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1.1 Centro de Préactica.

1. Aspectos Generales de la Préctica

A continuacion, se presentan los aspectos generales del centro de practica, la mision,

vision, objetivos institucionales y el estudio organizacional.

Nombre o razon social: Clinica Respiratoria KMB

Misidn: Clinica respiratoria KMB, ofrece servicios integrales de cuidado respiratorio a

domicilio, con un excelente equipo de profesionales idoneos que cubre las diferentes necesidades

respiratorias de nuestros pacientes. Brindamos entrenamiento a los familiares y cuidadores del

paciente para conservar su calidad de vida (Clinica Respiratoria KMB [CRKMB], 2021).

Vision: Clinica respiratoria KMB, sera reconocida en el campo de la salud como una

empresa lider en atencidn respiratoria, la preservacion de la salud y de la calidad de vida de los

pacientes con enfermedades respiratorias en la comodidad de su casa. (CRKMB, 2021).

Valores: KMB terapia respiratoria se identifica por alinear sus procesos con los

siguientes valores:
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- AMOR

- LIDERAZGO

- HUMANIZACION

- RESPETO

- DEDICACION (CRKMB,2021).

1.2 Objetivo del Plan de Mejoramiento.

A continuacion, se exponen los objetivos de la practica empresarial desde el punto de

vista del practicante.

- Reconocer en el area laboral los casos y términos aprendidos en el proceso

académico.

- Crear un plan de mejoramiento en la clinica respiratoria KMB en donde la teoria

académica se aplique en la parte administrativa de la entidad.

- Retroalimentar los aprendizajes de la profesion en el mundo laboral.

1.3 Funciones
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Recibir las llamadas nacionales e internacionales que recibe la Clinica respiratoria KMB.

Realizar el proceso de agendamiento de las citas de terapia respiratoria, terapia fisica,

médico general y examenes de espirometria.

Crear las rutas de los terapeutas respiratorios en toda el area metropolitana, en municipios

cercanos y en modalidad virtual.

Actualizacion de la base de datos de los pacientes y familiares.

Diligenciamiento de documentos requeridos por cada uno de los pacientes que realiza

proceso de reembolso con medicina prepagada.

Revision, actualizacion y mejoras de las plataformas virtuales.

Seguimiento de los pagos ingresados ya sea en transferencia bancaria o en efectivo

durante las jornadas laborales.

1.4 Justificacion del plan de mejoramiento

El plan de mejoramiento hace parte de las alternativas que ofrece la institucion

universitaria para cumplir con los requisitos de grado, pues como bien se sabe el crecimiento y
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permanencia de las empresas depende de su constante retroalimentacion en donde pueda
aprender de si misma y del ambiente en el que se va desempefiando, por esto debe

constantemente planificar mejoras que garanticen su perdurabilidad.

Es una alternativa eficaz en donde los estudiantes que ya iniciaron su vida laboral puedan
demostrar y poner en préctica los conocimientos brindados por parte de los docentes de la
institucion en su lugar de trabajo, de esta manera enfrentaran no solo un reto personal y

empresarial sino también que tendra la oportunidad de destacarse en su lugar de trabajo y poder

obtener beneficios a futuro.

1.5 Equipo de trabajo.

El equipo de trabajo esta conformado por:

La gerente general y representante legal la terapeuta respiratoria Karol Medina

Botero a quien le informo el cumplimiento de las funciones que desempefio.

Jefe de mercadeo, el ingeniero industrial Brandon Alexis Florez, veedor del

cumplimiento de las funciones y acompafiamiento en las mismas.

Otras areas en contacto estan lideradas por Juan Manuel Coach encargado de las

plataformas digitales, disefios graficos e imagen empresarial.

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS
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2.1 Titulo de la propuesta

“Propuesta de estructura organizacional y administrativas, identificacion de perfiles y

manual de funciones”.

2.2 Planteamiento del problema.

La Clinica Respiratoria KMB S.A.S es una entidad familiar, cuyos servicios ofertados
estan dentro del &rea de la salud. La creacion de la empresa se da en la fusion de profesionales en
diferentes areas de la misma familia que deciden crearla, en la cual su ahora representante legal
es quien aporta sus conocimientos en el area de terapia respiratoria y decide consolidar la clinica
desempefiando funciones en el area administrativa y en el area operativa como terapeuta

respiratoria domiciliara.

Los demas integrantes del equipo familiar se encargan de toda la parte administrativa
para la creacién de la empresa, la cual segun la cAmara de comercio de Medellin para Antioquia
se requieren unos documentos legales los cuales en su portal web expone, son los necesarios
para constituir legalmente la entidad, se habla de “la definicidn del tipo de entidad, verificacion
del nombre y cédigo de la entidad, permiso del desarrollo de la actividad en el territorio a
desempefiarla, documento de constitucion, formulario pre-rut y formulario RUES” (camara de

comercio de Medellin, SF) que se deben cumplir para que la empresa opere bien

Las funciones exceptuando la de atencion directa al paciente son realizados por todos los
miembros fundadores de la entidad, quiere decir, que la entidad no tiene establecido un manual

claro de organizacion y funciones (MOF) el cual “es una pieza importante en toda organizacion,
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pues es un documento en el que se establecen de manera detallada las funciones, requisitos,

relaciones, dependencia y coordinacion de cada puesto de trabajo” (UPN, 2020).

La ambiguedad del rol crea un conflicto entre el grupo de socios fundadores, en este caso
todos miembros de un mismo grupo familiar que finalmente repercuten en el cliente final, pues
este “rol” o “papel” “son todas aquellas expectativas de conducta que estan asociadas con un
puesto, un patrén de comportamiento que se espera lo desempefie su encargado” (IMF, SF)

2.3 Justificacion

Es oportuno afirmar que en la creacion de una empresa sea o no de clasificacion familiar
0 sin importar su tamafio, requiere de la sinergia en todos los campos, quiere decir, que se
necesita del capital econémico, en la misma medida que un buen equipo de colaboradores, y que
su estructura interna organizacional es igual de importante pues es la base que sostiene cualquier

éxito o fracaso que con el tiempo se presente.

El formar parte del grupo de colaboradores de la clinica respiratoria KMB y teniendo
relacionamiento directo con todas las partes fundadoras, permite identificar la ausencia del
manual de funciones y de la distincion del rol para cada una de las partes; puesto que se
presentan constantes conflictos y enfrentamientos entre las partes por falta de asignacion de
tareas oportunas, comunicacion asertiva y mal manejo del mando, generando evidentes

descontentos entre fundadores, colaboradores e incluso llegando a afectar el usuario final.

Este constante conflicto genera retrocesos dentro de la entidad, afectando no solo el
crecimiento y posicionamiento de la clinica respiratoria KMB, si no también, generando un
descontento en el grupo de colaboradores por no presenciar un orden en la parte administrativa y

que genera mala calidad laboral.
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Asi como las entidades deben asignar y delegar funciones a sus colaboradores sean 0 no
parte del conjunto administrativo, y cada parte debe garantizar un trabajo transparente y eficiente
que promueva al crecimiento de la empresa; se espera que la parte fundadora también tenga sus
roles bien establecidos y desempefiados, de tal manera que, todos tengan la capacidad de
asociarse y trabajar para lograr articular los diferentes procesos sin intervenir y entorpecer uno
con otro, reflejando una entidad segura y transparente ante los usuarios.

2.4 Objetivos del plan de mejoramiento.

2.4.1 Objetivo General: Definir la estructura Organizacional y administrativa de la

clinica Respiratoria KMB

2.4.2 Objetivos Especificos.

a. Plantear la importancia del manual de organizacion y funciones.

b. Crear roles administrativos y organigrama institucional y sus respectivas funciones.

c. Estandarizar procesos.

2.5 Disefio Metodologico.

Con la intencion de lograr todo lo planeado, la estudiante acudira a fuentes de

informacidn primaria, observaciones en el tiempo laborar, preguntas y asesorias a su equipo de

trabajo como a su docente asesor.
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2.6 Cronograma de Actividades.

Tabla 1

Diagrama de Gantt.

SEPTIEMBRE OCTUBRE

NOVIEMBRE

Organizar encuentros
virtuales o presenciales
con los administrativos
para exponer la idea del
estudiante

Recoleccion de
informacion

Liderar encuentros
individuales con
administrativos para
determinar cuales son
las funciones que
realiza

Determinar roles y
funciones necesarios
para el desarrollo de la
actividad empresarial
Creacion de las bases
de datos y los formatos
de seguimiento.

1ly?

3y4

ly2

3y4

1ly?

3y4

Fuente: propia

Tabla 2

Diagrama de Gantt
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Febrero 2022
ly2 3y4

Marzo 2022
ly2 3y4

Creacion del manual de organizacion y
funciones

Presentacion del plan de mejoramiento
Fuente: propia

2.7 Presupuesto (Ficha de presupuesto)

Tabla 3

Tabla de presupuestos

Elemento  Tipo de recurso Ir']?ga%e unidad Precio por unidad Costo
Sueldo de
Personal  profesional para Unica 1 3.000.000 3.000.000

capacitaciones
Fuente: propia

Durante este plan de mejoramiento no se solicitan recursos econémicos extras, es
importante aclarar que el presupuesto anteriormente planteado se deja a consideracion del
encargado, se deja en claro ademas que el recurso consta de recurrir a un profesional en el tema

para capacitar todo el grupo empresarial sobre lo propuesto.

3.DESARROLLO DE LA PROPUESTA.
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“Propuesta de estructura organizacional y administrativa, identificacion de perfiles y

manual de funciones”.

A continuacion, y en relacion al objetivo especifico nimero 1 “Plantear la importancia
del manual de organizacion y funciones.” Se construye un estado del arte para resaltar la
importancia que representa un manual de organizacion y funciones como documento legal no
solo exigido por la ley, sino también como documento soporte y guia para todos los involucrados

en la actividad comercial y administrativa de la clinica respiratoria KMB.

3.1 MARCO DE REFERENCIA.

Estado del arte.

La importancia de una base organizacional y administrativa clara y concisa dentro de una
organizacion se relaciona directamente con el mundo actual, pues este se mueve de una manera
rapida, con evidentes incrementos de la competencia, y exige a las organizaciones fluir con el

entorno a ritmos acelerados, esto sin perder su posicionamiento y su rentabilidad.

Lawrence y Lorsh (1967) exponen que un proyecto para la mejora en la estructura
organizacional comprende los comportamientos de diferentes personas para cumplir con tareas
asignadas dentro de una organizacién que ya han sido divididas y se espera que las sinergias de

todas sumen para el desempefio eficaz de todo el sistema empresarial.

Ahora bien, la estructura organizacional, comprende la division del trabajo, buscando
concordancia entre procesos internos y el entorno, aun asi, como lo sefiala Mintzberg (1991) no
existe un modelo Unico de estructura organizacional; existen si, diferentes taxonomias de

variables que componen una estructura organizacional, por ende, se debe de identificar y alinear
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las variables estructurales de cada organizacion y hacerlas correspondientes a las demandas del
entorno; donde el alto rendimiento de las organizaciones depende de la relacion adecuada entre
entorno, diferenciacion estructural e integracién de estructural (Marin, Losada 2014).

Ackoff encontrd que los trabajos sobre estructuras organizacionales (2000) buscan
comprender e incluso explicar sobre la division del trabajo al mismo tiempo que se integran y
coordinan, quiere decir que la intencion es controlar y predecir todo el patron de

comportamientos tanto de los agentes organizacionales como el de los procesos.

El desconocimiento en el disefio y la construccion de la estructura organizacional puede
conllevar a disfunciones y conflictos de jerarquia, pues segun friesen (2005); gellerman (1990) y
Williams & rains (2007) estas estructuras implican consideraciones profundas, y se recomienda
evitar confundirla solo con la representacion grafica del organigrama, pues todo este proceso
comienza en la planificacion de estrategias y termina en el desarrollo del objeto social de toda la
organizacion (galbraith, 2001)

La implementacion de una estructura organizacional y un manual de funciones claro
puede verse como un cambio organizacional. Existen muchos supuestos sobre el cambio, y las
organizaciones frecuentemente toman decisiones sustentadas en conceptos equivocados sobre lo
que esto significa, la manera como debe entenderse y enfrentarse, la necesidad de hacerlo en el
momento que se requiere, y las consecuencias de actuar improvisadamente en este sentido.
Idagarra (2012)

3.1.1 Marco tebrico.

3.1.1.1 influencia de la cultura y el clima organizacional en la estructura

administrativa.
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La estructura organizacional se convierte en la base de todas las organizaciones para su
desempefio y perdurabilidad en el mercado, habla sobre la asignacion de tareas y la revision de
las mismas relacionada directamente con los procesos de la empresa resaltando que no existe un
modelo Unico para adaptar , sin embargo utilizar un modelo correcto y eficaz garantiza sinergia
en climay cultura organizacional como afirma Donaldosn, (1987) “lo que se debe es identificar

y alinear las diferentes variables estructurales y adecuarlas a las demandas del entorno”

Para entender una organizacion, se debe conocer su cultura, conocer cdmo se trabaja, se
vive y se forma parte de ella, estos mini grupos que forman las personas dentro de una
organizacion, comparten creencias y pensamientos individuales, los cuales pueden asemejarse
unos con otros o ser totalmente diferentes por los que las organizaciones deben orientar y
facilitar la adaptacion de todos al cambio manteniendo un sistema social interno sano. (Carro,

Sarmiento y Rosano, 2017)

Como lo proponen los autores Deninson et al. (2003) en su modelo de cultura
organizacional, donde se habla de un involucramiento, una adaptabilidad, una misién y una
consistencia; el cual resalta las fortalezas, debilidades y sugiere estrategias que impulsen la
efectividad de la organizacion (ver figura 1).

Figura 1.

Modelo Deninson
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Fuente: tomada de Denison et al. (2003) p. 209.

Asi bien, estudiar ademas el clima organizacional garantiza un mejoramiento continuo del
ambiente laboral, esta variable dentro de la estructura organizacional contribuye a implementar
programas de desarrollo integral que permitan mejorar las condiciones laborales y la calidad de

vida de todo el personal, y orientales al éxito empresarial (Segredo y Reyes, 2004; Vargas,
2010).

El desempefio eficaz y eficiente de las organizaciones se relaciona directamente con el
clima organizacional, demandandole a los lideres preparar sus actitudes para poder administrar
correctamente los procesos administrativos y operativos de tal manera que se garantice la
rentabilidad organizacional, estas habilidades directivas son importantes debido al impacto
economico-social que genera y su repercusion en la productividad con el fin de dar cumplimiento

a los objetivos y ser mas competitivas en el mundo global. Como lo afirma Larrea (2019) donde
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expone que quienes dirigen a las organizaciones deben de contar con habilidades para dar

cumplimiento cabal a la satisfaccion de clientes y brindar un servicio de calidad.

3.1.1.2 Importancia del manual de organizacion y funciones.

Como pieza fundamental en todas las organizaciones Febre y Vera (2019) denominan al
manual de organizacion y funciones; y es que este documento establece de forma detallada todas
las funciones, requisitos, dependencia y organizacion de cada puesto de trabajo; de tal manera
que cada uno de los colaboradores sean conscientes de cual es la expectativa de la empresa para

con ellos y se logre el cumplimiento de los objetivos planteados.

El autor Lépez (2013) afirma que una de las formas de medir la eficiencia y la eficacia de
las empresas es por medio del rendimiento de su personal, este proceso requiere a su vez de un
correcto proceso administrativo, de tal forma que se pueda elaborar una correcta planeacion,

organizacion direccion y control de todas las operaciones.

El manual de organizacion y funciones ha sido el causal del correcto desarrollo de las
empresas a nivel mundial, pues su uso interno y diario minimiza los conflictos entre &reas y

colaboradores, ademas fomentar el orden. (Mazabanda, 2010)

Chavez (2019) menciona que es de vital importancia identificar las responsabilidades de
cada uno de los puestos para que se eviten con funciones en las ordenes, asi como intromision en
los trabajos que causan un ambiente de trabajo negativo. El establecer un organigrama y un
manual de organizacion y funciones ayudan al control administrativo como lo indica Rengifo
(2018) quien afirma que estas bases brindan un marco de formalidad al centro, ya que expone

niveles jerarquicos, perfiles de los puestos, las funciones de colaboradores y grupos de trabajo.
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Este manual se convierte en un instrumento operativo y se constituye en un documento
oficial de referencia orientacién y consulta del personal en cada una de las areas, acerca el MOF
“manual de organizacion y funciones” permitira un lineamiento en el comportamiento de cada
colaborador segun su cargo y la repercusion de esto en la efectividad de la misma organizacion,

disminuyendo conflictos delegando la autoridad a todo el personal colaborador. Villalba (2016)

Ahora bien, los autores coinciden en la importancia de contar con el MOF para establecer
una estructura organizada, es por esto que siguiendo la teoria de Febre y vera se puede afirmar
que la Clinica KMB debe deben instituir este documento que ademas de ser de caracter
obligatorio para todas las entidades, sera el encargado de solidificar la organizacion, pues contara
con colaboradores mas eficientes y productivos que generaran un incremento en los ingresos y
perdurabilidad en el entorno exterior beneficiando todo el circulo empresarial, garantizando
ademas una mejora en el ambiente laboral, pues la division del trabajo, la asignacion de tareas y

roles empresariales disminuiran la tension laboral y aumentaran la productividad.

3.1.3 Marco conceptual

3.1.3.1 Cultura organizacional

Las organizaciones a diario enfrentan diversos conflictos internos o externos cuyas
soluciones deben ser lo suficientemente oportunas para su crecimiento y perdurabilidad, el
tiempo se convierte en un factor clave para todas las empresas a la hora de solucién y toma de
decisiones, es por esto que debe de solidificar sus estructuras internas, definirlas e
implementarlas; como lo propone Strategor (1995) el cual expone que la estructura
organizacional abarca el conjunto de las funciones y relaciones que determinan formalmente las

acciones que cada unidad debe cumplir y el modo de comunicacion entre ellas. Se busca que sea
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contingente y capaz de adaptarse a cualquier situacién o entorno al igual que al cambio entre los

miembros colaboradores y administrativos.

De la misma manera, se debe tener en cuenta el enfoque interno y externo que afrontan
las empresas, pues influirda de manera directa la cultura organizacional ya que esta segun Denison
(1990) agrupa todas las reglas y normas que sugieren la solucion de los problemas y situaciones
que compartan los colaboradores de la organizacién, es un ambiente formalizado y apto para que

todos tengan la capacidad de ejercer la labor que se les dispone.

Toda labor asignada a los diferentes colaboradores es percibida de manera diferente, la
cual se ve afectada por el nivel de motivacion, es aqui donde el clima organizacional entra en
juego, pues este es el conjunto de propiedades medibles dentro del ambiente laboral y percibidas
por quienes trabajan dentro de él, impactando directa y significativamente los resultados finales

de las organizaciones. (Iglesias, Sanchez, 2015)

En el mismo sentido, el MOF “manual de Organizacion Y funciones” es este documento
formal que las empresas crean para mostrar la forma interna que tiene la organizacion y que sus
colaboradores han adoptado, sirviendo como guia para todos los involucrados, compuesto por su
estructura organizacional, que muestra la descripcion de todas las funciones y de cada perfil
junto con los indicadores de evaluacion, Guirao (2014) lo define como la representacion
jerarquica de la organizacion, la cual deja plasmada las areas y tareas de toda la organizacion

para su correcto manejo y desempefio.

Siendo el primer paso para lograr los objetivos buscados, como lo menciona platero,
Hernandez y Rodriguez (2012) la asignacion de roles puede contribuir tanto a la delimitacion de

una tarea comun para el conjunto de miembros del grupo como a la especificacién de la
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responsabilidad y la contribucion individual de cada miembro, este juego de roles fomenta la

integracion entre los conocimientos y el ambiente laboral

Por lo anteriormente mencionado se debe asignar correctamente los roles entre los
integrantes de un equipo, convirtiéndose en una tarea principal y fundamental para obtener
resultados positivos, para esto, torres 2012 propone la matriz RACI (Responsible (R),
Accountable (A), Consulted (C), Informed (1) ) donde se planea clarificar los roles que tienen las
personas dentro de cualquier proceso de negocios, de tal manera que a todo el equipo de trabajo

se le asegure un diferenciador de roles y expectativas.

Se habla de una coordinacion de procesos, donde dentro del marco de una organizacion
se asignan roles como se ha mencionado anteriormente, y se asignan tareas diferenciadas que
como lo manifiesta Huergo (2004) se articulan de tal manera que generen niveles de gestion, la
cual se convierte en un juego de consensos, disensos y transformaciones que implican a toda la

institucion y a sus integrantes.

3.2 Desarrollo y logro de objetivos (Desarrollo de cada uno de los objetivos planteados

en la propuesta)

El objetivo especifico B. habla de la creacion de roles administrativos y organigrama
institucional y sus respectivas funciones, es por esto que se proponen dos estructuras simples con
los cargos empresariales ya existentes y de que manera se articulan dentro de la clinica

respiratoria KMB,

3.2.1 Rol empresarial




MSTITUCIGN
UNIVERSITARIA
DE ENVIGADD

Ciencia, educacion y desarollo
Vigilada Mineducacien

INFORME FINAL DE PRACTICA

PROFESIONAL

Cédigo: F-D0O-0025

Version: 01

Pagina 24 de 40

En primer lugar y como pilar fundamental en creacion de empresa, las entidades deben

esclarecer las funciones y labores de los colaboradores dentro de cualquier organizacion,

incluyendo la parte administrativa de la organizacion, es por esto que se crea un documento

Ilamado Rol empresarial KMB (ver el anexo 1) que determina y define cada uno de los roles

empresariales que la clinica KMB necesita para su desempefio en el mercado, en la figura 2

podemos ver la estructura que componen los administrativos de la clinica respiratoria KMB

Figura 2.

Rol empresarial KMB

Rol empresarial KMB

—>

|
| sonnorz |
o |

Fuente: elaboracion propia.

3.2.2 planteamiento del organigrama en la clinica KMB

Cuando a cada colaborador se le defina su rol dentro de la clinica, se remite al

organigrama empresarial, de tal manera que cada colaborador es conocedor de su area
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perteneciente, quien es el encargado de solucionar sus inconvenientes, quien asigna sus tareas y

quien es el encargado de medir su desempefio laboral.

La figura numero 3 muestra el organigrama planteado a la clinica KMB de esta manera se
evitaran incumplimientos de los colaboradores, se disminuira la ambiguledad de la informacién y
la mala distribucién de tareas, se evitaran problemas de comunicacién entre colaboradores y

administrativos, que finalmente repercuten en la percepcion del usuario final.

Figura 3.

Organigrama de la clinica respiratoria KMB

CLINICA RESPIRATORIA SA.S CLINICA RESPIRATORIA KME S.A.5

Licderes en preservar tu respiracidon natural
MNIT: 901388684-1
wranas clinicakmb.com
terapiaskmb®@gmail.com

Medellin| 2022

Liegar funtos es el principio. Mantenerse funtos, es el progreso. Trabafar funtos es el éxito,
Henry Ford.

ORGANIGRAMA CLINICA RESPIRATORIA KMB
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DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

|

CONTABILIDAD

> CARTERA
¥ TESORERIA

CS0O-CFO | «— Acargode— CS-CHRO

,

RECURSOS
HUMANOS -

¥ DOMICILIARIOS
¥ SECRETARIA
¥ PERSOMAL MEDICO

Fuente: elaboracion propia.

.

DEPARTAMENTO
COMERCIALY
OPERACIONAL

Acargo de

Coo
COMPRAS

VENTAS

Como complemento fundamental del organigrama, se crea la matriz RACI para la clinica

respiratoria KMB, de esta manera y a nivel administrativo se veran puntualmente las actividades

que debe desempefiar cada 6rgano administrativo y cudl es su papel y de qué manera se

comunican entre todos, con el fin de no entorpecer las decisiones ni las acciones de quien las

emite, la figura numero 4 muestra con claridad los procesos administrativos con los que

actualmente opera la clinica respiratoria KMB y como debera proceder cada persona encargada.
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Figura 4.

Matriz de asignacion de responsabilidades RACI de la clinica respiratoria KMB

CLINICA RESPIRATORIA S.A.5 CLINICARESPIRATORLA KMB 5.4.5

Lideres en preservar tu respiracidgn natural
MIT: 901388684-1
wonwnwr. clinicakmb. com
terapiaskmb@gmail.com

medellin, 2020

La fragedia ho s no alcanzartus objefivos, Ia fragedia es no fenaer objefivas
qgue alcanzar. Benjarmin Mawvs.

Matriz de asignacion de responsabilidades RACI de la clinica respiratoria
KMB

ACTIVIDADES PERSONA ENCARGA DA
CED cCsSo CFO CcsS CHRO cCoo CMO

R(RESFOMSAEBLE)A (AFPRUEEA) C (COMNSULTADO) I (INFORMADO)

Fuente: elaboracidn propia.

En el siguiente numeral para la estandarizacion de los procesos y en relacion al objetivo
especifico del numeral C se propone un paso a paso en un proceso fundamental de la clinica
respiratoria KMB para la articulacion de procesos administrativos y de servicio al cliente,
ademas se elaboran bases de datos para fortalecer la conexion de estas partes y llegar a una

comunicacion exitosa.

3.2.3 Coordinacion de los procesos de la clinica KMB para su funcionamiento
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El area de Disefio y comunicaciones se encarga del disefio de todas las plataformas
virtuales que la clinica KMB emplea para atraer sus usuarios, estas plataformas son, pagina web,
Instagram y Facebook, en las cuales se brinda asesoria virtual sistematizada, llevando al usuario
finalmente a una comunicacién via WhatsApp en donde el area de atencion al cliente brindara

una asesoria personalizada, y podra proceder al agendamiento de su cita.

Se emplearan dos lineas de WhatsApp con el objetivo de ser eficientes a la hora de
prestar el servicio, la primera linea sera la encargada del agendamiento de las citas de terapias
fisica, terapia respiratoria, medicina general, fonoaudiologia, neumologia adicional se encargara
de brindar la asesoria pertinente que el usuario requiera para conocer cual de los servicios
ofertados es el que se acomoda a su necesidad. La segunda linea de WhatsApp se encarga de
recibir todas las solicitudes para venta o alquiler de insumos médicos, ademas de asesorar
correctamente al usuario en sus requerimientos. Ambas lineas pertenecen al area de servicio al

cliente con el objetivo de articular la informacion y poder atraer usuarios y clientes entre ambas.

El manejo de todas las solicitudes que ingresan dia a dia es muy alto, en la coordinacion
del proceso, se crea una base de datos empleando la herramienta google drive la cual debera
alimentarse diariamente por los asesores, en la cual se especifican los datos personales del
usuario, el motivo de la asesoria, tipo de servicio que necesita y la hora de atencion, permitiendo
medir el desempefio diario de ambas areas y a partir de esta informacion crear estrategias que
permitan incrementar el ingreso de usuarios y evitar disminucion en los mismos que generen

pérdidas para la entidad, garantizando al equipo meédico un flujo constante de pacientes.

En la figura nmero 5 se puede evidenciar la base de datos creada en google drive

compartida entre el area de disefio y comunicaciones, asesores y cuenta empresarial.
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Figura 5.

Base de datos para estandarizacion de proceso

L Drive
I— Nuevo

» [&] Miunidad
» [0 Computadoras
9)  Compartidos conmigo
Recientes

Destacados

Almacenamiento

©
w
]  Papelera
()

1.89 GB de 15 GB utilizado(s)

Q, Buscar en Drive

Mi unidad ~

Sugerido

3

u BASE DE DATOS WEB.xlsx

Lo abriste el mes pasado

Carpetas Nombre

3 MARTHA LUCIA SUAREZ ARBOLEDA

EF @ @
=]
e Miunidad
Detalles Actividad



O ]
\. = mstinucin

) UNVERSITARIA
o DF ENVIGADO

Ciencia, educacion y desarollo
Vigilada Mineducacien

PROFESIONAL

INFORME FINAL DE PRACTICA

Cédigo: F-D0O-0025

Version: 01

Pagina 30 de 40

BASE DE DATOS WEB ¥ (o)

Archive Editar

Ver Insertar Formato Datos Herramientas Ayuda

La dltima modificacién s...

o o

~ ~ @ P 0% v $ % .0 .00 123v  Calibri - n - B I & i S H " N
Al -
A B © D
3 e
. é/}L\chchA RESPIRATORIA S.A.S
32
7
8 CODIGO NOMBRE TELEFONO DE CONTACTO DIRECCION
9 1 libia Mazo 3113359907 carrera 37 #38 A surd7 barric mesa
10 2 fray Martinez 3113359907 carrera 37 #38 A sur47 barric mesa
n 3 Armando Betancur 315499 0501 carrera 79 # 2 Sur 131 Casa 059 urba 5 de marbella
12 4 victor mario meneses mansalve 50615669 carrera 60 D #41 C Sur38 unidad florez y colores
13 5 Luz Estella Gomes 3012577904 calle 34 b #8051 Laureles
14 6 Catalina Duque Buitrago 3104200852 calle 65 AA N 37-53 unidad residencial las palmas villa hermos:
13 7 3136167884 carrera 69 # 96-84
+ = BASES DE DATOST.R ~ #sesiones ~ Hojal ~ DOCTORES ~

BASE DE DATOS WEB Y @ Guardado en Drive

Archivo Editar Ver Insertar

Formato Datos Herramientas Ayuda

La dltima modificacidn s...

E

~ o~ w1005~ $ % .0 .00 123v Calibri - 1 - BISA ¢ H
L11 -
D E F G H
i L@CLINICA RESPIRATORIA S A S
6
7
8 DIRECCION HORA SERVICIQ | MEDIO LINEA
9 carrera 37 #38 A sur47 barric mesa 7:00 TR WEB LINEA 1
10 carrera 37 #38 A sur47 barric mesa 8:00 TR WEB LINEA 1
n carrera 79#2 Sur 131 Casa 059 urba 5 de marbella 9:00 TR WEB LINEA 1
12 carrera b0 D#41CSur38unidad florezy colores 10:00 TR WEB LINEA 1
13 calle 34 b #8051 Laureles 11:00 TR WEB LINEA 1
14 calle 65 AA N 37-53 unidad residencial las palmas villa hermosa 12:00 TR WEB LINEA 1
15 carrera 69 # 96-84 13:00 TR WEB LINEA 1
16 transversal 35 C Sur # 33 111 Apto 303 edificio Manzares envigado 14.00 TR WEB LINEA 1
47 | Carrera 57 #80-85 Bloque 11 Apte 122 urbanizacion santa maria del campo
+ = BASES DE DATOST.R ~ #sesiones v Hojal ~ DOCTORES ~

Fuente: elaboracion propia.

Para la entidad, el tener un control claro y oportuno del sustento de su entidad es vital

para la permanencia en el mercado, pues de esta manera podra actuar en pro de la productividad
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y la eficiencia de toda la entidad; de tal manera que cada encargado podra exigir y reconocer en
su &rea que se hace bien y que aspectos se deben mejorar sin irrumpir o entorpecer un area que

no le corresponda, evitando retrocesos o inconformidad del usuario

Para el area de comunicaciones, tener un control diario de la cantidad de visitas le
permitiré saber en cual medio deberé fortalecer sus estrategias, puede ademas facilitarle la toma
de decisiones en cuestion de invertir recursos econdémicos en las plataformas segun su grado de

retribucion.

Para el area de servicio al cliente, el llevar el registro diario del ingreso de llamadas,
asesorias, agendamiento de citas y venta o alquiler de equipos le demostrara a la entidad que su
trabajo se esta realizando de manera correcta y oportuna y que puede ser evaluado en cualquier
momento y este tendra bases que sustenten su labor desempefiada, aclarando que, si se ingresan
10 llamadas solo para asesoria y no para agendamiento la atencién debera ponerse en las

estrategias del area de comunicaciones y disefio y no en servicio al cliente.

4.CONCLUSIONES.

- las préacticas empresariales permiten a los estudiantes evidenciar problemas reales de
empresas del mercado que necesitan de soluciones acertadas para su constante crecimiento y
permanencia; en esta instancia de primera mano el estudiante pone en practica sus afios de

estudio, integrando el trabajo en equipo del mundo laboral con los aprendizajes educativos.

- El plan de mejoramiento permite al estudiante, analizar una o varias falencias de la
empresa donde se esta desenvolviendo, al tiempo que investiga y se fundamenta con estudios y
autores para exponer de manera correcta una solucion 6ptima que refleje un cambio en el clima

laboral y que este genere incremento positivo en el entorno de la empresa.
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-La clinica respiratoria KMB cuenta con un documento informativo y fundamentado
fruto del plan de mejoramiento propuesto que le permitira la implementacién de un manual de
funciones y organizaciones garante del orden administrativo y la articulacion de los procesos con
la poblacion involucrada, facilitando no solo una mejora en el ambiente laboral sino la

optimizacion de todos sus procesos.

- Actualmente la clinica cuenta con tres esquemas fundamentales que, de manera visual,
permiten a los 6rganos administrativos saber en qué direccion moverse, ademas que les
especifica a ellos y a todos sus colabores quien sera el encargado de dirigir, ordenar, y recolectar
informacion, todo esto con el fin de lograr que internamente la entidad funcione de manera

articulada y sana la cual finalmente sera transmitida a todos los usuarios.

- la implementacién y ejecucion de lo propuesto en este plan de mejoramiento garantiza a
la entidad, que sus usuarios perciban un orden interno, el cual se encargara de manejar todos sus
requerimientos, asegurando asi un usuario final satisfecho, permanencia y crecimiento de la
entidad.

5. RECOMENDACIONES.
-En relacién al plan de mejoramiento se le recomienda a la entidad, contratar un asesor

administrativo para el acompafiamiento y la creacién del manual de organizacién y funciones
(MOF)

-Compartir con todos los administrativos una consultoria que expresa la importancia de

conocer todos los temas anteriormente informados.
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-Crear y exponer en puntos estratégicos un cuadro en donde de manera visual se
evidencie el organigrama empresarial, de tal manera que sea de conocimiento publico para los

colaboradores de la clinica.

- Realizar constantes encuentros en donde los administrativos puedan expresar sus ideas,

opiniones, dudas; con el objetivo de evitar situaciones en donde la solucién no sea dptima.

Anexo 1.

Rol empresarial KMB

CLINICA RESPIRATORIA SA.S
CLINICA RESPIRATORIA KMB S.A.S

Lideres en preservar tu respiracion natural
NIT: 901388684-1

www.clinicakmb.com
terapiaskmb@gmail.com

Medellin, 2022

“Cuida de tus empleados y ellos cuidaran de tus clientes” -J,W, Marriott.

En haras de la mejora y el crecimiento empresarial que esperamos toda la comunidad de
KMB, de manera muy respetuosa me permito presentarles un modelo para la asignacion de roles
dentro de la organizacion.

Este documento se fundamenta en una investigacion llevada a cabo la cual se hizo con el
fin de mejorar el clima organizacional dentro de la compaifiia, por la inexistencia de una division
de trabajos y cargas desde la parte administrativa; la cual manifiesta entorpecimientos a nivel
laboral para toda la entidad.


http://www.clinicakmb.com/
mailto:terapiaskmb@gmail.com
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Por lo anteriormente mencionado, a continuacion se especifica el cargo empresarial a
quien de los socios fundadores corresponde este cargo y cual es su funcion.

SIGLA FUNCION CARGO PERSONA A CARGO

CEO Responsable de | Director ejecutivo Karol Medina Botero
gestion y
administracion

COO Responsable Director operacional Karol Medina Botero
operativo

Dora Elcy Botero

CSsO Resposable de ventas | Director comercial Yadis Florez Ocampo

CMO Responsable de | Director marketing Juan Manuel
marketing

CHRO Responsable de | Director recursos Brandon Florez Botero
personas

CS Exito cliente Director  servicio al | Brandon Florez Botero

cliente

CFO Responsable de | Director financiero Yadis Florez Ocampo

finanzas

la siguiente figura planteada es la estructura visual del rol empresarial de cada uno de los
administrativos de la clinica respiratoria KMB

Rol empresarial KMB
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