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PALABRAS CLAVE 

 

 Atención al Usuario (SIAU): Es el trato digno e integral prestado a toda la 

población que recibe un servicio.  

 Manual de procedimientos: Documento en el que se integra la 

información de distintos procesos y operaciones de manera ordenada, 

sistemática e integral. 

 Proceso: Es una secuencia de pasos enfocada en logar un fin específico. 

 Lean Office: Es una metodología de trabajo ligado a sectores 

administrativos que consigue mejorar procesos y reducir ineficiencias. 

 Sector administrativo: Conjunto de entidades donde se planea, dirige, 

ejecuta, organiza y evalúa las acciones necesarias para cumplir con los 

programas establecidos de una organización. 

 Personal (empresa): Conjunto de personas que trabajan para un mismo 

organismo, empresa o entidad. 

 Autorizaciones: Es la emisión de órdenes para el acceso a la prestación 

de ciertos servicios médicos de la EPS para las IPS. 

 EPS: Entidad Promotora de Salud. 

 IPS: Institución Prestadora de Servicios de Salud. 

 PQRS: Es un sistema regulador de atención al usuario que consta de un 

acta donde la persona puede poner peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias o felicitaciones. 

 Cita médica: Es la prestación de servicios médicos por parte de una IPS. 

 Historia Clínica: Historial de procesos médicos de un paciente. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Introducción al trabajo 

La práctica universitaria se realiza en el área de Atención al usuario de la sección 

de Mercadeo y Salud de Cafam, el objetivo del área es brindar la mejor experiencia 

para el usuario afiliado en cuanto a los temas de salud, esto incluye la gestión de 

autorizaciones en canales tanto presenciales como no presenciales, radicación y 

manejo de PQRS, manejo de la distribución del personal en los diferentes centros 

médicos, correcta orientación al usuario, entre otras, al manejar tantos procesos es 

necesario tener un correcto control de los mismos lo que genera la necesitad del 

manual de procedimientos.  

El manual de procedimientos es un documento donde se integra de manera 

ordenada todos los procedimientos, actividades y tareas que se realizan de manera 

individual o colectiva en una empresa, esto sirve de guía con el fin de mejorar de 

manera efectiva la forma en que se manejan todas las operaciones relacionándolas 

entre sí y gestionándolas como un proceso. 

En el marco teórico se abordarán temas afines al trabajo como lo es el manual de 

procedimientos especificado cuál es su funcionalidad, también se abarcarán 

conceptos implícitos a este tema como que son los procesos y cuáles son sus 

características, también se tendrá en cuenta aspectos más generales como la 

funcionalidad y procesos llevados a cabo en el área de atención al usuario y cuál es 

su impacto en las empresas de la misma manera se analizará la práctica del Lean 

Office y como estos pilares de la cultura organizacional puede ayudar a la mejora 

administrativa de cualquier empresa. 

Para el desarrollo del trabajo fue fundamental investigar de primera mano cuales 

son las funciones del personal del área y como se desarrollan estas dependiendo el 

puesto de trabajo donde se encuentren, para ello se recaudó información de manera 

personal hablando e indagando con los trabajadores y asistiendo a los puntos donde 

estos se encuentran, una vez conseguida la información necesaria se creó un 

formato que cumpla con los requerimientos establecidos para la creación de los 

manuales de procedimientos establecidos en el marco teórico y se procedió a la 

creación de flujogramas como ayuda visual para este fin, una vez finalizados los el 

manual de procedimientos, se presentó a la jefatura y coordinación para la 

aprobación y distribución del mismo entre todo el personal.   

 

1.2. Objetivo general 

Elaborar un manual de procedimientos sobre las diferentes funciones del personal 

del área de Atención al usuario en la dirección de Mercadeo y Salud de Cafam.  
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1.3. Objetivos específicos 

1) Delimitar las funciones del personal en canales presenciales y no 

presenciales pertenecientes al área de atención al usuario en la dirección de 

salud y mercadeo de Cafam. 

 

2) Analizar los procesos llevados a cabo en el área y diferentes puestos de 

trabajo con el fin de identificar las tareas que se realiza en cada uno de ellos. 

 

3) Diseñar una solución para la perdida de la información y procesos 

administrativos. 

 

1.4. Planteamiento del problema 

El área de Atención al usuario de la sección de salud es relativamente nueva y 

presenta una alta complejidad a la hora de dirigir y administrar debido a su gran 

número de actividades, procesos y personal empleado. 

En numerosas ocasiones se ha se ha planteado la posibilidad de crear un 

documento que plasme todos los procesos y actividades que se llevan dentro del 

área por la necesidad de integrar todos los puestos de trabajo, permitiendo  

relacionarlas entre sí, pudiendo identificar claramente el rol de los empleados en 

cada procedimiento de un proceso especifico, identificando cuál es su trayectoria 

desde que inicia hasta que finaliza y permitiendo entender cuáles son los pasos 

específicos a seguir en cada uno de ellos a su vez que genera una guía que sirva 

de apoyo a nuevos y antiguos empleados en el manejo de sus actividades, esto es 

un punto importante debido a la constate rotación y contratación en el área. 

Uno de los puntos más débiles analizados en el área es la pérdida de información 

por parte del personal, siguiendo los enfoques que hacen parte de Lean Office para 

el proceso de mejora administrativa, específicamente en el pilar de desperdicios por 

información se encontró que hay procesos únicos manejados por una sola persona, 

que podría representar la pérdida total o parcial de algún proceso importante que 

esa persona maneje en el caso que ya no haga parte del área, este problema se 

encuentra con mayor fuerza en la parte administrativa y es necesario solventarlo ya 

que es allí donde se toman las decisiones y esto afecta al resto del área.  

 

2. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 

2.1. Razón social 

“Cafam es la Caja de Compensación Familiar con mayor trayectoria del país. Ya 

son 60 años ayudando a cumplir los sueños de nuestros afiliados y sus 
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familias. Hemos crecido a tu lado y nos presentamos hoy como la caja de 

compensación de 834.516 colombianos” 

(tomado de: https://www.cafam.com.co/TodoSobre-Cafam) 

 

El objetivo de Cafam es la promoción de la solidaridad social entre empleadores y 

trabajadores atendiendo a la defensa de la familia como estructura y núcleo social 

por medio de otorgamientos de subsidio en dinero o especie, ejecución de obras y 

prestación de servicios sociales 

Entre las diferentes líneas de negocio que maneja Cafam se encuentra: centros de 

vacaciones, centros recreativos y empresariales, turismo cultural y ecológico, 

escuelas deportivas, Entidades Promotoras de Salud (EPS), centros educativos, 

entre otras. 

 

2.2. Naturaleza de la empresa: 

“La Caja de Compensación familiar Cafam es una corporación autónoma de 

derecho privado, sin ánimo de lucro, con patrimonio y personería jurídica propios.” 
(tomado de: http://www.cafam.com.co/Empleabilidad/Documents/Reglamento.pdf) 

 

2.3. Reseña histórica 

En 1954 las empresas de Colombia se comprometieron con el desarrollo social del 

país para ello se acordó que debían aportar con el 4% de toda su nómina para que 

estas lo convirtieran en beneficios para todos sus afiliados.  

En 1957 se crea CAFAM con la motivación de ayudar a la familia colombiana y la 

comunidad a través de este aporte. 

En 1965 se crean las primeras droguerías y se inauguran los primeros centros de 

salud con el fin de preservar y proteger la salud de los afiliados.   

En 1970-1972 se inaugura el icónico centro de vacaciones en Melgar como una 

alternativa de recreación y se inauguró el colegio Cafam con el fin de aportar a la 

educación del país. 

En 1981 se crean programas de educación continua y subsidio familiar para la 

compra de vivienda propia.  

En 1996-2001 se crean hoteles en los centros vacacionales, se establece una 

cultura educativa en colegios distritales de la capital, se inaugura el Teatro de Bellas 

Artes con el fin de aportar a la cultura de la ciudad. 

En 2009-2010 se crea la Fundación universitaria Cafam dándole facilidades a los 

afiliados de acceder a la educación superior y se generan alianzas con el grupo 

https://www.cafam.com.co/TodoSobre-Cafam
http://www.cafam.com.co/Empleabilidad/Documents/Reglamento.pdf
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Éxito permitiendo una distribución en los servicios de droguería Cafam de nivel local 

a nivel nacional. 

De 2013 a la actualidad se siguen creando y renovando estructuras físicas, 

programas y servicios con el fin de ayudar a las y brindar de experiencias 

agradables a las familias colombianas. 

 

2.4. Organigramas de la organización 

 

 

Imagen Nª 1: Organigrama de la organización 

Fuente: http://comunicacionorganizacioncafam.blogspot.com/2016/05/cafam-agencia-de-empleo.html 

 

 

La imagen 1 representa la organización general de la empresa y como están 

distribuidas las subdirecciones, así como todos los departamentos y jerarquía de los 

mismos, la sección donde me encuentro actualmente es la de Mercadeo y salud la 

cual hace parte de la subdirección de salud.  

 

http://comunicacionorganizacioncafam.blogspot.com/2016/05/cafam-agencia-de-empleo.html
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Imagen Nª 2: Organigrama de la sección Mercadeo y Salud 

Fuente: Presentación del servicio 2018 

 

 

En la imagen 2 se puede observar la organización, distribución y jerarquías dentro 

de la sección de Mercadeo salud junto con el respectivo nombre de la persona 

encargada de cada área, el área al que pertenezco actualmente es el de área 

servicio al usuario sirviendo de apoyo para el resto de funciones tratadas en el 

área. 



12 
 

 

Imagen Nª 3: Organigrama del área de atención al usuario 

Fuente: Presentación del servicio 2018 

 

La imagen 3 hace referencia a la organización y jerarquía de los cargos dentro del 

área de atención al usuario, así como a sus funciones, separándolas entre canales 

presenciales y no presenciales, el circulo de color gris que encontrado en la parte 

superior derecha de cada puesto representa el número de personas con ese cargo 

dentro del área. 

 

3. DESCRIPCIÓN DEL ÁREA  

El área de Atención al usuario comparte la misión y la visión de la sección de 

Mercadeo Salud a la cual pertenece, se creó con el fin de desarrollar e implementar 

estrategias de integración que permitan contribuir a las diferentes unidades y 

servicios de Salud Cafam.  

El objetivo principal del área de Atención al usuario es la de brindar una excelente 

experiencia de servicio a todos los usuarios afiliados en lo a que a salud respecta, 

creando y mejorando continuamente los métodos referentes al trato de los mismos; 
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entre sus muchas labores el área se encarga de la atención al usuario, asignación 

de citas, autorizaciones médicas, sean canales presenciales o no presenciales, 

tratamientos de PQRS y manejo de indicadores e información de los tratamientos y 

procedimientos médicos con el propósito de enfocar los esfuerzos del personal para 

brindar el mejor servicio a los afiliados. El área cuenta con aproximadamente 146 

empleados distribuidos entre todos los centros médicos y administrativos de Cafam 

en Bogotá. 

 

3.1. Descripción de los puestos de trabajo 

Según la imagen número 3 se puede evidenciar que el personal del área está 

dividido en 3 secciones: Jefatura y Coordinación, personal de canales presenciales 

y personal de canales no presenciales y personal administrativos. 

 

3.1.1. Jefatura y coordinación del área  

 

Jefatura 

Se encarga de planear, liderar y controlar las integraciones y gestión de hallazgos 

en los diferentes canales frente al usuario en la subdirección de salud, así como de 

garantizar la calidad y la promesa de mejoramiento llevada a cabo por el plan de 

mejora e innovación en los servicios de salud, a su vez que consigue generar valor 

agregado al área a través de la fidelización y satisfacción del usuario. 

 

Coordinador de acceso al servicio 

Se encarga de coordinar y hacer seguimiento a los procesos de autorizaciones 

ambulatorias, hospitalarias, radicación de los PQRS y solicitud de historias clínicas 

con el fin de garantizar el acceso oportuno a los servicios. 

 

3.1.2. Personal de canales presenciales  

El personal de canal presencial es aquel personal que está de frente al usuario en 

los centros médicos, sirviéndole en sus necesidades, orientándolo y gestionando 

sus solicitudes referentes a autorizaciones, asignaciones de citas y atención al 

usuario. 
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Oficinista de Atención al usuario 

Se encargan de gestionar las solicitudes de servicios presentadas por los afiliados 

entre las que se encuentran las historias clínicas, haciendo la recepción del pedido 

y la entrega de resultados, gestionan novedades respecto a retraso por parte de 

empleados y médicos, se encargan de la recepción y diligenciamiento de las actas 

de PQRS e ingresarlos en el sistema, así como asignación de citas prioritarias. 

 

Personal de autorización 

Es el personal encargado de analizar y emitir respuesta de las solicitudes de 

autorización para la prestación de servicios a los afiliados de la red de servicios de 

salud de Cafam, siguiendo los lineamientos contractuales definidos. 

 

Orientadores 

Son los encargados de recibir al usuario, guiarlos al área correcta según sea su 

solicitud, apoyan al personal de atención al usuario y autorizaciones y finalmente se 

encargan de hacer la apertura de buzones y llenar algunos espacios del acta de 

PQRS junto con la administración del centro médico. 

 

Gestores integrales 

Es el personal capacitado para cumplir las labores tanto de atención al usuario como 

de autorizaciones, tienen versatilidad en el cumplimiento de las funciones en 

canales presenciales. 

 

3.1.3. Personal de canales no presenciales y administrativos  

También conocido como back, este personal no se encuentra cumpliendo sus 

funciones frente al usuario, están divididos por personal administrativo, personal de 

ponte en línea, Imágenes diagnósticas, historia clínica y personal hospitalario y 

ambulatorio. 

 

Back administrativo:  

Es el apoyo de toda el área, desde este punto se maneja la distribución de personal 

sobre todos los centros médicos, la gestión de los PQRS de carácter legal y manejo 

de productividades e indicadores con el fin de coordinar actividades y estrategias 

con base en los datos obtenidos para la toma de decisiones y mejoramiento 

continuo del área. 
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Back de atención al usuario:  

Se encarga de dar solución a las quejas de los usuarios por falta de oportunidad en 

asignaciones y autorizaciones por pertinencia y resolutividad del personal médico, 

para ello asignan nuevas citas que fueron canceladas y re dirigen las quejas al área 

específica.  

 

Back de imágenes diagnósticas 

Se encargan de contactar a los usuarios para verificar que se cumplan todas las 

condiciones necesarias antes de la toma de citas de resonancias y tomografías. 

 

Back de ponte en línea 

Este personal se encarga de recibir, gestionar y contestar los correos electrónicos 

exclusivos para las autorizaciones de los usuarios gestionadas por Internet, creado 

con la finalidad de disminuir la congestión y trabajo de los canales presenciales. 

 

Pool 

Hace parte del back de canales no presenciales, entre sus funciones se encuentra 

dar apoyo a la línea de frente específicamente con dudas sobre autorizaciones, 

también se encargan de hacer autorizaciones y de escalonar casos especiales 

sobre las contrataciones de prestador externo para Famisanar. 

 

Back de historias clínicas 

Se encargan de gestionar todo lo relacionado a las historias clínicas de los usuarios 

y editar la información personal de usuarios en el sistema si así se requiere. 

 

3.2. Centros médicos en los que el área tiene presencia 

El área de atención al usuario tiene presencia en varios centros médicos distribuidos 

en Bogotá y en municipios cercanos estos son: 

 

Bogotá 

Calle 48, Calle 51 Famisanar y Nueva EPS, Floresta, Kennedy, Granada Hills, 

Quirigua, Centenario y Suba 
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Municipios 

Soacha, Madrid, Melgar, Facatativá, Chía y Cajicá  

 

4. MARCO TEORICO 

Para el marco teórico se revisará los conceptos más generales y específicos que 

engloban el manual de procedimientos enfocado al área de atención al usuario en 

el área administrativa. 

Se desarrollará mostrando los conceptos básicos de manual de procedimientos, 

metodología de realización, ventajas, funciones del área de atención al usuario, 

aplicación de metodología Lean Office para la correcta aplicación del manual. 

Primero se hará énfasis en lo más básico e importante que engloba el manual, los 

procedimientos, se expondrá su concepto, finalidad, importancia y características, 

en seguida se tratará el tema principal, el manual de procedimientos, se 

documentará su relevancia, concepto, ventaja, descripción de la metodología y 

recomendaciones para una vez está finalizado este documento. 

Posteriormente se tratan temas más generales del manual, como al área que va 

aplicado siendo este el de atención al usuario, mostrando su importancia dentro de 

la organización, su funcionalidad e impacto y finalmente se hace una explicación de 

la cultura organizacional que se encuentra en el área administrativa y como esta 

ayuda a la empresa encontrando despilfarros y errores que se cometen de manera 

común y como todos estos temas se relacionan y permiten la creación de este 

documento.     

4.1. ¿Qué es un manual de procedimientos? 

El manual de procedimientos es un documento donde se integra de manera 

ordenada todos los procedimientos, actividades y tareas que se realizan de manera 

individual o colectiva en una empresa, esto sirve de guía con el fin de mejorar de 

manera efectiva la forma en que se manejan todas las operaciones relacionándolas 

entre sí y gestionándolas como un proceso. 

Constituye ser una herramienta muy importante y útil para el desarrollo de las 

actividades de cualquier área ya que se encontrará registrada la información 

referente al funcionamiento de las tareas de todo el personal, brindando orientación 

y permitiendo un mejor control de los puestos de trabajo, organización estructural, 

mayor entendimiento y propiedad de cada proceso que se maneje, así como permitir 

funciones de dirección, coordinación y evaluación por parte de la jefatura. 

Según Idalberto Chiavenato “un manual de procedimientos es un conjunto de 

instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que proporcionan información 

rápida y organizada sobre prácticas administrativas.  Contiene datos e información 
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respecto a procedimientos, instrucciones, normas de servicio etc”. (Chiavenato.  (1988). 

Pag 90)   

Según Sánchez (2017) el manual de procedimientos es un instrumento 

administrativo que apoya a las diferentes áreas de una empresa, consignando 

metódicamente las acciones de los operadores y las funciones que deben seguir 

según los estatutos de la empresa, con esto se puede hacer un seguimiento 

adecuado y secuencial a las actividades usando un orden lógico y un tiempo 

definido. 

 

4.1.1. Ventajas de los manuales de procedimientos 

 Ayudan con la capacitación, inducción y adiestramiento del personal. 

 Describen detalladamente las actividades de cada puesto de trabajo. 

 Permite una adecuada coordinación de actividades. 

 Permite un adecuado flujo eficiente de información. 

 Proporciona una visión integral de la empresa. 

 Permite ser de guía y servir como una referencia documental de los 

diferentes procesos llevamos en el área. 

 

4.1.2. Elaboración de un manual de procedimientos 

Sánchez (2017) nos da a conocer como sería una correcta elaboración para un 

manual de procedimientos 

El manual debe contar con los siguientes ítems: 

 Objetivos 

 Área de aplicación 

 Responsables 

 Políticas 

 Descripción de las operaciones 

 Diagramas de flujo 

 

Los pasos recomendados por este autor para hacer el manual de manera adecuada 

son: 

 Recopilación de información. 
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 Estudio preliminar de las áreas. 

 Elaboración de inventario de procedimientos. 

 Integración de la información. 

 Análisis de la información. 

 Graficar los procedimientos. 

 Revisión de objetivos, ámbito de acción, políticas y áreas responsables. 

 Implantación y recomendaciones para la simplificación de los 

procedimientos. 

 

4.1.3. Recomendaciones para el manual de procesos 

De acuerdo con Sánchez (2017) cuando el documento es concluido tiene que ser 

revisado para verificar que su información sea coherente y verás, siendo aprobado 

por el encargado de cada área, una vez aprobado este contenido se imprimirá y se 

distribuirá entre el personal operativo y administrativo con la finalidad de capacitar 

de manera adecuada a los mismos. 

Así mismo se recomienda mantener actualizados los manuales de manera 

permanente a través de revisiones periódicas con el fin de mostrar resultados 

recientes y veraces de las diferentes operaciones. 

 

4.2. ¿Qué es un proceso? 

Existen varios tipos de procesos sin embargo el que tomaremos en cuenta va a ser 

el proceso por gestión, el cual tiene un enfoque hacía el sistema de gestión y va 

orientada al cliente, es definida por la norma 9001 del sistema de Gestión de Calidad 

como “Un proceso es un de actividades mutuamente relacionadas o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (Peréz. 2010. 

Pag 37). 

En el cuadro 1 se observa lo que expone el autor, para que haya un proceso se 

necesita tener entradas una trasformación basada en una secuencia de actividades 

y una salida que afectará directamente a la empresa o clientes de la misma. 

Según Sánchez (2017) los procedimientos son una sucesión cronológica y 

secuencial de un conjunto de labores que constituyen la manera de efectuar un 

trabajo, implicando actividades y tareas, así como recursos para lograr un desarrollo 

eficaz y eficiente en las diferentes operaciones de la empresa. 

Cada proceso se puede documentar de diferentes formas que se ajustan a las 

normas internacionales de calidad, se pueden usar ciclos PHVA, gráfico de entradas 

y salidas, formatos, guías, manuales, infogramas, flujogramas, entre otros, el 



19 
 

objetivo es mostrar de manera adecuada y de fácil percepción la relación que se 

tiene los procedimientos dentro del proceso. 

4.2.1. Características de un proceso 

 Tienen un principio y un fin, son actividades limitadas. 

 Se puede descomponer en actividades, operaciones y tareas. 

 Permite identificar las entradas, salidas y producto final. 

 La finalidad de todo proceso es generar un valor agregado. 

 

En
tr

ad
a

Recursos

Gestión

Secuencia de 
actividades Sa

lid
a

Empresa/
Cientes

 

Imagen 4.  ¿Qué es un proceso?  

Fuente: Elaboración propia a partir de (Pérez, 2010, pag. 53) 

 

Un proceso se caracteriza por tener elementos de entrada que se entienden por un 

producto suministrado por un proveedor sea interno o externo dando justificación a 

la ejecución del proceso, también cuenta con una secuencia de actividades que 

son ejecutadas gracias a unos factores y recursos determinados como herramientas 

y personal competente que se encuentran en la capacidad de proceder con las 

actividades y finalmente con una salida es un producto con valor agregado que 

cumple con los estándares de calidad exigidos sea para su destino sea el cliente o 

la misma empresa. 

 

4.3. ¿Qué es atención al usuario? 

Va de la mano con el servicio al cliente, convirtiéndose en un elemento 

imprescindible para la existencia de una empresa, constituyendo en gran medida 

con su éxito o fracaso. Entre los enfoques que toma la atención al usuario está la 

acogida de los usuarios, presentación del producto o servicio, comunicación, 
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servicio postventa, aptitud del personal, satisfacción del cliente, quejas, reclamos y 

demás, todo esto con el objetivo principal de obtener la satisfacción del cliente, 

permanecer en el mercado, conseguir la fidelización de los clientes y diferenciarse 

de la competencia ejerciendo un enfoque por el bienestar de los clientes. 

Teniendo en cuenta que el cliente es el protagonista principal y factor más importarte 

para cualquier empresa y negocio, se hace evidente la importancia de las 

actividades del área de atención al usuario en cuanto al desarrollo del sector y 

competitividad de la empresa en su objetivo de orientar y satisfacer las necesidades 

de los mismos. 

Existen varios elementos para garantizar el éxito en la atención al cliente entre los 

que se encuentran el liderazgo, manejo oportuno y eficiente de los procesos, capital 

humano y cultura organizacional, la cual debe estar bien infundada en el personal 

de la empresa, haciendo énfasis en la misión y visión haciendo que se sientan 

identificados con la empresa e influya positivamente tanto en su trato hacia el cliente 

como manejo de sus actividades.  

Uno de los aspectos más importantes para conseguir una mayor competitividad en 

cualquier empresa es la identificación de fallos, constante mejora y desarrollo de 

procesos en esta área, llegando a convertirse en una herramienta estratégica que 

permite establecer un sistema de mejora continua en la empresa, así como la 

perdida mínima de clientes.  

 

4.4. Los 10 mandamientos de la atención al usuario 

Según Najul (2011), existen 10 principios y objetivos que todo empresario debe 

seguir para entender y conocer a los clientes creando fidelización y satisfacción en 

ellos. 

1. El cliente es lo primero, se le debe tener presente en todo momento. 

 

2. No hay nada imposible cuando de satisfacer al cliente se trata, siempre se 

debe trabajar con esfuerzo materializando los deseos de ellos. 

 

3. Generar credibilidad en el cliente, cumpliendo todo lo prometido acertando 

con la información que se recibe y que se le da. 

 

4. Concentrar toda la atención en las necesidades del cliente conociendo todos 

sus deseos y procurando satisfacerlo superando sus expectativas. 

 

5. Hacer énfasis en el capital humano que tiene contacto directo con los clientes 

ya que estos pueden generar buenas o malas experiencias que afecten su 

fidelización con la marca o empresa. 
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6. Procurar mantener todos los puntos al margen debido a que fallar en no es 

fallar en todos, se debe tener en cuenta la atención al cliente, calidad de 

servicio, servicio pos venta, etc. 

 

7. El capital humano debe estar orientado, constantemente capacitado, 

motivado, conocer la empresa y sus productos o servicios para ofrecer el 

mejor servicio posible al usuario.   

 

8. Un cliente satisfecho es un cliente que volverá a recibir el servicio en un 

futuro. 

 

 

9. Es necesario plantear nuevos objetivos y metas en pro de la satisfacción de 

del consumidor y siempre brindar un servicio de calidad.  

 

10. Todos son un equipo las personas de la organización deben estar alineadas 

con el único objetivo de brindar un servicio de calidad para el usuario.  

 

4.4.1. Funciones principales del área de atención al usuario 

 Asegurar que un producto o servicio se brinde manera adecuada y en el 

tiempo oportuno. 

 Servicio de seguimiento postventa, medición de la satisfacción del cliente 

luego de prestado el servicio. 

 Servicio de atención, informaciones y reclamaciones del cliente. 

 Brindar canales de comunicación idóneos y oportunos. 

 

4.5. Lean Office 

Según Ana Godínez (2014) Es la cultura organizacional que se da en el área 

administrativa que permite detectar errores y malos funcionamientos en los 

procesos que se llevan allí, como desperdicios entre procesos, sean esperas, 

retrasos, traslados y verificaciones innecesarias, con el fin de mejorarlos y agregar 

valor a los procesos administrativos, conseguir unos mejores resultados y aumentar 

la competitividad de la empresa. 

Godínez indica que la aplicación del Lean Office tiene 4 pilares principales en los 

que se debe enfocar la identificación de los problemas para su mejora y permitir 

proseguir con el proceso de mejora constante. 
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4.5.1. Desperdicios de información 

En el área administrativa de cualquier empresa la información vendría a ser la 

materia prima, es aquel material que se transforma a través de procesos para 

agregar valor a la empresa y por eso es uno de los puntos más cruciales y que se 

debe tratar con prioridad. 

El desperdicio de datos se puede presentar en la entrada o salida de algún 

procedimiento, la falta de comunicación permite que se presenten ineficiencias en 

el proceso que se está llevando a cabo como la información duplicada o falta de la 

misma, almacenamiento de datos muertos (información no necesaria) y recaptura 

de los datos por diferentes personas en el proceso, esto se puede deber a la 

incompatibilidad de los sistemas usados para albergar dicha información.  

 

4.5.2. Desperdicio de proceso 

Los procesos llevados a cabo en la empresa se usan para transformar materia prima 

en bienes y servicios generando un valor agregado que se puede traducir en 

mayores ingresos. 

Los errores más comunes en este tipo de desperdicios son las esperas, re trabajos, 

sobre procesos, verificaciones innecesarias, estos desperdicios no agregan valor al 

producto o servicio, por el contrario, se están agregando costos, al tratarlos de 

manera debida la empresa se puede ver beneficiada reduciendo los costos, 

aumentando la productividad, la organización en el área de trabajo, reduce 

inventarios y mejora enormemente la calidad del producto o servicio prestado 

generando competitividad 

 

4.5.3. Desperdicios de personal 

El capital humano es parte crucial y esencial de toda empresa por ello también es 

importante tener un enfoque hacia los empleados y mano de obra, debido a que los 

son los encargados de realizar todos los procesos que transforman los productos y 

servicios ofrecidos y que genera un valor agregado a la compañía.  

Es importante siempre mantenerlos motivados, haciéndolos entender que su trabajo 

es valorado, que sus acciones repercuten en la empresa y que su experiencia, valor 

y potencial están siendo bien aprovechados en su puesto de trabajo. 

Así mismo es necesario que estén bien capacitados y que tengan roles claros en su 

puesto de trabajo, necesitan saber qué es lo que están haciendo, cuáles son sus 

procesos y para qué sirven, de esta manera se evitará sacar un producto 

defectuoso, servicios mal prestados y que no superan las expectativas de los 

clientes. 
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4.5.4. Desperdicios de ambiente y seguridad 

Este elemento se enfoca en identificar dos tipos de desperdicios, el relacionado con 

la seguridad de las instalaciones y colaboradores y el relacionado con los 

movimientos de las personas y objetos. 

El desperdicio de seguridad se enfoca en las condiciones en las que se encuentra 

los empleados y los puestos de trabajo, teniendo en cuenta que deben estar 

debidamente adecuadas y cumplir con los principios de ergonomía, adicional a esto 

también se debe tratar que los elementos usados sean los adecuados para cada 

actividad. 

El desperdicio de ambiente se enfoca en los movimientos innecesarios que realiza 

el empleado y que reduce su eficiencia, esto va relacionado con el constante 

movimiento entre procedimientos, es necesario instar a los empleados a reducir el 

máximo los movimientos innecesarios y enfocándolos a la actividad que genera 

valor en la cadena de proceso, de esta manera se tendrá un flujo continuo de la 

información y personas haciendo que todo se encuentre debidamente comunicado.  

 

5. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

5.1. Metodología 

Para la realización de este manual de procedimientos fue primordial la recopilación 

fiable de la información sobre los procesos y los puestos de trabajo del área de 

atención al usuario en la sección Mercadeo Salud de Cafam. Para ello fue necesario 

investigar en los diferentes sistemas, archivos y documentación del área y de la 

empresa. 

Lo primero que se hizo fue investigar como es la organización de los puestos de 

trabajo y jerarquía en el área, esta información fue encontrada en la presentación 

de servicio del área actualizada al año 2018, dentro de la documentación compartida 

del área (Imagen nº3), allí se puede apreciar los puestos de trabajo, si son 

manejados como canales presenciales o no presenciales, importancia de los 

puestos y número de empleados actuales para ese puesto de trabajo. 

Con la información de los puestos de trabajo se procedió a investigar cuáles son 

sus roles dentro del área y de la empresa, para ello se investigó puesto por puesto 

tanto de canales no presenciales como presenciales en la red interna de Cafam en 

la zona de guías ocupacionales, dicha información se puede ver documentada en 

la sección 3 de este documento (Descripción del área). 

Una vez teniendo la idea general de los procesos y cargos del personal por cada 

uno de sus puestos de trabajo se procedió a investigar más a fondo sobre sus 

actividades y como las desarrollan, para este fin se organizaron encuentros con 

diferentes empleados, uno por cada puesto de trabajo, ellos expresaron el objetivo 
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de su trabajo para el área y como lo desarrollan paso a paso, mientras se 

documentaba manualmente lo que ellos iban expresando. 

Cuando toda la información sobre los puestos de trabajo fue recopilada, se procedió 

a reunir y relacionarla con el fin de entender cuál era el proceder de cada proceso y 

como la información tratada dentro del área iba siendo transformada cada vez que 

pasaba por un puesto de trabajo diferente. 

Relacionados los puestos de trabajo se procedió a crear las matrices donde de 

compilaban todos los procesos por puesto de trabajo, seguidamente se crearon los 

diagramas de flujo de dichos procesos con el fin de que cada trabajador entendiera 

como era el paso a paso de sus procesos y sirviera de guía para nuevos y antiguos 

empleados del área. 

Todas las matrices y diagramas de flujo elaborados se compilaron en un documento 

donde los procesos se encontraban separados por puesto de trabajo y por procesos 

de mayor complejidad e importancia, se presentó el documento a la jefatura del área 

para su revisión y aprobación. 
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6. SIMBOLOGÍA EN LOS FORMATOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO 

FUNCION SÍMBOLO DESCRIPCION 

 

Proceso 

 Representa una instrucción que debe 

ejecutarse.  Operación. 

 

 

Decisión 

 Elección. Representa una pregunta e 

indica el destino del flujo de 

información con base en respuestas 

alternativas de sí y no. 

 

Preparación 

 Preparar. Acondicionar. Implica un 

proceso predefinido.  Puede ser parte 

o un todo de otro sistema. 

 

 

Documento 

 Indica lectura de algún documento.  

Casi siempre se refiere a un producto 

impreso. 

 

 

Entrada / Salida 

 Trámite u operación burocrática de 

rutina.  Implica entrada o salida de 

información por cualquier parte del 

sistema. 

 

Archivo 

 Implica guardar o almacenar 

documentos, productos, materiales u 

otros. 

 

 

Extracción 

De archivo 

 Significa “sacar del archivo” o 

desalmacenar información. 

 

 

Tabla Nª 1.  Simbología en los formatos del manual de procedimiento  

Fuente: Elaboración propia a partir de (Ugalde, 2005, pag. 19) 

 

7. IDENTIFICACIÓN Y CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 
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7.1. APRENDRIZ UNIVERSITARIO 

 

 

Tabla Nª 2.  Identificación de procesos del aprendiz universitario  

Fuente: Elaboración propia 

 

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales

Sistema/ 

Formato de 

registro

1
Toma y medición de 

tiempos de espera

Toma de los tiempos de 

espera para servicios 

de atención al usuario 

y autorizaciones

Poder establecer 

indicadores dentro del 

área que permiten 

desarrollar medidas 

correctivas en cuanto a 

altos tiempos de espera

• Tomar mínimo 4 

mediciones al día

• Los tiempos de espera 

no deben ser mayores a 

10 minutos

• Las mediciones son de 

6 am a 7 pm

Q-flow, E&M

2
Compilación de 

horarios

Organización y 

compilación de 

ingresos y egresos del 

personal del área

Tener un control sobre el 

tiempo de trabajo 

empleado por el personal 

del área

• Es necesario unir tanto 

los tiempos del correo 

como los dl archivo e 

ingreso y egreso

N/A

3

Verificación de 

apertura de 

buzones

Verificar que la 

apertura de buzones se 

haga correctamente

Tener un control sobre los 

buzones de PQRS abiertos, 

radicados y la calidad de 

estos

• Cada centro médico 

debe tener mínimo un 

90% de acierto en el 

indicador de entrega al 

final del mes

N/A

4

Toma y medición de 

las 

productividades

Compilación de las 

asignaciones y 

autorizaciones por 

persona

Llevar un control de las 

actividades realizadas por 

el personal del área

• Los archivos de toma 

de productividades debe 

estar lo más actualizado 

posible

N/A

5

Tabulación y 

creación del 

formato de Recobro

Organizar, filtrar, 

tabular, corregir y 

analizar la base del 

recobro Cafam

Identificar cuanto es el 

monto de dinero 

recobrable a la EPS por 

servicios prestados por 

Cafam

• El % de cruce debe ser 

mayor al 60%, no debe 

incluir medicamentos

N/A

6

Manejo de la 

información del 

personal

Actualización 

constante de la 

información del 

personal

Tener fácil  acceso a los 

datos solicitados por la 

jefatura

• La información debe 

estar siempre 

actualizada

N/A

7
Integración 

tecnológica

Filtrar la base de 

integración tecnológica 

y determinar el estado 

de las mismas

Determinar el estado de 

efectividad de servicios 

prestados por integración 

tecnológica

N/A N/A

Versión 1.0

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

APRENDIZ UNIVERSITARIO

Fecha de elaboración: 13-10-2018
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Imagen 5.  Toma y medición de tiempos de espera  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

APRENDIZ UNIVERSITARIO

TOMA Y MEDICIÓN DE TIEMPOS DE ESPERA

Inicio

Ingresar a 
carpeta 

Aprendiz 
uni. 

Tiempos

Apoyarse en la 
distribución del 

personal

¿El CAS cuanta 
con digiturno? 
¿Es accesible?

Contactar personal 
disponible en los 

centros médicos por 
Lync

¿Es Cll 51?

Consultar E&M

¿Es Suba?

Consultar Q-flow

Registrar datos en 
Tiempos y reportar 

datos

NO

SI

SI SI

NO

Fin

APRENDIZ UNIVERSITARIO

COMPILACIÓN DE TIEMPOS DE ESPERA

Inicio
Apoyarse del 

archivo: Tiempos ¿Es Calle 51 o 
Facatativa?

¿Es Suba, Chía o 
Soacha?

Entrar al Q-flow, 
mirar actividad por 
servicios y obtener 
tiempos de espera

¿Es Ganada 
Hills?

Ingresar a la ruta:
Le 7289003, 
Ind_GrHills

Entrar al E&M 
desde Internet 

Explorer

SI

NO

SI SI

NO

Actualizar los 
tiempos de la malla 
con los tiempos del 

archivo Tiempos

Ingresar a 
carpeta 

indicador
es Malla 

F-M

Copiar dirección IP, 
Opciones de 

internet, 
conexiones, 

configuración LAN 

Chulear “servidor 
proxy” y “no usar 

servidor proxy”, en 
dirección colocar: 

internetserver y en 
puerto: 3128 

En las bases 
descargadas, filtrar 

y depurar los 
tiempos de espera 
para un resultado 

más exacto

Promediar tiempos 
de espera en la base 

para el registro

A fin de mes 
registrar tiempos en 

el archivo PQRS e 
historial de 
indicadores

Fin

En las bases 
descargadas, filtrar 

y depurar los 
tiempos de espera 
para un resultado 

más exacto

Entrar a opciones 
avanzadas y pegar 
la IP previamente 

copiada, dar aceptar 
a todas las pestañas 

En el menú del E&M 
entrar en 

estadística, Excell 
por servicio, poner 

hora y fecha 
correspondiente y 

descargar base

Registrar 
tiempos de 
espera en la 
malla F-M
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Imagen 6.  Compilación de tiempos de espera  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Imagen 7.  Compilación de horarios de ingreso y egreso  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

Imagen 8.  Verificación de apertura de buzón  

Fuente: Elaboración propia  

 

APRENDIZ UNIVERSITARIO

VERIFICACIÓN DE APERTURA DE BUZONES

Enviar correo al 
Centro médico 

pidiendo la 
correción

Ingresar 
al archivo 
Acta de 

apertura 
buzón

Esperar correo de la 
correción

Registrar los datos 
ya corregidos en el 
archivo de calidad y 

Acta de apertura

Inicio
Abrir correos de la 

apertura de 
buzones

Registrar los fallos 
encontrados

Ingresar al 
archivo de 
calidad de 
buzones

Registrar los datos 
correspondientes 
en el archivo de 
Acta de apertura

Fin

¿Están radicados 
correctamente?

NO

SI

¿Centro médico 
envía 

corrección?

NO

SI
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Imagen 9.  Tabulación y creación del formato de recobro  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

Imagen 10.  Manejo de información del personal  

Fuente: Elaboración propia  

 

APRENDIZ UNIVERSITARIO

TABULACIÓN Y CREACIÓN DEL FORMATO DE RECOBRO

Copiar y pegar base 
actual tratada con la 

macro en la hoja 
llamada Base

Ingresar a 
la base de 
recobro 
del mes 
actual

Actualizar datos de 
la TD de Bogotá

Inicio

Seguir el instructivo 
(instrucciones 

macro Oracle) paso 
a paso

Guardar archivo 
como nuevo mes

Ingresar a 
tabla 

resumen 
tendencias

Fin

Carpeta aprendiz univ. 
Abrir el proyecto de 

automatización 
(macro) mas reciente

Abrir base con TD 
del mes pasado

Actualizar las tablas 
dinámicas de todos los 

centros médicos

Hacer la actualización 
de datos por servicio 

con el Coordinador de 
servicios

Registrar 
datos del 
recobro 
inicial

Registrar datos de 
los centros médicos 

del recobro en la 
tabla de resumen

Hacer un cruce de 
bases con la 

información de las 
TD en el recobro

¿Supera el 65% de 
cruce sin incluir 
medicamentos?

SI

NO

APRENDIZ UNIVERSITARIO

MANEJO DE LA INFORMACIÓN DEL PERSONAL

Desbloquear hojas y 
agregar los datos de 
nombre y cédula en 

cada uno de los 
centros médicos

Ingresar al 
familiogramaInicio

Ingresar al 
archivo 

Ingreso y 
Salida del 
disco D:

Fin
Crear registro de 

cumpleaños

Registrar datos 
personales del 
personal según 

su cargo
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Imagen 11.  Toma y medición de las productividades  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Imagen 12.  Integración tecnológica  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

APRENDIZ UNIVERSITARIO

TOMA Y MEDICIÓN DE LAS PRODUCTIVIDADES

Crear 2 columnas 
después de usuario 

autorizado con 
nombres “Usuario y 

Centros”

En archivo 
Famisanar, 
Laboratorio 

clínico

Copiar tabla de 
usuarios 

correspondiente al 
servicio, en el 

archivo usuarios

Inicio
Convertir formato: 

Datos, texto en 
columnas

Crear dos hojas 
nuevas en el 
archivo con 

nombres 
“Usuarios y TD”

Fin

Entrar a Aprendiz 
Universitario, Información, 

Breakpoint, usuarios

Carpeta indicadores, 
abrir archivo 

productividades

Hacer un cruce de 
datos en la columna 
usuario con la tabla 

pegada y respecto a la 
columna usuario 

autorizado

Pegar la tabla copiada 
en la hoja llamada 

usuarios

Registrar datos 
de los servicios 
en la hoja de 

trabajo

Hacer otro cruce de 
datos en la columna 
Centro con la tabla 
pegada y respecto a 
la columna usuario 

autorizado

Guardar documento 
como formato de 

Excell

Pegar tablas 
dinámicas en la hoja 

llamada TD

Repetir el 
procedimiento para el 

resto de servicios 
encontrados en la 

carpeta Famisanar, 
menos Consulta

Abrir 
carpeta 
de NEPS

Repetir 
procedimiento con 

los servicios 
encontrados en esta 

carpeta

Abrir base 
pura del 

recobro del 
mes actual

Copiar la base y 
pegarla en la 

carpeta 
“productividades 

Oracle”

Repetir el 
procedimiento 

usando esta base

Hacer cruce de 
datos en las hojas 

por servicio usando 
las tablas dinámicas 

del TD

APRENDIZ UNIVERSITARIO

INTEGRACIÓN TECNOLÓGICA

Comparar cada 
respuesta del 

sistema caso por 
caso de este archivo 
con el de la Int. Tec.

Abrir archivo 
de 

Integración 
tecnologica

Crear las columnas 
faltantes de la Int. Tec. 
Respecto al archivo del 

formato

Hacer un cruce de 
datos respecto al 

archivo de ingreso y 
egreso del personal

Inicio

Actualizar la columna 
efectividad de la Int. 

Tec. respecto a la 
información mostrada 

en la columna 
efectividad de la 
integración tcn

Comparar ambos 
archivos

Copiar si es efectiva 
o no efectivaFin

Abrir archivo: formato 
integración tecnológica

Convertir formato: 
Datos, texto en 

columnas

Abrir archivo: Integración 
tcn a (mes actual)
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7.2. ORIENTADOR 

 

 

 

Tabla Nª 3.  Identificación de procesos del orientador  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato de 

registro

1 Recibir al usuario

Atender y despedirse 

con amabilidad del 

usuario

Crear una experiencia 

memorable para el usuario 

que ingrese al centro 

médico

•Dirigirse al usuario como 

Sr/Sra. y dar la bienvenida 

indicando el nombre del 

orientador

N/A

2

Escuchar, guiar y 

atender la solicitud 

del usuario

Escuchar e indagar 

sobre las 

características del 

servicio que desea el 

usuario

Satisfacer la solicitud del 

usuario

•Excelente presentación 

personal y adecuado uso 

del uniforme

N/A

3
Hacer la apertura 

de buzones 

Realizar la apertura de 

buzones PQRS y l lenar 

la información 

correspondiente en las 

actas

Hacer cumplimiento al 

proceso obligatorio para la 

radicación y trato de PQRS 

de los usuarios

•Se debe hacer 

acompañado de una 

persona de la 

administración y un 

usuario testigo

• Se deben llenar datos de 

fecha, CAS, Nº de folios 

encontrados y nombres de 

quienes hicieron la 

apertura y testigos

N/A

Versión 1.0

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

ORIENTADOR

Fecha de elaboración: 13-10-2018
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Imagen 13.  Recibir al usuario  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Imagen 14.  Apertura de buzones  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ORIENTADOR

RECIBIR AL USUARIO

Inicio

Guiar y atender a las 
diferentes 

solicitudes, redirigir 
si es necesario

Fin
Escuchar las 

necesidades del 
usuario

Recibir al usuario 
con un saludo

ORIENTADOR

APERTURA DE BUZONES 

Llevar folios y actas 
con información al 
gestor integral para 
la radicación de los 

PQRS

Inicio

SI

Fin

Hacer apertura del 
buzón

Reunirse con 
personal de la 
administración

¿Se encontraron 
folios de PQRS en 

el buzón?
NO

Diligenciar acta 
de apertura sin 

información 
respecto a los 

folios

Diligenciar actas 
de apertura con la 

información del 
usuario

Verificar y extraer 
del buzón folios 

encontrados

¿Se hizo la 
apertura de todos 

los buzones?

NO

SI

Pedirle a un usuario que 
sirva de testigo y firme el 

acta
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7.3. GESTOR INTEGRAL 

 

 

Tabla Nª 4.  Identificación de procesos del gestor integral  

Fuente: Elaboración propia 

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato 

de registro

1

Radicación y 

gestión del acta de 

PQRS

Radicar los PQRS que 

se encuentren en los 

buzones o sean 

entregados por los 

usuarios

Radicar de manera 

correcta y oportuna los 

folios encontrados en los 

buzones en el sistema de 

PQRS de Cafam 

• Se debe hacer apertura de 

buzones de manera diaria 

• l lenar el acta de PQRS de 

manera adecuada

• Los PQRS recibidos de 

manera personal por los 

usuarios deben tener 

constancia de recibido 

PQRS Cafam

2

Recepción y entrega 

de historias 

clínicas

Servir de intermediario 

entre el usuario y el 

back de historia clínica

Ayudar a atender la 

solicitad de historia clínica 

por parte del usuario

N/A

Formato de 

solicitud de 

historia Clínica

3

Gestión de 

novedades sobre el 

atraso del personal 

médico

Entender la posible 

novedad que se esté 

presentando con el 

personal médico

Gestionar la solicitad del 

usuario en la que se ve 

involucrado una posible 

novedad con el personal 

del médico

N/A Breakpoint

4
Manejo de citas 

prioritarias

Asignar citas 

prioritarias y brindarle 

al usuario una 

solución factible a su 

solicitud

Gestionar la solicitad del 

usuario, haciendo lo 

posible por generar una 

buena experiencia en él

• En caso que no haya 

agendamiento disponible el 

usuario podrá solicitar un 

rembolso de su dinero

Breakpoint/PQRS 

Cafam

5

Solicitud de 

imágenes 

diagnosticas

Evaluar la solicitud del 

imagen diagnostica del 

usuario para envbiar 

información al Back

Gestionar la solicitud de 

imágenes diagnosticas del 

usuario

• El manejo de la solicitud 

será diferente dependiendo 

si es red interna o externa

Breakpoint

6
Gestión de 

Autorizaciones

Gestionar las ordenes 

médicas que requieran 

autorización

Poder brindarle acceso al 

servicio médico a los 

usuarios

• No se aceptarán ordenes 

médicas después de 180 

días de remitidas

• El apoyo directo en este 

proceso es el Pool

Breakpoint/ App 

Salud

Versión 1.0

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

GESTOR INTEGRAL

Fecha de elaboración: 13-10-2018
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Imagen 15.  Radicación y gestión del acta de PQRS  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Imagen 16.  Recepción y entrega de historias clínicas  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

GESTOR INTEGRAL

RADICACIÓN Y GESTIÓN DEL ACTA DE PQRS

Recibir los PQRS en la 
apertura de buzón 
realizada por los 

orientadores

Inicio

Escanear las actas de 
apertura ya 

diligenciadas y 
enviarlas en correo al 
aprendiz universitario

Registrar el PQRS en 
el sistema

Registrar los PQRS 
en el sistema

NO

Fin

Dar el documento 
de recibido al 

usuario

SI

¿Se recibe el PQRS 
de parte del 

usuario?

Diligenciar el 
espacio de código 

y fecha de 
radicación en las 
actas de apertura

GESTOR INTEGRAL

RECEPCIÓN Y ENTREGA DE HISTORIAS CLÍNICAS 

Dependiendo que tan 
grande sea el archivo, este 

será enviado por correo 
electrónico o por correo 

físico al usuario

Imprimir el correo 
electrónico enviado 

desde el back
Inicio

Recibir la solicitud de 
historia clínica por 
parte del usuario

Ponerlo en un sobre 
de manila, rotular el 

nombre del 
paciente y entregar 

personalmente

Contactar con Back 
de historias clínicas, 

solicitando la 
información 

requerida

Fin
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Imagen 17.  Gestión de novedades sobre atraso del personal médico  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Imagen 18.  Manejo de citas prioritarias  

Fuente: Elaboración propia  

GESTOR INTEGRAL

GESTIÓN DE NOVEDADES SOBRE EL ATRASO DEL PERSONAL MÉDICO

Ofrecer disculpas al 
usuario y hacerle saber 

que el médico lo 
atenderá más tarde

NO

SI

¿El médico se 
puede presentar 
para atender al 

usuario?

Ofrecerle una nueva cita al 
usuario

Informar de la 
situación a la 

jefatura médica

Inicio

Llamar al personal 
médico que presente la 

novedad e identificar 
porque se presenta la 

ausencia

Autorizar un 
reembolso

Gestionar la nueva 
cita

Fin

¿El usuario acepta 
esperar?

SI

NO

¿El usuario acepta 
la nueva cita?

SI

NO
¿El médico 
responde al 

llamado?
SI

NO

GESTOR INTEGRAL

MANEJO DE CITAS PRIORITARIAS

Re asignar la cita

Hablar con los jefes 
médicos para 

encontrar 
disponibilidad

Inicio
Gestionar la asignación 

de la cita prioritaria
Mirar disponibilidad 

en el sistema

Fin

¿Hay 
disponibilidad?

SI

NO

¿Hay 
disponibilidad?

NO

SI

Radicar un PQRS por 
oportunidad
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Imagen 19.  Solicitud de imágenes diagnosticas  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Imagen 20.  Gestión de autorizaciones  

Fuente: Elaboración propia  

GESTOR INTEGRAL

SOLICITUD DE IMÁGENES DIAGNOSTICAS

Solicitar la 
historia clinica

¿Es una solicitud 
por red externa?

Validar datos del 
usuario en el Break 

Point

Informar al Usuario 
que recibirá 

respuesta a su 
solicitud en las 

próximas 48 horas 

Inicio
Recibir solicitud de 

imágenes diagnosticas 
de parte del usuario

Fin

Escanear historia 
clinica junto a los 

datos del usuario y 
enviar al Back de 

Imágenes 
diagnosticas

¿Es una solicitud 
por red interna?

SI

Enviar correo con la 
solicitud al Back de 

Imágenes 
diagnosticas

NO

SI

GESTOR INTEGRAL

GESTIÓN DE AUTORIZACIONES

¿Es una solicitud 
por red externa?

Validar datos del 
usuario, orden médica 

y tipo de contrato

Enviar un correo al Pool 
junto a su historia clínica, 
resultados de exámenes y 
orden medica para evaluar 

la pertinencia

Inicio
Recibir solicitud de 

Autorización por parte 
del usuario

Fin

Si la autorización 
es pertinente, 

Autorizar orden 
médica

¿Es una solicitud 
por red interna?

SI

Validar datos 
desde la App de 

salud

Informarle al 
usuario que su 

solicitud no puede 
ser gestionada y 

que se dirija con su 
asegurador

SI

NO

¿Todos los datos 
están en orden?

¿Todos los datos 
están en orden?

NO

NO

SI

Si la autorización 
es pertinente, 

Autorizar orden 
médica

Validar datos 
desde el Break 

Point
SI
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7.4. GESTOR INTEGRAL ADMINISTRATIVO 

 

 

 

Tabla Nª 5.  Identificación de procesos del gestor integral administrativo  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Imagen 21.  Distribución del personal  

Fuente: Elaboración propia  

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato de 

registro

1
Distribución del 

personal

Distribuir de manera 

correcta el personal 

entre lo diferentes 

puestos de trabajo

Cumplir la necesidad 

básica de contar con 

suficiente personal para 

atención del usuario

• Reducir al mínimo el 

número de rotaciones
N/A

Verificación de 

usuarios Mapfre para 

la prestación del 

servicio

Hacer la validación del 

servicio prestado para 

hacer el recobro del 

contrato Mapfre

• Se maneja todos los 

centros, menos Calle 

90

Breakpoint

Asignación de citas 

para usuarios con 

contrato Mapfre

Brindar apoyo a los 

usuarios con contrato 

Mapfre para la gestión de 

citas

N/A Breakpoint

Gestión de 

solicitudes en 

usuarios Mapfre

2

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

GESTOR INTEGRAL (ADMINISTRATIVO)

Versión 1.0 Fecha de elaboración: 13-10-2018

GESTOR INTEGRAL (ADMINISTRATIVO)

DISTRIBUCIÓN DEL PERSONAL

Hacer los cambios 
en la distribución 

teniendo en cuenta 
también los tiempos 
de espera y cercanía 

del CAS con el 
personal

Inicio

Verificar:
 Incapacidades,

Novedades,
Vacaciones,
Licencias,

Capacitaciones
Calamidades

Compensatorios del 
personal

Fin

Abrir archivo 
de 

Distribución 
del personal 

anterior
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Imagen 21.  Gestión de solicitud de usuarios MAPFRE  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

Imagen 22.  Solicitud de citas para usuarios MAPFRE 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

GESTOR INTEGRAL (ADMINISTRATIVO)

GESTIÓN DE SOLICITUDES EN USUARIOS MAPFRE

Guardar base, 
clasificándola por 

centro médico

¿Esta vigente la 
autorización?

SI

NO
Enviar correo con la 

información al 
administrador del 

CAS, cuentas 
médicas, Jefe área 

comercial, Jefe área 
Atención al usuario 

Verificar datos de 
usuario: llamar a la 

línea integral de 
Mapfre y verificar el 

código de 
autorización 

Inicio
Descargar la base de 

información del usuario 
de Breakpoint

Fin

En el Breakpoint 
verificar que tenga 

la cita vigente

Poner en la base 
el código, asesor 

y costo de la 
autorización

GESTOR INTEGRAL (ADMINISTRATIVO)

SOLICITUD DE CITAS PARA USUARIOS MAPFRE

¿Se encontró 
disponibilidad?

Verificar estado 
de afiliación del 

usuario en el 
Breakpoint

¿Hay 
disponibilidad de 

la cita?

SI

NO

Avisar del caso a los 
jefes médicos en 

busca de 
disponibilidad

Informar al usuario 
la novedad y 

ofrecerle una cita 
por POS

Inicio

Recibir solicitud de 
gestión de 

oportunidades de 
usuarios

Fin

Asignar cita

¿Está afiliado?

SI

NO

NO

SI
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7.5. BACK DE ATENCIÓN AL USUARIO 

 

 

 

Tabla Nª 6.  Identificación de procesos del back de atención al usuario  

Fuente: Elaboración propia 

 

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato 

de registro

1
Gestionar quejas 

por oportunidad

Evaluar si resolver o 

redirigir aquellas quejas 

relacionadas con la falta 

de calendario para la 

prestación del servicio

Generar una buena 

experiencia en el usuario 

atendiendo de manera 

adecuada a sus quejas

•Tiempo de respuesta 

mínimo a 3 días

Breakpoint/ PQRS 

Cafam

2

Gestionar quejas 

por pertinencia y 

resolutivitad

Evaluar si resolver o 

redirigir aquellas quejas 

relacionadas con la 

mala actitud de quienes 

prestan el servicio

Generar una buena 

experiencia en el usuario 

atendiendo de manera 

adecuada a sus quejas

•Tiempo de respuesta 

mínimo a 10 días

Breakpoint/ PQRS 

Cafam

3

Brindar soporte a 

la l inea de frente en 

atención al usuario

Apoyar al personal de 

atención al usuario que 

está en los centros 

médicos

Brindar un adecuado 

servicio al usuario 

prestando apoyo a las 

l ineas de frente

N/A Breakpoint

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

BACK SIAU

Versión 1.0 Fecha de elaboración: 13-10-2018
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Imagen 23.  Gestión de quejas  

Fuente: Elaboración propia  

 

7.6. PONTE EN LINEA 

 

 

 

BACK DE ATENCIÓN AL USUSARIO

GESTIÓN DE QUEJAS

¿Hay 
disponibilidad?

Evaluar PQRS’s 
encontrados en 

el sistema

¿Es un PQRS por 
oportunidad?

SI

NO
Verificar 

disponibilidad

Asignar cita

Inicio
Entrar a la aplicación de 

PQRS Cafam

Fin

Redirigir PQRS al 
área o persona 

indicada

¿Es un PQRS por 
pertinencia y 
resolutividad?

SI

NO

SI

Enviar correo de 
confirmación de 

asignación de cita a 
la aseguradora

Redirigir PQRS a 
jefes médicos en 

busca de 
disponibilidad

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato 

de registro

1
Gestión de 

autorizaciones

Gestionar las 

solicitudes de 

autorización 

encontradas en el 

correo de Ponte en 

línea

Disminuir el flujo de 

usuarios en canales 

presenciales

• No se aceptarán 

ordenes médicas 

después de 180 días 

de remitidas

• El apoyo directo en 

este proceso es el Pool

Breakpoint/ App 

Salud

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

PONTE EN LINEA

Versión 1.0 Fecha de elaboración: 13-10-2018
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Tabla Nª 7.  Identificación de procesos del ponte en línea  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Imagen 24.  Gestión de autorizaciones- Ponte en línea  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PONTE EN LINEA

GESTIÓN DE AUTORIZACIONES

Apoyarse en la 
coordinación de 

servicios

¿La autorización es 
pertinente?

Analizar e identificar 
pertinenciaInicio

Recibir solicitud de 
apoyo de línea de 

frente respecto a las 
autorizaciones

Fin

Generar 
autorización

¿Se tiene certeza 
de la autorización?

SI

NO

Enviar respuesta 
al usuario

SI

NO
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7.7. BACK DE IMÁGENES DIAGNOSTICAS 

 

 

Tabla Nª 8.  Identificación de procesos del back de imágenes diagnosticas  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Imagen 25.  Gestión de solicitudes de imágenes diagnosticas  

Fuente: Elaboración propia  

 

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato 

de registro

1

Gestionar la 

asignación para 

una cita por 

imágenes 

diagnosticas

Recibir, validar y 

agendar las solicitudes 

de imágenes 

diagnosticas del 

usuario

Gestionar las solicitudes y 

cumplir con el servicio de 

imágenes diagnosticas

• Se tiene 48 horas 

para dar respuesta al 

usuario sobre su 

solicitud 

Breakpoint/ App 

Salud

2
Informar al 

paciente

Llamar a pacientes 

para informarle sobre 

recomendaciones y 

preparaciones 

requeridas para antes 

de tomar la cita

Gestionar las solicitudes y 

cumplir con el servicio de 

imágenes diagnosticas

• Se tiene 48 horas 

para dar respuesta al 

usuario sobre su 

solicitud 

Breakpoint/ App 

Salud

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

BACK IMÁGENES DIAGNOSTICAS

Versión 1.0 Fecha de elaboración: 13-10-2018

BACK DE IMÁGENES DIAGNOSTICAS

GESTIÓN DE SOLICITUDES DE IMÁGENES DIAGNOSTICAS

Autorizar 
Asignación en el 

Break Point

¿Es una solicitud 
por red externa?

Descargar bases de 
datos de 

ordenamiento

Llamar al usuario a 
informarle sobre la  

gestión de sus 
solicitud

Inicio

Recibir solicitud de 
imágenes diagnosticas 

desde el correo por 
parte de la línea de 

frente

Fin

Asignar cita

¿Es una solicitud 
por red interna?

SI Asignar cita

NO

Informarle al 
usuario sobre 

Recomendaciones y 
preparación para 

tomar la cita

SI
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7.8. BACK DE HISTORIAS CLINICAS 

 

 

 

Tabla Nª 9.  Identificación de procesos del back de historia clínica  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Imagen 26.  Gestión de solicitudes de historia clínica- Back de historia clínica  

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

N. Proceso Descripción Objetivo Políticas generales
Sistema/ Formato 

de registro

1

Gestionar las 

solicitudes de 

historia clínica

Reunir y enviar la 

información de historia 

clínica requerida

Atender a la solicitud de 

historia clínica del usuario

• Guiarse de las 

politicas 1995 de 1999 

para la prestación de 

servicio de salud

Breakpoint/ App 

Salud/Zero/Integra/

Sigesa

2

Corrección y 

edición de datos de 

usuarios

Actualizar y corregir la 

información de datos 

de los usuarios

Mantener actualizada la 

información de los 

usuarios para la 

prestación del servicio

• Primero se solicita el 

cambio de datos en la 

EPS para poder haer el 

cambio en la IPS

Breakpoint/App 

Salud

SUBDIRECCIÓN MERCADEO SALUD

ATENCIÓN AL USUARIO

BACK DE HISTORIAS CLINICAS

Versión 1.0 Fecha de elaboración: 13-10-2018

BACK DE HISTORIA CLINICA

GESTIÓN DE SOLICITUDES DE HISTORIA CLINICA

Analizar e identificar 
tiempo y sistemas 

requeridos para el caso
Inicio

Recibir la solicitud de 
Historia clínica por parte de 

la línea de frente o el 
usuario por medio de 

correo electrónico

Fin

Abrir los 
diferentes 
sistemas 

necesarios

Descargar datos 
requeridos de la 
historia clínica 

del usuario

Unir la 
información en 

un archivo

Enviar historia 
clínica de nuevo 
a línea de frente 
o al usuario por 

correo
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7.9. TRAZABILIDAD DE PROCESOS  

 

APERTURA DE BUZONES 

 

Imagen 27.  Trazabilidad del proceso de apertura de buzones  

Fuente: Elaboración propia  
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8. CONCLUSIONES 

 

 Con base al objetivo principal se elaboró un manual de procesos para el área 

de Atención al usuario en la sección de Mercadeo Salud de Cafam, 

realizando una propuesta de los procedimientos de forma detallada con el 

que se facilitaría y se documentaría la descripción de los procesos que se 

llevan de forma individual y colectiva en el área. 

  

 El manual de procedimientos resulta ser una herramienta muy útil para las 

áreas donde se manejan varios procesos, permite hacer un correcto 

seguimiento y trazabilidad a cada uno de los procedimientos, también se 

puede evidenciar la transformación que lleva cada uno de ellos con el fin de 

convertirse en un producto o servicio. 

 

 Es vital para cada empleado conocer su papel y sus procesos dentro de la 

empresa, esto les lleva a generar más confianza y sentirse parte de la misma, 

un empleado que no conoce sus labores ni como desempeñarlas tiene bajo 

rendimiento y eficiencia. 

 

 La pérdida de información en ambientes administrativos es muy común, a 

diferencia de áreas operativas sus procesos normalmente no son 

estandarizados lo que da cabida a nuevos subprocesos y re procesos, los 

pilares del Lean Office sirven de bastante ayuda evitar para este tipo de 

casos, minimizando al máximo los desperdicios que se encuentra en este 

tipo de áreas.  

 

 La mayoría de procesos llevados a cabo en el área de Atención al usuario 

son individuales, esto significa que cada puesto de trabajo se encarga de 

cada uno de sus procesos, y no es necesaria la intervención de otra persona 

ajena al cargo para la finalización de los mismos, excepto en el proceso de 

apertura de buzón donde interceden 4 cargos diferentes. 
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