienestar laboral, evaluacion de desempefios, infraestructura para desarrollo del
personal, planes de carrera, jubilacion laboral y papel del personal en los objetivos
misionales de la compafiia. Ademas de este nivel cuantitativo, el diagnostico permitio
conocer también las oportunidades de mejora y las fortalezas con las que contaba el area
de Recursos Humanos, para asi, facilitar el disefio, implementacion o puesta marcha de

un plan de mejoramiento.

Los hallazgos encontrados con el diagndstico tuvieron que ver con propuestas de

mejoramiento encaminadas a implementar medidas de poca inversion en la compafiia,
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pero con alto beneficio en términos de incrementar el nivel de cumplimiento de

estandares de acreditacion.

En total fueron 7 las propuestas de mejoramiento encaminadas a incrementar el
cumplimiento de estandares y, adicionalmente, una propuesta encomendada por la
compafiia que pretendio crear un panel de indicadores de gestion para los subprocesos

propios del &rea de Recursos Humanos.

El disefio de un panel de indicadores para el programa de Humanizacién de la
atencion facilité el control y supervision del mismo de modo que se conocié una manera
de hallar el impacto que tiene sobre los usuarios del programa REMEO la atencion
prestada, y la retribucion que recae sobre los colaboradores en términos de bienestar

laboral, manejo del duelo, quejas y peticiones, etc.

El disefio de la herramienta de autoevaluacion al cumplimiento de los requisitos de
ley para la habilitacion como escenario de préacticas formativas fue un importante paso
en la consecucion de dicha credencial, pues permitié conocer internamente las fortalezas
y debilidades con las que contaba la compafiia en esta gestion, se encontré6 que RMS
contaba con los equipos necesarios (Equipos de ventilacion mecanica, instrumentacion,
etc) pero no con el personal exigido (Tutores, profesionales-mentores) y estudios de
viabilidad para ser reconocido como escenario adecuado para un convenio docencia-
servicio. También se hizo un estudio de los principales y potenciales aliados académicos

en esta gestion: Universidades e Institutos de Educacion Superior para el sector salud.

La adaptacion de la herramienta OCAI para caracterizar la cultura organizativa de

Remeo Medical Services dio insumos al area de Recursos Humanos para emitir un
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concepto sobre la adherencia de sus colaboradores a este tipo de cultura, permitié también
comparar la percepcion de los trabajadores frente a lo anhelado por los mismos en
términos de los criterios de éxito de la compafiia, el papel de los lideres, cohesion

organizacional, énfasis estratégicos, clima laboral, entre otros aspectos.

El disefio de un plan de preparacion para la jubilacion fue quiza una de las propuestas
més motivadoras del plan de mejoramiento, pues es un concepto relativamente moderno
en temas organizacionales y de manejo de personal. A pesar de que el disefio como tal de
dicho plan pertenece a la psicologia del trabajo como disciplina profesional, se logré
caracterizar y conocer el talento humano proximo a jubilarse, conocer en general sus
preocupaciones, formas de vivir, percepcion frente a la culminacion de la vida laboral.
Todo esto sera de insumo para el area de RRHH a la hora de disefiar el plan y ejecutar

actividades de bienestar laboral para sus colaboradores.

Construir la estructura de salario emocional para RMS permitié conocer tanto a la
coordinacion regional como a los colaboradores de todos los niveles de manera clara los
beneficios, condiciones y para el caso de la coordinacién: los costos, de los beneficios
extralegales que otorga la compafiia para sus trabajadores. Esto permitira que la compafiia
logre un mayor indice de motivacion en todos los niveles funcionales y, por ende, la

consecucion de la excelencia en la prestacion del servicio de salud.

La propuesta mas ambiciosa y urgente del plan de mejoramiento fue sin duda el
disefio y socializacion de una herramienta de evaluacion de desempefios basado en los 4
objetivos estratégicos de la empresa, pues en afios anteriores se habian realizado algunos
esfuerzos en ello usando herramientas otorgadas por la casa matriz Linde sin discriminar

que, para cada cargo, se tienen unas actividades y unos items propios a evaluar. Este tipo
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de evaluacion da como resultado un analisis mas objetivo y focalizado para la toma de
decisiones, implementacion de mejoras y modificaciones de actividades, roles y tareas.

Esta herramienta se disefidé Unicamente para los cargos asistenciales.

El disefio y aplicacion de un panel de indicadores facilitd la manera de medir el
impacto del plan implementado durante la intervencion, de esta manera, se logrd
evidenciar un incremento del nivel de cumplimiento de los estandares del SUA que pasé
del 57,93% al 79,87%, contando también con herramientas puestas en marcha y
recomendaciones para que la compafiia logre la meta de cumplimiento, declarada con el
comité de autoevaluacion (Practicante de Recursos Humanos, Coordinadora de Recursos

Humanos y Coordinadora de Calidad) en el 90%.

Entender los procesos de Recursos Humanos desde una perspectiva de cumplimiento
de estandares, facilita su evaluacion y diagnostico, ya que el sector en el que se desarrolle
la compafiia, en este caso el sector Salud, facilita herramientas y literatura previa a
cualquier intervencion. Es por ello que la regulacién a un sector tan neuralgico como el
de la salud, se hace imperativo en un pais con indices de insuficiencia en cobertura y
calidad de dicho derecho. ElI mejoramiento en términos de calidad permite a Remeo
Medical Services contar con unos procesos administrativos de Recursos Humanos en
benchmarking con compafiias ya acreditadas de la regién como lo son La Fundacion
Cardiovascular y La Clinica Foscal, aportando asi un grado de credibilidad y
competitividad mayor, que se vera reflejado tanto en bienestar y excelente ejecucion de
procesos con clientes internos, asi como un incremento y mayor satisfaccion de los

clientes externos (Usuarios del programa REMEO).
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La socializacion tanto de los resultados del diagndstico como de los resultados finales
de la intervencion se dio con total éxito y cooperacion empresa — estudiante, Remeo
Medical Services S.A.S valord el esfuerzo en la construccion de una herramienta de
autoevaluacion para el cumplimiento de estos estandares de acreditacion que no solo
sefialara el escenario por el cual atravesaban, sino que lo hiciera de una manera alineada
a como se lleva a cabo los procesos internos de Recursos Humanos, respetando su

naturaleza y autonomia empresarial.

Por altimo, los desafios de un area como Gestion Humana desencadenan mas desafios
en las demas areas funcionales de cualquier compafiia, es por ello, que el mejoramiento
y la autoevaluacién continta son claves a la hora de lograr un engranaje que funcione a
la perfeccién, o por lo menos, sin percances de gran magnitud que afecten tanto las

finanzas corporativas como el talento humano de la empresa.
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11. Recomendaciones

Es necesario que Remeo Medical Services regional Bucaramanga consolide y haga uso de la
herramienta de diagnostico de los estdndares de acreditacion una vez por afio, asi como
también siga utilizando la herramienta “Ruta critica” para encontrar desafios en todas las
areas funcionales. También es menester que en las demas areas se adelante la autoevaluacion
de dichos estandares para que, en el mediano plazo, la compafia cuente con el diagnéstico y
el plan general de mejoramiento y en un futuro logren la acreditacion total del servicio de
salud prestado. Es imperativo también que la compariia actualice dicha herramienta con la
nueva legislacion emitida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social a inicios del afio

2019, en donde se contemplan unos estandares adicionales.

Se requiere también que se culminen las propuestas de mejoramiento que quedaron

en etapa de ejecucion o puesta en marcha, asi como también alimentar dichas propuestas.

Se recomienda dar continuidad al programa de Bienestar y Desarrollo del personal,
dado los resultados obtenidos y la alta participacidn del personal de la regional en dichos

ejercicios participativos.

Es imprescindible también que la compafiia continle la consolidacion de los
convenios Docencia-Servicio con las instituciones de educacion superior de la region, para
que logre la identificacion como centro de préacticas de talento humano en Salud y, de esa
manera, brinde la oportunidad a estudiantes del area y, de paso, realice una especie de caza
talentos que encuentre personas con excelentes desempefios y puedan ser incorporados en la

regional o en otra sucursal de la compafiia a nivel nacional.
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Se recomienda aplicar las actividades de evaluacion de desempefios minimo 2 veces
al afo para llevar un seguimiento coherente y objetivo del cumplimiento de las obligaciones
por parte de los colaboradores y asi identificar desafios y proponer mejoras en la prestacion

del servicio de salud.

Se recomienda consolidar la base de datos del personal a manera de caracterizacion
para poder llevar a cabo los programas de bienestar laboral, seguimiento familiar y disefio de
estrategias de fidelizacion, asi también servird de insumo para la implementacion de plan de

preparacion para la jubilacion.

Con respecto al plan de preparacién para la jubilacion, se recomienda que la compafiia
acuda a la disciplina de psicologia del trabajo para disefiar las herramientas y estrategias de

intervencion.

Para la Universidad Industrial de Santander se recomienda que en las catedras de
Administracion de Recursos Humanos e Ingenieria de la Calidad se aborden tematicas
legislativas y regulatorias en los diferentes sectores no solo de manufactura sino de servicios

a nivel nacional.
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