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Resumen

El diagnédstico de la gestion de talento humano en el edificio de Consultorios Monte
Sinai, Torre I, sirvio de base para determinar las necesidades que presenta esta institucion
en relacion a la estructura organizacional, las funciones y actividades que cumple el
personal en conexion con el servicio de consulta médica, los mecanismos de medicion y

evaluacion de sus procesos.

Las reflexiones que integra este estudio se sustentan en los aportes de reconocidas obras
y autores en el &mbito del talento humano, en ese respecto, se consideré como referencia la
normativa legal vigente, el reglamento de propiedad horizontal, procedimientos e
instructivos internos, manuales de identidad corporativa, entre otros. Se siguieron los
criterios sugeridos por la metodologia para elaborar el manual de perfil por competencias y

para la evaluacion del desempefio de 360° con enfoque de competencias y resultados.

Consecuencia de esta investigacion, fue el disefio de dos herramientas que se vinculan
con la gestion del talento humano: el manual de funciones y el manual de evaluacién del

desempefio por 360° para Consultorios Monte Sinai, Torre Il.

Palabras clave
Manual de funciones, evaluacién del desempefio por 360°, gestion del talento humano,
competencias y resultados, perfil de cargo, indicadores de gestion, instrumentos de

evaluacion.



Abstract

The diagnosis of human talent management in the doctors' offices of the Monte Sinai
building, Tower II, served as a basis for determining the needs of this institution in relation
to the organizational structure, the functions and activities performed by the staff in
connection with the medical consultation service, and the mechanisms for measuring and
evaluating its processes. The reflections that integrated this study were based on the
contributions of recognized works and authors in the field of human talent, in this regard, the
legal regulations in force, the horizontal property regulations, internal procedures and
instructions, corporate identity manuals, among others, were considered as a reference. The
criteria suggested by the methodology for the development of the competency profile
manual and for the 360° performance evaluation with a focus on competencies and results
were followed. As a result of this research, two tools related to human talent management
were designed: the functions manual and the 360° performance evaluation manual for Monte

Sinai's doctors' offices, Tower II.

Keywords
Competence Manual, 360° performance evaluation, Human Talent Management,

competencies and results, job profile, management indicators, evaluation instruments.
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Introduccion

Empiezan a quedar distantes los paradigmas que establecen que solo las empresas
que manejan carteras importantes de clientes o cuentan con un ndmero importante de
colaboradores u ofertan ciertos productos/servicios, necesitan una estructura organizacional
definida que se sustente en el andlisis de puestos de trabajo, estrategias y metodologias de
evaluacion del rendimiento para implementar mejoras. En la actualidad no resulta raro
encontrar pequefios negocios que toman atenciédn a las reacciones y respuestas que obtienen
de sus clientes, a través de buzones de sugerencias, sistemas digitales de calificacion de
servicios e inclusive el uso de sistemas de comunicacion virtuales como las redes sociales,
los cuales se estan convirtiendo en una fuente importante para adquirir informacion de los

clientes o comunicarse con ellos.

Crece la gama de especialidades y servicios que ofertan las empresas de salud local,
los fendmenos que se estan presentando impulsan este crecimiento, sin embargo, son pocas
las empresas en este sector que tienden a implementar procesos de diagndéstico y evaluacién
de sus actividades, para garantizar la prestacion de servicios con criterios minimos de
calidad esta realidad se observa en el sector publico y privado. La naturaleza sensible del
servicio de la salud actualmente enfrenta serios problemas y grandes exigencias por parte
de los usuarios. La pandemia por el covid-19 a nivel mundial ha revelado serios problemas
en el sector de salud puablico y privado. Es necesario que las clinicas, hospitales,
laboratorios y condominios de consultorios echen una mirada a la forma como prestan sus

servicios y las relaciones que establecen con sus clientes.



La presente investigacion inicié con el diagnostico del sistema de gestion de talento
humano de Consultorios Monte Sinai, Torre Il, con el objetivo de disefiar el manual de
funciones y el manual de evaluacion de desempefio de 360°, herramientas importantes para

medir e identificar oportunidades de mejora.

Este reporte contiene tres capitulos, el primero analiza los antecedentes de la
institucién y la estructura organizacional de su sistema de gestion de talento humano. El
segundo capitulo revisa las concepciones y propuestas metodoldgicas de autores, que se
sugieren para el disefio del manual de funciones, consistente en la identificacion de cargos
0 puestos de trabajo, sus actividades esenciales, requerimientos de formacion y criterios de
medicion de resultados. El capitulo tercero se centra en el disefio del manual de evaluacion
del desempefio de 360° desde los enfoques por competencias y resultados. Se establece la
definicién de metas y la medicion de indicadores de gestion. Los manuales de funciones y
evaluacion, como entregables de esta investigacion, resultan en herramientas claves que

aportaran significativamente en el proceso de gestién del talento humano.

La metodologia aplicada consider6 talleres con el personal y los directivos,
realizadas con sesiones presenciales y virtuales, debido a las condiciones de confinamiento
y protocolos de bioseguridad que rigen actualmente. Se resalta el interés del cuerpo
directivo, el aporte y participacion comprometida del personal. Las entrevistas realizadas

facilitaron levantar informacion relevante de cada puesto de trabajo.

Fue necesario recurrir a algunas fuentes confiables de autores relacionados con la
gestion del talento humano, de igual manera, se consultaron manuales, reglamentos internos

y normativas legales vigentes en el &mbito laboral y de salud.



Capitulo |
La gestion del talento humano en Consultorios Monte Sinai
1.1. Laempresa, Consultorios Monte Sinai
La Corporacion Médica Monte Sinai es un grupo de empresas que ofrecen servicios de
salud, que se soportan en la cualificacion de los profesionales médicos que laboran en ella,

la tecnologia de punta e infraestructura moderna.

Esta organizacion cuenta con 9 empresas, las cuales se citan a continuacion: Centro de
Imégenes, Laboratorio Clinico, Laboratorio Patolégico, Farmacia, Condominio
Consultorios Monte Sinai Torre 1, Condominio Consultorios Monte Sinai Torre |II,
Hospital Monte Sinai Torre Ill, Condominio Consultorios Monte Sinai Torre IV y

SOMEDICA. El presente estudio se centra en la Torre 1.

La Torre Il de Consultorios Monte Sinai es un condominio constituido bajo el régimen
de propiedad horizontal, entréd en operaciones en 2004, es una organizacion sin fines de
lucro, consta de 6 plantas altas, con un total de 179 consultorios, una area comercial
conformada por 12 locales comerciales, 2 s6tanos, un semisotano y 194 parqueaderos

(Sinai, 2004).

El 6rgano regulador de la Torre Il es el Directorio, quien es elegido cada afio por la
Asamblea General de Conduefios y esta conformado por un representante de cada piso, del
area comercial y de parqueaderos. El Directorio define politicas, estrategias y planes que
normalizan los servicios que brinda el condominio y que son ejecutadas por la

Administracion. (Copropietarios, 2004).



Segun el Reglamento de Propiedad Horizontal, la direccion administrativa, operativa y
financiera esté a cargo del Administrador de la Torre Il, bajo cuya responsabilidad constan
las funciones, establecidas en el Art. 60 correspondiente a las atribuciones y deberes del

administrador (Sinai, 2004). El detalle se presenta a continuacion:

a) Adoptar oportunamente las medidas para la buena conservacion de los bienes de la
Torre Il y ordenar las reparaciones que fueran necesarias;

b) Presentar a la Asamblea General o al Directorio General, las cuentas, balances,
proyecto de presupuesto, estados de situacion e informes sobre la administracion a su
cargo;

c) Calcular las expensas ordinarias y extraordinarias de los copropietarios y, en caso de
mora realizar la gestion extrajudicial;

d) Ordenar la reparacion de los dafios ocasionados en los bienes comunes de la Torre 11

constituido en condominio o declarado en Propiedad Horizontal,

Adicionalmente, se generan otras funciones producto de los requerimientos de entidades
de control externos como el Ministerio de Salud Publicay EMAC; segun el Reglamento
de Tipologias para establecimientos de Salud y el Acuerdo del Ministerio de Salud Pablica
NO 0003-2020, los requerimientos principales (MSP, 2020) que se exigen a las casas de

salud son:

- coordinar que exista la infraestructura y equipamiento necesario para el
funcionamiento éptimo de los consultorios de cada profesional de la salud,
- revisar y controlar que los profesionales del area de la salud estén calificados para

ejercer su profesion.



El servicio que ofrece el condominio es la prestacion de servicios de salud en consulta
externa, actualmente contamos con 45 especialidades, 15 subespecialidades, tanto en
medicina, odontologia y psicologia. La Torre Il cuenta con una cartera de servicios

conformada por 210 profesionales del &rea de la salud.

Para fines de este estudio, los profesionales del area de la salud y las empresas que
forman parte de la Torre Il se denominaréan clientes internos, en tanto, los pacientes y/o
usuarios en general se denominaran clientes externos. De igual manera, en este estudio a la

empresa se la identificard como Consultorios Monte Sinai o Torre II.

1.2.  La planificacion estratégica en la Corporacion Médica Monte Sinai
Mintzberg, en su definicion de la planeacion estratégica comenta que esta no es mas que “el
proceso de relacionar las metas de una organizacion, determinar las politicas y programas
necesarios para alcanzar objetivos especificos encaminados hacia esas metas y establecer
los métodos necesarios para asegurar que las politicas y los programas sean ejecutados, o
sea, es un proceso formulado de planeacién a largo plazo que se utiliza para definir y

alcanzar metas organizacionales” (Mintezberg, Quinn, & Voyer, 1997).

En ese respecto, la Corporacion Médica Monte Sinai cuenta con su plan estratégico que
cobija a todas las empresas que la conforman, de ahi que, la estrategia, las politicas y las
metas organizacionales mantienen sintonia en consideracion a la interdependencia entre

ellas.

En las siguientes secciones se presenta un extracto del plan estratégico corporativo:



1.2.1.

Mision y Vision

El Reglamento Interno del condominio incluye la misién y visién institucional, estos

textos se socializaron oportunamente a los miembros de la organizacion y se encuentran

publicados en algunos espacios de la Torre Il. El texto de la mision y vision expresan lo

siguiente:

1.2.2.

Misién

Mejorar la calidad de vida y salud de nuestros clientes a través de la prestacion integral de
servicios de salud, tanto local como regional, con infraestructura y tecnologia de punta a
través de nuestro staff de profesionales en las diversas especialidades del area de la salud,
conjuntamente con la atencién de calidad brindada por nuestro personal.

Vision

Ser un referente local y regional en la prestacion de servicios de Salud y mantener el
liderazgo, innovacién y satisfaccion de nuestros clientes. (Sinai, Edificio Consultorios

Monte, 2004)

Valores Corporativos

Los valores corporativos de la organizacion, demuestran las caracteristicas del servicio de
salud orientadas a satisfacer las expectativas de los diferentes grupos de interés como:
clientes internos y externos, proveedores, y los empleados. Valores que se han fomentado
basados en la experiencia y ética profesional de los profesionales del area de la salud y el
personal que forma parte de la Torre II. (Corporacién Médica Monte Sinai Politica, 2015)
Sus Valores: honestidad, optimismo, seguridad, perseverancia, innovacion, tecnologia,

amabilidad, lealtad.



1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

Politica de Calidad

El objetivo principal de la Torre Il apunta a alcanzar la satisfaccion de sus clientes,
brindando servicios de salud de manera confiable y oportuna, respaldados por un
equipo de profesionales del area de la salud, que cumplen las expectativas del
servicio de calidad, a través de equipos de alta tecnologia, precautelando la
seguridad y salud del trabajador, en armonia con el medio ambiente y visién de

mejoramiento continuo. (Corporacion Médica Monte Sinai Politica, 2015)

Obijetivos de la politica de calidad
En la Politica de Calidad de la Corporacion Médica Monte Sinai, se establecen los

objetivos que se detallan a continuacion:

Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes externos y mejorar las relaciones con los
clientes internos.

Incrementar el posicionamiento en el mercado.

Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos de la cadena de valor.

Optimizar los recursos de la Torre Il

Cumplir con los indices de eficiencia de seguridad y salud del trabajador exigidos por los

entes de control. (Corporacion Médica Monte Sinai Politica, 2015)

Imagen Corporativa

La marca es un nombre, término simbolico o disefio que sirve para identificar los productos
0 servicios de un vendedor o grupo de vendedores y sobre todo para diferenciarlos de los
productos o servicios de los competidores, ademas, permite que el consumidor identifique

con mayor rapidez productos y servicios segun sus necesidades (Corporacién, 2015).



De acuerdo al Manual de Imagen Corporativa, el logotipo es el elemento que puede ser
reconocido a la vista pero que no puede ser pronunciado o expresado (Corporacion, 2015).
El logotipo o logo, es un importante elemento que forma parte de la marca porque ayuda a
que sea facilmente identificado, rapidamente reconocida y dependiendo del caso,

mentalmente relacionada con algo con lo que existe cierta analogia.

En el referido manual se expresa claramente que, Monte Sinai es una marca construida
graficamente con formas y tipografia, es decir, contiene isotipo, por lo que su formacién se
concluye en un logotipo y en un imagotipo, el mismo que estd conformado por tres
cuadrados perfectos en union con las puntas de los mismos para formar una semicruz, la
eleccion de la tipografia para el logotipo esta construida con base (fuente moderna) y
armada por partes la palabra “monte sinai” en minusculas, dentro un rectangulo
redondeado. Los colores lila, verde y turquesa fueron elegidos por ser alusivos a los
servicios de salud (Corporacion, 2015). La Figura 1 muestra el logo de la Torre 1l de

Consultorios Monte Sinai, derivado del logo corporativo.

Figura 1. Logo Edificio Consultorios Monte Sinai

Consultorios

= monte sinai

Nota: EI logo corporativo es utilizado por todas las empresas que forman parte de la Corporacién Médica
Monte Sinai. Fuente: (Corporacion, 2015).
1.3. Laorganizacion

La organizacion se soporta en la especializacion y division del trabajo para agrupar

y asignar funciones a unidades o departamentos especificos e interrelacionadas, por



lineas de mando, comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de
objetivos comunes de un grupo de personas (Franklin Fincowsky, 2009).

Las Organizaciones, pueden ser diversas como un banco, una granja corporativa, un
organismo gubernamental, es decir, todas ellas tienes caracteristicas en comun,
como: son entidades sociales que estan dirigidas a las metas, estan disefiadas como
sistemas de actividades estructuradas y coordinadas, vinculadas al entorno. (Daft,

2011)

De acuerdo al autor Daft, el elemento clave de una organizacion son las personas y las
relaciones que se generan entre ellas; en contraste con la estructura fisica, las politicas y
procedimientos. Una organizacién existe cuando las personas interactlan entre si para

realizar funciones esenciales que ayudan a alcanzar las metas.

Con base a lo expresado por Fincowsky y Daft en lineas anteriores, la organizacion
existe por el involucramiento de las personas, sin embargo, en el caso de la Torre Il de
Consultorios Monte Sinai, al ser una organizacion de salud sin fines de lucro, se traduce en
un desafio para el directorio y la parte administrativa debido a que los profesionales del
area de la salud que forman parte del condominio tienen que aportar economicamente para
poder cristalizar los objetivos de mantenimiento y funcionamiento del condominio, lo que
hace que este tipo de organizacién no solo dependa del compromiso del personal operativo,
sino también de los condéminos quienes son los actores principales de la gestion

econdmica y de servicio.



1.3.1. Estructura Organizacional
La estructura organizacional es clave en toda empresa, su aporte es importante para la
gestion y participacion del talento humano, debido a que este va de la mano con la

estrategia y los objetivos corporativos.

Para Pico (2016), la gestion del talento humano permite a los colaboradores brindar su
aporte eficaz al desarrollo de las operaciones de una organizacién, alcanzar la mision y sus
objetivos, generar un ambiente de competitividad dentro y desde la organizacion, aportar
con personal entrenado y con un nivel de motivacion acorde a la necesidad, promover el
desarrollo personal y profesional de los colaboradores, entre otros aspectos (Pico Versoza,

2016).

La gestion del talento humano, para Armas et al. (2017) se desarrolla bajo el enfoque de
nuevos escenarios y paradigmas, en los que debe considerarse el nivel tecnoldgico y la
globalizacion, las nuevas estructuras organizacionales, el auspicio de condiciones de
igualdad, promocion y reconocimiento, el énfasis en el servicio y el conocimiento. (Armas

Ortega, Llanos Encalada, & Traverso Holguin, 2017)

La estructura organizacional de la Torre Il de Consultorios Monte Sinai, es de tipo
funcional, debido a que el nivel jerarquico mas alto esta liderado por el Directorio en la
Torre 1, a su vez delegan el mando al Administrador; en este tipo de estructura se
despliegan divisiones de acuerdo a las funciones requeridas de la Torre Il, en cuanto a

atencion al cliente, seguridad, limpieza y mantenimiento.

La Figura 2 describe la estructura organizacional de la Torre Il de Consultorios Monte
Sinai.
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Figura 2. Organigrama Funcional

Directorio
General

' Administrador
| 1 1
4 4 4
Asistente Contador Recepcnomsta Secretaria Auxiliar de Auxiliar de Guardia
Administrativa General Recepcionista Mantenimiento Limpieza

Nota: Organigrama Edificio de Consultorios Monte Sinai. Fuente: (Sinai, Edificio Consultorios Monte, 2004)

En el organigrama, el directorio se conforma por seis vocales, el presidente y el
administrador. En el dltimo nivel laboran 24 personas quienes se encuentran en relacion de
dependencia, distribuidas en los siguientes cargos: recepcion principal, secretaria
recepcionista, guardia, auxiliar de limpieza, auxiliar de mantenimiento, contador, asistente

administrativo.

Se seleccionan personas calificadas para cada area de servicio, este proceso se liga al
desarrollo y capacitacion de los colaboradores. Siendo que las funciones basicas se
encuentran cercanas al nivel del Administrador, se facilita el control y evaluacion del

desempefio del personal.

Debido a la estructura que se describe, el alcance de objetivos por parte del personal
operativo resulta agil, sin embargo, en ocasiones ese ritmo se ralentiza como consecuencia

del comportamiento que demuestran un importante nimero de profesionales de la salud.
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Capitulo 11
El manual de funciones

2.1. Diagnostico de la gestion del talento humano en Consultorios Monte Sinai

La planificacion estratégica de la Torre 1l de Consultorios, se alinea a los objetivos de la
Corporacion Médica Monte Sinai, con ese respecto, los objetivos administrativos de la
Torre Il se orientan a cristalizar una gestion eficiente, sin embargo de ello, la
administracion no cuenta con una herramienta que permita describir los perfiles de cada
puesto de trabajo, a fin de contar con una base sobre la cual se pueda evaluar y contrastar
resultados. Inclusive, la contratacion de personal nuevo se ha realizado con base a

requerimientos generales.

A partir de esta necesidad, se justifica el desarrollo de esta investigacion, que propone

como uno de los objetivos, el disefio del manual de funciones.

2.2.  Gestion del Talento Humano en Consultorios Monte Sinai

El autor Daft al referirse al alcance de las metas organizacionales, expresa que es
menester contar con un descriptor de funciones que guie y oriente el desarrollo de las
actividades de cada cargo y que inclusive debe disefiarse de modo que facilite el flujo de
informacion en todos los niveles. La gestion de la informacion resulta clave en la gestion
del talento humano, al punto que Daft sugiere que, en una estructura funcional, el eficiente
manejo de la informacion permite la consolidacion de los conocimientos y habilidades
humanas con respecto de las actividades especificas, ofreciendo conocimientos profundos

de valor para la organizacion (Daft, 2011).
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En la préctica, en Consultorios Monte Sinai, no se cuenta con el manual de funciones
que permita establecer y determinar las actividades y competencias que requiere el personal
en su puesto y area de trabajo, tampoco se cuenta con una herramienta para medir el
desemperio laboral y especificar el flujo que debe seguir la informacion. Las actividades
diarias que realiza el personal de la Torre Il, se miden por la percepcion de los
profesionales del area de la salud, quienes son los que reciben los servicios por parte del
personal del Condominio y por los usuarios externos quienes reciben las prestacion del
servicio. Al no contar con una herramienta que permita medir la eficiencia de las acciones
realizadas por el personal, se limita el proceso de evaluacién y la pertinencia de los criterios

que se utilicen para este efecto.

2.3.  El manual de funciones
Torres y Jaramillo realizan un analisis sobre los principios en los que se sustenta la

constitucion del manual de funciones de las organizaciones:

En la actualidad todavia es facil encontrar quien estudie el trabajo sélo en términos
de las funciones que se deben realizar, y quien exija una serie de actividades como
condicion indispensable del trabajo. Es tan grande esa influencia que se denomina
“Manual de funciones” a un conjunto mas o menos organizado de actividades que

debe desempefiar el funcionario. (Torres Laborde & Jaramillo Naranjo, 2014)

Actualmente, la politica de gestion de talento humano de Consultorios Monte Sinai, no
contempla un descriptor de cargos, ni funciones, que sirva de base para aplicar un proceso

de evaluacion con base a criterios relacionados con el cumplimiento de funciones y la
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medicion de indicadores, de igual manera, no se cuenta con el detalle del perfil para cada

puesto de trabajo, a fin de facilitar tareas como la contratacion de nuevo personal.

El manual de funciones beneficiard a todo el equipo de trabajo, ya que brindara
informacion sobre las tareas, funciones y los requisitos que deben cumplir cada cargo, lo
que permitira cumplir eficientemente las labores que se realizan en Consultorios Monte

Sinai. (Ver Anexo A).

2.3.1. Conceptualizacion del manual de funciones

Segln Riafio et al, el manual de funciones es un insumo importante para la ejecucién de
los procesos de planificacién, ingreso, permanencia y desarrollo del talento humano al
servicio de la organizacion (Riafio Camargo, Mora Mora, Galeano Carvajal, Rodriguez

Maecha, & Suérez Castafieda, 2018).

Para Torres y Jaramillo, el manual de funciones es un conjunto organizado de
actividades que debe desempefiar el funcionario. Segun su opinién, el manual de funciones
incluye aspectos relevantes, como las actividades esenciales, el nivel de instruccion
requerida, competencias estratégicas y especificas del puesto de trabajo las
responsabilidades, la toma de decisiones, etc., considerando inclusive en la definicion de
cargos a sus objetivos y la tecnologia empleada. Esta informacion resulta ser de utilidad
para la evaluacion y capacitacion, a fin de elevar el nivel de desempefio del personal

(Torres Laborde & Jaramillo Naranjo, 2014).

2.3.2. Objetivos del manual de funciones
Es necesario que exista coherencia entre la estrategia y la organizacién de la division del

trabajo, segun lo afirman Torres & Jaramillo. De esta manera, se puede entender que toda
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organizacion requiere un disefio de la forma como se ejecutaran sus actividades y hacia
donde deben apuntar; incluye también la definicion de la estructura basica de la empresa,
los procesos y las funciones utilizadas para alcanzar los objetivos, las relaciones de
interdependencia, la division en departamentos divisiones, equipos y cargos (Torres

Laborde & Jaramillo Naranjo, 2014).

Considerando estos aportes de Torres & Jaramillo, estas acciones son la base que
sustenta los objetivos de contar con este manual de funciones, de ahi que, los objetivos del

disefio de un manual de funciones, corresponden a:

- delimitar tareas, actividades y responsabilidades de los empleados, para facilitar la
ejecucion, control y evaluacion del trabajo.

- definir a quien reporta y a quien supervisa, a fin de ubicar la posicion del puesto en el
nivel jerarquico del condominio.

- identificar las competencias y los conocimientos de acuerdo al nivel de estudio, para

facilitar la precision de la proyeccion de capacitacion y entrenamiento.

2.3.3. Criterios, enfoques sobre el disefio del manual de funciones

El analisis de puestos de trabajo hace referencia a la identificacion y el registro de
elementos que lo componen: tareas, funciones, deberes, responsabilidades, fines,
condiciones, conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para su ejecucion (Torres
Laborde & Jaramillo Naranjo, 2014). Por otra parte, Mondy & Noe sugieren que, el analisis
de puesto es tradicionalmente una técnica de recursos humanos béasica y penetrante, asi

como el punto inicial de las actividades de recursos humanos. (Mondy & Noe, 2005)
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En relacion al disefio del perfil de cargos, componente nuclear del manual de funciones
y de acuerdo a Torres & Jaramillo, se trata de un documento escrito que identifica, define y
describe una labor a partir de diversas caracteristicas. Hace referencia a la desagregacion
del cargo en todos sus componentes: qué hace el ocupante, como, cuando, donde lo hace,
en qué condiciones y por qué, muestra a través de un documento escrito el contenido,
tareas, responsabilidades, deberes, relaciones internas y externas, el nivel de autonomia, la
jerarquia, la dependencia, y la ubicacion dentro de la estructura organizacional (Torres

Laborde & Jaramillo Naranjo, 2014).

En esa misma linea, Mondy & Noe expresan que, s un proceso sistematico que consiste
en determinar las habilidades, deberes y conocimientos requeridos para desempefar
trabajos especificos en una organizacion, un grupo de tareas que se debe llevar a cabo para

gue una organizacion logre sus metas (Mondy & Noe, 2005).

La descripcion de cargos permite realizar el inventario de puestos de trabajo, accion que
corresponde al registro de tareas, funciones, deberes, responsabilidades, fines, condiciones,
y los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para su ejecucion, de esa manera, se
puede obtener en detalle la informacion que permita la ejecucion del trabajo al ocupante y
facilite la medicién y el control al supervisor, para tomar decisiones relacionadas con
capacitacion, y planes de sucesion, remuneracion e incentivos (Torres Laborde & Jaramillo

Naranjo, 2014).

2.4. Metodologia para el disefio del manual de funciones
Considerando los aportes de Torres & Jaramillo, Mondy & Noe, en referencia a que el

analisis de puestos es una accion imperativa para el disefio del manual de funciones de la
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organizacion (Mondy & Noe, 2005), se definié en primera instancia la metodologia de
disefio del manual, para ello, se disefiaron formatos y matrices para el levantamiento y
procesamiento de la informacion y se informé e involucrd al personal y al directorio del

condominio.

Con base a los aportes de los autores citados en este apartado, para disefiar el manual de

funciones debe llevarse a cabo las siguientes acciones:

- levantamiento de informacion preliminar sobre los cargos con los que cuenta en la
organizacion,

- revision de documentos existentes, legales e internos (reglamentos, manuales, lista de
funciones, tareas y actividades),

- seleccion de trabajadores, puede considerarse el criterio de la experiencia en el cargo,

- aplicacion de estrategias para levantar la informacién sobre los perfiles de los cargos

(talleres, encuestas o similares).

Con ese respecto, la gestion administrativa del Condominio de Consultorios Monte
Sinai, Torre 1, vio necesario realizar el disefio del manual de funciones a fin de contar con
informacion precisa y detallada relacionada con las caracteristicas, requerimientos y

condiciones de los puestos de trabajo existentes en el condominio.

Considerando las sugerencias sobre la metodologia para levantar la informacion
requerida para el disefio del perfil de cargos que aportan Alfredo Paredes & Asociados, asi
como, las propias de Martha Alles, se utilizaron los diccionarios de: conocimientos
académicos, destrezas y habilidades laborales, capacidades y rasgos, areas de conocimiento,

como referencia para validar los contenidos, la guia y metodologia de los talleres para
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levantar los perfiles de cargo, acciones que se desarrollaron en esta investigacion (Alfredo

Paredes & Asociados, 2018) (Alles M. A., 2009).

2.5.  Utilidad del manual de funciones para la administracion de Torre Il

Para la gestion administrativa y el personal de la Torre Il, la implementacion de un
manual de funciones resulta importante debido a que recopila las politicas, normas y
funciones que permiten el correcto cumplimiento de las actividades del personal. Al contar
con este insumo se generara un valor agregado al servicio, al delimitar las funciones y
responsabilidades del personal, definir criterios de medicién para la evaluacion y establecer

requerimientos sobre formacion, capacitacion, experiencia y competencias para el puesto.

El presente estudio plantea el disefio del manual de funciones inherentes a los puestos
de trabajo, de manera que sirva para mejorar la gestion del talento humano del condominio.
Las siguientes secciones de este reporte detallan las etapas que se siguieron para el disefio

del manual de funciones.

2.6.  Disefio del manual de funciones de Consultorios Monte Sinai, Torre Il
A partir de este apartado se describen el disefio de los componentes que corresponden a

la estructura del Manual de Funciones de Torre II.

2.6.1. Descripcion de perfiles de cargos

El perfil de cargos del manual de funciones, cuenta con los siguientes elementos:

codificacion,

interfaz del puesto,

mision del puesto,

actividades esenciales del puesto,
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- indicadores de gestion,

- destrezas especificas,

- nivel de formacion,

- experiencia formal requerida,

- competencias,

- requerimientos de seleccion y capacitacion, y

- responsables.

A continuacion se describen los elementos del perfil de cargos, que se detalla en la Tabla

9y Anexo A.

- Codificacion

La identificacion de los puestos de trabajo de la Torre Il de Consultorios Monte Sinali,

estd conformada por la siguiente codificacion, segun se muestra en la Tabla 1:

Tabla 1. Codificacién de cargos

CONSULTORIOS MONTE SINAI

No.
No. Ocupantes Areas Grupo Rol del puesto Codigo™®
Cargos ocupacional
cargo
1 1 Administracion Administradora Gestidn, Direccion, Ejecucion. 111
2 1 Administracion Asistente Supervision y Ejecucion Técnico 121
Administrativa 1 Administrativa
4 1 Administracion Contador Coordinacion y Ejecucion Procesos 1.3.1
Contables
5 2 Recepcion General Recepcionista 1 Atencion al Cliente e informacion de 1.2.1
profesionales del area de la salud
6 6 Secretarias Secretaria - Atencion al Cliente y ejecucion 131
Recepcionistas Recepcionista Pisos procesos administrativos y de salud
7 1 Mantenimiento Auxiliar de Supervision y Servicios Generales 141
Mantenimiento
9 5 Limpieza Aucxiliar de Limpieza ~ Servicios de Limpieza 151
10 5 Seguridad Guardia Control y supervision areas comunes, 1.6.1

mensajeria interna

Nota: La estructura de codigo esta conformado por tres digitos, el primer digito corresponde a la empresa,
® el segundo digito corresponde a niimero de 4reas, y ©el tercer digito corresponde a la secuencia.
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- Interfaz del puesto

La interfaz del puesto de trabajo es la relacion interna con las diferentes areas o
departamentos de la organizacion, asi como, la relacion externa con las partes interesadas
“stakeholders” (proveedores, entes de control, usuarios en general) (ver Tabla 9 y Anexo

1).

- Mision del puesto

Es la razén de ser vy el sentido del puesto de trabajo, la finalidad, la identidad por la
que se crea el cargo en la organizacidn, la mision de un puesto de trabajo debe contar con
acciones concretas y medibles, que permitan lograr los objetivos planteados (ver Tabla 9y

Anexo A).

- Actividades esenciales del puesto

Son el conjunto de acciones, operaciones y funciones prioritarias del puesto de trabajo,
las mismas que se ejecutan con mayor frecuencia en el dia a dia, y deben desarrollar para el

logro de los objetivos (ver Tabla 9 y Anexo A).

- Indicadores de gestion

Un indicador es un elemento cuantitativo para evaluar y medir el avance o
cumplimiento de los planes de mejora a través de variables que permitan identificar
desviaciones y tomar acciones para corregirlas. Los indicadores de gestion o rendimiento,

miden los resultados esperados de una actividad para determinar si:

- cumplen con ciertas especificaciones y,
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- si la actividad ha sido desempefiada de un modo competente.

Por ende los indicadores sirven para establecer y medir el cumplimiento, de la misién,

objetivos y politicas establecidas por la organizacion (ver Tabla 9 y Anexo A).

- Destrezas especificas

Las destrezas son la capacidad y experiencia que tiene una persona para realizar una
actividad determinada de manera automatica, en esta seccién se enumera las destrezas

especificas para el cargo (ver Tabla 9 y Anexo A).

- Nivel de formacién

En el nivel de educacion formal requerida para la posicion, debe constar que sea la
informacion ideal y no necesariamente la formacion que tiene el ocupante (ver Tabla 9 y

Anexo A).

- Experiencia formal requerida

El tiempo de experiencia minima en el &rea o cargos similares (ver Tabla 9 y Anexo A).

- Competencias

En esta seccion de enumeran las competencias generales o corporativas y las
competencias especificas de cada cargo, éstas competencias son aquellas caracteristicas que
distinguen a los mejores talentos en la distribucion del rendimiento laboral dentro de la

organizacion (ver Tabla 9 y Anexo A).
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- Requerimientos de seleccion y capacitacion

Se indican todos los conocimientos académicos y destrezas generales de la matriz de
competencias.

Los requerimientos de seleccion son aquellos con los que se debe contar antes de ocupar
el puesto, es decir son pertinentes o tienen sentido (ver Tabla 9 y Anexo A).

- Responsables

Firma del responsable de proceso y de la jefatura inmediata (ver Tabla 9 y Anexo A).

2.6.2. Levantamiento de los perfiles de cargo
Para levantar los perfiles de cargos, se llevo a cabo talleres presenciales y virtuales, con
los colaboradores mas antiguos de cada puesto de trabajo, la antigiiedad de dos afios en el

cargo fue el criterio para la seleccion de los participantes.

2.6.2.1.0bjetivo del Taller
Levantar la informacion que permita configurar el perfil de cargo de cada uno de los

puestos de la Torre Il de Consultorios Monte Sinai.

2.6.2.2.Desarrollo de actividades

- Actividad 1: Definir la misién del puesto

Se solicitd a los participantes se describa el proposito principal del cargo, para ello se
realizaron las siguientes preguntas:
- ¢Cual es la razon de ser de la posicion?
- ¢Cudles son los dos o tres verbos que describen las principales acciones que deben

ejecutarse en la posicion?
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- ¢Cudl es la principal contribucion del cargo al area o a la instituciéon?
- ¢Cudl es la principal responsabilidad de la posicion?

- ¢Cudles son los resultados méas importantes que debe lograr?

Se establecieron los siguientes lineamientos:

La frase no puede exceder de cuatro a cinco lineas

- Es aplicable solamente al cargo en cuestion y no a otros

- Empieza con un verbo en infinitivo

- No debe contener mas de 4 verbos

- Los verbos usados son de conducta observable (reflejan accién) o referidos a resultados
a conseguir (lograr, obtener, concretar, etc.).

- Usar verbos en presente

- No usa adjetivos (muy, mucho, grande, etc.).

- Si utiliza adverbios (adecuadamente, diariamente, etc.), son pocos y pertinentes al

contenido de la frase.

- No utiliza palabras estereotipadas (excelente, innovacion, pasion, etc).

La Tabla 2, muestra el formato utilizado para levantar la mision del puesto de trabajo.

Tabla 2. Ficha de registro para la validacion de la mision o propésito principal del puesto

Empresa Fecha:
Nombre del puesto:

Describa en una frase la misién principal del cargo que desempefia (tomar en consideracion las preguntas y
recomendaciones realizadas:
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Nota: Partes interesadas que forman parte de la gestién de la Torre Il de Consultorios Monte Sinai. Fuente:
Propia

- Actividad 2: Identificar las actividades esenciales del puesto

Primer paso:

- Se definié normas de redaccion

- Se indic6 que verbos no utilizar

Se solicit6 la redaccion de las actividades que ejecuta el ocupante en el puesto, para ello

se realizaron las siguientes preguntas:

¢Qué actividades agregan mas valor?

¢Guardan estas actividades coherencia con el propdsito principal del puesto?

¢Generan estas actividades resultados significativos?

¢Contribuyen estas actividades con el logro de objetivos del area / institucion?

Se establecieron los siguientes lineamientos:

La redaccion de la descripcion de actividad debe iniciar con un verbo en indicativo o
infinitivo.

- No usar dos 0 més verbos consecutivos, salvo que sean actividades inseparables.

- No utilizar adverbios, adjetivos ni criterios de eficacia.

- No utilizar verbos que impliquen macro actividades, se recomienda desglosarlos sin

Ilegar a detalles minimos.

Para describir una actividad, ésta tiene que poder visualizarse

La Tabla 3, muestra el formato utilizado para el levantamiento de las actividades

esenciales.
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Tabla 3. Ficha para el levantamiento de perfil de cargos por competencias

Describir las actividades del VALORACION DE LAS ACTIVIDADES
# cargo a b c
F CE CM
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Nota: Actividades esenciales del puesto de trabajo.

®Frecuencia, "Consecuencias de no aplicacion de la

actividad o ejecucion errada, ‘Complejidad o grado de dificultad. Fuente: Formato (Alfredo Paredes &

Asociados, 2018).

Segundo paso

Se calificaron las actividades con las escalas de frecuencia, consecuencias de no

aplicacion de la actividad o ejecucién errada y la complejidad o grado de dificultad,

obteniendo el resultado con la férmula final.

La Tabla 4, detallas las escalas de valoracion aplicadas en la metodologia para valorar

las actividades e identificar las esenciales.

Tabla 4. Descripcién de la metodologia
esenciales

para valorar actividades e identificar las

Factores/definicién

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

Frecuencia: cual es la frecuencia con la que se
realiza la actividad.

Consecuencia de no aplicacion de la actividad o
ejecuciébn errada: qué tan graves son las
consecuencias por no ejecutar la actividad o un
incorrecto desempefio.

Complejidad o grado de dificultad en la ejecucion de
la actividad: se refiere al grado de esfuerzo
intelectual y/o fisico; y, al nivel de conocimientos y
destrezas requeridas para desempefiar la actividad.

¢Con qué frecuencia se ejecuta esta actividad? Si la
frecuencia es variable preglntese: icuadl es la
frecuencia tipica de ejecucion de esta actividad?

¢(Qué tan graves son las consecuencias por nho
ejecutar la actividad o un incorrecto desempefio?

;(Qué tanto esfuerzo supone desempefar la
actividad? o, alternativamente: ;Requiere el
desempefio de esta actividad un elevado grado de
conocimientos y destrezas?

Gradacion de los factores

Consecuencias muy graves: Pueden
afectar a toda la organizacién en

5 Todos los dias
multiples aspectos

Maxima complejidad: la actividad
demanda el mayor grado de esfuerzo /
conocimientos / habilidades
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Al menos una vez
por semana

Al menos una vez
cada quince dias

2 Una vez al mes

Otro
(Bimensual,
trimestral,
semestral, etc.)

Consecuencias graves: pueden afectar
resultados, procesos 0  é&reas
funcionales de la organizacion

Consecuencias considerables:
repercuten negativamente en los
resultados o trabajos de otros
Consecuencias Mmenores: cierta
incidencia en resultados o actividades
que pertenecen al mismo puesto

Consecuencias minimas: poca 0
ninguna incidencia en actividades o
resultados

Alta complejidad: la

actividad demanda un considerable
nivel de esfuerzo / conocimientos /
habilidades

Complejidad moderada: la actividad
requiere un grado medio de esfuerzo /
conocimientos / habilidades

Baja complejidad: la actividad
requiere un bajo nivel de esfuerzo /
conocimientos / habilidades

Minima complejidad: la actividad
requiere un minimo nivel de esfuerzo /
conocimientos / habilidades

Nota: Las escalas sirven para valorar actividades e identificar las esenciales de puestos; procesos y grupos
ocupacionales, etc., donde F = frecuencia CE = consecuencia de no aplicacion de la actividad o ejecucion
errada CM = complejidad o grado de dificultad en la ejecucion de la actividad. Fuente: (Alfredo Paredes &

Asociados, 2018).

- Actividad 3: Levantar el perfil de competencias de la posicion

Una vez elegidas las actividades esenciales, se solicitdo escoger los conocimientos,

destrezas y otras competencias para dichas actividades.

Se indicaron los siguientes tipos de competencias:

Conocimientos: Académicos, Informativos

Destrezas: Genéricas, Especificas

Se establecieron los siguientes lineamientos:

Otros tipos de competencias, tomadas del diccionario de Alfredo Paredes.

- Laredaccion de los conocimientos inicia con sustantivos

- El nimero de conocimientos académicos por actividad no debe ser mayor de tres

- Las destrezas empiezan con un verbo

- El numero de destrezas generales por actividad no debe ser mayor de dos

- Las destrezas generales deben ser las requeridas para desempefiar la actividad esencial
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- El numero de otras competencias (rasgos, motivaciones, capacidades) por actividad no
debe ser mayor de tres.
- Las otras competencias (rasgos, motivaciones, capacidades) deben ser las requeridas

para desempefiar la actividad.

Tabla 5. Ficha de registro de los conocimientos, destrezas, otras competencias del puesto

Empresa: Fecha:
Nombre del puesto

Transcriba las
actividades esenciales del = Conocimientos académicos® Destrezas requeridas® Otras competencias®
puesto

Nota: *Conocimientos académicos conjunto de informaciones que adquirimos via educacion formal y/o
capacitacion; "Destrezas requeridas comportamientos laborales autorizados por la practica y la experiencia en
la ejecucion de actividades; “Otras competencias, aptitudes y rasgos. Fuente: Formato (Alfredo Paredes &
Asociados, 2018).

La Tabla 5, indica el formato para describir los conocimientos, competencias y
destrezas, se solicitd utilizar los diccionarios establecidos para el taller (Alles M. A., 2009),

(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

- Actividad 4: lIdentificar qué competencias se evaluaran en seleccion, cudles se

desarrollaran en capacitacion y cuéles se reforzaran en evaluacién del rendimiento

Se solicitd identificar los siguientes tipos de competencias, con el grado de
modificabilidad con capacitacion.
Se establecieron los siguientes lineamientos:

- No todas las competencias del perfil se evalian en seleccién.
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- Evaluar las competencias que las personas deben traer consigo.

La Tabla 6, muestra los diferentes tipos de competencias y su grado de modificabilidad
con capacitacion.

Tabla 6. Tipos de competencias y grados.

Tipos de competencia Grado de modificabilidad con capacitacién

Conocimientos Facilmente modificable

Destrezas o0 habilidades Facilmente modificable

Aptitudes o capacidades Poco modificable

Rasgos de personalidad Poco modificable

Motivaciones Poco modificable

Actitudes Medianamente modificable

Intereses Medianamente modificable

Creencias Poco modificable

Valores Poco modificable

Nota: Competencias para seleccién o capacitacién. Fuente: Metodologia para levantar perfil de cargos
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

Una vez identificadas las competencias, conocimientos y/o habilidades, se solicit6
calificarlos con la siguiente escala:

1. Durante el desempefio del puesto

2. Antes y durante el desempefio del puesto

3. Antes de desempeniar el puesto

Se establecieron los siguientes lineamientos:

- Enlos procesos de seleccion del personal, no todas las competencias del perfil deben
ser evaluadas en los candidatos, ya que algunas de ellas se aprenden o adquieren una
vez que el candidato seleccionado se vincule a la organizacion.

- El propdsito de esta encuesta es que usted como experto en el puesto, identifique que
conocimientos y destrezas se adquieren o aprenden en la organizacion, o cuéles deben

tener o conocer antes de ingresar a la institucion.
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- Los requerimientos de seleccién (antes de ocupar el puesto), son pertinentes o tienen
sentido.

- Los requerimientos de capacitacion (durante el desempefio del puesto), son pertinentes
o tienen sentido.

- Las respuestas seran de utilidad para identificar instrumentos efectivos en la seleccion y

capacitacion.

La Tabla 7, presenta el formato utilizado para la calificacion de las competencias,

conocimientos y/o habilidades, con su escala.

Tabla 7. Ficha de registro de los requerimientos de seleccion y capacitacion.

Empresa:

Nombre del puesto:

Fecha:

Transcriba a continuacion:

- Conocimientos académicos
- Conocimientos informativos
- Destrezas generales
Destrezas especificas

Transcriba los conocimientos académicos e informativos Sefiale
1 ONNONNE)
2 | @ 3
3 OENONNE)
4 | @ 3
5 O NONNC,
6 OENONNE)
7 | @ 3
8 ONNONNE)
9 | @ 3
10 OENONNE)

Nota: Seleccion de conocimientos académicos, informativos y destrezas generales y especificas. El registro
debe resultar claro y puntual. Fuente: Metodologia para levantar perfil de cargos (Alfredo Paredes &
Asociados, 2018).

- Actividad 5: Verificar la educacion formal y experiencia requerida
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Se procedi¢ a validar la educacion formal pertinente para desempefar las actividades del

puesto de trabajo, conjuntamente con el nivel de experiencia requerido.

Se realizaron las siguientes preguntas:

Se establecieron los siguientes lineamientos:

ocupante.

tiene o tuvo el ocupante.

¢Esta de acuerdo con la educacion formal establecida para la posicion?

¢Esté de acuerdo con la experiencia establecida para la posicion?

Debe constatar que sea la formacion ideal y no necesariamente la formacion que tiene el

Debe constatar que sea la experiencia ideal y no necesariamente la experiencia que

En la Tabla 8 se puede ver la Ficha de registro para validar la formacion y experiencia

requerida en el puesto de trabajo.

Tabla 8. Ficha de registro del nivel de educacion formal y experiencia requerida.

Nivel de Educacion Formal

Afios de
estudio

Titulo

Area académica

Nivel de Educacion Formal
Bachiller

Estudiante universitario

Tecndlogo

Licenciatura

Titulo profesional (especializacion)
Diplomado-Maestria

Experiencia Requerida

Marque solo una

Experiencia en instituciones similares
Experiencia en puestos similares

Tiempo requerido

Marque solo una

Menos de un afio

Entre uno y tres afos
Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Mas de 7 afios

Nota: Educacion formal y experiencia requerida, en la tabla, la experiencia y el tiempo requerido se marcaran
con “X”. Fuente: Metodologia para levantar perfil de cargos (Alfredo Paredes & Asociados, 2018)
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2.6.3. Propuesta del formato de perfil de cargos para Torre Il
El formato para el descriptor de los diferentes cargos de la Torre 11, se elaboré tomando
en consideracion: el rol y mision de cada puesto, la ubicacion en el organigrama de la
institucion, la descripcion de las competencias organizacionales y especificas de cada
cargo, el nivel de educacion formal requerida, el tiempo de experiencia solicitado y las
destrezas especificas para el desempefio de las funciones del puesto.
Segin Mondy y Noe, un descriptor de puesto, es un documento que proporciona
informacion con respecto a las tareas, deberes y responsabilidades del puesto, las
competencias minimas aceptables que debe tener una persona para desempefiar un
trabajo en particular. (Mondy & Noe, 2005).
Por su parte, Chiavenato manifiesta que es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o responsabilidades y lo hacen distintos a todos los demas puestos que existen en
la organizacion, asi mismo es la relacion de las responsabilidades o tareas, la
periodicidad de su realizacion y, los métodos que se emplean para el cumplimiento de
esas responsabilidades o tareas, es basicamente una enumeracion por escrito de los

principales aspectos significativos del puesto. (Chiavenato , 2020).

Estos criterios se consideraron en la elaboracion de los formatos que resumen el disefio

de perfil de cargos de la organizacion en estudio.
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Tabla 9. Perfil de cargo — Secretaria Recepcionista.

1. Informacidn de identificacion del cargo 2. Posicion en organigrama
Cddigo: 1.3.1.

Nombre: Secretaria — Recepcionista

Rol: Atencidn al Cliente, ejecucion procesos administrativos y de Directorio

salud General

3. Interfaz del puesto

Relacion con otras areas: Administracion, recepcion general,
condéminos, limpieza, mantenimiento, seguridad, usuarios internos. Administradora
Relaciones externas: Pacientes y/o usuarios en general

Supervisa a:
Bajo supervision de: Administracion

4. Misién del cargo

- — - - Secretaria
Ejecutar actividades que permitan a los profesionales de la salud Recepcionista

(condéminos), brindar la atencién a sus pacientes de forma adecuada
y a tiempo.

5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Aplicar el protocolo para la atencién de pacientes 5 5 4 25
2 Aplicar el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas 5 5 4 25
3 Realizar el proceso de facturacion 5 5 3 20
4 Realizar la entrega de turnos de atencion 5 5 3 20
5 Realizar cuadres de caja por profesional del area de la salud 5 5 3 20
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Maxima Alta Moderada Baja Minima
- ¢Aplica? -
6. Destrezas especificas (X) Especifique
Programas informaticos externos
Programas informaticos internos X Sistema automatl_zado de turnos
Intranet corporativa
Otras destrezas especificas X Manejo de Central Telef6nica
Manejo sistema automatizado de turnos
Manejo de idioma X Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio X X X X
Bajo
7. Educacion formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
(X)
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller)
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias X Licenciatura — Tecnologia
Tercer nivel Instruccién Universitaria (Completa)
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
8. Experiencia formal requerida
Tiempo ¢Aplica? Especifique

Menos de un afio
Entre uno y tres afios En empresas y cargos similares relacionadas con atencion a
clientes, facturacion y cuadres de caja.

Entre tres y cinco afios

Entre cinco y siete afios

Maés de 7 afios

32



9. Competencias

Competencias generales/corporativas

Nivel

Medianamente
desarrollado

Poco
desarrollado

desarrollado

Completamente
desarrollado

Muy

Compromiso con la Organizacion X
Orientacidn al Servicio (cliente externo e interno) X
Orientacién a Resultados X

Innovacién y mejora continua X

Integridad X

Nivel
Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado

Orientacion al Cliente X
Administracion del Tiempo X
Escucha Activa X
Empatia X
Autocontrol X

10. Requerimientos de seleccién y capacitacion

Competencias

Requerimiento

Conocimientos académicos

Requerimiento

S C S C
Orientacidn al Cliente X X Servicio personal y al cliente X X
Administracién del Tiempo X X Técnicas secretariales X X
Escucha Activa X Informética X X
Empatia X
Autocontrol X X

Destrezas especificas S C Capgc_ltamon Requerida Especifique
adicional
Manejo de Central Telefonica X X Inglés
Manejo sistema automatizado de ., .
X X Atencion al cliente

turnos

Nota: El estudio se realizd con las secretarias recepcionista de la Torre 11, a través de talleres virtuales. * Guia
para validar el contenido de perfiles, ® Metodologia para el levantamiento de perfiles por competencias, ¢
Diccionario de competencias, conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, ¢ Diagramacién
de formato propio. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados, 2018).
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Tabla 10. Perfil de cargo — Secretaria Recepcionista — Indicadores de gestion.

11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes

Actividades .
- . . Fuente T Periodo Responsable
esenciales del Indicador Formula Meta e Beneficiario L L
verificacion medicion medicion
puesto
. % de pacientes Sistema
Aplicar el protocolo satisfechos en la i i automatizado de Administracion
para la atencion de 9 o, = 7 de pacientes satisfechos 85% . I trimestral Administracién
pacientes atencion gie sus total de pacientes atendidos turnos, Registro de Directorio
requerimientos quejas
Aplicar el p_ro_tocolo # de quejas por # de quejas por llamadas no contestadas . . . ., . L .,
para el servicio de llamadas no % = total de oueias 25% Registro de quejas Administracion trimestral Administracion
llamadas telefonicas contestadas quej
. Sistema profesionales
Realizar el procesode  Valor del monto de ) ” $85.000,00 - ) - -
facturacion facturacion mensual monto total de facturacion USD automatizado de del &rea de la mensual Administracion
turnos salud
Realizar la entregade % de turnos % = # de turnos efectivizados 70% e?tljigenT:tizado de 52??22 r&a;l(la: mensual Administracion
turnos de atencion efectivizados por dia ® "~ total de tirnos solicitados turnos salud
Re_allzar cuadrgs de % de cuadres de caja # de cuadres cotejados S|stema. prof,esmnales - -
caja por profesional coteiados O = . _ 100% automatizado de del area de la mensual Administracion
del area de la salud ) total de cuadres turnos salud

Nota: Indicadores de gestién levantados por la Administracion y el Directorio ®. Base de datos sistema automatizado de turnos, ° Registro de quejas, ¢ Base de
datos Sistema Directorio Electronico Edificio Consultorios Monte Sinai. Fuente: (Administracion, 2020).
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Capitulo 111
La evaluacion del desempefio

3.1. Diagndstico de la evaluacion del desempefio en Consultorios Monte Sinai

Hoy en dia, en Consultorios Monte Sinai estan definidos los procesos que se llevan a
cabo por el personal. La ejecucion de las actividades regularmente genera resultados
positivos. Se ha visto necesario contar con informacion que permita medir la incidencia de
las actividades en la satisfaccion de los clientes internos y externos, sin embargo, esa
medicidn se esta llevando a cabo de forma subjetiva, ya que no se utilizan herramientas e
instrumentos adecuados, que se fundamenten en una base tedrica solvente.

Los indicadores que se consideran corresponden a quejas de clientes internos y
externos relacionados con el servicio que ofrece el personal de atencion al cliente,
seguridad y mantenimiento.

El profesional de la salud y los pacientes tienen una relacion directa con el personal
durante la recepcién del servicio, lo que facilita la percepcion positiva o0 negativa que se
genera en ese momento.

A fin de contar con una base de datos e informacidn fiable, se ve la necesidad de
tecnificar el proceso de evaluacion del personal, lo cual facilitara realizar el andlisis de la
tendencia de comportamiento de las variables consideradas en la medicién; esta accién
apoyarda el logro de objetivos a través de la implementacion de acciones de mejora. Los
resultados que se recopilen permitiran incluso proyectar resultados a futuro. Es entonces,
una necesidad el disefio del proceso de evaluacion para Consultorios Monte Sinai, Torre I,
en tal sentido, se considera oportuno utilizar la metodologia de evaluacion de 360° por

competencias.
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3.2.  El proceso de evaluacion del desempefio de 360° por competencias

La evaluacion del desempefio es un proceso de vital importancia en las
organizaciones, el enfoque que la gestion del talento humano otorga a este proceso apunta
hacia acciones relacionadas con: la mejora continua, la obtencion de informacion precisa y
fiable para tomar decisiones sobre procesos de seleccion y contratacion de personal;
induccion y formacion; capacitaciéon, control, acompafiamiento y promocién, esto
concuerda con la idea de Chiavenato, al referirse a este proceso como la apreciacion
sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto y de su potencial de
desarrollo futuro (Chiavenato , 2020). La caracteristica del proceso de evaluacion radica en
la alineacion de sus objetivos con la estrategia de la organizacion.

Considerando los aportes de Alles, el proceso de evaluacion debe mantener sintonia
con el plan de desarrollo profesional de las organizaciones para validar las acciones y
estrategias que se aplican en la medicidn y genere reacciones positivas sobre la motivacion,
el empoderamiento, el compromiso y la pertenencia del personal, ademas de, permitir el
desarrollo de una politica adecuada de gestion del talento humano; esta medicion de
resultados se recomienda realizarlo desde el enfoque de las competencias para el caso de
organizaciones sin fines de lucro, a fin de facilitar el alcance de los objetivos (Alles M. ,
2005).

En consideracion a los aportes de los autores citados y para facilitar la medicion del
desempefio del personal en razon del perfil requerido para el puesto y analizar los efectos
que sus operaciones generan en los clientes internos y externos de Consultorios Monte
Sinai, resulta de sumo interés contar con el manual de evaluacidn, proposito de esta

investigacion. Esta herramienta se convertird en un recurso importante para levantar
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informacion, analizarla y con base a ello, establecer acciones de mejora en los procesos de

Torre 1.

3.2.1. Conceptualizacion de la evaluacién del desempefio

Segun el criterio de algunos autores, la evaluacion del desempefio se define a partir de
los siguientes conceptos:

Para Robbins & De Cenzo, la evaluacion del desempefio es la revision del desempefio
pasado que resalta los logros igual que las deficiencias; un medio para ayudar a los
empleados a mejorar su desempefio futuro. (Robbins & De Cenzo, 2008), por otro lado,
Mondy manifiesta que los empleados deben ser evaluados en términos de qué tan bien
cumplen con los deberes especificados en sus descripciones de puestos y en términos de
cualquier otra meta especifica que se hayan establecido. (Mondy & Noe, 2005).

Ivancevich plantea que toda organizacion de tamafio por lo menos moderado cuenta
con un sistema formal de evaluacién del desempefio del empleado, evaluar y ofrecer
retroalimentacion sobre el desempefio se considera esencial para que el empleado cumpla
efectivamente las obligaciones del puesto. (Ivancevich, Konopaske, & Motteson, 2006).

La evaluacién del desempefio de 360°, se refiere al contexto general que envuelve a
cada persona. Se trata de una evaluacion hecha en forma circular por todos los elementos
que tienen algun tipo de interaccion con el evaluado. Participan en ella el superior, los
colegas y/o comparieros de trabajo, los subordinados, los clientes internos y los externos,
los proveedores y todas las personas que giran en torno al evaluado con un alcance de 360°
(Chiavenato , 2020).

Dentro de ese orden de ideas, Alles manifiesta que la evaluacion de 360° consiste en

que un grupo de personas valore a otra por medio de competencias predefinidas con base en
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comportamientos observables del trabajador en el desarrollo diario de su préactica
profesional. (Alles M. , 2005).

De la misma forma Baquerizo, expresa que el método de Evaluacién de 360°, es una
herramienta de retroalimentacién, basada en la coleccion de informacion de maultiples
fuentes -jefe inmediato, supervisado, colega y cliente interno- que permite apreciar el
resultado del desempefio, competencias, habilidades y comportamientos especificos
prestado por todo individuo de la empresa. (Baquerizo Crisdstomo, 2015).

Como lo manifiesta Alles, la gestion de talento humano por competencias, es el
medio para tener éxito, las competencias a su vez son aquellos comportamientos que nos
permitiran alcanzar los resultados y objetivos organizacionales, como se lo plasma en la
Figura 3.

Figura 3. Gestion por competencias

GESTION POR COMPETENCIAS AGREGA VALOR A LA
ESTRATEGIA DE NEGOCIOS

N
( Estrategias de la W

org

de la
orgamzaclon

S
cestién 0.0 ‘

integral por
competencias <:> <:>

1

1

i

\ Resultados de Ia ‘
organizacion

Nota: Desempefio por competencias, Evaluacion de 360° Fuente: (Alles M. , 2005).

AENESESER

Competencias ]
Individuales

En sintonia con lo que expresado por los autores, la evaluacion del desempefio de
360°, es un proceso metddico que otorga informacion relevante sobre el desempefio de los
colaboradores de una empresa, con base al perfil y las competencias requeridas para el
puesto y con el soporte de las habilidades desarrolladas y la experiencia. Esta medicion es

realizada por todos las partes interesadas de la organizacion y su objetivos es medir el
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desempefio 0 apreciacion de las actividades esenciales que realiza cada trabajador en su
puesto para el que fue contratado, ademas, mide su potencial desarrollo en el futuro de la
organizacion.

La Figura 4, expresa segun Robbins & Judge, el esquema de la Evaluacion del

Desempefio de 360 °.

Figura 4. Evaluacién del desempefio por 360°

El objetivo principal de o evaluocién del desempefio de 360 grodos
consisie en reunir retroalimentocion de todos los clientes del trabojador,

Alla gerencio
[clients inlerno)

Gerenle Proveedores
[cliente interno) fcliente externc)
Trabojador

Suballermos ezl ==l Clentes
kliente internc) / \ [eliente externo)
Compafieros o Otros represanionies
miembros da equipo | de deportomento
fliente interno) cliente interno)

Nota: Se muestra todas las partes involucradas de la organizacion en la evaluacion de 360° Fuente:
(Robbins & Jugde, 2013)

En ese sentido, la planificacion de una herramienta para evaluar el desempefio del
personal permitird a la administracion de la Torre Il desarrollar una politica dentro de la
gestion de talento humano acorde a las necesidades del condominio, ademas de detectar
problemas en la supervision del personal, en la integracion del trabajador a su puesto de
trabajo, en la motivacidon, en el desarrollo y capacitacion y sobretodo se establecerd un
proceso formal de evaluacion que servira como retroalimentacion para el desarrollo del

personal.
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3.2.2. Objetivos de la evaluacion del desempefio

GOmez-Mejia en su obra sobre Gestion del Recurso Humano, brinda un espacio
importante a la evaluacion del desempeiio, entre sus aportes considera los “por qué” de su
implementacion en este ambito de la gestién, expresa la necesidad que surge a nivel
administrativo y de desarrollo, ya que sirve de base para tomar decisiones sobre las
condiciones laborales de un empleado, considerando como tales las promociones, los

despidos y las recompensas, entre otras (Gémez Mejia, Balkin, & Cardy, 2005).

El proceso de la evaluacion del desempefio para el personal de la Torre Il de

Consultorios Monte Sinai contempla los siguientes objetivos:

- Determinar el nivel de desempefio del personal de la Torre Il de Consultorios Monte
Sinai, para establecer estrategias que permitan mejorar los procesos de atencion al
cliente interno y externo.

- Verificar que la ejecucion de los procesos, los procedimientos e instructivos que realiza
el personal guarde fidelidad con el manual de procesos.

- Supervisar que las actividades definidas de cada cargo se cumplan, para lograr un alto
rendimiento y eficiencia en los procesos.

- Determinar las necesidades de formacion, capacitacion y desarrollo del personal de la
Torre 1l de Consultorios Monte Sinai, para mejorar las deficiencias presentadas en el
desarrollo de actividades y de los resultados de los indicadores de gestion de cada
cargo.

- Contar con una base de datos que permita contrastar el nivel de desempefio entre

periodos de evaluacion, para determinar patrones de comportamiento del desempefio.
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3.2.3. Criterios y enfoques de evaluacion por competencias para Consultorios Monte
Sinai, Torre 1l
En consideracion a los aportes de autores que se citan en los apartados anteriores, se
definen los siguientes criterios y enfoques de evaluacion, para el caso en estudio:

- Para la evaluacion por competencias, se medira las competencias corporativas definidas
por la organizacion, con el afan de evaluar el nivel de habilidades, conocimientos,
destrezas y el grado de compromiso que todos los colaboradores deben adoptar a través
de su gestion para fomentar un mayor nivel de productividad y eficiencia dentro de sus
funciones y con ello alcanzar los objetivos institucionales.

Las competencias a medir seran:

- Compromiso con la Organizacion

Poseer la habilidad de establecer para si mismo objetivos de desempefio més altos que
el promedio y de alcanzarlos con éxito.

La Tabla 11, presenta los grados e indicadores de la competencia.

Tabla 11. Competencia Compromiso con la Organizacion (Grados e Indicadores
Conductuales).

Grado Descripcion
Capacidad para definir la vision, mision, valores y estrategia de la organizacion y organizacion
3 y generar en todos sus integrantes la capacidad de sentirlos como propios.

Cumple con los lineamientos fijados en la vision, mision, valores y estrategia organizacionales
2 en relacion con el area a su cargo y generar dentro de esta la capacidad de sentirlos como propios

Capacidad para reconocer los elementos constitutivos de la propia organizacion, asi como sus
cambios; y comprender e interpretar las relaciones de poder dentro de ella.
Indicadores Conductuales
Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
- Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

- Aplica politicas y cumple procesos organizacionales a fin de facilitar la consecucion de los
resultados esperados
2 - Ser un referente en la organizacion y en la comunidad en la que se desenvuelve por su
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disciplina personal y alta productividad.
- Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.
- Prevé soluciones antes situaciones que afectardn a las personas o grupos dentro de la
1 organizacion.
- Demuestra cumplimiento en los resultados de su trabajo y gestion

Nota: Diccionario de competencias, conocimientos académicos, destrezas y habilidades laborales. Fuente:
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).
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- Orientacién al Servicio (cliente externo e interno)

Identificar, entender y satisfacer las necesidades de forma oportuna, superando las
expectativas de los usuarios internos y/o externos.
La Tabla 12, presenta los grados e indicadores de la competencia.

Tabla 12. Competencia Orientacion al Servicio (Grados e Indicadores Conductuales).

Grado Descripcion

Conoce las actividades de sus usuarios internos o externos y sus necesidades reales lo que le
permite enfocar sus acciones para satisfacerlas de manera que va mas alla de las inicialmente
expresadas. Trata de adaptar el servicio, proyecto o producto a las necesidades de sus usuarios
externos y/o internos para que finalmente sean mas ventajosas o le reporten mayor beneficio.

Mantiene una actitud de disponibilidad con el usuario. Cuando el usuario plantea un
problema, se  responsabiliza personalmente para resolverlo con rapidez, sin presentar
pretextos o excusas frente a él. Ofrece al usuario informacion adicional que le pueda ser de
utilidad o beneficio.

Responde a los requerimientos, quejas o problemas que el usuario interno o externo le
plantea en ese momento. Mantiene una actitud de disposicion frente al usuario.

Indicadores Conductuales

Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia

- Se preocupa por atender a su cliente interno y/o externo y aborda las necesidades de fondo
realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.

3 - Adapta sus proyectos y/o actividades en base a las necesidades de sus usuarios internos y/o
externos
- Demuestra empoderamiento en la atencion de las necesidades de sus usuarios internos y/o
2 externos.
- Ofrece al usuario interno y/o externo informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.
- Demuestra una actitud positiva de servicio hacia el cliente interno y/o externo.
1 - Responde oportunamente a las preguntas, quejas o problemas que el usuario interno y/o

externo le plantea con una actitud cordial y amable.

Nota: Diccionario de competencias, conocimientos académicos, destrezas y habilidades laborales. Fuente:
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).
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- Orientacién a Resultados

Es la actitud dirigida a cumplir de manera eficaz y eficiente los objetivos y metas
bajo criterios de legalidad y oportunidad.
La Tabla 13, presenta los grados e indicadores de la competencia.

Tabla 13. Competencia Orientacion a Resultados (Grados e Indicadores Conductuales).

Grado Descripcion

Implica fijarse metas u objetivos ambiciosos que demandan alto esfuerzo personal pues son muy
dificiles de lograr y los alcanza a través de riesgos calculados. Demuestra la consecucién exitosa

3 de resultados en términos numéricos comparando su gestion actual con otras pasadas, propias o
de otras personas.
Establece metas u objetivos, los prioriza y los cumple. Compromete recursos importantes para la

2 consecucion de las metas. Comprueba la consecucion de objetivos frente a su gestion actual y
pasada.

1 Comprueba el logro de sus resultados frente a estandares fijados por la Institucién. Emplea

nuevos metodos o formas de conseguir los objetivos impuestos por la Institucion.

Indicadores Conductuales

Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia

- Se fija metas u objetivos ambiciosos
- Toma riesgos calculados

3 - Alcanza metas dificiles de lograr
- Visibiliza sus resultados contrastandolos con los de otros
- Establece metas u objetivos y los prioriza

2 - Cumple los objetivos establecidos

- Moviliza recursos significativos, tales como tiempo, personas y/o inversiones
- Visibiliza el logro de sus objetivos mostrando la mejora frente a si mismo

- Visibiliza el logro de sus resultados frente a los estandares fijados por la Institucién.
1 - Realiza cambios especificos en los métodos de trabajo para asegurar el cumplimiento de los
objetivos y metas fijadas

Nota: Diccionario de competencias, conocimientos académicos, destrezas y habilidades laborales. Fuente:
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).
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- Innovacién y mejora continua

Investigar, proponer e implementar oportunidades para cambiar, optimizar y
desarrollar los procesos orientados al servicio del usuario interno y/o externo.

La Tabla 14, presenta los grados e indicadores de la competencia.
Tabla 14. Competencia Innovacion y mejora continua (Grados e Indicadores

Conductuales).

Grado Descripcion
3 Los resultados y soluciones que genera el puesto demandan de innovacion y creatividad que ni la
propia Institucién, ni otros habian propuesto e implementado antes.
2 Requiere introducir con frecuencia cambios en la manera de trabajar para mejorar los resultados
en base a experiencias de trabajo pasadas.
1 Introduce cambios en la manera de trabajar para solucionar problemas. Recomienda respuestas

estandar en base a mejores practicas que conoce y/o a las que tiene acceso.

INDICADORES CONDUCTUALES

Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
3 - Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas.
2 - Dirige la implementacion de procesos para mejorar los procesos orientados al servicio al
usuario interno y/o externo.
1 - Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas.

Nota: Diccionario de competencias, conocimientos académicos, destrezas y habilidades laborales. Fuente:
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

45



- Integridad

Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y préacticas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un
comportamiento honesto y veraz.

La Tabla 15, presenta los grados e indicadores de la competencia.

Tabla 15. Competencia Integridad (Grados e Indicadores Conductuales).

Grado Descripcion
3 Fomentar e inculcar en todos los integrantes de la empresa el respeto por los valores y la justicia
en el trato con los demas.
2 Guiar las propias acciones y las de sus colaboradores en funcion de los valores morales y las
buenas costumbres.
1 Establecer relaciones de confianza, para actuar en todo momento de manera congruente con lo

gue expresa.

INDICADORES CONDUCTUALES

Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
3 - Construye relaciones duraderas basadas en la honestidad de sus actos
- Capacidad para ser considerado un referente en la organizacién
2 - Aporta con su ejemplo habitos de conducta congruentes a los valores de la organizacion.
- Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
1 - Alienta a sus pares y compafieros de trabajo a hacer lo mismo

- Actia en todo momento de manera adecuada con lo que expresa.

Nota: Diccionario de competencias, conocimientos académicos, destrezas y habilidades laborales. Fuente:
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

La escala cualitativa de evaluacion que se aplicaré serd la siguiente:

1 = No desarrollado

2 = Poco desarrollado

3 = Medianamente desarrollado

4 = Desarrollado

5 = Altamente desarrollado
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3.2.4. Criterios y enfoques de evaluacién por resultados para Consultorios Monte
Sinai, Torre 1l

Para la evaluacion por resultados, se consideraran indicadores de gestion, los cuales
se establecieron a través de las actividades esenciales del puesto de trabajo, el objetivo es
analizar el desempefio alcanzado del personal frente a los objetivos individuales, esta
retroalimentacion permitira el desarrollo potencial del trabajador, fomentara el aprendizaje
continuo, mejorando asi su rendimiento y productividad dentro de la organizacion.

Los indicadores de gestion o rendimiento, fueron levantados por la administracion y

el Directorio de la Torre 11, para lo cual se realizaron las siguientes preguntas:

¢De queé manera se puede medir la actividad realizada?
- ¢Como se puede medir cuan bien se esta realizando esta esa actividad?
- ¢Cual es el resultado inmediato de la actividad?
- ¢Como se puede medir el resultado?
Se tomaron en consideracion las siguientes recomendaciones:
- Los indicadores de gestion miden los resultados de una actividad determinada.
- Un indicador es la forma de medir lo que se esta haciendo dentro de una actividad
determinada, por lo tanto este debe ser cuantificable y por ende medible.
- Se debe colocar el nombre del indicador que va a medir la actividad esencial.
- Laactividad esencial no tiene més de dos indicadores.
- Se debe identificar al beneficiario o cliente directo de la actividad.
- El indicador tiene una férmula de célculo que contemple al menos dos variables

(numerador/denominador).
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- El indicador tiene factibilidad de medicion, es decir existe la fuente de donde voy a
poder obtener la informacion para medir el indicador o se estd consciente que se debe
construir.

La Tabla 16 y 17, demuestra el formato utilizado para el disefio del levantamiento de
los indicadores de gestion.

Tabla 16. Ficha de registro de informacion para el disefio de indicadores

Items Descripcion Contenido
1 Establecer qué se desea medir Identificacion:
2 Identificar los factores claves de éxito o resultados Factores clave:
3 Establecer las variables que forman parte de los factores Variables que forman parte de los factores:
4 Definir la relacion de las variables a través de una formula ~ Férmula:
5 Fuente de verificacion De donde se obtienen los datos para estimar los resultados:
6 Dar el nombre al indicador Nombre:
7 Elaborar la interpretacion del indicador Interpretacion:
8 Definir el responsable del analisis del indicador Responsable:
9 Establecer la frecuencia de célculo Frecuencia:
10 Determinar el estdndar que debe tomar el indicador Estandar:
11 Definir el responsable del analisis del indicador Responsable del analisis:

Nota: Formato utilizado para el levantamiento de los indicadores de gestion. Fuente: (Alfredo Paredes &
Asociados, 2018).

Tabla 17. Formato y datos del indicador

Descripcion de la actividad esencial:
Nombre del indicador:

. Fuente L Periodo Responsable
Férmula Meta e Beneficiario L, L
verificacion medicion medicion

Nota: Cuadro que presenta la informacidn del indicador. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

3.3.  Metodologia a aplicar para el disefio del proceso de evaluacion del desempefio
de 360°

Para evaluar el desempefio las organizaciones han elaborado su propio sistema y
metodologia para evaluar a su personal, éstos métodos dependen y estan sujetos a los

diferentes objetivos y caracteristicas de los puestos de trabajo dentro de cada empresa, lo
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importante es que la metodologia aplicada genere resultados positivos y produzca
informacion necesaria para establecer estrategias de mejora en los diferentes procesos del
desempefio humano.

Cada autor tiene una perspectiva diferente de la evaluacion y gestion del desempefio,
citaremos algunos métodos utilizados por ellos:
Segln lvancevich, divide los métodos de evaluacion de la siguiente manera (lvancevich,

Konopaske, & Motteson, 2006):

- Meétodos individuales:

Escala grafica de calificaciones, Eleccion forzada, Evaluacion critica, Técnica del
incidente critico, Lista de verificacion y listas ponderadas, Escala de evaluacion por

conducta, Escala de observacién de la conducta

- Métodos colectivos:
Ordenamiento, Comparacion pareada, Distribucion forzada, Administracion por

objetivos, (Ivancevich, Konopaske, & Motteson, 2006)

Segun Chiavenato (Chiavenato , 2020):

- Métodos Tradicionales:
Escalas graficas, Seleccion forzada, Investigacion de campo, Incidentes criticos, Listas
de verificacion.

- Métodos Modernos:

Evaluacidn participativa de objetivos, (Chiavenato , 2020).

Segun Werther y Davis (Werther & Davis, 2008):
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Métodos con base a pasado:

Escalas de puntuacion, Listas de verificacion, Método de seleccion forzada, Método de
registro de acontecimientos notables, Estimacion de conocimientos y asociaciones,
Método de puntos comparativos, Escala de calificacion conductual, Método de
verificacion de campo, Enfoques de evaluacion comparativa

Métodos con base a futuro:

Autoevaluaciones, Administracion por objetivos, Evaluaciones Psicoldgicas, Centro de

evaluaciones, (Werther & Davis, 2008).

Segun Alles (Alles M. , 2005):

Meétodos basados en caracteristicas:

Escala grafica de calificacion, Métodos de escalas mixtas, Método de distribucion
forzada, Métodos de formas narrativas

Meétodos basados en comportamientos:

Método de incidente critico, Escala fundamental para medicion del comportamiento,
Escala de observacién del comportamiento

Meétodos basados en resultados

Medicion por productividad, Administracion por objetivos, (Alles M. , 2005).

De acuerdo a Alles, la Metodologia para desarrollar la gestion o evaluaciéon del

desempefio, se clasifica de acuerdo a:

Caracteristicas, Conductas, Resultados

Aquellos procesos basados en caracteristicas son los més usados, aunque no siempre son los

mas objetivos, éste proceso permite medir las caracteristicas, pro actividad, creatividad o
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liderazgo con las que un trabajador debe contar, las mismas que la organizacién considera
importantes para la cristalizacion de sus objetivos. Son féciles de gestionar, el proceso se basa
en un listado en relacion a las actividades esenciales de su puesto de trabajo, por lo que el
resultado del proceso no siempre puede ser objetivo ya que no se corrobora el accionar del
trabajador (Alles M. A., 2009).

Los métodos basados en conductas y competencias, proporcionan a los empleados informacién
fundada en la accion de las actividades propias de su puesto de trabajo, lo que permite un mayor
desarrollo individual, el enfoque en resultados es muy usado, ya que permite medir la
contribucidén de trabajador y el cumplimiento de los objetivos para la organizacion y sobretodo
proporciona a los trabajadores la retroalimentacion para su propio desarrollo (Alles M. A.,
2009).

Los basados en resultados, evalian los logros alcanzados por el personal a través de las
actividades propias de su puesto de trabajo, esté método es mas objetivo, debido a que como su
nombre lo indica, permite medir los resultados observados y presentados por el trabajador, lo
gue favorece al evaluador para evitar subjetividad al momento de calificar, sin embargo en este
método puede influir condiciones externas como comercio, politicas gubernamentales y hasta la
competencia, efectos sobre los cuales los empleados no tienen responsabilidad, lo afectaria de
sobremanera el cumplimientos de los resultados (Alles M. A., 2009).

La Tabla 18, muestra la comparacion de los distintos métodos de evaluacion
descritos.

Tabla 18. Comparativa entre métodos de evaluacion del desempefio.

Comparacidn de los distintos métodos de evaluacién del desempefio

Métodos Ventajas Desventajas
, De fécil y répido disefio y por lo tanto de menor No son tan Utiles para dar
Métodos de .,
coste. devolucion a los empleados y el

caracteristicas L
Fécil de usar. margen de error es mayor.

Se pueden definir estandares de desempefio que
son facilmente aceptados por jefes y
subordinados. Son muy (tiles para la

Métodos de
comportamiento

El desarrollo puede requerir
mucho tiempo y es costoso.
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devolucion de la evaluacion.

Evitan la subjetividad y son facilmente
aceptados por jefes y subordinados. Relacionan
el desempefio de las personas con la
organizacion. Fomentan  los  objetivos
compartidos.

El desarrollo puede requerir
mucho tiempo y pueden fomentar
en los empleados un enfoque de
corto plazo.

Métodos de
resultados

Nota: Ventajas y desventajas entre los métodos de evaluacion por competencias, en la metodologia de
evaluacion de 360° Fuente: (Alles M. , 2005).

El planteamiento para el disefio de la herramienta de evaluacion para el personal de la
Torre I, sera a través de métodos de resultados, debido a que relacionan directamente el

alcance de los objetivos a través del desempefio de los trabajadores en su puesto de trabajo.

3.4.  Utilidad de la evaluacion del desempefio para Consultorios Monte Sinai, Torre
1

De acuerdo al criterio de Gdmez-Mejia, el espectro de aplicaciones que se otorga a la
evaluacion hoy en dia abarca varios ambitos, entre ellos indica que este proceso resulta ser
estratégico para la organizacion debido a que la hace operativa, ya que resulta clave para
desarrollar a los empleados y mejorar su rendimiento, por otro lado, proporciona los
criterios que sirven para validar los sistemas de seleccion y es la base sobre la que las
decisiones sobre personal, tales como los despidos, se justifican legalmente (Gomez Mejia,
Balkin, & Cardy, 2005).

La herramienta de evaluacion del desempefio por competencias de 360°, es de gran
utilidad hoy en dia en las organizaciones, debido a que se tiene una vision global del
desempefio del personal, ya que se involucran todas la partes interesadas, en el caso de la
Torre I, el directorio, los condéminos, la administracion, los usuarios o clientes externos y
los proveedores, son los que evaluaran y mediran las competencias de los trabajadores.

(Ver Anexo B).
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El servicio de atencion que se brinda en La Torre Il, requiere que el personal este
orientado y capacitado en sus funciones, es por ello que se plantea la necesidad de contar
con una herramienta que permita medir el cumplimiento individual, detectar oportunidades
de mejora, fortalecer los aspectos positivos de los procesos realizados, motivar al personal
y con ello mejorar el clima laboral, verificar si los niveles de competencias de acuerdo a
cada cargo, satisfacen las necesidades de los usuarios internos que son los profesionales del

area de la salud y de los usuarios externos que son los pacientes.

3.5.  Disefio del proceso de evaluacién del desempefio de 360°

Werther & Davis razonan sobre el hecho de que la existencia de diversos métodos de
evaluacion del desempefio hacen necesario que la organizacién determine cual es el que
maés se acentla o acopla a las necesidades, dependiendo del tamafio y disponibilidad de
recursos, lo que se traduce en el compromiso del departamento de talento humano o de la
administracion, para que sean los responsables de la cuidadosa seleccion de una

herramienta 0 método de evaluacién del desempefio que se ajuste a los objetivos y

necesidades corporativas. (Werther & Davis, 2008).

Con esta premisa la propuesta para el disefio de la evaluacion del desempefio
para el personal de la Torre Il, contara con una evaluacion combinada:

- Evaluacion por competencias, en funcién a la conducta y su frecuencia, en relacion al
puesto de trabajo ocupado por el trabajador, estas competencias se detallan el perfil de
cargo, como competencias corporativas y competencias especificas del puesto.

- Evaluacidén por resultados, por medio del analisis del rendimiento o de los objetivos

propuestos en el cargo, éstos se evaluaran a través de los indicadores de gestion que
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fueron levantados en los perfiles de cargos, los mismos que miden el desempefio en

base de la ejecucion de las actividades esenciales del cargo.

3.6.  Fases del proceso de evaluacién del desempefio para Consultorios Monte Sinai,
Torre 1l

Fase 1: Preparacion

Se tomard como referencia el Manual de Funciones disefiado para Consultorios
Monte Sinai, Torre I, en el cual se levanto los perfiles de cada puesto de trabajo, donde se
especifican las competencias generales y especificas, indicadores de gestion derivados de
las competencias propias de cada puesto, se disefiara el formato de evaluacion, se designara
los evaluadores, se establecerd la fecha de aplicacion y todos los aspectos necesarios para
implementar el proceso de evaluacion.

Fase 2: Socializacion y comunicacion del proceso

Todos los involucrados inmersos en el proceso de evaluacion del desempefio

dentro de la Torre IlI, como el directorio, jefe, subordinados, proveedores y clientes
internos, deben conocer las ventajas que proporciona y aporta la evaluacion del desempefio
para la institucion y su repercusion de manera general e individual, es importante recalcar
que el objetivo de la misma es mejorar el desarrollo de las actividades diarias, optimizar los
recursos involucrados en cada proceso Yy potencializar el talento humano, a través de planes
de capacitacion propios del desempefio de sus funciones.

Fase 3: Capacitacion a los evaluadores

La capacitacion que debe realizarse a los evaluadores cuando se va a implementar el

proceso de evaluacion, es clave debido a que deben estar familiarizados con la herramienta,
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conocer las competencias que van a ser calificadas, las escalas de puntuacion y las
actividades que se desarrollan en el puesto de trabajo.

Fase 4: Recoleccidn de datos y sintesis de la informacion

Se disefian los instrumentos para la recoleccion de datos por parte de los evaluadores,
posteriormente, los resultados de la evaluacién seran tabulados, analizados y sintetizados de
forma estructurada, éstos serviran de base para el momento de la retroalimentacion.

Fase 5: Retroalimentacion

Es esta etapa los evaluados conocen los resultados obtenidos, éstos resultados deben
ser comunicados de una manera proactiva, con el propésito que sirvan para su desarrollo y
crecimiento laboral, esta retroalimentacién debe ser realizada por personas preparadas,
para, evitar que el mensaje se considere como un llamado de atencidn, sancion o castigo.

Fase 6: Planes de desarrollo y formacion

Con los resultados obtenidos en la evaluacion, se deben establecer procesos de mejora
y desarrollo para los evaluados, enfocado a un crecimiento Yy progreso en su desempefio

laboral, eliminando las deficiencias y potencializando las habilidades y competencias.

3.7. Disefio de instrumentos para la evaluacion de 360° para Consultorios Monte
Sinai, Torre 1l

En la fase operativa del proceso de evaluacion, conviene contar con los instrumentos
necesarios para el levantamiento de informacion en relacion a las variables que requieren
medirse, con base a los indicadores que se definieron en el perfil de cada cargo.

En ese sentido se procedié con el disefio del formato para los instrumentos de
evaluacion, tanto interna como externa, considerando las actividades esenciales, las

competencias y los indicadores de gestion, segin corresponda a cada cargo.
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Los instrumentos estan disefiados en una hoja de célculo, de manera que sea posible
aplicar las evaluaciones en formato digital o inclusive formato fisico. En el caso de los
indicadores de gestion, se establecio un periodo de evaluacion de 3 afios, con el afan de
realizar el seguimiento del comportamiento que demuestra en el tiempo cada indicador
medido. Finalmente, es posible traducir los resultados de la evaluacion en gréficas, que
faciliten el analisis para la toma de decisiones.

Tanto para la evaluacion interna como externa se definieron escalas para la
valoracién de los aspectos considerados en cada cargo. La Tabla 19 presenta las escalas de
Likert que se utilizaran en este proceso de evaluacion.

Tabla 19. Escalas de Likert para el proceso de evaluacion

Califique cada actividad esencial seguin la siguiente escala:

1=Nunca
2=Raravez

3= Algunas veces
4= Frecuentemente
5= Siempre

Califique cada comportamiento observable segun la siguiente escala:

1= Nunca
2=Raravez

3= Algunas veces
4= Frecuentemente

5= Siempre

Califique cada conocimiento segun la siguiente escala:

1= No desarrollado

2= Poco desarrollado

3= Medianamente desarrollado
4= Desarrollado

5= Altamente desarrollado

Nota: Las escalas de Likert estan definidas para la evaluacion interna y externa, de caracter cualitativa, sobre
actividades esenciales, competencias y conocimientos. Fuente: Propia.
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3.7.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio de 360° cargo Secretaria
Recepcionista

La Figura 5 muestra la estructura del instrumento para la evaluacion que aplicara el
cliente interno, correspondiente a los profesionales de la salud que evaluarén a la persona
que ocupa el cargo de Secretaria Recepcionista.

El instrumento esta dividido en tres secciones: actividades esenciales, competencias
corporativas y conocimientos requeridos. La columna frecuencia y nivel de desarrollo
permite al evaluador seleccionar en la hoja de célculo la posicion en la escala que, segun su
criterio, corresponde otorgar al evaluado. En caso de aplicarse en formato fisico, debera
consignarse en esa columna la posicion correspondiente de acuerdo a la escala Likert.

En este caso, el rol de evaluador lo asumira el profesional de la salud, debido a la
relacion directa que existe entre su posicion y la Secretaria Recepcionista. Cada piso de la
Torre cuenta con una secretaria, quien gestiona las llamadas internas y externas con la
central telefonica, administra turnos, realiza facturacion y cobros, cierre de caja y atencion
directa a los clientes. Bajo estas circunstancias, el profesional de la salud, que para fines de
este proceso, se lo identifica como el evaluador interno, tiene una percepcion muy clara del

servicio que recibe de la persona que ocupa el cargo de Secretaria Recepcionista.
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Figura 5. Instrumento para la evaluacién del desempefio por 360°, cargo Secretaria

Recepcionista. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

s ___[SECRETARIA-RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO
ACTIVIDADES Frecuencia

[N

Aplica el protocolo para la atencién de pacientes

N

Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas

w

Realiza el proceso de facturacion

~

Realiza la entrega de turnos de atencién

a1

Cuadra los valores generados por turnos de atencién

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia
Competencia: Compromiso con la organizacion
1|Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacion adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

w

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2= Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
LISTADO DE CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS Nivel de desarrollo
Manejo central telefénica
Manejo sistema automatizado de turnos

[N

N

Nota: Se muestra en detalles las actividades esenciales, competencias y conocimientos especificos para el
cargo, en la evaluacion de 360° Fuente: Propia

La Figura 6 muestra la estructura del instrumento para la evaluacion que aplicara el
cliente externo, correspondiente a los pacientes que evaluaran a la persona que ocupa el

cargo de Secretaria Recepcionista.



En la aplicacion de este instrumento, el rol de evaluador lo asumird el paciente. Al
ingresar en las instalaciones de la Torre, regularmente, el paciente acude al counter de piso,
lugar de trabajo de la Secretaria Recepcionista. En ese momento se solicita su atencion en
relacion a: disponibilidad de turnos, reserva, atencion, cobros y facturacion. Con estos
antecedentes, el paciente, que para fines de este proceso, se lo identifica como el evaluador
externo, también tiene una percepcion muy clara del servicio que recibe de la persona que
ocupa el cargo de Secretaria Recepcionista.

Figura 6. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo Secretaria

Recepcionista. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

SECRETARIA - RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PACIENTE) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Atiende los requerimientos y necesidades de los pacientes

Contesta las llamadas telefénicas, para brindar atencién relacionada con informacion

2 . .
de los profesionales del drea de la salud

3 Realiza el proceso de facturacion

4 |Realiza la entrega de turnos de atencién

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Orientacidn al servicio (Cliente externo)
1 |Ofrece al usuario externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Autocontrol
Responde a la necesidades del usuario manteniendo la calma

Competencia: Escucha activa
Comprende los intereses del usuario y ayuda a resolver las necesidades planteadas.

Competencia: Empatia

5 Trata con cortesia y respeto a los demas.

Nota: Se muestra en detalles las actividades esenciales, competencias y conocimientos especificos para el
cargo, en la evaluacion de 360° Fuente: Propia



El instrumento esta dividido en tres secciones: actividades esenciales, competencias
corporativas y conocimientos requeridos. La columna frecuencia y nivel de desarrollo
permite al evaluador seleccionar en la hoja de célculo la posicion en la escala que, segun su
criterio, corresponde otorgar al evaluado. En caso de aplicarse en formato fisico, debera

consignarse en esa columna la posicion correspondiente de acuerdo a la escala Likert.

La Figura 7 muestra la estructura del instrumento para la evaluacion que aplicara el

par del cargo, correspondiente a la Secretaria de Piso que evaluara a la persona que ocupa

el cargo de Secretaria Recepcionista.

Figura 7. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo Secretaria

Recepcionista. Aplica el par del cargo.
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INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
SECRETARIA - RECEPCIONISTA

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4= Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rara\ez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

1 | Aplica el protocolo para la atencién de pacientes

2 Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas
3 |Realiza el proceso de facturacion

4 | Realiza la entrega de turnos de atencion

5 |Realiza cuadres de caja por profesional del area de la salud

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion

1 |Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)

2 |Ofrece al usuario interno y externo, informacion adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.

Comptencia: Innovacién y mejora continua
3 Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2= Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

1 |Manejo central telefonica
2 |Manejo sistema automatizado de turnos

Nota: Se muestra en detalles las actividades esenciales, competencias y conocimientos especificos para el
cargo, en la evaluacion de 360° Fuente: Propia

El instrumento esta dividido en tres secciones: actividades esenciales, competencias
corporativas y conocimientos requeridos. La columna frecuencia y nivel de desarrollo
permite al evaluador seleccionar en la hoja de célculo la posicion en la escala que, segun su
criterio, corresponde otorgar al evaluado. En caso de aplicarse en formato fisico, debera

consignarse en esa columna la posicion correspondiente de acuerdo a la escala Likert.

61



En la aplicacién de este instrumento, el rol de evaluador lo asumird el par del cargo.
El conocimiento de las actividades a desarrollarse en este puesto, le facultan plenamente
para cumplir el rol de evaluador. La experiencia, la permanencia en la institucion, las
relaciones laborales que surgen en los espacios de reflexion y capacitacion, permiten que

los pares perciban informacion de valor para considerarla al momento de la evaluacion.

Figura 8. Instrumento para la evaluacién del desempefio por 360°, cargo Secretaria

Recepcionista. Aplica Jefatura.
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INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

| SECRETARIA-RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rara\ez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Aplica el protocolo para la atencion de pacientes

2 |Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas

3 |Realiza el proceso de facturacion

4 |Realiza la entrega de turnos de atencion

5 |Realiza cuadres de caja por profesional del area de la salud

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion
Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a
otros a obrar del mismo modo

! Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacidn al servicio (Cliente interno y externo )
Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo
2 realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.
Competencia: Orientacién al servicio (Cliente interno y externo )
Ofrece al usuario interno/externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.
Competencia: Innovacién y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas
3 Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar
problemas
Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
4

Competencia: Integridad
Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Nota: Se muestra en detalles las actividades esenciales, competencias y conocimientos especificos para el
cargo, en la evaluacion de 360° Fuente: Propia

La Figura 8, muestra la estructura del instrumento para la evaluacion que aplicara la
Jefatura, que corresponde al Administrador o miembros del Directorio, quién evaluard a la

persona que ocupa el cargo de Secretaria Recepcionista.



En la aplicacion de este instrumento, el rol de evaluador lo asumira el personal en
posicion de Jefatura. En ese caso, esta persona cuenta con informacion relevante en
relacion al cumplimiento de funciones de cada uno de los miembros de la némina de la
Torre. A la administracion acude el cliente interno y externo, para informar novedades,
presentar quejas e incluso, resaltar la calidad de la atencidn recibida. La participacion de la
Jefatura en el proceso de evaluacion es requerida e importante.

La Figura 9 muestra la estructura del instrumento para la evaluacion que aplicara la
Jefatura, que corresponde al Administrador quién evaluara a la persona que ocupa el cargo

de Secretaria Recepcionista, en relacion a los indicadores que le corresponden al cargo.
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Figura 9. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Secretaria Recepcionista.

Aplica Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DE GESTION

Indicador

Formula

Meta global

Afo 1

Meta VARI VAR2 Resultado

% de pacientes satisfechos en la

# de pacientes satisfechos
% =

5 |Cuadra los valores generados por turnos de afencion

1 |Aplica el protocolo para la atencion de pacientes atencion de sus requenmientos total de pacientes atendidos 83%
# de quejas por llamadas no .
quejas por famaca o, de quejas por llamadas no contestadas
2 |Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas |contestadas ' total de quejas 25%
Valor del monto de facturacion mensual monto total de facturacitn
3 |Realizael proceso de facturacion i $85.000.00
: . - # de turnos ef ectivizados
_ % de tumnos efectivizados por dia p = - L€ furnos efec tzados
4 |Realizala entrega de tumos de atencion total de turnos solicitados 0%
% de cuadres de caja cotejados o = # de cuadres cotejados
total de cuadres 100%

Nota: Para cada actividad esencial, se enlista el indicador correspondiente, la formula de calculo y la meta global que espera alcanzarse en el periodo de
evaluacion. Se incorporan celdas para insertar la valoracién que corresponde a cada variable segin la férmula del indicador y el resultado que debera contrastarse
contra la meta global, dentro del proceso de evaluacion de 360° Fuente: Propia
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Conclusiones

El modelo de gestion de talento humano por competencias que desarrolla este estudio,
partio con el diagndstico de la situacion actual de este proceso en Consultorios Monte
Sinai, este analisis se complet6 a nivel de toda la estructura organizacional, cubriendo
cada una de las areas de trabajo de la Torre II.

El disefio del manual de funciones del personal del condominio, en su primera version,
servira para optimizar la gestion del talento humano. Al respecto se levanto el perfil de
cargos de cada puesto de trabajo. Esta herramienta servird de base para la organizacion,
planificacion y el consecuente proceso de evaluacion del desempefio de 360°.

El disefio del manual de evaluacion del desempefio por 360° para Consultorios Monte
Sinai, Torre Il, requirié contar con el manual de funciones como documento de
referencia, siendo este la base para el disefio de la metodologia de medicion y contraste
de resultados contra los indicadores establecidos, en relacion a las actividades
esenciales de cada perfil de cargo.

El disefio de estos entregables permitio cumplir con los objetivos especificos planteados
en el disefio de este trabajo de investigacion.

El disefio del manual de funciones y el manual de evaluacion se realizé a pesar de las
dificultades que caracterizan al contexto en pandemia. Fue necesario aplicar protocolos
de bioseguridad para la realizacion de talleres, este requisito se cumplio con estrictez,
debido a la cercania del personal con procesos sanitarios relacionados con covid-19. Por
otra parte, el recurso tecnoldgico y las herramientas virtuales con las que cuenta la

Corporacion Médica Monte Sinai se convirtio en una fortaleza para solucionar
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entrevistas, conversatorios y la socializacion de los procesos de disefio, asi como, la
aplicacion de instrumentos para levantar la informacion.

La participacion del personal en el proceso del disefio de los manuales facilita el
empoderamiento de los colaboradores de la Torre Il, con las mejoras que se estan
implementando en la gestion del talento humano. Involucrarlos es un acierto, puesto
que el personal en conocimiento de los justificativos y los objetivos que se persiguen,
desarrolla un sentido de pertenencia con la organizacién y el compromiso de colaborar
con el alcance de las metas establecidas.

En el sector de la salud se disefian procesos que apuntan a lograr las metas
organizacionales referentes a calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
internos y externos. Desde esa perspectiva, este sector muestra mayor sensibilidad que
el sector de empresas productivas, debido a que se trata de satisfacer una amplia gama
de necesidades de las personas, el aspecto psicolégico juega un rol importante en este
caso, debido a las diversas individualidades que presenta cada cliente.

Es esencial que los colaboradores en el area de la salud, conozcan el proposito y el fin
para el que estan trabajando, sus actividades y responsabilidades, con ello, se facilita
que la organizacion cumpla con las metas establecidas, contando con personas
comprometidas con la gestion, los procedimientos y métodos, este nivel de compromiso
es requerido en términos de los fendbmenos que puedan presentarse en el contexto
sanitario.

Resulta de sumo interés realizar avances con los profesionales del area de la salud, se
cuenta con la colaboracion de un porcentaje importante de estos agentes, sin embargo,

aln es necesario trabajar con este grupo. Si bien es cierto, se busca satisfacer las
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necesidades de cada uno de los médicos y personal de las empresas que laboran en la
Torre 1, a pesar de ello, alin se mantiene un segmento de profesionales que presentan
ciertas posturas y demandas en el edificio, debido al desconocimiento de normas,
directrices que orientan y regulan el normal desarrollo de las actividades. Habra que
estudiar otros mecanismos que se utilicen para socializar los procesos administrativos,
normas Yy directrices a fin de empoderar a este grupo y elevar su grado de satisfaccion

respecto a los servicios que se brinda en la Torre Il de Consultorios Monte Sinai.

68



Recomendaciones

La aplicacién de esta primera version de los manuales de funciones y evaluacion debera
mantener su curso de implementacién a fin de identificar anomalias y determinar los
ajustes que se requieran incluir, de modo que para un segundo periodo se cuente con
una version mejorada. Las experiencias en la primera aplicacion enriqueceran el
proceso de gestion del talento humano.

Se recomienda socializar la propuesta, objetivos, el contenido de los manuales de
funciones y evaluacién y el rol de cada uno de los miembros que participan, de modo
que se facilite alcanzar el compromiso, la participacion y la colaboracion del personal
de la torre y los clientes internos.

Implementar el manual de funciones y el manual de evaluacion de desempefio, observar
las reacciones iniciales del personal para acompararlos durante el desarrollo de las
actividades inherentes a su puesto de trabajo, en pro de alcanzar el mejor rendimiento,
el cual sera verificable con la medicién. Seréa requerido un analisis minucioso de los
resultados a fin de establecer las necesidades de formacion y capacitacion e inclusive el
cambio de colaboradores.

Es recomendable avanzar con el disefio de un cuadro de mando integral que retna los
resultados de evaluacion de cada puesto de trabajo, a fin de analizar en conjunto el nivel
de desempefio en la ejecucion de actividades y detectar aquellos ambitos que requieran
especial atencion. Esta accion se recomienda para una futura investigacion aplicable a

la organizacion en estudio.
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Anexo A. Manual de funciones
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1. Introduccion

La Administracion de Consultorios Monte Sinai, elaboré el manual de funciones, con el
afan de contar con una herramienta, que permita a la gestion de talento humano optimizar
la valoracion en el cumplimiento de funciones del personal, y a su vez detectar y mantener

personal adecuado, capaz y comprometido con su trabajo.

Un manual de funciones beneficiard a todo el personal, debido a que brindara
informacion de las tareas, funciones y los requisitos que deben cumplir cada cargo, lo que
canalizara el cumplimiento eficiente de las labores que realiza el personal de Consultorios

Monte Sinai.

2. Objetivos del manual

2.1.General

- Contar con un manual que describa los diferentes cargos del Edificio de Consultorios
Monte Sinai, estableciendo la mision del puesto, actividades esenciales, competencias
generales y especificas, niveles de responsabilidad, relaciones internas y externas de

cada cargo.

2.2.Especificos

- Delimitar tareas, actividades y responsabilidades de los empleados, para facilitar la
ejecucion, control y evaluacion del trabajo.

- Definir a quien reporta y a quien supervisa, a fin de ubicar la posicién del puesto en el

nivel jerarquico del condominio.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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- ldentificar las competencias y los conocimientos de acuerdo al nivel de estudio, para

facilitar la precision de la proyeccion de capacitacidn y entrenamiento.

3. Utilidad

Para la gestion administrativa y el personal del Edificio de Consultorios Monte Sinai, la
implementacion de un manual de funciones es importante debido a que recopila las
politicas, normasy funciones que permiten el correcto cumplimiento de las actividades del
personal. Al contar con este insumo se generara un valor agregado al servicio, al delimitar
las funciones y responsabilidades del personal definir criterios de medicion para la
evaluacion y establecer requerimientos sobre formacion, capacitacion, experiencia y

competencias para el puesto.

4. Alcance
Todo el personal del Edificio de Consultorios Monte Sinai, esta en la obligacion de

cumplir con lo establecido en el presente Manual de Funciones.

5. Organigrama Funcional

Directorio
General

Administrador

| | | | | | | | | | | | 1
" Y " Y " Y " Y " Y " Y " Y

Asistente Contador Recepcionista Secretaria Auxiliar de Auxiliar de Guardia
Administrativa General Recepcionista Mantenimiento Limpieza
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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La estructura del Edificio de Consultorios Monte Sinai, esta conformada de la siguiente

manera:

- Organo Jerarquico:
Directorio y Administracion
- Cargos:
Asistente Administrativa
Contador
Recepcién General
Secretaria Recepcionista
Auxiliar de Mantenimiento
Auxiliar de Limpieza

Guardia

6. Perfil de cargos

A continuacién se detallan los perfiles de cada cargo, de acuerdo a la codificacion

establecida.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis
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: monte sinai

Tabla 20 . Perfil de cargo — Administrador

1. Informacion de identificacion del cargo

2. Posicion en organigrama

Cddigo: 1.1.1.
Nombre: Administrador

Rol: Gestion, Direccion, Ejecucion.

3. Interfaz del puesto

Relacion con otras areas: Condéminos, recepcién general,
secretaria recepcionista, mantenimiento, seguridad, limpieza y
administracion.

Relaciones externas: Pacientes, proveedores, organismos de
control, empresas de la Corporacién y/o usuarios en general
Supervisa a: Administracion, recepcion general, secretaria
recepcionista, mantenimiento, seguridad y limpieza

Bajo supervision de: Directorio

4. Misién del cargo

Coordinar las gestiones administrativas de la Torre 11, en base las
directrices del Directorio, los Reglamentos Internos y de Propiedad
Horizontal.

Directorio General

Administrador

La autora.

Directora de tesis

5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Ejecutar la direccion administrativa, operativa y financiera
del Condominio de acuerdo con las facultades otorgadas por 5 5 5 30
el Directorio, reglamentos, leyes y los procedimientos que
regulan la Corporacion.
2 Representar legalmente al Condominio, ejerciendo las
facultades generales y especificas que le confieran el 5 5 5 30
Directorio y la Ley.
3 Coordinar con el Directorio, las actividades y acciones de 4 5 4 o4
mejora del Condominio
4 Controlar que los profesionales del &rea de la Salud y sus
consultorios, cumplan con las disposiciones establecidas por 4 5 4 24
los reglamentos internos y entes de control.
5 Informar al Directorio las acciones tomadas asi como los 2 5 4 22
resultados de la ejecucion de dichas acciones.
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Maxima Alta Moderada Baja Minima
- ¢Aplica? -
6. Destrezas especificas (X) Especifique
Programas informaticos externos Plataforma ACESS Ministerio de Salud Publica
X Portal / Servicio de Rentas Interna
Portal / Ministerio de Relaciones Laborales
Portal /IESS
Sistema de Presupuesto, Alicuotas y Contabilidad
(SAPRO).
Programas informaticos internos X Sistema de Video Vigilancia — Hikvision
Sistema Automatizado de Turnos
Intranet Corporativa
Otras destrezas especificas x Manejo de utilitarios
Manejo de Office
Manejo de idioma X Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio X X X X
Bajo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Directora de tesis
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7. Educacién formal requerida

Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
()
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller)
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias
Tercer nivel Instruccion Universitaria (Completa) X Administracion, Economia, Finanzas
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
8. Experiencia formal requerida
Tiempo ¢Aplica? Especifique
Menos de un afio
Entre uno y tres afios x En empresas y cargos similares relacionados con gestion

Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Mas de 7 afios

administrativa.

9. Competencias

Competencias generales/corporativas

Nivel

Compromiso con la Organizacion

Orientacidn al Servicio (cliente externo e interno)
Orientacion a Resultados

Innovacion y mejora continua

Integridad

Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
X
X
X
X
X

Competencias especificas/propias del cargo

Nivel

Vision Estratégica

Comunicacion Efectiva

Trabajo en equipo

Liderazgo

Negociacion y Manejo de Conflictos
Manejo de Recursos Humanos

Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
X
X
X
X
X
X

10. Requerimientos de seleccién y capacitacion

Competencias

Requerimiento

Requerimiento

Conocimientos académicos

S C S C
Visién Estratégica X X Planificacion Estratégica X X
Comunicacion Efectiva X X Administracion y Gestion X X
Trabajo en equipo X X Desarrollo Organizacional X X
. Administracion de Recursos
Liderazgo X X X X
Humanos

Negociacion y Manejo de .
Conflictos X X Gestion de Presupuestos X X
Manejo de Recursos Humanos X X

Destrezas especificas S C Capgc_ltaCIon Requerida Especifique

adicional

. S Ley Organiza de Salud
Manejo de utilitarios X X Normativa ACESS
Manejo de Office X X Derecho Médico Legal

Nota: El estudio se realiz6 a la administradora de la Torre II, por parte de la jefatura de talento humano de la

Corporacién Médica Monte Sinai. * Guia para validar el contenido de perfiles,

®  Metodologia para el

levantamiento de perfiles por competencias, ° Diccionario de competencias, conocimientos académicos ,
destrezas y habilidades laborales, * Diagramacién de formato propio. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados,

2018).

Revisado por:
Directora de tesis

Elaborado por:
La autora.

Aprobado por:
Directora de tesis
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Tabla 21. Perfil de cargo — Administrador — Indicadores de gestion
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Actividades esenciales del Indicador Férmula Meta Fuente Beneficiario Periodo Responsable
puesto verificacion medicion medicion
Ejecutar la direccion
administrativa, operativa y
financiera del Condominio de % de satisfaccion de e
acuerdo con las facultades los Condoéminos y # de Condéminos satifechos Acta de Asamblea Edificio . Asamblea de
: : - . % — : — 90% de General de Consultorios Anual General de
otorgadas por el Directorio, Directorio de la total de Condominos del Edificio Condéminos Monte Sinaf Condéminos
reglamentos, leyes y los Torre I1.
procedimientos que regulan la
Corporacion.
Representar legalmente al
Condominio, ejerciendo las
facultades generales y
especificas que le confieran el
Directorio y la Ley.
. . . % de ejecucion de e
Co_or_dmar con el _Dlrectorlo, las actividades # de actividades ejectudas Acta de Directorio Edificio ) _ )
actividades y acciones de aprobadas por el % = voral de aciividad liciladas TDireciori 90% de la Torre Il Consultorios Anual Directorio
mejora del Condominio. p a p ota e activiaades sollcitaaas por e lrectorio Monte Sinalr
Directorio.
Controlar que los profesionales
del drea de la Salud y sus % de permisos de Profesionales
i # de permisos de funcionamiento generados
ct_)nsul_to_rlos, cumplan_con las funcionamiento % = P - ! y g — 95% Plataforma ACESS  del éreadela Mensual Administracion
disposiciones establecidas por total de profesionales del area de la Salud del Edificio
| - aprobados Salud
os reglamentos internos y
entes de control
% de satisfaccion
Informar al Directorio las del Directorio por Edificio
acciones tomadas asi como los  las acciones o _ # de acciones ejecutadas 0 Requerimientos de : ; :
resultados de la ejecucion de ejecutadas por parte % = total de accciones requeridas por el Edificio 90% los Condoéminos &%nrizlgggf Mensual Directorio
dichas acciones. dela
Administracion.
Controlar y supervisar el % de reportes de Evaluacion del Edificio
cumplimiento de las funciones  llamadas telefonicas Resultados de la Evaluacion del Desempefio. 80% Desempefio Consultorios Anual Administracion
del personal del Condominio entregados a tiempo P Monte Sinai

Nota: Indicadores de gestion levantados por la Administracion y el Directorio, 2 Archivo actas de Directorio y Asamblea General de Condémino, ° Base de datos permisos de
funcionamiento profesionales del 4rea de la salud, Consultorios Monte Sinai. ¢ Archivo solicitudes recibidas Administracién Consultorios Monte Sinai. Fuente: (Administracion,

2020).

Revisado por:
Directora de tesis

Aprobado por:
Directora de tesis

Elaborado por:
La autora.
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Tabla 22. Perfil de cargo — Asistente Administrativa

1.Informacién de identificacion del cargo

2. Posicion en organigrama

Cadigo: 1.1.2.
Nombre: Asistente Administrativa

Rol: Supervision y Ejecucion Técnico Administrativa

3.Interfaz del puesto

Relacion con otras areas: Administraciéon, condéminos, recepcion
general, secretaria recepcionista, mantenimiento, seguridad y
limpieza.

Relaciones externas: Pacientes, proveedores, organismos de control
y/0 usuarios en general

Supervisa a:

Bajo supervision de: Administracion

4.Misién del cargo

Asegurar que las actividades administrativas se ejecuten dentro del
marco de reglamentos, politicas y procedimientos internos, dando
soporte a los procesos administrativos.

Directorio
General

Administradora

Asistente
Administrativa

5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Cobrar los valores generados de alicuotas 5 5 4 25
2 Emitir comprobante de pago a los condéminos 5 5 4 25
3 :Emitir certificados médicos de los profesionales del area de 5 5 4 o5
a Salud
4 Elaborar cuadres de caja 5 5 4 25
5 Realizar la impresion de cheques generados 5 4 4 21
6 Realizar la impresion de comprobantes de egreso 5 4 3 17
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Maxima Alta Moderada Baja Minima
. ¢Aplica? -
6. Destrezas especificas (X) Especifique
Programas informaticos externos Portal / Servicio de Rentas Internas
Portal / Ministerio de Relaciones Laborales
Portal IESS
Sistema de Presupuesto, Alicuotas y Contabilidad
Programas informaticos internos X (S.APRO) - L o
Sistema de Video Vigilancia — Hikvision
Sistema Automatizado de Turnos
Otras destrezas especificas Manejo de Utilitarios
X Manejo de Office
Manejo de idioma X Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio X X X X
Bajo
7.Educacion formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
X)
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller)
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias
Tercer nivel Instruccion Universitaria (Completa) X Administracion, Contabilidad, Economia
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora. Directora de tesis

Directora de tesis
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8. Experiencia formal requerida

Tiempo ¢Aplica? Especifique

Menos de un afio

Entre uno y tres afios En empresas y cargos similares relacionados con administracion y

X -7 :
atencion al cliente
Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Mas de 7 afios
9.Competencias
Nivel
Competencias generales/corporativas Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Compromiso con la Organizacion X
Orientacion al Servicio (cliente externo e interno) X
Orientacion a Resultados X
Innovacién y mejora continua X
Integridad X
Nivel
Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado

Orientacién de Servicio X
Administracion del Tiempo X
Trabajo en equipo X
Orientacion a Resultados X
Supervisiéon y Monitoreo X

10. Requerimientos de seleccién y capacitacion

Requerimiento Requerimiento

Competencias Conocimientos académicos

S C S C
Orientacion de Servicio X X Administracion y gestion X X
Administracion del Tiempo X X Gestion por procesos X X
Trabajo en equipo X Técnicas secretariales X X
Orientacion a Resultados X X
Supervision y Monitoreo X X

- Capacitacion . L
Destrezas especificas S C adicional Requerida Especifique

Manejo de utilitarios X X Codificacion CIE 10 (MSP)
Manejo de Office X X Ley de Propiedad Horizontal

Nota: El estudio se realizd con la asistente administrativa de la Torre 1l de Consultorios Monte Sinai, * Guia
para validar el contenido de perfiles, ® Metodologia para el levantamiento de perfiles por competencias, °
Diccionario de competencias, conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, ° Diagramacién
de formato propio. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 10
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n
Tabla 23. Perfil de cargo — Asistente Administrativa — Indicadores de gestion
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Actl\(ldades . . Fuente T Periodo Responsable
esenciales del Indicador Formula Meta e Beneficiario o !
verificacion medicion medicion
puesto
Sistema de
Presupuesto, Profesionales
Cobrar los valores % alicuotas _ #de alicuotas cobradas Alicuotas y . - .
P % = - 70% - del éreadela Mensual Administracion
generados de alicuotas  cobradas total de alicuotas generadas Contabilidad Salud
(SAPRO)
7% del Sistema de
Emitir comprobante 0 4d bantes d itid presupuesto  Presupuesto, Edificio
de pago a los d/oe dz cgrgrﬁ)]ri?ik()j%r;tes % = etf)?z;}iir;aiﬁufm: p:iij;{i; = mensual Alicuotas y Consultorios Diario Administracion
condéminos Pag gen $ Contabilidad Monte Sinaf
34.000,00) (SAPRO)
Emitir certificados
médicos de los % certificados _  #decertificados validados 95% Formato de Usuario interno Diario Administracién
profesionales del &rea  generados ° " total de certificados generados certificados y externo
de la Salud
Sistema de
Presupuesto, Profesionales
Elaborar cuadres de Monto total por Alicuotas y . . -
caja cuadres monto total generado $30.000,00 Contabilidad ggllue&rea dela Mensual Administracién
(SAPRO)
Sistema de
# de horas Presupuesto, Departamento
Realizar la impresion ~ empleadas para la _ NChoras empleadas para la impresién de cheques Alicuotas y P S
: - % = - 3 horas . de Semanal Administracion
de cheques generados  impresion de total de horas de trabajo Contabilidad - L
Administracion
cheques (SAPRO)
. . L # de horas ) . Sistema de
Realizar la impresion empleadas para la N°horas empleadas para la impresién de egresos Presupuesto, Departamento o o
de comprobantes de imoresion de b= [ de horas de trabai 1 hora Alicuotas y de Diario Administracion
egreso P total de horas ae trabajo Contabilidad Administracion
egresos (SAPRO)

Nota: Indicadores de gestion levantados por la Administracion y el Directorio. ° Base de datos Sistema SAPRO. ° Histérico certificados profesionales area de la
salud, ® Archivos egresos, comprobantes de pago y depdsitos. Fuente: (Administracion, 2020).

Elaborado por:
La autora.

Revisado por:
Directora de tesis

Aprobado por:
Directora de tesis
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Tabla 24. Perfil de cargo — Contador
1.Informacidn de identificacion del cargo 2. Posicién en organigrama

Cddigo: 1.1.3.
Nombre: Contador

Rol: Coordinacion y Ejecucion de Procesos Contables

3.Interfaz del puesto

Relacion con otras areas: Administracion, asistente administrativa,
recepcion  general, secretaria recepcionista, mantenimiento,
seguridad y limpieza.

Relaciones externas: Pacientes, proveedores, organismo de control
y/o usuarios en general

Directorio
General

Administradora

Supervisa a: |
Bajo supervision de: Administracion
4.Misién del cargo Contador
Coordinar, controlar y mantener los procesos y las gestiones
necesarias relacionadas a las obligaciones adquiridas por el
condominio y sus condéminos para una correcta aplicacion de las
politicas y procedimientos establecidos por la empresa.
5.Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Registrar en el sistema contable: ingresos, egresos, diarios, 5 5 4 o5
débitos, créditos
2 Revisar mayores y registros contables de cada cuenta en el 5 o5
sistema contable
3 Emitir pagos a proveedores 4 24
4 Revisar, asignar y contabilizar las cuentas relacionadas con
el rol de pagos 2 5 4 22
5 Registrar informacion para la generacion del Balance
General y de Resultados
6 Elaborar y entregar la informacidn financiera y contable
solicita por la alta direccion 4 4 4 20
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Maxima Alta Moderada Baja Minima
- ¢Aplica? -
6.Destrezas especificas (X) Especifique
Programas informaticos externos Portal / Servicio de Rentas Internas
Portal / Ministerio de Relaciones Laborales
Portal IESS
Programas informéticos internos X Sistema de Presupuesto, Alicuotas y Contabilidad
(SAPRO)
Otras destrezas especificas Cadigo de Trabajo
Ley de Seguridad Social
X Reglamento de Aplicacion de la Ley de Régimen
Tributario Interno
Reglamento comprobantes de ventas, retencién y
documentos complementarios
Manejo de idioma X Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio X X X X
Bajo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Directora de tesis

Directora de tesis
La autora. 12
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7.Educacion formal requerida

Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
X)
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller)
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias
Tercer nivel Instruccién Universitaria (Completa) X Administracién, Contabilidad, Auditoria
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
8.Experiencia formal requerida
Tiempo ¢Aplica? Especifique
Menos de un afio
Entre uno y tres afios X En empresas y cargos similares relacionados con area el contable

Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Mas de 7 afios

9.Competencias

Nivel

Competencias generales/corporativas Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado

Compromiso con la Organizacion X
Orientacion al Servicio (cliente externo e interno)
Orientacion a Resultados

Innovacién y mejora continua

Integridad

X X X X

Nivel

Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado

Orientacién a Resultados X
Planificacion

Trabajo en equipo
Evaluacion de soluciones
Orientacion y Asesoramiento

X X X X

10. Requerimientos de seleccion y capacitacion

Requerimiento Requerimiento

Competencias Conocimientos académicos

S C C

X Administracion Salarial
X Contabilidad y Auditoria
Gestién de inventarios

Orientacion a Resultados
Planificacion

Trabajo en equipo
Evaluacion de soluciones
Orientacién y Asesoramiento

X X X|n

X
X
X

Capacitacion
adicional

wm X X X X X

Destrezas especificas Requerida Especifique

Cadigo de Trabajo

Ley de Seguridad Social
Reglamento de Aplicacién de la
Ley de Régimen Tributario
Interno

Reglamento comprobantes de
ventas, retencion y documentos X
complementarios

X Normativa Tributaria Vigente
X

x x| O |x x

x

Nota: El estudio se realizo con la contadora de la Torre Il de Consultorios Monte Sinai, # Guia para validar el
contenido de perfiles, ® Metodologfa para el levantamiento de perfiles por competencias, © Diccionario de
competencias, conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, Diagramacién de formato
propio. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 13
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Tabla 25. Perfil de cargo — Contador — Indicadores de gestién
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Actl\_/ldades . . Fuente A Periodo Responsable
esenciales del Indicador Formula Meta e Beneficiario L L
verificacion medicion medicion
puesto
Registrar en el Sistema de
§|stema contable: # d? horas para el NChoras empleadas para el registro en el sistema contable Pre/supuesto, .. L, L .. .,
ingresos, egresos, registro en el % = T horas s Eraba 2 horas Alicuotas y Administracién Diaria Administracion
diarios, débitos, sistema contable total de horas de trabajo Contabilidad
créditos (SAPRO)
Revisar mayores y Sistema de
- % de registros o . Presupuesto
N®d tr drad ! - » - L.
registros contables de cuadrados en el % = eTegISTOs m,la ki 95% Alicuotas y Administracion Mensual Administracion
cada cuenta en el - total de regisros bilidad
sistema contable sistema Contabilida
(SAPRO)
Sistema de
-, ; Presupuesto,
[ % de pago a proveedores autorizados J . .,
Emitir pagos a %6 de pagos a % = vdepagoap 60% Alicuotas y Proveedores Semanal Administracion
proveedores proveedores total de pagos a proveedores Contabilidad
(SAPRO)
Revisar, asignar y Personal
contabilizar las Tiempo de Registro Registro de todas las cuentas en los roles de 28 decada  Nomina del ) . i
cuentas relacionadas en el Rol de Pagos del | mes Personal Consultorios Mensual Administracion
pago del persona Monte Sinai
con el rol de pagos
. . . Sistema de
Registrar informacion Presupuesto Edificio
para la generacion del Estados Financieros Balance General y de Resultados 28 de cada Alicuotas y Consultorios Anual Administracion
Balance General y de mes bilidad L
Resultados Contabilidal Monte Sinai
(SAPRO)

Nota: Indicadores de gestién levantados por la Administracion y el Directorio, *Archivos ingresos, egresos, diarios, notas de créditos, roles de pago. °Base de
datos Sistema SAPRO. ®Histérico auditoria financieras internas. Fuente: (Administracién, 2020)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 14
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Tabla 26. Perfil de cargo — Recepcionista General

1. Informacion de identificacion del cargo

2. Posicion en organigrama

Cddigo: 1.2.1.
Nombre: Recepcion General

Rol: Atencidn al Cliente e informacién de profesionales del
area de la salud

3. Interfaz del puesto

Relacion con otras areas: Administracion, condéminos,
limpieza, mantenimiento, secretarias de pisos, seguridad,
usuarios internos.

Relaciones externas: Pacientes y/o usuarios en general
Supervisa a:

Bajo supervision de: Administracion

Directorio

General

Administradora

Recepcionista

4. Misién del cargo General
Asegurar la prestacion de los servicios mediante la aplicacion
de las actividades asignadas para una adecuada atencion de
pacientes y demas personas que visitan La Torre I1.
5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Brindar informacidn al paciente para solventar sus 5 5 4 25
requerimientos
2 Atender la central telefonica para direccionar las 5 5 4 25
llamadas a los destinatarios
3 Recibir requerimientos de los profesionales del area 5 5 4 25
de la salud que pertenecen al Edificio
4 Ingresar informacion de nuevos profesionales del 4 5 4 24
area de la Salud al Sistema del Directorio Electronico
5 Elaborar reporte de las llamadas telefonicas 5 4 4 21
efectuadas
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Méxima Alta Moderada Baja Minima
6. Destrezas especificas ('A?)I(')C a? Especifique
Programas informaticos externos
Sistema Directorio Electrénico
Programas informaticos internos X Sistema Central Telefonica PROTEL
Sistema de Video Vigilancia — Hikvision
Otras destrezas especificas Manejo de Central Telef6nica
X : .
Manejo de Office
Manejo de idioma X Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto X X
Nivel de dominio Medio X X
Bajo
7. Educacién formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
(X)
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller)
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias X Licenciatura — Tecnologia
Tercer nivel Instruccién Universitaria (Completa)
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora. Directora de tesis

Directora de tesis
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8. Experiencia formal requerida

Tiempo ¢Aplica? Especifique
Menos de un afio
Entre uno y tres afios x En empresas y cargos similares relacionadas con atencion a

Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Mas de 7 afios

clientes en prestacion de servicios de salud

9. Competencias

Nivel

Competencias generales/corporativas Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Compromiso con la Organizacion X
Orientacién al Servicio (cliente externo e "
interno)
Orientacién a Resultados X
Innovacién y mejora continua X
Integridad X
Nivel
Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Orientacidn al Cliente X
Comunicacion Activa X
Escucha Activa X
Empatia X
Autocontrol X

10. Requerimientos de seleccién y capacitacion

Competencias

Requerimiento

Requerimiento

Conocimientos académicos

S C S C
Orientacidn al Cliente X X Servicio personal y al cliente X X
Comunicacion Activa X Informatica X X
Escucha Activa X
Empatia X
Autocontrol X X
Destrezas especificas S C Capacitacion Requerida Especifique
adicional
Manejo de central . -
i X X Primeros auxilios
telefonica
Manejo de Office X X Protocolos de seguridad

Nota: El estudio se realizé con las recepcionistas generales de la Torre 1l de Consultorios Monte Sinai, a
través de talleres virtuales. * Guia para validar el contenido de perfiles, © Metodologia para el levantamiento

de perfiles por competencias,
habilidades laborales,

¢ Diccionario de competencias, conocimientos académicos , destrezas y
Diagramacién de formato propio. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados, 2018).

Elaborado por: Revisado por:

La autora.

Directora de tesis

Aprobado por:
Directora de tesis
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Tabla 27. Perfil de cargo — Recepcionista General — Indicadores de gestion
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes

Actl\(ldades . . Fuente T Periodo Responsable

esenciales del Indicador Formula Meta verificacion Beneficiario medicin medicion

puesto
Brindar informacion % de pacientes Hoja de
al paciente para _satlsfechc_)§ con la % = # de paaen.tes mmfed_ms 95% requerimientos Administracion mensual Administracion
solventar sus informacién total de pacientes atendidos cliente externo
requerimientos solicitada
Atender la central % de satisfaccion en Sistema Central
telefonica para la atencion . . Lo P usuarios
direcciona?las telefonica por parte o — # de usuarios sat!sfechos telef 6nicamente 95% o Trellzei‘_foglca_ internos y mensual Administracién
llamadas a los de usuarios internos total de llamadas ingresadas al call center Od , _eglstro externos
destinatarios y externos € queas
Recibir
requerimientos de los % de profesionales # de profesionales del drea de la salud satisfechos Hoja de profesionales
profesionales del &rea  del &rea de la salud % = - : 90% requerimientos del rea de la mensual Administracion
de la salud que satisfechos total de profesionales de la salud atendidos cliente interno salud
q

pertenecen al Edificio
Ingresar informacion
de nuevos % de ingresos de _ ) profesionales
profesionales del &rea  nuevos 0 = # de nuevos profesionales del area de la salud 90% Sistema Directorio del area de Ia semanal Administracion
de la Salud al Sistema  profesionales del 0 total de profesionales de la salud Electrénico salud
del Directorio area de la salud
Electronico
Elaborar reporte de % de reportes de # de reportes de llamadas telefénicas puntuales Formato reporte
las llamadas llamadas telefonicas % = Td ol P TeFom 80% llamadas Administracion mensual Administracion
telefonicas efectuadas  entregados a tiempo total de reportes de llamadas telefénicas telefénicas

Nota: Indicadores de gestién levantados por la Administracion y el Directorio, 2. Hoja de requerimientos pacientes y/o usuarios generales. ° Base de datos central
telefonica Edificio de Consultorios Monte Sinai. ¢ Base de datos Sistema Directorio Electronico Edificio Consultorios Monte Sinai. Fuente: (Administracion,

2020).

Revisado por:
Directora de tesis

Aprobado por:
Directora de tesis

Elaborado por:
La autora.
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Tabla 28. Perfil de cargo — Secretaria Recepcionista.

1. Informacién de identificacion del cargo

2. Posicion en organigrama

Codigo: 1.3.1.
Nombre: Secretaria — Recepcionista

Rol: Atencién al Cliente, ejecucion procesos administrativos y de
salud

Directorio
General

3. Interfaz del puesto

Relacién con otras areas: Administracion, recepcion general,
condéminos, limpieza, mantenimiento, seguridad, usuarios internos.
Relaciones externas: Pacientes y/o usuarios en general

Supervisa a:
Bajo supervision de: Administracion

Administradora

4. Misién del cargo

Ejecutar actividades que permitan a los profesionales de la salud
(condéminos), brindar la atencion a sus pacientes de forma adecuada
y a tiempo.

Secretaria
Recepcionista

5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Aplicar el protocolo para la atencién de pacientes 5 5 4 25
2 Aplicar el protocolo para el servicio de llamadas telefénicas 5 5 4 25
3 Realizar el proceso de facturacion 5 5 3 20
4 Realizar la entrega de turnos de atencion 5 5 3 20
5 Realizar cuadres de caja por profesional del area de la salud 5 5 3 20
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual  Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Maxima Alta Moderada Baja Minima
- ¢Aplica? -
6. Destrezas especificas (X) Especifique
Programas informaticos externos
Programas informaticos internos X sistema automatl_zado de turnos
Intranet corporativa
Otras destrezas especificas N Manejo de Central Telefénica
Manejo sistema automatizado de turnos
Manejo de idioma X Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio X X X X
Bajo
7. Educacion formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
X)
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller)
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias X Licenciatura — Tecnologia
Tercer nivel Instruccién Universitaria (Completa)
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
8. Experiencia formal requerida
Tiempo ¢Aplica? Especifique

Menos de un afio
Entre uno y tres afios

facturacion y cuadres de caja.

Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Maés de 7 afios

En empresas y cargos similares relacionadas con atencién a clientes,
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9. Competencias

Nivel
Competencias generales/corporativas Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Compromiso con la Organizacion X
Orientacion al Servicio (cliente externo e interno) X
Orientacién a Resultados X
Innovacién y mejora continua X
Integridad X
Nivel
Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Orientacion al Cliente X

Administracion del Tiempo
Escucha Activa

Empatia

Autocontrol

X X X X

10. Requerimientos de seleccién y capacitacion

Requerimiento Requerimiento

Competencias Conocimientos académicos

S C S C
Orientacion al Cliente X X Servicio personal y al cliente X X
Administracién del Tiempo X X Técnicas secretariales X X
Escucha Activa X Informética X X
Empatia X
Autocontrol X X

Destrezas especificas S C Capgc.ltauon Requerida Especifique
adicional
Manejo de Central Telefonica X X Inglés
Manejo sistema automatizado de . .
X X Atencion al cliente

turnos

Nota: El estudio se realizd con las secretarias recepcionista de la Torre 11, a través de talleres virtuales. * Guia
para validar el contenido de perfiles, ® Metodologia para el levantamiento de perfiles por competencias, ¢
Diccionario de competencias, conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, ¢ Diagramacion
de formato propio. Fuente: (Alfredo Paredes & Asociados, 2018).
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Tabla 29. Perfil de cargo — Secretaria Recepcionista — Indicadores de gestion.
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Activi .
ct - dades . . Fuente T Periodo Responsable
esenciales del Indicador Férmula Meta verificacion Beneficiario medicin medicion
puesto
Aplicar el protocolo % de pacientes Sistema
para la atencion de satisfechos en la 0 # de pacientes satisfechos 85% automatizado de AAMINISTACION —yjociea) Administracién
pacientes atenuc?n _de sus % = fotal de pacientes atendidos tumos, Registro de Directorio
requerimientos quejas
Aplicar el p_rqtocolo # de quejas por # de quejas por llamadas no contestadas i . . L, i . L,
para el servicio de llamadas no % = total d - 25% Registro de quejas ~ Administracion trimestral Administracion
llamadas telefonicas contestadas otal ae quejas
. Sistema profesionales
Reallzar_gl procesode  Valor dgllmonto de monto total de facturacion $85.000,00 automatizado de del &rea de la mensual Administracion
facturacion facturacion mensual usD turnos salud
Realizar la entregade % de turnos # de turnos ef ectivizados Slstema_ prof,esmnaIeS . )
Ny L . o = i 70% automatizado de del area de la mensual Administracion
turnos de atencion efectivizados por dia total de turnos solicitados turnos salud
Realizar cuadres de N : : Sistema profesionales
caja por profesional c/?)t((je?a((:juozdres de caja Of = # de cuadres cotejados 100% automatizado de del &rea de la mensual Administracion
del area de la salud ! total de cuadres turnos salud

Nota: Indicadores de gestién levantados por la Administracion y el Directorio . Base de datos sistema automatizado de turnos, ° Registro de quejas, ¢ Base de
datos Sistema Directorio Electronico Edificio Consultorios Monte Sinai. Fuente: (Administracion, 2020).
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Tabla 30. Perfil de cargo — Auxiliar de Mantenimiento

1. Informacion de identificacion del cargo 2. Posicion en organigrama

Codigo: 1.4.1.
Nombre: Auxiliar de Mantenimiento Directorio
General

Rol: Supervision y Servicios Generales

3. Interfaz del puesto

Relacidén con otras areas: Administracién, condéminos, recepcion Administradora
general, secretaria recepcionista, limpieza y seguridad.

Relaciones externas: Pacientes, proveedores, y/o usuarios en general
Supervisa a:

Bajo supervision de: Administracion

4. Mision del cargo

Realizar las acciones necesarias para un correcto funcionamiento de la Torre
11 y los servicios ofertados por el condominio a los clientes internos y

Auxiliar de
mantemiento

externos.
5.  Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Aplicar los procesos de mantenimiento eléctrico en las areas de
5 4 4 21
laTorre Il
2 Realizar el mantenimiento de areas comunes de la Torre |1 4 4 4 20
3 Reponer insumos de limpieza en los bafios de rea comun de la
5 4 3 17
Torre 1l
4 Atender los requerimientos de mantenimientos de los
; . 4 3 17
profesionales del &rea de la Salud
5 Cumplir con el plan y programa de mantenimiento 5 4 3 17
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Méaxima Alta Moderada Baja Minima
- ¢(Aplica? o
6.  Destrezas especificas (X) Especifique
Programas informaticos externos
Programas informaticos internos X Sistema de Video Vigilancia — Hikvision
Otras destrezas especificas Mantenimiento de equipos
X Instalaciones Eléctricas
Instalaciones Hidrosanitarias
Manejo de idioma Destreza de idioma
Idioma Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio
Bajo
7.  Educacion formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
X
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller) X Bachiller
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias
Tercer nivel Instruccién Universitaria (Completa)
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
8.  Experiencia formal requerida
Tiempo ¢Aplica? Especifique
Menos de un afio
Entre uno y tres afios X En empresas y cargos similares con mantenimiento en general

Entre tres y cinco afios

Entre cinco y siete afios
Mas de 7 afios
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9. Competencias

Nivel
Competencias generales/Corporativas Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Compromiso con la Organizacion X
Orientacidn al Servicio (cliente externo e interno X
Orientacion a Resultados X
Innovacién y mejora continua X
Integridad X
Nivel
Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Aprendizaje activo X
Supervision y Monitoreo X
Evaluacion de Soluciones X
Orientacién y asesoramiento X
Trabajo en equipo X
10. Requerimientos de seleccién y capacitacion
. Requerimiento . - Requerimiento
Competencias S C Conocimientos académicos S C
Aprendizaje activo X X Gestion de servicios generales X X
Supervision y Monitoreo X X Mantenimiento de equipos X X
Evaluacion de Soluciones X X Instalacion X X
Orientacién y asesoramiento X X
Trabajo en equipo X X
Destrezas especificas S C Capgc_ltamon Requerida Especifique
adicional
Mantenimiento de equipos Normas técnicas de
X X instalaciones eléctricas,
civiles e industrial
Instalaciones Eléctricas X X Levantamiento de Cargas

Instalaciones Hidrosanitarias X

Nota: El estudio se realizé con el auxiliar de mantenimiento del Edificio de Consultorios Monte Sinai, * Guia para
validar el contenido de perfiles, °Metodologia para el levantamiento de perfiles por competencias, ° Diccionario de
competencias, conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, d Diagramacion de formato propio. Fuente:

(Alfredo Paredes & Asociados, 2018)
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Tabla 31. Perfil de cargo — Auxiliar de Mantenimiento — Indicadores de gestién
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Activi .
ct - dades . . Fuente T Periodo Responsable
esenciales del Indicador Formula Meta e Beneficiario S L
verificacion medicion medicion
puesto
Aplicar los procesos ) Profesionales
de mantenimiento % de dafios en los % de daios solventados Formato de ) o
P . h P b= = 70% - del area de la Mensual Administracion
eléctrico en las areas sistemas eléctricos 9% total de daiios presentados requerimientos Salud
de la Torre Il
: N®horas dedicadas a mantenimiento correctivo
Realizar el o — . e
mantenimiento de Horas d_e . & horas totales dedicadas a mantenimiento 30% Llstado_de_ Edificio . . .,
Areas comunes de la mantenimientos en . ) o ) 70% mantenimientos Consultorios Mensual Administracion
T i areas comunes o — N°horas dedicadas a mantenimiento preventivo Areas comunes Monte Sinai
orre horas totales dedicadas a mantenimiento
Reponer insumos de
limpieza en los bafios . . % de insumos utilizados : Profesionales
de area comun de la If)mdeiérzlzumos de b=% tot Tdei douirid 90% g:clgtézai(é;nsumos del area de la Mensual Administracion
Torre 11 p 0 total de insumos adquiridos p Salud
Atender los
requerimientos de . ) Profesionales
mantenimientos de los % de requerimientos % de requerimientos satisfechos Formato de . . >
. . b= — — 85% L del &rea de la Mensual Administracion
profesmnales del area en La Torre Il % total de requerimientos en Ell Edlflcw requerimientos Salud
de la Salud
Cumplirconelplan y % de cumplimiento % actividades realizadas Programa de Edificio ) o -
programa de del plan de % = — — 85% mantenimiento Consultorios Mensual Administracion
mantenimiento mantenimiento total de actividades planificadas Monte Sinaf
Nota: Indicadores de gestién levantados por la Administracién y el Directorio 2. Archivo hoja de requerimiento mantenimiento, ° Base de datos Sistema, ©
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Tabla 32. Perfil de cargo — Auxiliar de Limpieza

1. Informacion de identificacion del cargo

2. Posicion en organigrama

Cddigo: 1.5.1.
Nombre: Auxiliar de Limpieza

Rol: Servicios de Limpieza

3. Interfaz del puesto

Relacién con otras areas: Administracion, conddéminos, recepcion
general, secretaria recepcionista, mantenimiento y seguridad.
Relaciones externas: Pacientes, proveedores, y/o usuarios en general
Supervisa a:

Bajo supervision de: Administracion

4. Misioén del cargo

Ejecutar las actividades necesarias para mantener una imagen
impecable de las instalaciones de la Torre Il, conforme a los
procedimientos internos y organismos de control.

Directorio
General

Administradora

Auxiliar de

Limpieza

5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Realizar la limpieza de las areas externas de la Torre 11 5 4 4 21
2 Realizar la limpieza de las éreas internas de la Torre Il 5 4 4 21
3 Recoger y transportar al almacenamiento final los desechos
generados en las areas comunes de la Torre Il (comunes y 5 4 4 21
biopeligrosos).
4 Realizar la limpieza y desinfeccion de los bafios del érea 5 5 3 20
comln de la Torre |1
5 Gestionar con administracion el requerimiento de productos e 4 4 4 20
implementos para la limpieza de la Torre Il
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Méaxima Alta Moderada Baja Minima
6. Destrezas especificas (,Agl(l)ca? Especifique
Programas informaticos externos
Programas informaticos internos
Otras destrezas especificas Manejo de fichas técnicas de productos de limpieza
N Manejo de Desechos Biopeligrosos y Cortopunzantes
Protocolos e Instructivos de limpieza de areas
comunes
Manejo de idioma Destreza de idioma
Idioma Inglés Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Mec_j|o
Bajo
7. Educacién formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
(X)
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller) X Bachiller
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias
Tercer nivel Instruccion Universitaria (Completa)
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
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8. Experiencia formal requerida

Tiempo ¢Aplica? Especifique
Menos de un afio
Entre uno y tres afios X En empresas y cargos similares relacionadas con limpieza

Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Més de 7 afios

9. Competencias

Competencias generales/Corporativas

Nivel

Medianamente
desarrollado

Poco
desarrollado

Muy
desarrollado

Completamente
desarrollado

Compromiso con la Organizacion X
Orientacion al Servicio (cliente externo e interno X
Orientacion a Resultados X
Innovacién y mejora continua X
Integridad X
Nivel
Competencias especificas/propias del cargo Poco Medianamente Muy Completamente

desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado

Aprendizaje activo
Supervision y Monitoreo
Evaluacion de Soluciones
Administracién del Tiempo
Trabajo en equipo

X
X
X
X
X

10. Requerimientos de seleccién y capacitacion

Competencias S C

Requerimiento

Requerimiento

Conocimientos académicos S c

Aprendizaje activo X
Supervision y Monitoreo
Evaluacion de Soluciones
Administracion del Tiempo
Trabajo en equipo

Servicio personal y al cliente X X
Informatica X X

wm X X X
O [X X X X X

Destrezas especificas

Capacitacion

adicional Requerida

Especifique

Manejo de fichas técnicas de
productos de limpieza

Manejo de Desechos Biopeligrosos y
Cortopunzantes

Protocolos e Instructivos de
limpieza de areas comunes

Manejo de equipos de
limpieza

Manejo de desechos
biopeligrosos

Nota: El estudio se realizo con las auxiliares de limpieza del Edificio de Consultorios Monte Sinaf, # Guia para validar el
contenido de perfiles, °Metodologia para el levantamiento de perfiles por competencias, ©Diccionario de competencias,
conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, ¢ Diagramacién de formato propio. Fuente: (Alfredo

Paredes & Asociados, 2018)
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Tabla 33. Perfil de cargo — Auxiliar de Limpieza — Indicadores de gestion
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Actividades .
- . . Fuente A Periodo Responsable
esenciales del Indicador Formula Meta e Beneficiario s L
verificacion medicion medicion
puesto
Realizgr la limpieza Horas de limpieza ., _ N°horas dedicadas ala limpieza externa Limpieza de areas Usuarios o
de las areas externas en areas externas de 0 = L ral de horas dedicadas o limpieza 2 horas externas internos y Mensual Administracion
dela Torre Il laTorre Il P externos
Realizar la limpieza Horas de limpieza _ N°horas dedicadas a la limpieza interna Limpieza de dreas Usuarios o
de las éreas internas en areas internas de % - — 6 horas internas internos y Mensual Administracion
de la Torre Il laTorre Il total de horas dedicadas a limpieza externos
Recoger y transportar
al almacenamiento % de desechos biopeligrosos recolectados
final los desechos % de desechos =7 — Facturacion :
% total de desechosbiopeligrosos generados Profesionales
generados en las comunes o EMAC del 4rea de | | dministracié
areas comunes de la % de desechos 90% Facturacion € areadela Mensua Administracion
ST % de desechos comunes recolectados salud
Torre Il (comunes y biopeligrosos 0 = GADERE
biopeligrosos). % total de desechos generados
o . -
. - % de §at|_sfacm0n de . . 85% Sistema Usuarios
Realizar la limpiezay  usuarios internos y # de usuarios satisfechos . )
. S 0p = No automatizado de internos
desinfeccion de los externos % total de usuarios atendidos
- ) . - sobrepase turnos, externos - ”
bafios del area comin  de insumos . . o _ o : : : Mensual Administracion
™ % de insumos utilizados en la limpieza de bafios del  10% Registro de quejas Profesionales
de la Torre 1l utilizados en la b= to de | Facturacio del 4rea de |
limpieza de bafios % total de insumos adquiridos monto de fa  Facturacion el area de la
facturacion  insumos salud
de la Torre Il
Gestionar con
administracion el % de insumos L\:Jobre ase Profesionales
requerimiento de utilizados en la _ % de insumos utilizados en la limpieza del Edificio p Facturacion de 3 S
A % = - — 15% del . del area de la Mensual Administracion
productos e limpieza de la Torre % total de insumos adquiridos monto de insumos salud

Nota:

°Base de datos Sistema SAPRO, ¢ Archivos egresos. Fuente: (Administracién, 2020).

Indicadores de gestién levantados por la Administracion y el Directorio, 2Base de datos Sistema automatizado de turnos, ° Registro de quejas,
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Tabla 34. Perfil de cargo — Guardia

1. Informacion de identificacion del cargo 2. Posicion en organigrama

Cddigo: 1.6.1.

Nombre: Guardia Directorio
General

Rol: Control y supervision de areas comunes - mensajeria interna

3. Interfaz del puesto

Relacion con otras areas: Administracion, condéminos, limpieza, Administradora
secretaria recepcionista, mantenimiento, recepcion general.
Relaciones externas: Pacientes, proveedores, y/o usuarios en general
Supervisa a:
Bajo supervision de: Administracion

4. Mision del cargo Guardia
Proporcionar el apoyo necesario en las actividades que se desarrollan

dentro del Condominio en coordinacién con la Administracion y los
profesionales del rea de la Salud.

5. Actividades esenciales del puesto F CE CM TOTAL
1 Recibir consignas del turno anterior (novedades generadas) 5 5 5 30
2 _Controlar la seguridad y acceso a las puertas externas e 5 5 4 o5
internas.
3 Trasladar pacientes entre espacios y areas de la Torre Il 5 5 4 25
4 Revisar los videos de vigilancia 5 4 4 21
5 Pesar la basura biopeligrosa generada en La Torre |1 5 4 4 21
6 Responder a las consignas recibidas en los radios portatiles 5 5 3 20
Sigla Descripcion Escala
5 4 3 2 1
F Frecuencia de la actividad Diaria Semanal Quincenal Mensual ~ Trimestral
CE Complejidad del error Muy grave Grave Considerable Menor Minima
CM Complejidad de la actividad Méaxima Alta Moderada Baja Minima
6. Destrezas especificas (,Agl(l)c a? Especifique
Programas informaticos externos
Programas informaéticos internos X S!stema Dlre(;torlo Elgctrénlco I
Sistema de Video Vigilancia — Hikvision
Otras destrezas especificas % Manejo equipos de comunicacion interna
Manejo y operacion de equipos de fuerza y energia
Manejo de idioma Destreza de idioma
Idioma Leer Escribir Escuchar Hablar
Alto
Nivel de dominio Medio
Bajo
7. Educacion formal requerida
Nivel Especifique ¢Aplica? Titulo obtenido
X
Primer nivel Secundaria completa (Bachiller) (x) Bachiller
Segundo nivel Carreras Intermedias, Técnicas, Tecnologias
Tercer nivel Instruccion Universitaria (Completa)
Cuarto nivel Maestria, Especialidad, Doctorado
8. Experiencia formal requerida
Tiempo ¢Aplica? Especifique
Menos de un afio
Entre uno y tres afios X En empresas y cargos similares relacionadas seguridad interna y externa.

Entre tres y cinco afios
Entre cinco y siete afios
Maés de 7 afios
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9. Competencias

Nivel
Competencias generales/Corporativas Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Compromiso con la Organizacion X
Orientacidn al Servicio (cliente externo e interno) X
Orientacion a Resultados X
Innovacién y mejora continua X
Integridad X
Nivel
Competencias especificas/propias del cargo® Poco Medianamente Muy Completamente
desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
Orientacion de Servicio X
Administracion del Tiempo X
Trabajo en equipo X
Evaluacion de Soluciones X
Supervision y Monitoreo X
10. Requerimientos de seleccién y capacitacion
. Requerimiento . - Requerimiento
Competencias S C Conocimientos académicos S C
Orientacion de Servicio X X Técnicas de seguridad fisica y X X
personal

Administracion del Tiempo X X Técnicas de supervision X X
Trabajo en equipo X X
Evaluacion de Soluciones X X
Supervision y Monitoreo X X

Destrezas especificas S C Capacitacion Requerida Especifique

adicional

Manejo equipos de comunicacion
interna X X Protocolos de seguridad
Manejo y operacion de equipos x x Manejo de desechos

de fuerza y energia biopeligrosos

Nota: El estudio se realizo con los guardias de seguridad del Edificio de Consultorios Monte Sinai,  Guia para validar
el contenido de perfiles,  °Metodologia para el levantamiento de perfiles por competencias, °© Diccionario de
competencias, conocimientos académicos , destrezas y habilidades laborales, d Diagramacion de formato propio. Fuente:
(Alfredo Paredes & Asociados, 2018)
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Tabla 35. Perfil de cargo — Guardia — Indicadores de gestion
11. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes
Activi .
ct - dades . . Fuente T Periodo Responsable
esenciales del Indicador Férmula Meta verificacion Beneficiario medicin medicion
puesto
Recibir consignas del Usuarios
turno anterior # de consignas o — 1" de consignas efectuadas 80% Formato de internos Mensual Administracion
(novedades generadas "~ total de consignas generadas ’ consignas eXternOSy
generadas)
Controlar la seguridad :uiii‘ta;/ggécﬁe Edificio
y acceso a las puertas sequridad # de eventos presentados de seguridad 10% Registro de quejas Consultorios Mensual Administracion
externas e internas. 9 Monte Sinai
Trasladar pacientes % de pacientes . .
- ; - #d t t h . . . - i
entre espacios y reas  satisfechos % = il pacten- es satisfechos 85% Registro de quejas pacientes Mensual Administracion
total de pacientes traslados
dela Torre Il
Revisar los videos de
vigilancia
% de basura
Pesar la basura biopeligrosa b biopel d d Profesionales
i i % basura biopeligrosa identificada i6

biopeligrosa generada generada en La %= . . p, g ! —— 90% Facturacion del rea de la Mensual Administracion
en La Torre Il Torre II Y% total de basura biopeligrosa generada en el Edificio GADERE salud
Responder a las # de consignas i Usuarios

P o generadas a través _ #de consignas efectuadas Formato de . - .
consignas recibidas en de portatiles b= Td - 1 70% consianas internos y Mensual Administracion
los radios portatiles P total de consignas generadas g externos

Nota:

datos Sistema SAPRO,

Indicadores de gestién levantados
Archivos egresos.

por la Administracion y el Directorio,
Fuente: (Administracion, 2020).

& Archivos consignas relevo de turnos,

® Registro de quejas,

“Base de
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7. Disposiciones Finales

- El presente manual entrara en vigencia a partir de la fecha de su autorizacion.

Toda modificacion al contenido del Manual de Funciones, debera ser regularizada por el
Directorio y la Administracion de Consultorios Monte Sinai.
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1. Introduccion

La Administracion de Consultorios Monte Sinai, elabor6 el manual para medir el desempefio
del personal y el aporte individual que desarrollan en el cumplimiento de sus funciones

El manual busca ser amigable en el proceso de evaluacion de 360 por competencias en esta
primera version, la metodologia del manual incluye las herramientas e instrumentos para
evaluar los ambitos relacionados con: la evaluacion por competencias y la evaluacion por

resultados.

2. Objetivos del manual

2.1.General
- Determinar el nivel de desempefio del personal del Edificio de Consultorios Monte
Sinai, para establecer estrategias que permitan mejorar los procesos de atencion al

cliente interno y externo.

2.2.Especificos

- Verificar que la ejecucion de los procesos, los procedimientos e instructivos que realiza
el personal guarde fidelidad con el manual de procesos.

- Supervisar que las actividades definidas de cada cargo se cumplan, para lograr un alto
rendimiento y eficiencia en los procesos.

- Determinar las necesidades de formacién, capacitacién y desarrollo del personal de la
Torre 1l de Consultorios Monte Sinai, para mejorar las deficiencias presentadas en el
desarrollo de actividades y de los resultados de los indicadores de gestion de cada

cargo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Tl - MANUAL DE EVALUACION DEL oicing 4
mm monte sinal DESEMPENO DE 360° J

- Contar con una base de datos que permita contrastar el nivel de desempefio entre

periodos de evaluacion, para determinar patrones de comportamiento del desempefio.

3. Utilidad

La herramienta de evaluacion del desempefio por competencias de 360°, es de gran utilidad
hoy en dia en las organizaciones, debido a que se tiene una vision global del desempefio del
personal, ya que se involucran todas la partes interesadas, en el caso del Edificio de
Consultorios Monte Sinai, el directorio, los condominos, la administracion, los usuarios o
clientes externos y los proveedores, son los que evaluaran y mediran las competencias de

los trabajadores.

El servicio de atencion que se brinda en el edificio, requiere que el personal este orientado
y capacitado en sus funciones, es por ello que se plantea la necesidad de contar con una
herramienta que permita medir el cumplimiento individual, detectar oportunidades de
mejora, fortalecer los aspectos positivos de los procesos realizados, motivar al personal y
con ello mejorar el clima laboral, verificar si los niveles de competencias de acuerdo a cada
cargo, satisfacen las necesidades de los usuarios internos que son los profesionales del area

de la salud y de los usuarios externos que son los pacientes.

4. Politicas para la evaluacion del desempefio de 360 grados por competencias

La evaluacion del desempefio se realizara dentro del primer trimestre de cada afio

Se aplicara a todo el personal

El evaluador utilizara la metodologia, los instrumentos, las herramientas y los criterios

establecidos en este manual.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 4
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- Laaplicacién el manual garantizara el uso de canales de comunicacion adecuados de

manera que faciliten el proceso de evaluacion.

5. Alcance
1. Laevaluacion del desempefio permitira conocer los siguientes componentes
laborales del personal:
- Desempefio de funciones
- Desarrollo conductual
- Cumplimiento de metas y objetivos
- Necesidades de capacitacion o formacion
2. Laevaluacidn del desempefio se realizara en base a la metodologia de 360 grados,
es decir el personal sera evaluado por el cliente interno (profesional del area de la
salud), por el cliente externo (paciente o proveedor), por un pary por la jefatura
inmediata.
3. Laevaluacion del desempefio por 360 grados se realizara de manera diferenciada

segun los siguientes cargos:

- Administradora

- Asistente administrativa
- Contador

- Recepcionista general

- Secretaria recepcionista

- Auxiliar de mantenimiento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis
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- Auxiliar de limpieza

- Guardia

4. La evaluacion del desempefio permitird informar y retroalimentar al personal
evaluado, sobre el desempefio de sus funciones y la manera como esta realizando
su trabajo

5. Detectar las necesidades de capacitacion y formacion que el personal puede

presentar y con ello considerarlo para el plan de capacitacion anual.

6. Criterios y enfoques de la evaluacion

6.1.Por competencias

Para la evaluacion por competencias, se medira las competencias corporativas definidas por
la organizacion, con el afan de evaluar el nivel de habilidades, conocimientos, destrezas y
el grado de compromiso que todos los colaboradores deben adoptar a través de su gestion
para fomentar un mayor nivel de productividad y eficiencia dentro de sus funciones y con

ello alcanzar los objetivos institucionales.

Las competencias a medir seran:

- Competencia compromiso con la Organizacién (Grados e Indicadores)

Poseer la habilidad de establecer para si mismo objetivos de desempefio méas altos que el

promedio y de alcanzarlos con éxito.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Grado Descripcion
Capacidad para definir la vision, mision, valores y estrategia de la organizacion y organizacion
3 y generar en todos sus integrantes la capacidad de sentirlos como propios.

Cumple con los lineamientos fijados en la vision, mision, valores y estrategia organizacionales
2 en relacion con el drea a su cargo y generar dentro de esta la capacidad de sentirlos como propios

Capacidad para reconocer los elementos constitutivos de la propia organizacion, asi como sus
cambios; y comprender e interpretar las relaciones de poder dentro de ella.
INDICADORES CONDUCTUALES
Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
- Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

3 - Aplica politicas y cumple procesos organizacionales a fin de facilitar la consecucién de los
resultados esperados
- Ser un referente en la organizacién y en la comunidad en la que se desenvuelve por su
2 disciplina personal y alta productividad.

- Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.

- Prevé soluciones antes situaciones que afectaran a las personas o grupos dentro de la

1 organizacion.

- Demuestra cumplimiento en los resultados de su trabajo y gestion

- Orientacidn al Servicio (cliente externo e interno) (Grados e Indicadores)

Identificar, entender y satisfacer las necesidades de forma oportuna, superando las

expectativas de los usuarios internos y/o externos.

Grado Descripcion
Conoce las actividades de sus usuarios internos o externos y sus necesidades reales lo que le
permite enfocar sus acciones para satisfacerlas de manera que va mas alla de las inicialmente
expresadas. Trata de adaptar el servicio, proyecto o producto a las necesidades de sus usuarios
externos y/o internos para que finalmente sean mas ventajosas o le reporten mayor beneficio.
Mantiene una actitud de disponibilidad con el usuario. Cuando el usuario plantea un
problema, se  responsabiliza personalmente para resolverlo con rapidez, sin presentar
pretextos o excusas frente a él. Ofrece al usuario informacion adicional que le pueda ser de
utilidad o beneficio.
Responde a los requerimientos, quejas o problemas que el usuario interno o externo le
plantea en ese momento. Mantiene una actitud de disposicion frente al usuario.
INDICADORES CONDUCTUALES
Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
- Se preocupa por atender a su cliente interno y/o externo y aborda las necesidades de fondo
realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.
- Adapta sus proyectos y/o actividades en base a las necesidades de sus usuarios internos y/o
externos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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- Demuestra empoderamiento en la atencion de las necesidades de sus usuarios internos y/o

externos.
2 - Ofrece al usuario interno y/o externo informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.
- Demuestra una actitud positiva de servicio hacia el cliente interno y/o externo.
1 - Responde oportunamente a las preguntas, quejas o problemas que el usuario interno y/o

externo le plantea con una actitud cordial y amable.

- Orientacién a Resultados (Grados e Indicadores)

Es la actitud dirigida a cumplir de manera eficaz y eficiente los objetivos y metas bajo

criterios de legalidad y oportunidad.

Grado Descripcion
Implica fijarse metas u objetivos ambiciosos que demandan alto esfuerzo personal pues son muy
3 dificiles de lograr y los alcanza a través de riesgos calculados. Demuestra la consecucidn exitosa

de resultados en términos numéricos comparando su gestion actual con otras pasadas, propias o
de otras personas.
Establece metas u objetivos, los prioriza y los cumple. Compromete recursos importantes para la

2 consecucion de las metas. Comprueba la consecucion de objetivos frente a su gestion actual y
pasada.
1 Comprueba el logro de sus resultados frente a estandares fijados por la Institucién. Emplea

nuevos métodos o formas de conseguir los objetivos impuestos por la Institucion.
INDICADORES CONDUCTUALES
Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
- Se fija metas u objetivos ambiciosos
- Toma riesgos calculados

3 - Alcanza metas dificiles de lograr
- Visibiliza sus resultados contrastandolos con los de otros
- Establece metas u objetivos y los prioriza

2 - Cumple los objetivos establecidos

- Moviliza recursos significativos, tales como tiempo, personas y/o inversiones
- Visibiliza el logro de sus objetivos mostrando la mejora frente a si mismo
- Visibiliza el logro de sus resultados frente a los estandares fijados por la Institucion.
1 - Realiza cambios especificos en los métodos de trabajo para asegurar el cumplimiento de los
objetivos y metas fijadas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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- Innovacién y mejora continua (Grados e Indicadores)

Investigar, proponer e implementar oportunidades para cambiar, optimizar y desarrollar los
procesos orientados al servicio del usuario interno y/o externo.

Grado Descripcion
3 Los resultados y soluciones que genera el puesto demandan de innovacion y creatividad que ni la
propia Institucion, ni otros habian propuesto e implementado antes.
2 Requiere introducir con frecuencia cambios en la manera de trabajar para mejorar los resultados
en base a experiencias de trabajo pasadas.
1 Introduce cambios en la manera de trabajar para solucionar problemas. Recomienda respuestas

estandar en base a mejores practicas que conoce y/o a las que tiene acceso.
INDICADORES CONDUCTUALES

Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
3 - Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas.
2 - Dirige la implementacion de procesos para mejorar los procesos orientados al servicio al
usuario interno y/o externo.
1 - Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas.
- Integridad

Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas costumbres y
practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el decir y el hacer.

Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un comportamiento honesto y

Veraz.
Grado Descripcion
3 Fomentar e inculcar en todos los integrantes de la empresa el respeto por los valores y la justicia
en el trato con los demas.
2 Guiar las propias acciones y las de sus colaboradores en funcion de los valores morales y las
buenas costumbres.
1 Establecer relaciones de confianza, para actuar en todo momento de manera congruente con lo
que expresa.
INDICADORES CONDUCTUALES
Grado Comportamientos observables / Evidencia de Competencia
3 - Construye relaciones duraderas basadas en la honestidad de sus actos
- Capacidad para ser considerado un referente en la organizacién
2 - Aporta con su ejemplo habitos de conducta congruentes a los valores de la organizacion.
- Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
1 - Alienta a sus pares y compafieros de trabajo a hacer lo mismo
- Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora. Directora de tesis Directora de tesis 9



Tl - MANUAL DE EVALUACION DEL oécin 10
mm monte sinal DESEMPENO DE 360° :

6.2.Por Resultados

Para la evaluacion por resultados, se consideraran indicadores de gestion, los cuales
fueron establecidos a través de las actividades esenciales del puesto de trabajo, el objetivo
es analizar el desempefio alcanzado del personal frente a los objetivos individuales, esta
retroalimentacion permitira el desarrollo potencial del trabajador, fomentara el aprendizaje

continuo, mejorando asi su rendimiento y productividad dentro de la organizacion.

6.3. Escalas de para el proceso de evaluacion

Tanto para la evaluacion interna como externa se definieron escalas para la
valoracion de los aspectos considerados en cada cargo. La siguiente tabla presenta las
escalas de Likert que se utilizaran en este proceso de evaluacion.

Escalas de Likert para el proceso de evaluacion

Califique cada actividad esencial segun la siguiente escala:

1=Nunca

2= Raravez

3= Algunas veces
4= Frecuentemente
5= Siempre

Califique cada comportamiento observable segun la siguiente escala:

1= Nunca
2=Raravez

3= Algunas veces
4= Frecuentemente
5= Siempre

Califique cada conocimiento segun la siguiente escala:

1= No desarrollado

2= Poco desarrollado

3= Medianamente desarrollado
4= Desarrollado

5= Altamente desarrollado
Nota: Las escalas de Likert estan definidas para la evaluacion interna y externa, de carécter cualitativa, sobre
actividades esenciales, competencias y conocimientos. Fuente: Propia.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7. Fases del proceso de evaluacion del desempefio

Fase 1: Preparacion

Se tomara como referencia el Manual de Funciones, en el cual se levanto los perfiles
de cada puesto de trabajo, donde se especifican las competencias generales y especificas,
indicadores de gestion derivados de las competencias propias de cada puesto, se disefiara el
formato de evaluacidn, se designara los evaluadores, se establecera la fecha de aplicacion

y todos los aspectos necesarios para implementar el proceso de evaluacion.

Fase 2: Socializacion y comunicacion del proceso

Todos los involucrados inmersos en el proceso de evaluacion del desempefio
dentro del Edificio de Consultorios Monte Sinai, como el directorio, jefe, subordinados,
proveedores y clientes internos, deben conocer las ventajas que proporciona y aporta la
evaluacién del desempefio para la institucién y su repercusién de manera general como
individual, es importante recalcar que el objetivo de la misma es mejorar el desarrollo de
las actividades diarias, optimizar los recursos involucrados en cada proceso y potencializar
el talento humano, a través de planes de capacitacion propios del desempefio de sus

funciones.

Fase 3: Capacitacion a los evaluadores

La capacitacion que debe realizarse a los evaluadores cuando se va a implementar el

proceso de evaluacion, es clave debido a que deben estar familiarizados con la herramienta,

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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conocer las competencias que van a ser calificadas, las escalas de puntuacién y las

actividades que se desarrollan en el puesto de trabajo.

Fase 4: Recoleccion de datos y sintesis de la informacion

Se recolectaran los datos de los evaluadores, los mismos que seran analizados y
sintetizados de forma estructurada, éstos serviran de base para el momento de la

retroalimentacion.

Fase 5: Retroalimentacion

Es esta etapa los evaluados conocen los resultados obtenidos, éstos resultados
deben ser comunicados de una manera proactiva, con el propdsito que sirvan para su
desarrollo y crecimiento laboral, esta retroalimentacion debe ser realizada por personas
preparadas, para evitar que el mensaje se considere como un llamado de atencion, sancion o

castigo.

Fase 6: Planes de desarrollo y formacién

Con los resultados obtenidos en la evaluacién, se deben establecer procesos de
mejora y desarrollo para los evaluados, enfocado a un crecimiento Yy progreso en su
desempefio laboral, eliminando las deficiencias y potencializando las habilidades vy

competencias.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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8. Disposiciones Finales
- El presente manual entrara en vigencia a partir de la fecha de su autorizacion.
- Toda modificacion al contenido del manual de evaluacién, debera ser regularizada por

el Directorio y la Administracién de Consultorios Monte Sinai.
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9. Instrumentos
Cargo: Administrador

Cddigo: 1.1.1.

Instrumento 1.1.1.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Administrador. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

ADMINISTRADOR

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFES IONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO
Ejecuta la direccion administrativa, operativa y financiera del Condomio de acuerdo con las
1|facultades otorgadas por el Directorio, reglamentos, leyes y los procedimientos que regulan

| lla Corporacién.

Representa legalmente al Condominio, ejerciendo las facultades generales y especificas que le
confiera el Directorio y la Ley.

w

Coordina con el Directorio, las actividades y acciones de mejora del Condominio

Controla que los profesionales del area de la Salud y sus consultorios, cumplan con las
disposiciones establecidas por el reglamentos internos y entes de control.

Informa al Directorio las acciones tomadas asi como los resultados de la ejecucion de dichas
acciones.

=2}

Controlay supervisar el cumplimiento de las funciones del personal del Condonimio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Compromiso con la organizacién
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

=

Competencia: Orientacién al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacion adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

N

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad

Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS

5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2= Poco desarrollado; 1 = No desarrollado

CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

1|Plataforma ACESS Ministerio de Salud Publica

2|Portal / Servicio de Rentas Internas

3[Portal / Ministrerio de Relaciones Laboral

4(Portal /1ESS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 14



T . MANUAL DE EVALUACION DEL oécin 15
mm monte sinal DESEMPENO DE 360° :

Instrumento 1.1.1.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Administrador. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- - | __ADMINISTRADOR |
NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROVEEDOR) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

Representa legalmente al Condominio, ejerciendo las facultades generales y
especificas que le confiera el Directorio y la Ley.

1

2 |Coordina con el Directorio, las actividades y acciones de mejora del Condominio

Controla que los profesionales del area de la Salud y sus consultorios, cumplan con
las disposiciones establecidas por el reglamentos internos y entes de control.

Informa al Directorio las acciones tomadas asi como los resultados de la ejecucion de
dichas acciones.

5 |[Controla'y supervisar el cumplimiento de las funciones del personal del Condonimio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Vision estratégica
1 [Actla en funcién de la Institucién por encima de sus intereses o necesidades
personales.

Competencia: Trabajo en equipo
Coopera activamente con los miembros de su equipo.

Competencia: Liderazgo
Genera compromiso, colaboracion y entusiamo para alcanzar los objetivos.

Competencia: Negociacion y Manejo de Conflictos
Cuando negocia, encuentra consensos mutuamente aceptables.

Competencia: Manejo de Recursos Humanos
Las instrucciones que brinda son claras y comprendidas por el resto.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis



e . MANUAL DE EVALUACION DEL oicin 16
L Monte siNal DESEMPENO DE 360° :

Instrumento 1.1.1.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Administrador. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO
ADMINISTRADOR

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rara\ez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

Ejecuta la direccién administrativa, operativa y financiera del Condomio de
1 |acuerdo con las facultades otorgadas por el Directorio, reglamentos, leyes
y los procedimientos que regulan la Corporacion.

Representa legalmente al Condominio, ejerciendo las facultades generales
y especificas que le confiera el Directorio y la Ley.

Coordina con el Directorio, las actividades y acciones de mejora del
Condominio

Controla que los profesionales del &rea de la Salud y sus consultorios,
4 cumplan con las disposiciones establecidas por el reglamentos internos y
entes de control.

Informa al Directorio las acciones tomadas asi como los resultados de la
ejecucion de dichas acciones.

Controla y supervisar el cumplimiento de las funciones del personal del
Condonimio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion

1 |Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)

2 Ofrece al usuario interno y externo, informacién adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.
Comptencia: Innovacion y mejora continua

3 Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas

Competencia: Integridad

4 Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3=Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
1 Plataforma ACESS Ministerio de Salud Pablica
2 |Portal / Servicio de Rentas Internas
3 Portal/ Ministrerio de Relaciones Laboral
4 ' Portal / IESS
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Consultorios MANUAL DE EVALUACION DEL

E monte sinai DESEMPERNO DE 360° Pagina 17

Instrumento 1.1.1.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Administrador. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

| _____ADMINISTRADOR |
NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PRESIDENTE - DIRECTORIO) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

Ejecuta la direccion administrativa, operativa y financiera del Condomio de acuerdo con las
1 [facultades otorgadas por el Directorio, reglamentos, leyes y los procedimientos que regulan
la Corporacion.

Representa legalmente al Condominio, ejerciendo las facultades generales y especificas que le
confiera el Directorio y la Ley.

3 |Coordina con el Directorio, las actividades y acciones de mejora del Condominio

Controla que los profesionales del area de la Salud y sus consultorios, cumplan con las
disposiciones establecidas por el reglamentos internos y entes de control.

Informa al Directorio las acciones tomadas asicomo los resultados de la ejecucion de dichas
acciones.

6 |Controlay supervisar el cumplimiento de las funciones del personal del Condonimio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion
Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

! Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )
Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo

2 realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )
Ofrece al usuario interno/externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.
Competencia: Innovacién y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

3
Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas
Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

4
Competencia: Integridad
Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora. Directora de tesis Directora de tesis 17
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Pégina 18

Instrumento 1.1.1.5.

Administrador. Aplica evaluador Jefatura.

Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo

INDICADORES DE GESTION
Actividad escencial Indicador Férmula Meta global A d
Meta VAR1 VAR2 Resultado
Ejecutar la direccién administrativa, operativa y financiera del Condominio de  |% de satisfaccion de los
acuerdo con las facultades otorgadas por el Directorio, reglamentos, leyes y los |Condéminos y Directorio dela | o # de Condéminos satifechos 90%
L. L, total de Condominos del Fdificio
procedimientos que regulan la Corporacion. Torre 11.
Representar legalmente al Condominio, ejerciendo las facultades generales y
especificas que le confiera el Directorio y la Ley.
Coordinar con el Directorio, las actividades y acciones de mejora del % de ejecucion de actividades | % = # de actividades ejectudas _ .
L. . . total de actividades solicitadas por el Directorio 90%
Condominio. aprobadas por el Directorio.
Controlar que los profesionales del area de la Salud y sus consultorios, 9% de permisos de 4 = depermisos de funcionamiento generados
cumplan con las disposiciones establecidas por los reglamentos internos y > perm total de profesionales del drea de la Salud del Edificio 95%
funcionamiento aprobados
entes de control
. . . . % de satisfaccion del Directorio % = # de acciones ejecutadas
Informar al Directorio las acciones tomadas asi como los resultados de la 3 ) total de accciones requeridas por el Edificio
. - . . por las acciones ejecutadas por 90%
ejecucion de dichas acciones. L y
parte de la Administracién.
Controlary supervisar el cumplimiento de las funciones del personal del % de reportes de llamadas - ~
3 y P P P . _p . Resultados de la Evaluacion del Desempefio . 80%
Condominio telefénicas entregados a tiempo

Aprobado por:
Directora de tesis 18

Revisado por:

Elaborado por: € )
Directora de tesis

La autora.



il MANUAL DE EVALUACION DEL bging 10
S monte sinal DESEMPENO DE 360° :

Cargo: Asistente Administrativa
Cddigo: 1.1.2.

Instrumento 1.1.2.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Asistente Administrativa. Aplica evaluador interno,

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- | ASISTENTEADMINISTRATIVA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas eces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO
ACTIVIDADES Frecuencia

1|Cobrar los valores generados de alicuotas

N

Emitir comprobante de pago a los condéminos

w

Emitir certificados médicos de los profesionales del area de la Salud

~

Elaborar cuadres de caja

a1

Realizar la impresién de cheques generados

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO
LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia
Competencia: Compromiso con la organizacién

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
1|resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacién adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4=Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL. CARGO

LISTADO DE CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS Nivel de desarrollo
1|Manejo de utilitarios
2[Manejo de Office
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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T . MANUAL DE EVALUACION DEL oécin 20
mm monte sinal DESEMPENO DE 360° :

Instrumento 1.1.2.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Asistente Administrativa. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

o |ASISTENTEADMINISTRATIVA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PACIENTE) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3=Algunas \eces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Emite los certificados médicos, con los formatos establecidos

2 |Entrega informacidn acerca de los procesos administrativos

3 |Atiende los requerimientos y necesidades de los pacientes

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente externo)
1 |Ofrece al usuario externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Trabajo en equipo
Coopera activamente con los miembros de su equipo

Competencia: Evaluacion de soluciones
Sugiere modificaciones pertinentes a la ejecucion de un proceso, proyecto o trabajo.

Competencia: Supervision y Monitoreo
Identifica acciones correctivasque garanticen el cumplimiento de las metas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 20



Consultorios

. MANUAL DE EVLALUACIC')N DEL Padina 21
monte sinai DESEMPERO DE 360° g

Instrumento 1.1.2.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Asistente Administrativa. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

ASISTTENTE ADMINISTRATIVA

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3=Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

Cobrar los valores generados de alicuotas

Emitir comprobante de pago a los condéminos

Emitir certificados médicos de los profesionales del area de la Salud
Elaborar cuadres de caja

Realizar la impresion de cheques generados

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)

Ofrece al usuario interno y externo, informacién adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.

Comptencia: Innovacién y mejora continua

Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 =No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

Manejo de utilitarios
Manejo de Office

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora.

Directora de tesis Directora de tesis
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Consultorios MANUAL DE EVALUACION DEL

E monte sinai DESEMPERNO DE 360° Pagina 22

Instrumento 1.1.2.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Asistente Administrativa. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUVMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO
| ASISTENTEADMINISTRATIVA |

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas \eces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Cobrar los valores generados de alicuotas

2 |Emitir comprobante de pago a los condéminos

3 |Emitir certificados médicos de los profesionales del area de la Salud

4 |Elaborar cuadres de caja

5 |[Realizar la impresion de cheques generados

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion
Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

! Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )
Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo

’ realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.
Competencia: Orientacién al servicio (Cliente interno y externo )
Ofrece al usuario interno/externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.
Competencia: Innovacion y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

3
Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas
Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

4
Competencia: Integridad
Actlaen todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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MANUAL DE EVALUACION DEL

monte sinai DESEMPERO DE 360°

Pégina 23

Instrumento 1.1.2.5. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Asistente

Administrativa. Aplica evaluador Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DE GESTION

Indicador

Férmula

Meta global

Afio 1
Meta VAR1 VAR2 Resultado

# de alicuotas cobradas

Cobrar los valores generados de alicuotas % alicuotas cobradas % = %otal de alicuotas generadas 70%
1
7% del
_# de comprobantes de pago emitidos resupuesto
Emitir comprobante de pago a los condéminos % de comprobantes de pago emitidos total de alicuotas generadas pmensual ©
2 24000 00)
_ # de certificados validados
3 Emitir certificados médicos de los profesionales del area de la Salud % certificados generados * = total de certificados generados 95%
4 Elaborar cuadres de caja Monto total por cuadres monto total generado $30.000,00
%= N*®horas empleadas para la impresion de cheques
Realizar la impresion de cheques generados # de horas empleadas para la impresion de cheques B total de horas de trabajo 3horas
5
i i B X . ~ N°horas empleadas para la impresitn de egresos
6 Realizar la impresién de comprobantes de egreso # de horas empleadas para la impresién de egresos = total de horas de trabajo 1hora
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis
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Cargo: Contador
Cddigo: 1.1.3.

Instrumento 1.1.3.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Contador. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

CONTADOR

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas \eces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1|Registrar en el sistema contable: ingresos, egresos, diarios, débitos, créditos

2 [Emitir pagos a proveedores

3[Revisar, asignar y contabilizar las cuentas relacionadas con el rol de pagos

4|Registrar informacion para la generacion del Balance General y de Resultados

5|Elaborary entregar la informacion financiera y contable solicita por la alta direccion

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

[N

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacién adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4=Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
Codigo de Trabajo
Ley de Seguridad Social
Reglamento de Aplicacion de la Ley de Regimen Tributario Interno

[EEN

N

w

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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E monte sinai DESEMPERO DE 360° Pagina 25

Instrumento 1.1.3.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Contador. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- | CONTADOR

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROVEEDOR) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Registrar en el sistema contable facturas emitidas por los proveedores

2 |Emitir pagos puntuales a proveedores

3 |Entrega informacion de estados de cuenta de proveedores

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Orientacidn al servicio (Cliente externo)
1 |Ofrece al usuario externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Trabajo en equipo
Coopera activamente con los miembros de su equipo

Competencia: Evaluacion de soluciones
Sugiere modificaciones pertinentes a la ejecucién de un proceso, proyecto o trabajo.

Competencia: Supervision y Monitoreo
Identifica acciones correctivasque garanticen el cumplimiento de las metas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 25
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Instrumento 1.1.3.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Contador. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

CONTADOR

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

Registrar en el sistema contable: ingresos, egresos, diarios, débitos,
créditos

Emitir pagos a proveedores

Revisar, asignar y contabilizar las cuentas relacionadas con el rol de

3
pagos
4 Registrar informacion para la generacién del Balance Generaly de
Resultados
5 Elaborary entregar la informacion financiera y contable solicita por la alta
direccion
COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO
Competencia: Compromiso con la organizacion
1 |Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)
2 |Ofrece al usuario interno y externo, informacion adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.
Comptencia: Innovacién y mejora continua
3 |Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas
4 Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
1 Cddigo de Trabajo
2 Ley de Seguridad Social
3 Reglamento de Aplicacion de la Ley de Regimen Tributario Interno
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.1.3.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Contador. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

e CONTADOR

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Registraren el sistema contable: ingresos, egresos, diarios, débitos, créditos

2 |Emitir pagos a proveedores

3 |Revisar, asignary contabilizar las cuentas relacionadas con el rol de pagos

4 |Registrar informacion para la generacion del Balance General y de Resultados

5 |Elaborary entregar la informacién financiera y contable solicita por la alta direccién

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion

Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

Competencia: Compromiso con la organizacion

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo
realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Ofrece al usuario interno/externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

Competencia: Innovaciéon y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

4
Competencia: Integridad
Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.1.3.5. Instrumento para la evaluacién del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Contador.

Aplica evaluador Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DE GESTION

Indicador

Férmula

Meta global

Afio 1

1 |Registrar en el sistema contable: ingresos, egresos, diarios, débitos, créditos

# de horas para el registro en el
sistema contable

N°horas empleadas para el registro en el sistema contable

total de horas de trabajo

VAR1 VAR? Resultado

2 horas
% de registros cuadrados en el yy = Y1 deTegitros cuadrados
. . . (] | u = —e—————————
2 |Revisar mayores y registros contables de cada cuenta en el sistema contable . 9 total deegisros
sistema 95%
. Y% de pago a proveedores autorizados
3 |Emitir pagos a proveedores % de pagos a proveedores %= total de pagos a proveedores
) 60%

4 |Revisar, asignar y contabilizar las cuentas relacionadas con el rol de pagos

Tiempo de Registro en el Rol de
Pagos

Registro de todas las cuentas en los roles de
pago del personal

28 de cada mes

5 |Registrar informacion para la generacion del Balance General y de Resultados

Estados Financieros

Balance General y de Resultados

28 de cada mes

Elaborado por: Revisado por:
La autora. Directora de tesis

Aprobado por:
Directora de tesis
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S monte sinal DESEMPENO DE 360° :

Cargo: Recepcionista General
Cddigo: 1.2.1.

Instrumento 1.2.1.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Recepcionista General. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

| RECEPCIONISTA GENERAL

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas \eces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL. CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1|Brinda informacion al paciente para solventar sus requerimientos

2| Atiende la central telefénica para direccionar las llamadas a los destinatarios

3|Recibe los requerimientos de los profesionales del area de la salud que pertenecen al Edificio

Ingresa la informacién de nuevos profesionales del area de la Salud al Sistema del Directorio
Electrénico

5|Elabora los reporte de las llamadas telefonicas efectuadas

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Compromiso con la organizacion
1|Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacion adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2= Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
1|Manejo central telefonica
Manejo sistema automatizado de turnos
Manejo sistema directorio electrénico

N

w

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.2.1.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Recepcionista General. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

... |SECRETARIA-RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PACIENTE) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rara\ez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |[Brinda informacion al paciente para solventar sus requerimientos

2 |Atiende las llamadas telefénicas

3 |Entrega informacion corresponiente a los profesionales del area de la salud

4 |Otorga informacion de los servicios complementarios que presta el Edificio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente externo)
1 |Ofrece al usuario externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Autocontrol
Responde a la necesidades del usuario manteniendo la calma

Competencia: Escucha activa
Comprende los intereses del usuario y ayuda a resolver las necesidades planteadas.

Competencia: Empatia
Trata con cortesia y respeto a los demas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 30
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Instrumento 1.2.1.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Recepcionista General. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

RECEPCIONISTA GENERAL

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas eces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

1 | Brinda informacion al paciente para solventar sus requerimientos

Atiende la central telefénica para direccionar las llamadas a los

2 . -
destinatarios

3 Recibe los requerimientos de los profesionales del area de la salud que
pertenecen al Edificio

4 Ingresa la informacién de nuevos profesionales del &rea de la Salud al

Sistema del Directorio Electronico
5 |Elaboralos reporte de las llamadas telefénicas efectuadas

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion

1 |Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)

2 |Ofrece al usuario interno y externo, informacion adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.
Comptencia: Innovacién y mejora continua

3 |Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL. CARGO

1 |Manejo central telefonica

N

Manejo sistema automatizado de turnos
3 Manejo sistema directorio electrénico

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.2.1.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Recepcionista General. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

RECEPCIONISTA GENERAL

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Brinda informacion al paciente para solventar sus requerimientos

2 |Atiende la central telefénica para direccionar las llamadas a los destinatarios

3 [Recibe los requerimientos de los profesionales del area de la salud que pertenecen al Edificio

Ingresa la informaciéon de nuevos profesionales del area de la Salud al Sistema del Directorio
Electrénico

5 |Elaboralos reporte de las llamadas telefonicas efectuadas
COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacién

Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

Competencia: Compromiso con la organizacién

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo
realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Ofrece al usuario interno/externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

Competencia: Integridad
Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.2.1.5. Instrumento para la evaluacién del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Recepcionista

General. Aplica evaluador Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DE GESTION

Indicador

Formula

Meta global

Afio 1
Meta VAR1 VAR2 Resultado

Brindar informaci6n al paciente para solventar sus

% de pacientes satisfechos con la

# de pacientes satisfechos
%

~ total de pacientes atendidos

1 |requerimientos informacion solicitada 95%
Atender la central telefénica para direccionar las llamadas a (% de satisfaccion en la atencion telefénica o = 7 de usuarios satisfechos telefonicamente

2 |los destinatarios por parte de usuarios internos y externos total de llamadas ingresadas al call center 95%
Recibir requerimientos de los profesionales del area de la % de profesionales del area de la salud _ #deprofesionales del drea de la salud satisfechos

3 salud que per‘(enecen al Edificio satisfechos total de profesionales de la salud atendidos 90%
Ingresar informaciéon de nuevos profesionales del area de la (% de ingresos de nuevos profesionales del =" de nuevos profesionales del drea de la salud

4 |Salud al Sistema del Directorio Electronico area de la salud total de profesionales de la salud 90%
Elaborar reporte de las llamadas telefonicas efectuadas % de reportes d ¢ llamadas telefonicas o=t di;::,oézg,fedg f:nm: d?,s rglf,m“ff S punudles

5 entregados at|emp0 portes de llamaadas E‘EfDYIlCG’S 800A)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora.

Directora de tesis

Directora de tesis
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il MANUAL DE EVALUACION DEL bgina 34
S monte sinal DESEMPENO DE 360° :

Cargo: Secretaria Recepcionista
Cddigo: 1.3.1.

Instrumento 1.3.1.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Secretaria Recepcionista. Aplica evaluador interno.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

I SECRET ARIA - RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO
ACTIVIDADES Frecuencia

=

Aplica el protocolo para la atencidn de pacientes

N

Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas

w

Realiza el proceso de facturacion

~

Realiza la entrega de turnos de atencién

a1

Cuadra los valores generados por turnos de atencion

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia
Competencia: Compromiso con la organizacién
1|Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacion adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL. CARGO
LISTADO DE CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS Nivel de desarrollo
Manejo central telefénica
2[Manejo sistema automatizado de turnos

[N

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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mm monte sinal DESEMPENO DE 360° :

Instrumento 1.3.1.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Secretaria Recepcionista. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- |SECRETARIA-RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PACIENTE) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Atiende los requerimientos y necesidades de los pacientes

Contesta las llamadas telefonicas, para brindar atencion relacionada con informacion

2 . .
de los profesionales del area de la salud

3 |Realiza el proceso de facturacion

4 |Realiza la entrega de turnos de atencion

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente externo)
1 [Ofrece al usuario externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Autocontrol
Responde a la necesidades del usuario manteniendo la calma

Competencia: Escucha activa
Comprende los intereses del usuario y ayuda a resolver las necesidades planteadas.

Competencia: Empatia
Trata con cortesia y respeto a los demas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.3.1.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Secretaria Recepcionista. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

SECRETARIA - RECEPCIONISTA

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3=Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

Aplica el protocolo para la atencion de pacientes

Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas
Realiza el proceso de facturacion

Realiza la entrega de turnos de atencion

Realiza cuadres de caja por profesional del area de la salud

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)

Ofrece al usuario interno y externo, informacién adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.

Comptencia: Innovacién y mejora continua

Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 =No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

Manejo central telefonica

2 Manejo sistema automatizado de turnos
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.3.1.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Secretaria Recepcionista. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

| SECRETARIA-RECEPCIONISTA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Aplicael protocolo para la atencion de pacientes

2 |Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas

3 |Realiza el proceso de facturacion

4 |Realiza la entrega de turnos de atencién

5 |Realiza cuadres de caja por profesional del area de la salud

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacién

Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a
otros a obrar del mismo modo

Competencia: Compromiso con la organizacion

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo
realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Ofrece al usuario interno/externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Innovacion y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar
problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

Competencia: Integridad
Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.3.1.5. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Secretaria

Recepcionista. Aplica evaluador Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DEGESTION

Indicador

Formula

Meta global

Afio 1

% de pacientes satisfechos en la

# de pacientes satisfechos

0f =
% total de pacientes atendidos

Meta VAR1 VAR2 Resultado

1 |Aplica el protocolo para la atencion de pacientes atencion de sus requerimientos 85%
#de quejas por llamadias no Y= # de quejas por llamadas no contestadas
2 | Aplica el protocolo para el servicio de llamadas telefonicas |contestadas ’ total de quejas 25%
Valor del monto de facturacién mensual "
. ., monto total de facturaciéon
3 [Realiza el proceso de facturacion f $85.000,00
.. . # de tw tivizad
i . % de turnos efectivizados por dia % = el 4 r;fs efec :T.”.Zta dos
4 [Realiza la entrega de tumos de atencion otat aeturnos sotcttados 70%
) . #d d tejad
3 % de cuadres de caja cotejados o = 1 46 cuadres cotejados
5 |Cuadra los valores generados por turnos de atencién total de cuadres 100%

Revisado por:
Directora de tesis

Elaborado por:
La autora.

Aprobado por:
Directora de tesis
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Cargo: Auxiliar de Mantenimiento
Cddigo: 1.4.1.

Instrumento 1.4.1.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Auxiliar de Mantenimiento. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

AUXILIAR DE MANTENIMIENTO

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DEEVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 [Aplicar los procesos de mantenimiento eléctrico en las areas de la Torre I

2 |Realizar el mantenimiento de areas comunes del edificio

3 |Reponer insumos de limpieza en los bafios de area comin del Edificio

4 | Atender los requerimientos de mantenimientos de los profesionales del area de la Salud

5 |Cumplir con el plan y programa de mantenimiento

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Compromiso con la organizacion
1 [Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Compromiso con la organizacion
2 [Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

LISTADO DE CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS Nivel de desarrollo

1 |Mantenimiento de equipos
2 |Instalaciones Eléctricas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 39
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Instrumento 1.4.1.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Auxiliar de Mantenimiento. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

.| AUXILIARDEMANTENIMIENTO

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROVEEDOR) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Realiza el mantenimiento de areas comunes del edificio

2 |Repone insumos de limpieza en los bafios de area comin del Edificio

Atiende los requerimientos de mantenimientos de los profesionales del area de la

8 Salud

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Aprendizaje Activo
1 |Comparte los aprendizajes generados por la informacién y/o material nuevo que ha
recibido.

Competencia: Orientacion y Asesoramiento
2 |Emite criterios y sugerencias con oportunidad y son de facil aplicacion permitiendo la
solucion de problemas complejos y facilitando la toma de decisiones importantes.

Competencia: Trabajo en equipo
Coopera activamente con los miembros de su equipo

Competencia: Evaluacion de soluciones
Sugiere modificaciones pertinentes a la ejecucion de un proceso, proyecto o trabajo.

Competencia: Supervision y Monitoreo
Identifica acciones correctivasque garanticen el cumplimiento de las metas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 40
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Instrumento 1.4.1.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Aucxiliar de Mantenimiento. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

AUXILIAR DE MANTENIMIENTO

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3=Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

Aplicar los procesos de mantenimiento eléctrico en las areas de la Torre 11
Realizar el mantenimiento de areas comunes del edificio

Reponer insumos de limpieza en los bafios de area comdn del Edificio

Atender los requerimientos de mantenimientos de los profesionales del
area de la Salud

Cumplir con el plan y programa de mantenimiento

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)
Ofrece al usuario interno y externo, informacién adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.

Comptencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 =No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

Mantenimiento de equipos
Instalaciones Eléctricas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

La autora.

Directora de tesis Directora de tesis
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Instrumento 1.4.1.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Auxiliar de Mantenimiento. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

AUXILIAR DE MANTENIMIENTO

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas \eces; 2=Rara\ez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Aplicar los procesos de mantenimiento eléctrico en las areas de la Torre 11

2 |Realizar el mantenimiento de areas comunes del edificio

3 |Reponerinsumos de limpieza en los bafios de area comin del Edificio

4 |Atender los requerimientos de mantenimientos de los profesionales del area de la Salud

5 |Cumplir con el plan y programa de mantenimiento

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion
Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

! Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )
Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo

’ realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )
Ofrece al usuario interno/externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.
Competencia: Innovacion y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

3
Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas
Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

4
Competencia: Integridad
Actla en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.4.1.5. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Auxiliar de

Mantenimiento. Aplica evaluador Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DE GESTION

Indicador

Férmula

Meta global

Afio 1
Meta VAR1 VAR?2 Resultado

% de dafios solventados

"~ total de actividades planificadas

1 |Aplicar los procesos de mantenimiento eléctrico en las areas de la Torre 11 % de dafios en los sistemas eléctricos = 70%
% total de dafios presentados
o= N°horas dedicadas a mantenimiento corvective
) L. , L . "~ horas tatales dedicadas @ mantenimienta 30%
2 |Realizar el mantenimiento de areas comunes de la Torre Il Horas de mantenimientos en &reas comunes 70%
_ N?horas dedicadas a mantenimiento preventivo 0
- horas totales dedicadas a mantenimiento
. L o . , o . N _ % de insumos utilizados 0
3 |Reponer insumos de limpieza en los bafios de area comun de la Torre 11 % de insumos de limpieza = % total de insumas edquirides 90%
. L . " 9% de requerimientos satisfechos
Atender los requerimientos de mantenimientos de los profesionales del &rea de . = — ——
4 4 P % de requerimientos en La Torre Il % total de requerimientos en el Edificio 85%
la Salud
. . - o _ Y%actividades realizadas
5 |Cumplir con el plan y programa de mantenimiento % de cumplimiento del plan de mantenimiento 85%

Elaborado por: Revisado por:
La autora. Directora de tesis

Aprobado por:
Directora de tesis
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Cargo: Auxiliar de Limpieza
Cddigo: 1.5.1.

Instrumento 1.5.1.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Auxiliar de Limpieza. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- | AUXILIARDELIMPIEZA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4= Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

[N

Realiza la limpieza de las areas externas del Edificio

N

Realiza la limpieza de las areas internas del Edificio

Recoge y transportar al almanacenamiento final los desechos generados en las areas
comunes del Edificio (comunes y biopeligrosos).

N

Realiza la limpieza y desinfeccion de los bafios del area comin del Edificio

Gestiona con administracion el requerimiento de productos e implementos para la limpieza del
Edificio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO
LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Compromiso con la organizacion
1|Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacion adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 =No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
LISTADO DE CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS Nivel de desarrollo
Manejo de desechos biopeligrosos y cortorpunzantes
Protocolos e instructivos de limpieza de areas comunes

[EE

N

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis a4
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Instrumento 1.5.1.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Auxiliar de Limpieza. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- | AUXILIARDELIMPIEZA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PACIENTE) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Realiza la limpieza de las areas externas del Edificio.

2 |Realiza la limpieza de las &reas interna del Edificio.

3 |Realiza la limpieza y desinfeccion de los bafios del a&rea comdn del Edificio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO
ADO D OMPORTA OS OB RVAB ecue a
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente externo)
1 |Ofrece al usuario externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Trabajo en equipo
Coopera activamente con los miembros de su equipo

Competencia: Evaluacion de soluciones
Sugiere modificaciones pertinentes a la ejecucién de un proceso, proyecto o trabajo.

Competencia: Supervision y Monitoreo
Identifica acciones correctivasque garanticen el cumplimiento de las metas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 45
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Instrumento 1.5.1.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Aucxiliar de Limpieza. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
AUXILIAR DE LIMPIEZA
ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS

5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3=Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

1 | Realiza la limpieza de las areas externas del Edificio
2 | Realiza la limpieza de las areas internas del Edificio
3 Recoge y transportar al almanacenamiento final los desechos generados
en las areas comunes del Edificio (comunes y biopeligrosos).
4 | Realiza la limpieza y desinfeccion de los bafios del &rea com(n del Edificio
5 Gestiona con administracién el requerimiento de productos e implementos
para la limpieza del Edificio
COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO
Competencia: Compromiso con la organizacion
1 | Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)
2 |Ofrece al usuario interno y externo, informacion adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.
Comptencia: Innovacién y mejora continua
3 |Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas
4 Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 =No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
1 'Manejo de desechos biopeligrosos y cortorpunzantes
2 Protocolos e instructivos de limpieza de areas comunes
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.5.1.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Auxiliar de Limpieza. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

| AUXILARDELIMPIEZA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Realiza la limpieza de las areas externas del Edificio

2 |Realiza la limpieza de las areas internas del Edificio

Recoge y transportar al almanacenamiento final los desechos generados en las areas
comunes del Edificio (comunes y biopeligrosos).

4 |Realiza la limpieza y desinfeccion de los bafios del area comin del Edificio

Gestiona con administracion el requerimiento de productos e implementos para la limpieza del
Edificio

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion
Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a

1 obrar del mismo modo
Competencia: Compromiso con la organizacion

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los

resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo

2 realizando acciones gue sobrepasen las expectativas de los mismos.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Ofrece al usuario interno/externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

Competencia: Integridad
Actlia en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis a7
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Instrumento 1.5.1.5. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Auxiliar de

Limpieza. Aplica evaluador Jefatura.

Actividad escencial

INDICADORES DE GESTION

Indicador

Formula

Meta global

Afo 1

Horas de limpieza en areas externas

” N°horas dedicadas a la limpieza externa
b=

Meta VAR1 VAR2 Resultado

1 |Realizar la limpieza de las areas externas de la Torre 11 total de horas dedicadas a limpieza 2 horas
delaTorrell
H de limpi ) int d N¢horas dedicadas a la limpieza interna
. A < . oras de limpieza en &reas internas de = - P——
2 |Realizar la limpieza de las &reas internas de la Torre Il la Torre I mp total de horas dedicadas a limpieza 6 horas
% de desechos biopeligrosos recolectados
b=
; ) 7 P—
4 |Recogery transportar al almacenamiento final los desechos generados en las |% de desechos comunes % total de desechosbiopeligrosos generados 90%
2 i i . o i i b de desechos comunes recolectados
areas comunes de la Torre Il (comunes y biopeligrosos % de desechos biopeligrosos _ Yode desech lectad
! % total de desechos generados
. p . ] . 85%
% de satisfaccion de usuarios o — _ de usuarios satisfechos
f @ total de usuarios atendidos No 50bfepase
. A . » ~ . . internos y externos
4 |Realizar la limpieza y desinfeccion de los bafios del &rea comln de la Torre Il . . . del 10%
% de insumos utilizados en la limpieza %= % de insumos utilizados en la limpieza de bafios tode |
de bafios de la Torre Il 0T % total de insumos adquiridos monto ?0:

Gestionar con administracion el requerimiento de productos e implementos para
la limpieza de la Torre 11

% de insumos utilizados en la
limpieza de la Torre Il

%

_ % de insumos utilizados en la limpieza del Edificio

% total de insumos adquiridos

No sobrepase
15% del monto
de facturacion

Revisado por:
Directora de tesis

Elaborado por:
La autora.

Aprobado por:
Directora de tesis
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Cargo: Guardia
Cddigo: 1.6.1.

Instrumento 1.6.1.1. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Guardia. Aplica evaluador interno.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

GUARDIA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PROFESIONAL DEL AREA DE LA SALUD) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas \eces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1|Controlar la seguridad y acceso a las puertas externas e internas.

2|Trasladar pacientes entre espacios y areas del edificio

3[Revisar los videos de vigilancia

EN

Pesar la basura biopeligrosa generada por los profesionales del area de la salud

5[Responder a las consignas recibidas en los radios portatiles

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Compromiso con la organizacion
1|Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los resultados
esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno)
Ofrece al usuario interno informacién adicional que le pueda ser de utilidad o beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2= Poco desarrollado; 1 = No desarrollado
CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO
1{Manejo equipos de comunicacion interna
2|Manejo y operacion de equipos de fuerza y energia

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.6.1.2. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Guardia. Aplica evaluador externo.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO \

- ______ | GUARDIA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (PACIENTE) FECHA DE EVALUACION ‘

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES Frecuencia

1 |Controla la seguridad y acceso de las puertas externas e internas.

2 |Traslada pacientes entre espacios y areas del edificio

3 |Trata con cortesiay respeto a los demas.

4 |Ofrece servicios complementarios al usuario ( paraguas, silla de ruedas, tax)

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES Frecuencia

Competencia: Orientacidn al servicio (Cliente externo)
1 |Ofrece al usuario externo, informacién adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Administracion del Tiempo
Optimiza el tiempo, priorizando y facilitando los requerimientos solicitados.

Competencia: Trabajo en equipo
Coopera activamente con los miembros de su equipo

Competencia: Evaluacion de soluciones
Sugiere modificaciones pertinentes a la ejecucién de un proceso, proyecto o trabajo.

Competencia: Supervision y Monitoreo
Identifica acciones correctivasque garanticen el cumplimiento de las metas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.6.1.3. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360°, cargo
Guardia. Aplica evaluador par.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360

GUARDIA

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3=Algunas veces; 2=Rarawez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

Controlar la seguridad y acceso a las puertas externas e internas.
Trasladar pacientes entre espacios y areas del edificio

Revisar los videos de vigilancia

Pesar la basura biopeligrosa generada por los profesionales del area de la
salud

Responder a las consignas recibidas en los radios portatiles

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

Competencia: Compromiso con la organizacion
Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y
organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion.
Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno / externo)
Ofrece al usuario interno y externo, informacion adicional que le pueda ser
de utilidad o beneficio.
Comptencia: Innovacién y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o
solucionar problemas
Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.
ESCALA PARA CALIFICAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
5 = Altamente desarrollado; 4= Desarrollado; 3= Medianamente desarrollado; 2=Poco desarrollado; 1 =No desarrollado

CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS DEL CARGO

Manejo equipos de comunicacion interna

2 |Manejo y operacion de equipos de fuerza y energia
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Instrumento 1.6.1.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio por 360° con base a
indicadores de puesto, cargo Guardia. Aplica evaluador Jefatura.

INSTRUMENTO EVALUACION DEL DESEMPENO POR 360
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADO CARGO

- GUARDIA

NOMBRES Y APELLIDOS EVALUADOR (JEFATURA) FECHA DE EVALUACION

ESCALA PARA CALIFICAR ACTIVIDADES ESENCIALES Y COMPETENCIAS
5 =Siempre; 4=Frecuentemente; 3= Algunas veces; 2=Raraez; 1 =Nunca
ACTIVIDADAES ESENCIALES DEL CARGO

ACTIVIDADES FRECUENCIA

1 |Controlar la seguridad y acceso a las puertas externas e internas.

2 |Trasladar pacientes entre espacios y areas del edificio

3 |Revisar los videos de vigilancia

4 |Pesar la basura biopeligrosa generada por los profesionales del area de la salud

5 |Responder a las consignas recibidas en los radios portatiles

COMPETENCIAS CORPORATIVAS Y DEL CARGO

LISTADO DE COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES FRECUENCIA

Competencia: Compromiso con la organizacion

Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, motiva a otros a
obrar del mismo modo

Competencia: Compromiso con la organizacién

Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y superar los
resultados esperados para su gestion.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Se preocupa por atender al cliente interno/ externo y aborda las necesidades de fondo
realizando acciones que sobrepasen las expectativas de los mismos.

Competencia: Orientacion al servicio (Cliente interno y externo )

Ofrece al usuario interno/externo, informacion adicional que le pueda ser de utilidad o
beneficio.

Competencia: Innovacién y mejora continua
Propone nuevas y mejores maneras de hacer el trabajo y solucionar problemas

Competencia: Innovacion y mejora continua
Aprende de su experiencia para mejorar los problemas a su cargo y/o solucionar problemas

Competencia: Integridad
Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

Competencia: Integridad
Actlia en todo momento de manera adecuada con lo que expresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
La autora. Directora de tesis Directora de tesis 52



. Consultorios
o monte sinai

MANUAL DE EV/NALUACIC')N DEL
DESEMPENO DE 360°

Péagina 53

Instrumento 1.6.1.5. Instrumento para la evaluacién del desempefio por 360° con base a indicadores de puesto, cargo Guardia.

Aplica evaluador Jefatura.

INDICADORES DE GESTION
Actividad escencial Indicador Formula Meta global G0
Meta  VARLVAR2 Resultado
Recibir consignas del turno anterior (novedades generadas) # de consignas generadas g, = 1 de consignas efectuadas 80%
1 total de consignas generadas
Controlar la seguridad y acceso a las puertas exteras e internas.  |# de eventos suscitados de seguridad # de eventos presentados de seguridad 10%
2
. L 0 . . _ #depacientes satisfechos .
. Trasladar pacientes entre espacios y dreas de la Torre Il % de pacientes satisfechos = total de pacientes traslados 85%
_ % basura biopeligrosa identificada
: Pesar la basura biopeligrosa generada en La Torre Il % de hasura biopeligrosa generadaen LaTorre 11 | ™ b soral de basur biopeligrosa generada en el Edificio 90%
_ #de consignas efectuadas
Responder a las consignas recibidas en los radios portatiles # de consignas generadas a través de portatiles " fotalde consignas generadas 0%

Elaborado por:
La autora.

Revisado por:
Directora de tesis

Aprobado por:
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