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JUSTIFICACION DEL REPORTE DE ACTIVIDADES

La reputacion de las empresas depende de la opinién de los clientes que reciben
de los productos o servicios que ofertan al mercado. De aqui la importancia de contar con
un buen servicio de limpieza, arreglo en habitaciones y las areas comunes del hospital,

asi como la entrega y el uso adecuado de los kits de hospitalizacion.

Debido a la poca atencion que se le da al area de intendencia es necesaria una re-
estructuracion y una buena capacitacion, para lograr un mejor control del area, y asi

obtener satisfaccion de los clientes internos y externos del hospital.

¢, Coémo podemos lograr a través del buen funcionamiento del area de intendencia la

satisfaccién del cliente?

¢Cuales serian los aspectos mas importantes dentro del area para mantener un trabajo

en equipo acorde a la misién de la empresa?

¢La reputacién de la empresa dependera Gnicamente de la opinion del cliente, o también

de los miembros de la misma?

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola “satisfaccion” es el cumplimiento del
deseo o del gusto.

Una de las herramientas mas eficaces y usadas por las empresas para diferenciarse de
su competencia y desarrollar una ventaja competitiva, es el servicio al cliente para lograr

una satisfaccién en el mismo.

Es por esto que es necesario poner mas atencion y empefio en el desarrollo de una
capacitacion, y por medio de una re-estructuraciéon en el area, se obtenga un mejor

control y la satisfaccién de los clientes.



Para poder lograr la satisfaccion de nuestros clientes y tener una buena reputaciéon como
empresa, ¢es necesario poner mas atencion y empefio en el desarrolio de una
capacitacion, y por medio de una re-estructuracién en el area de intendencia, se obtenga

un mejor control y la satisfaccion de los clientes?

OBJETIVOS

Obtener el titulo de la Licenciatura en Administracion de Empresas

e Lograr la satisfaccion de los clientes durante su estancia, y disminuir las quejas.

e Superar los estandares de calidad, para conservar la certificacion

e Buen manejo y administraciéon de los insumos con los que trabaja el departamento,

para lograr disminuir costos

e Mejor convivencia y ambiente de trabajo entre los integrantes del departamento



Capitulo I La importancia de la Administracion en una empresa
1.1 Definiciéon de administracién
9 O
El simbolo de la administracion representa en su conjunto la filosofia de
una ¥iscIplina que significa el progreso, el avance continuo, el movimiento dinamico, el
crear, el convivir, el impulso, la fuerza, el impetu y la resolucién, evolucién creciente que

va en busca del perfeccionamiento.

La administracién es el é6rgano social encargado de hacer que los recursos sean
productivos, esto es con la responsabilidad de organizar el desarrollo econémico que

refleja el espiritu esencial de la era moderna.

La administracién se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el
que las personas trabajando en grupo alcance con eficiencia metas seleccionadas. Esta
se aplica a todo tipo de organizaciones bien sean pequefias o grandes empresas

lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.

1.1.1 El fin de la administracion

Se encarga de darle forma, de manera consistente y constante a las organizaciones.
Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo de servirle para

alcanzar sus metas, llamados Gerente, administradores, jefes, etc.

La profesion de administrador es muy variada dependiendo del nivel en que se sitle el
administrador, debera vivir con la rutina y con la incertidumbre diaria del nivel operacional
o con la planeacion, organizacién, direccién y control de las actividades de su
departamento o divisidén en el nivel intermedio, o incluso con el proceso decisorio en el

nivel institucional, orientado hacia un ambiente externo que la empresa pretende servir.

La tarea de la administracion consiste en interpretar los objetivos de la empresa y
traducirlos en accién empresarial mediante planeacion, organizacién direccién y control de
las actividades realizadas en las diversas areas y niveles de la empresa para conseguir

tales objetivos.
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1.2 Historia de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas: *

En 1943 se inician en el Instituto de Estudios Superiores de Monterrey los

estudios en administracion de negocios.

En 1957 la UNAM y la Universidad Iberoamericana le dan el impulso definitivo al crear la
profesion de Licenciado en Administracion de Empresas para atender la creciente

demanda de profesionistas de la administracién en los ambitos publico, privado y social.

Desde su fundacion en 1959 el Colegio Nacional de Licenciados en Administracion
elabora el primer codigo de ética de la profesion, la actuacién de los licenciados en
Administracion debe corresponder a las necesidades actuales de México, por lo que se
requiere perfeccionar una ética colectiva e individual, con un enfoque objetivo sobre los
principios y valores de la sociedad y las formas de produccion de los bienes y servicios. El

cddigo costa de 7 capitulos que son:

|.- De las normas generales

Il.- De la responsabilidad en el ejercicio profesional

lil.- De lo social

IV.- De la docencia

V.- De la investigacién

VL1.- Del Licenciado en Administracién como Auditor y las normas Generales.

VII.- De las sanciones

1.3 Perfil general del egresado de la licenciatura en administracion

1.3.1 Actitudes:

1.-Personales: critica hacia la vida, participacién en proceso ensefianza-aprendizaje,
seguridad en si mismo, superacién permanente, prospectiva de la vida, aprendizaje
permanente, emprendedora, ética, apertura al cambio, valor y cordura para tomar
decisiones.

2.- Sociales: servicios a los demas, compromiso y responsabilidad, orgullo por la profesion

y la nacion, responsabilidad del bienestar social.
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1.3.2 Habilidades:

1.- Administrativas: tomar decisiones, crear y desarrollar empresas, planear, organizar y
dirigir el trabajo hacia resultados, aplicar creativamente los conocimientos adquiridos,
apoyarse en la informatica para realizar sus funciones, ejercer y delegar autoridad,
diagnosticar y evidenciar desviaciones administrativas de naturaleza preventiva vy

correctiva.

2.- Interpersonales: liderar equipos de trabajo, negociar, trabajar en equipos
multidisciplinarios, innovar el clima organizacional y las nuevas tecnologias, promover el

cambio y el desarrollo organizacional social.

3.- Intelectuales: aprender a ser, a aprender y a emprender, analizar, sistematizar e
interpretar la informacion, calcular, interpretar y usar cifras, investigar para solucionar

problemas, comunicarse en forma oral y escrita, desarrollar la creatividad.

1.3.3 Conocimientos:
Crear y desarrollar organizaciones, organizar y dirigir, diagnosticar y evaluar

organizaciones.
Lo anterior es para darles una introduccion de mi reporte de trabajo en el hospital “Star

Médica” en donde las habilidades de un administrador son necesarias, asi como los

conocimientos, y su correcta aplicacion.

* Cédigo de ética del licenciado en administracion. Editorial ECAFSA p.9, 18



Capitulo 11 Historia de la empresa

2.1 Definicion de Hospital *

De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espaficla "hospital”. “Es aguel
Establecimiento destinado al diagnéstico y tratamiento de enfermos, donde se practican
tambiéen la investigacion y la ensefianza”,

* http://buscon.rae. es/drael/SrvitConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=hospital

Para comprender en su totalidad el origen del Hospital en México, es necesario
remontarse a la epoca de la colonia espaficla en México, con la llegada de los espafioles
al nuevo continente arribaron varias 6rdenes religiosas; quienes bajo el concepto
medieval de "Caridad” proporcionaron los primeros servicios hospitalarios, con la vieja
tradicion de ser al mismo tiempo hospederias, orfelinatos, asilos y sanatorios, Este
concepto de "Caridad” surgio con la idea puramente cristiana, de crear hospitales y asilos
para enfermos y pobres que eran atendidos, supuestamente, por personas llenas de fe y
amor y desprendidas de los bienes terrenales.

En el siglo XVIII, la obra hospitalaria encabezada por las érdenes religiosas perdieron su
autoridad ya que los reyes espafioles no se interesaban por nuevas fundaciones en la
Nueva Espafia, a pesar de que la idea de la Caridad se mantenia vigente y que se
buscaba que los servicios proporcionados a los enfermos fueran mejores. Con este
cambio en la conciencia médica, se logro motivar al gobierno en asumir el control de las
instituciones de salud y no dejarlo a las organizaciones religiosas, de este modo, los
conceptos de derechos humanos, caridad y asistencia médica se elevaron al concepto de
"Beneficencia Publica’,
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La necesidad de atencién de enfermedades locales y de otras nuevas que llegaron con
los visitantes espafioles de Europa, motivaron el la creacién de hospitales. En 1524, se
inauguro el primero de ellos en México, el Hospital de La Concepcién de Nuestra Sefiora,
que anos después cambiaria su nombre por el de Hospital de Jests de Nazareno, que
tiene su direccion el la ciudad de México en AP 20 de Noviembre no. 82, Col. Centro
C.P. 06090 TEL. 5542-6501 al 07. EI hospital esta en funcionamiento.

En la ciudad de Morelia el hospital de San Juan de Dios fue uno de los mas antiguos, que
se encontraba frente a la casa de José Maria Garcia Obeso (precursor de la
independencia, organizador de la conspiracién de Valladolid en 1808), donde se
realizaron juntas conspiradoras libertarias en 1809, se halla el edificio que a principios del

siglo XVIII alojé al Hospital Real de San José.

El nosocomio que tomé luego el nombre de San Juan de Dios, permanecio hasta la época
de la Reforma y en 1830, el doctor Juan Manuel Gonzalez Uruefia instalé las primeras
catedras de medicina que en 1858 devino en Escuela de Medicina de Michoacan, que

alcanzé prestigio nacional.

Debido al crecimiento acelerado de la ciudad, requiere hoy mas que nunca contar con

servicios modernos y eficientes para resolver los problemas de salud.

Hospitales que se encuentran en la ciudad de Morelia, Michoacan.
*Centro materno infantil San José A.C.

*Centro médico Del bosque

*Centro médico Gonzalez

*Centro médico Lejarza S Ade R L

*Clinica de la Santa Cruz

*Clinica Dietex S A

*Clinica Guadalupe

*Clinica Hospital de Dios

*Clinica hospital del Angel
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*Clinica la sierra de Sta Ma SA de CV
*Clinica Medica Sta Elena

*Clinica Medico Quirdrgica los Pinos
*Clinica Medico Quirirgica Santiaguito
*Clinica Mexfam

*Clinica Morelos

*Clinica Neurolégica Abasolo

*Clinica San Miguel

*Clinica Tapia

*Clinica Victoria

*Femedi

*Hospital Acueducto

*Hospital civil Dr. Miguel Silva
*Hospital Clinica de Fatima SA
*Hospital de Ntra Sefiora de la Salud
*Hospital Memorial

“Hospital Nueva Espafia

"Sanatorio Cuautla

*Cruz Roja Mexicana

*Hospital La Luz

“Instituto Mexicano del Seguro Social

2.2 Historia del Hospital Star Médica

2.2.1 Antecedentes y datos generales de la empresa

El hospital Star Médica es un grupo de centros hospitalarios en pleno crecimiento y
expansion. Inicié operaciones en el afio 2002 en la ciudad de Morelia, Michoacan, donde

puso en funcionamiento su primer Centro Médico, reuni6 a un grupo de médicos, de las

distintas especialidades, junto a las instalaciones, servicios y equipos mas funcionales,

acordes con los conceptos de la medicina moderna, asi como la tecnologia de

vanguardia, para proporcionar al paciente la mayor comodidad, seguridad y optimizacion

de su tiempo.




Al contar con todos los elementos requeridos para la préactica de la medicina moderna
ponen estos recursos al alcance de la poblacion y de la que asiste a Michoacan para
atencion medica provenientes de los municipios y estados vecines,

Es necesario establecer que el funcionamiento de dicho centro esta a la altura de los
mejores, y con un sentido integro de profesionalisme, por lo cual este y su administracion

esta perfectamente regularizada.

Los servicios hospitalarios con los que contamos son:

*Urgencias *Dietologia -

*Imaginologia *Inhalo terapia

*Labaratorio *Neonatologia

*Banco de Sangre *Pediatria

*Patologia *Hemodinamia

*Hemodialisis *Habitaciones *Unidad de Terapia Intensiva
*Quiréfanos *Club Médico *Unidad de trasplantes
*Estacionamiento *Ginecobstetricia *Cirugia Ambulatoria

*Quimioterapia
Servicios de apoyo:

*Farmacia *Informacién al paciente sobre su seguro
*Auditorio *Informacion sobre finanzas, visa, elc. A pacientes
*Capilla u Oratorio *Servicio de Ambulancia

*Cunero Virtual *Cafeteria *Servicios en inglés

I
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A un lado de la torre del hospital se encuentra la torre de consultorios, la cual cuenta con un
grupo de médicos seleccionados por su capacidad profesional y experiencia en las diferentes
especialidades de la medicina. En total son mas de 13 mil mts2, el conjunto cuenta con
mas de 22mts2 construidos.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

NOMBRE COMERCIAL: STAR MEDICA, S.A. DE C.v.

RAZON SOCIAL: STAR MEDICA, SAA.DE C.V.
R.F.C. SME 001012 RI2
DOMICILIO: VIRREY DE MENDOZA # 2000

COL. FELIX IRETA
MORELIA, MICHOACAN C.P. 58070

TELEFONO: (443) 322 77 00

PAGINA WEB: www.starmedica.com

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO: 00070

LICENCIA SANITARIA: 01617
AREA DE HOSPITAL: 6,885 mts2
AREA DE TORRE: 7,490 mts2
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2.2.2 Logo y Slogan

Logo:

HOSPITALES

Star Médica

Slogan:
"Un espacio humano”
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2.2.3 Mision y Vision

MISION: Otorgar servicios hospitalarios seguros y accesibles, en un entorno confortable y
cordial, proporcionando bienestar a pacientes, sus familiares, médicos y colaboradores.

VISION: Ser la mejor alternativa local o regional en servicios hospitalarios, con
altos estandares de calidad, bioéticos, tecnoldgicos y trato humano.

12



2.2.4 Valores y Politica de calidad

Valores!

HONESTIDAD: Brindar confiabilidad

SERVICIO: Satisfacer las necesidades de los demas

PRODUCTIVIDAD: Impulsar resultados favorables

CONOCIMIENTO: Cultivar la sabiduria

SALUD: Desarrollar las funciones organicas, fisicas y mentales de las personas

EMPATIA: Participar afectiva y emotivamente en la realidad de los otros

POLITICA DE CALIDAD: Proporcionar a la sociedad servicios de salud con calidad,
otorgados por personal competente, con tecnologia actual y orientados a mejorar
continuamente a través de nuestro sistema de gestion organizacional.

13



Capitulo I I I Informe de actividades
3.1 Descripcion del primer puesto

El primer puesto que obtuve fue el de Asistente de Gerencia General, en el que
unas de las cualidades que necesitaba eran actitud de servicio, tolerancia, amabilidad,
honesta, y discreta ya que estaba a cargo de todas las cuentas del Gerente, asi como el

resguardo de la informaciéon confidencial que en este departamento se pudiera generar.

A grandes rasgos fue un puesto que me gusto mucho, ya que tenia contacto con todas las
areas del hospital, la organizacion de eventos, recorridos, reservaciones me ensefio
mucho, ya que se necesita saber como dirigirme con las personas tanto por teléfono como

en persona. Cuando mi jefe se ausentaba yo era la que me quedaba en su lugar.

La confianza y la manera en la que trabajabamos mi jefe y yo era muy buena, teniamos
buena comunicaciéon y nos coordinabamos muy bien, la verdad es que aprendi muchos
aspectos tan importantes como: organizar, dirigir, controlar, manejo de personal y
resolucion de conflictos, entre otros mismos que se explico mas adelante. en ese puesto
gracias a que mi jefe me dio su voto de confianza para tomar decisiones y en el caso del
estacionamiento dejarmelo a mi cargo, que de ahi pienso fue una pauta para promoverme

a la jefatura de servicios generales.

A continuacion describiré las funciones que desempefiaba en el puesto de asistente de
gerencia general, asi como las estrategias que tome para un buen desempefio en el

puesto, y un mejor control de las actividades que se desempefiaba:
*Precisar las labores en una empresa, responde a una necesidad de las empresas para

organizar los trabajos de éstas, es indispensable conocer lo que cada trabajador hace, y

las aptitudes que se requieren para hacerlo bien.

14



Es cierto que es dificil precisar los elementos que integran cada puesto ya que éste no
solo esta formado por una serie de operaciones materiales y tangibles, sino también por
un conjunto de elementos impalpables, tales como la forma de realizar el trabajo, Ila

responsabilidad que implica las aptitudes que supone, los riesgos que origina, etc.

Un trabajador realiza normalmente un conjunto de actividades, de ello depende la
perfeccion de estas y la organizacion de la misma empresa. Se forman asi, grupos de las
mismas actividades con unidad funcional perfectamente definida.

Cada una de esas unidades de trabajo recibe el nombre de “puesto”. Asi podriamos

definir este como el conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones

que forman una unidad de trabajo especifico e impersonal.

* El analisis de puestos. Editorial limusa S. A. de C. V. Edicién 1987. Pagina 13,15
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BITACORA DE INICIO DE ACTIVIDADES AL SER PARTE DEL HOSPITAL STAR
MEDICA MORELIA

Descripcion y perfil del puesto:

| PUESTO: ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL

Nivel jerarquico le reporta a: EL GERENTE GENERAL
Le reportan: SECRETARIAS, MENSAJEROS, CHOFERES

PROPOSITO GENERAL: Apoya al gerente general en el manejo eficaz de su tiempo, se sus necesidades
administrativas y particulares, asi como de sus relaciones de trabajo

PERFIL DE PUESTO e  23a28 afios
e  Estudios minimos de Licenciatura
e  Experiencia laboral necesaria
e  Responsable
e  (Capacidad para Resolver problemas
e  Sociable
e Amable ,
e  Le guste el trato con la gente
e Analitica
e  Confiable
e Discreta
FUNCIONES a) Elabora cartas y documentos para su jefe
GENERICAS: b) Abre, clasifica y distribuye la correspondencia

¢) Responde cartas o mensajes de correo electrénico sobre asuntos rutinarios

d) Llevael archivo de documentos confidenciales de hospital en ¢l que labora

e) Atiende llamadas telefonicas y lleva la agenda de su jefe

i ) Organiza eventos sencillos, visitas guiadas y atenciones especiales de invitados

“ importantes para la empresa.

: g) Atiende asuntos particulares del gerente ; reservaciones, boletos de avion...

h) Lleva los gastos de servicios del hospital en el que labora asi como el fondo
fijo

HORARIO ; e De Lunesa Viernes de 9:30 a2:30 y de 4:30 a 8:00
‘ Sabado de 9:30 a 3:00

16



3.2 Funciones y Estrategias

Funciones a,b,c.y d:

Las cartas y documentos que elaboraba

eran la mayoria para comunicados
internos de la empresa, cartas de
recomendacion que nos pedian o

cualquier tipo de comunicado que me
pidieran se elaboraba. Los documentos
confidenciales que llegaban los abria,
clasificaba y se los entregaba a mi jefe
;para que los leyera, mandaba correos
electrénicos informar

para asuntos

generales, o para convocar a juntas
lextraordinarias de las jefaturas, los correos
que recibia se imprimian y se archivaban.
El principal problema con el que me topé
en estos punto fue en la redaccién, de los
documentos, al principio la familiarizacion
con el personal y saber que cargo tenia
.cada uno, donde se ubicaba fisicamente y

saber su extension de teléfono, correo...

17

Estrategias :

Los comunicados y cartas que elaboraba,

los imprimia con una copia para la carpeta
donde se iban a archivar, y los acomodaba
por fechas, y siempre la copia con las
firmas de los involucrados en los escritos.

Los correos electronicos que recibia y
mandaba con informacién importante los
imprimia para archivarlos y tenerlos como
resguardo. Cuando convocaba a una junta
comunicado

extraordinaria o  algun

importante por este medio también les

‘llamaba por teléfono o por el pandion

(messenger interno) para tener una

confirmacion mas rapida, de igual manera
guardaba la confirmaciéon que me manda la

computadora de que el mail que mande ha

>sido leido.

Elaboré un directorio por pisos que contiene

la ubicacion, extensién y direccién de

correo, este se encuentra en la

‘computadora para agilizar el tiempo en la

busqueda de los datos que se necesiten.




Diagrama de Flujo de funciones a, b, cyd
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Funcion e:

Las llamadas telefénicas que atendia de mi
jefe era la mayor parte cuando estaba

fuera de la ciudad o del hospital, o
atendiendo algun asunto, un gran numero
de estas eran para informar de algo, o pedir
algun espacio para hablar con él, muchas
veces yo era el filtro y con el tiempo fui
aprendiendo que llamadas pasarle y cuales
no. La programacion de sus actividades y
su agenda la llevdabamos entre los dos, y
asi podiamos saber los espacios libres que

teniamos, y las actividades del dia.

Diagrama de flujo actividad “e”

Estrategias:

Cuando tomaba una llamada, en caso de
que el no estuviera en la oficina le dejaba
-un recado en el pandion, para que en
cuanto llegara lo viera.

En base a lo que habiamos revisado en la
agenda, antes de que mi jornada finalizara,
en el pintarrdn le apuntaba todas sus
actividades y citas que tenia al dia siguiente
con la hora y persona(s) que iba a
‘encontrarse, para que tuviera presente sus
actividades a realizar., también cuando no
estaba en la oficina y se acercaba la hora
de alguna actividad programada le llamaba

al celular para recordarle.

Llamada Telefénica

No esta €l licenciado l si esta el licenciado

La atiend

Tomo el recado

Cuando llegue revisamos
agendas

]
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}Funcién f:

La organizacién de pequefios eventos

‘también fue parte de mi trabajo, el
desayuno de los internos cuando finalizan
su ciclo escolar, el dia de la enfermera, el
dia de la madre, la inauguracion del transfer
del tercer piso, un pequefio evento para el
anuncio de la certificacién del banco de
sangre, y un recorrido por las instalaciones
del

hospital para unos estudiantes de

ver la estructura necesaria para el

funcionamiento del hospital.

Diagrama de flujo actividad f:

‘arquitectura de la UVAQ, por que querian:

involucrados,

Estrategiasrzr

En todas las organizaciones de los eventos
buscaba cotizaciones, lugar, en el caso del
dia de la madre y de la enfermera buscar el
detalle que se le iba a dar a las festejadas,
y los regalos que se iban a rifar, todo esto
apegado a un presupuesto que se tenia que
seguir.

Los eventos quedaban organizados uno o
dos dias antes de cada evento, y el dia del
evento solo supervisaba que estuviera todo
en orden y que saliera bien, para esto antes

de que empezara el evento hacia un

'pequenrio check list para revisar que todo lo

que se habia encargado y organizado
estuviera en orden y a tiempo.

Al finalizar los eventos tramitaba los pagos
de de

ocho dias

cada uno mis  proveedores

del.

evento, para establecer un orden y a todos

después

se les liquidara el mismo dia y asi evitar

conflictos con ellos.

Programacion del evento

L]

—

Busqueda de cotizaciones, lugar,
proveedores, regalos...

Anticipo a proveedores

Realizacion de evento

P

Finiquito a proveedores

Fin
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Funcién g:
Cuando mi jefe iba a salir de viaje,
organizaba su agenda, para no tener
actividades programadas en ese tiempo.

de

cuando se requeria, dependiendo de las

Hacia reservaciones restaurantes
.personas que iban a acudir, y confirmaba la
asistencia de los involucrados a la reunion.

Reservaba boletos del trasporte que iba a

utilizar dependiendo de el lugar al que iba a

‘viajar, cuando el se iba en su carro, al
%regresar me entregaba los comprobantes
‘de los gastos que habia hecho, y yo
mediante un formato de Vviaticos le
tramitaba el pago del viaje que habia
realizado, para una semana después de
que me habia hecho entrega de los

comprobantes.

Diagrama de flujo de funcion g:

Estrateqgias:

Cuando el viaje era inesperado, llamaba a
sus citas y las cancelaba, dandoles una
préxima fecha de cita. |
Al organizar las reuniones en restaurantes
investigaba que tipo de reunion era para
‘saber si iba a reservar en un salén privado
0 una reunién simple, esto dependia de los
involucrados, y a su vez decidir que tipo de
restaurante elegir de acuerdo al gusto de la

mayoria.

| Solicitud de reservaciéon

[
-
—
+
L J

Reservacién y confirmacién de
Trasporte, restaurantes, hospedaje.

Uso de servicio

Llenado solicitud de viaticos para pago.

Pago de viaticos a mi jefe

L

l Fin
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[Funcién h: caja chica ‘Estrategias: 7

Llevaba la caja chica del hospital que con‘RegIamenté que las facturas ya me las
ella yo pagaba los gastos menores a entregaran firmadas por el jefe de area si no
$ 2000, tramitaba en contabilidad que se | las recibia, y que me escribieran en donde
me repusiera el fondo, esto lo hacia cada|se utilizo la compra y la fecha. Asi podia

semana. Aqui los problemas mas asegurarme de que era una compra urgente

frecuentes que se me presentaban era que‘y que por eso no habian hecho todo el
“muchas veces me llegaban sin ‘ proceso de compras y habian verificado que !
‘comprobante fiscal y luego en contabilidad no hubiese existencia en almacén. ‘
no me lo querian recibir, era muy|Cuando no les dieran comprobante fiscal la'
problematico ya que se prestaba a muchas compra debia estar autorizada por el
mal interpretaciones por que podian|gerente y el jefe de contabilidad.

llegarme cada semana con la compra de un|Por o general pagaba cuando me
producto que no era facil de que se entregaban la factura, pero del fondo que
acabara, o varios productos que le me daban dejaba un poco para cualquier
competen a compras por que se tenia que|urgencia que surgiera.

realizar todo un procedimiento de!Entregaba la remesa chica a contabilidad
requisicion para la adquisicion del material|cada sabado a las 12 p.m. y solo hasta las
necesario. 10:00 a.m. de ese dia recibia facturas, las
que me llegaban después de esa hora las
tramitaba para dentro de 15 dias, y las que
llegaban a tiempo se empezaban a pagar el
martes siguiente hasta el sabado hasta las

10 a.m.

22



‘Funcién h: remesa grande

Elaboraba la remesa grande del hospital, a
.mi me entregaban las facturas de servicios
que se generaban a la semana con los
proveedores para programar su pago,

cuando me las entregaban tenia que buscar
servicio o producto para que me firmara la

acuerdo en el total de la factura y que si
~estaban cobrando el servicio requerido,
tenia que hacer la orden de compra del

servicio en el sistema y después generar la

original dar entrada a mi almacén en el
sistema, del servicio recibido, programaba
los pagos de los gastos fijos como son
agua, luz, teléfono, sky, ..., los problemas
mas frecuentes que tenia era que a veces
las compras no estaban autorizadas y las

realizaban, queriendo que les sacara el

hasta que mi jefe me lo autorizara, muchas
veces también llegue a darle entrada dos
veces a la misma factura, esto ya que me
llegaba primero la copia y luego la original y
'no me daba cuenta y hacia dos entradas,
ya
‘acostumbrando a quien me las mandaba

pero con el tiempo me fui

asi. Tanto la remesa grande como la chica
las subia a contabilidad el sabado para que

salieran los cheques los martes de la

siguiente semana.
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al responsable directo de la compra del

factura y asi sustentar que estaba de|

requisicion, para finalmente con la factura!

pago y no podia pasarlo a contabilidad|

‘ Estrateqia:
Se observo que todo el personal auxiliar

realiza las mismas funciones de registro,
control y entregar de facturacion compras-
almaceén-contabilidad, no existe division de
funciones.

Se recomendo que este departamento se
ajustara estrictamente a los controles
implementados por contabilidad,
ajustandose a un solo método de revisién y
debiendo ser capacitado todo el personal
para su mejor funcionamiento.

Se propuso la contratacion de una persona
que se encargara del procedimiento de la
remesa de los servicios.

EL departamento de compras es manejado
por el jefe, es el que realiza las compras de
acuerdo a los requerimientos, si el material
requerido no esta en sistema se llena un
formato para que se dé de alta y asi poder
hacer el pedido por sistema, y se debe
coordinar con todas las areas para evitar
desabastos y excesos en almacén.
Almacen recibe las compras y les da
entrada, para luego bajar la factura y
tramitar el cheque del proveedor.

Cuentas por pagar tramita el cheque para
una semana después y se entrega al

proveedor los martes de 5:00pm a 7:00pm.




Ident1ﬁcac1on de los pagos menores

Diagrama de flujo funcion h: a $2000, con comprobante fiscal.
Caja chica
Se regresan
Fin ‘—'<>—' se reciben en la fecha y
Hora pactada
Se programa para* ’ Se programa

la proxima remesa

Se entrega el dinero

Fin [ 1] ¢ de cada factura
Fb programada

e identifica si es producto
O servicio

Servicio Producto

Manda a cuentas por pagar CE Se hace la requisicién de
se da entrada al almacén y compra por sistema
se tramita el pago
La recibe el jefe de compras, revisa
Fin :] proveedores y revisa
cotizaciones

Se realiza la compra, llega
al almacén y le da entrada

A 4
Almacén surte por dependencia
lo solicitado. Se firma de recibido

Se tramita el pago a proveedor,
en cuentas por pagar

Diagrama de flujo funcién h:
Remesa grande

Se liquida a proveedor
Fin
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‘Actividades extras:

Ayude a la realizaciéon de un inventario para

la recopilacion de los activos fijos con los

base de datos y el resguardo de ellos, con
el material, numero de serie, marca vy
responsable de su uso (la persona que se
encuentra haciendo uso de él).

Hacia un reporte diario de la productividad
del

hospitalizados (ingresos, censos y altas),

hospital, incluia pacientes
|quiréfano (cirugias realizadas, programadas

y canceladas), urgencias (pacientes
latendidos, analisis realizados, estudios de
cuneros

imaginologia), (nacimientos,

masculino y femenino).

Cuando recién me incorporé al hospital se
~aplicaban descuentos en la cafeteria, yo me
encargaba de elaborar y actualizar la lista
con los nombres de los empleados que
tenian descuento, habia tres tipos de
descuento:

1.- 100% lo tenian los duefios, gerente, y
jefaturas.

2.- desayuno, comida o cena, éste lo tenian
los empleados que se quedaran a doblar
turno, cubrir vacaciones, internos, y
empleados con jornada acumulada.

3.- Todos los demas empleados que no
estuvieran en las listas anteriores tenian

30%
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que cuenta el hospital. Se cuenta con una!

‘estos

Estrateqgias:
Propuse que el resguardo y el inventario se

realizara por las jefaturas que estan
directamente involucradas con los activos,
ejemplo: computadoras, teléfonos,
teclados... a cargo de Sistemas.

Instrumental, camas, tripies... Enfermeria

;Escritorios, sillas, libreros... Contabilidad

Se analiz6 el proceso de recoleccion de
datos ya que a veces no coincidia el
sistema con lo que estaba en las bitacoras
se determind que los reportes se mandaran
involucrada

semanales, por cada area

(admisién, enfermeria ), ya que son las que

‘estan en contacto directo y saben de donde

tomar los datos, al final de mes se juntan
los datos y se manda un reporte mensual a
la direccion médica

Con estos descuentos se tenia mucho
descontrol y perdidas, se establecié una
tarifa Unica para los empleados y bastante
econdémica, en el caso numero dos de
descuentos se establecié un vale de comida
del 100% de descuento, que es autorizado
por el jefe de cada area, firmado y sellado,
se recogen semanalmente en
cafeteria con la jefa, y se llenan conforme a
su uso, cada semana se entregan lo que no

se usaron, ya que tienen vigencia. Con este

vale se lleva un mejor control, y los gastos

gque se generen se cargan a cada

dependencia.




Un mes después que entré a trabajar al hospital mi jefe me pididé que fuera encargada del
estacionamiento como parte de mis actividades, en este departamento mi responsabilidad
era:
*Manejo de personal estaba compuesto por 5 personas:
4 cajeros

1 matutino (7:00am a 3:00pm)

1 vespertino (2:30 pm a 10pm)

2 nocturnos (cada tercer dia trabajaban) (10:00pm a 8:00am)

1 cubre descansos y daba mantenimiento a las maquinas (9:00am a 5:00pm)

manejaba sus permisos, de acuerdo a su desempefio, puntualidad, asistencia, solo se les
daba permiso de faltar, cambios de turnos, si conseguian a alguien que les cubriera que
estuviera dentro de la empresa, las vacaciones se les daba las de ley una vez cumplido el

afo cuando ellos las pidieran.

*Organicé todos los abonados que son los empleados del hospital que tienen carro, y
doctores que pagan una pension (pensionados) que tienen un consultorio, la empresa les
da un lugar en el estacionamiento y se les asigno una tarjeta y un numero de abono en
el sistema, y en un archivo en mi computadora para mi manejo y mejor control de las
tarjetas, cuando entré el abono en el sistema no coincidia con la persona que traia la
tarjeta y también habia muchas personas dadas de alta que ya no trabajaban en el
hospital, muchas con dos tarjetas, en si un descontrol total. Con el re-asignamiento de
tarjeta y abono en el sistema, se logré un orden y control de las personas que se les

otorgaba el servicio.

*Elaboraba y administraba los pases de salida que se daban para los doctores que no
cuentan con una pension y habian realizado una cirugia o pasaban visita, y los
proveedores que maneja el hospital, estos se entregaban o completaban 20 por turno, y
tenian que ser comprobables, cada pase de salida entregado por la tarjeta debia ser igual
al numero de boletos firmados por las personas autorizadas. (Una persona de admision
por turno, gerente, jefe de mantenimiento, y yo). Antes no se lievaba ningun control y
cualquier persona firmaba los boletos, ademas que en la caseta del estacionamiento

tenian acceso libre a la elaboracion de los pases.
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*Cada mes el departamento de negocios me pasaba una lista con la que activaba y
reagravaba las tarjetas de productividad que se le entregan a los médicos por dos 0 mas

internamientos.

*Planeaba y coordinaba, con el proveedor de las maquinas de estacionamiento el
mantenimiento de las mismas, junto con la depuraciéon del sistema para evitar que
estuviera muy saturado de datos que ocupaban demasiado espacio en el sistema y
hacian trabajar la maquina mas lento, se mandaba un mail solicitando un ingeniero de la
compaiiia, ellos nos mandaban la factura antes de que llegara el ingeniero y se les iba
tramitando el pago del mantenimiento de tal manera que cuando ellos terminaran el

trabajo se les entregaba el cheque y no se les retrasaba el pago.

*Algunos doctores que tienen consultorio contratan la pension del estacionamiento. Su
control para activarles la tarjeta cuando iba a vencer cada mes y conforme iban pagando
se les iba recorriendo la vigencia de la tarjeta al siguiente mes, las pensiones vencen
cada (cinco) 5 de mes, el dia (seis) 6 ya no dejan entrar si no se ha realizado, se les envid
un comunicado a los doctores para informarles que pagaran dentro de los primeros
(cinco) 5 dias del mes, si querian seguir entrando con su tarjeta, si no era asi sacaban
boleto normal y se les cobraba el boleto por el tiempo que estuvieran, también se
establecio para unificar fechas que todos los pagos vencian el dia 5, si pagaban el 26 o
30 o el dia que fuera su tarjeta iba a vencer el 5.

*Una vez al mes me pedian reportes de ventas, que sacaba del sistema de las maquinas
y otro manual (que yo llevaba) en donde los cajeros me apuntaban cada corte en los tres
turnos, y eso debia de coincidir con el sistema vy las facturas que se entregaban a
contabilidad. Una vez que me asegurara que coincidian los procesaba para entregarlos a

mi jefe y el a su vez al director corporativo de operaciones.
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3.3 Descripcion del puesto actual

Actualmente me encuentro en la jefatura de Servicios Generales, cuento con un
total de 22 personas a mi cargo, que se desempefian como afanadoras, son 2 (dos)
supervisoras. 1 (una) en el turno matutino con 9 (nueve) afanadoras a su cargo; 1 (una)
supervisora en el turno vespertino con 9 (nueve) afanadoras a su cargo, en el turno
nocturno cuento con dos personas ellas laboran cada tercer dia, las demas, turno
matutino y vespertino descansan un dia entre semana y los domingos descansan las

supervisoras.

Asegurar que las habitaciones y areas publicas de servicio del hospital estén en 6ptimas
condiciones de limpieza y cubrir con los estandares de calidad es el objetivo de la

jefatura de servicios generales puesto que ahora desempefio.

Servicios generales es uno de los departamentos con mas importancia de la que se le da,
ya que la primera impresion de un lugar determina en mucho la percepcion de la atencién
y los servicios que se puedan proporcionar. La limpieza en general del hospital esta a mi
cargo, y hay que ser muy minuciosa en este puesto, ya que si es importante las revisiones
constantes del hospital

Gracias a este puesto he aprendido a supervisar el trabajo de las demas personas, a

motivarlas, y a trabajar en equipo.
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Departamento: zporta a: Director de Operaciones/ Gerente

Servicios Generales. de Operacmnes

Supervisa a: Supervisores de Intendencia
| Superwsores de Roperia.

Alcance: Esta posicion esta autorizada para todos los Hospitales GSM.

Asegurar que las habitaciones y areas publicas de servicio del hospital estén en éptima:
condiciones de limpieza, para cubrir con los estandares de calidad.

Funcion

diarias:

e Organizar, planear, dirigir y controlar el departamento a su cargo de la manera mas eficiente y de
acuerdo a los estandares establecidos por la empresa.

» Vigilar que se respeten las politicas, procedimientos, controles y estandares establecidos por Iz
empresa.

e Asegurar la limpieza optima de las instalaciones del Hospital.

o Verificar que el supervisor haya distribuido el trabajo por secciones y areas prioritarias, a los
auxiliares de intendencia.

¢ Realizar el pedido de materiales y liquidos para limpieza

» Rol de trabajadores dependiendo de las altas

e Supervision de trabajo

¢ Indicar actividades dependiendo del area

e Elaboracion de bitacoras de habitaciones vacias

» Check list de que las habitaciones contengan kit y estén limpias

> Realizar todas las actividades similares, conexas e inherentes al puesto.

o Elaborar el presupuesto anual del departamento, en coordinacion con el Director de
Operaciones/ Gerente de Operaciones.

e Participar en juntas con jefes de los diferentes departamentos del hospital.

e Realizar la limpieza exhaustiva en las areas que se requieran

¢ Informar al personal a su cargo de la realizacion de sus diferentes tareas
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e Asegurar que existan minimos y maximos de todos los productos de limpieza
almacenables.

e Asegurar que el equipo de operacién esté completo en base a las necesidades.

¢ Asegurar que el mobiliario de las habitaciones, areas publicas del Hospital y oficinas estén
completamente limpios.

¢ Conocimiento, entendimiento, manejo y cumplimiento de la Politica, Sistema de Gestion y
de los Objetivos de Calidad del Hospital.

INTERNA: Con todos lo departamentos del Hospital y el personal a su cargo.

EXTERNA: Con contratistas externos que dan servicio al Hospital.

EDUCACION FORMAL: Ing. Civil, Lic. en Turismo o carrera afin.

INGLES: Deseable.

EXPERIENCIA: 3 afios de experiencia en la funcién de Ama de llaves.

EDAD: 25 a 45 afnos.

SEXO: Indistinto.

ACTITUD REQUERIDA: Actitud de servicio.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES: Curso de administracion y Ama de llaves.

Habilidad en el manejo de personal, conocimiento de procedimientos, equipos y productos de
limpieza. Administracion y control de los recursos materiales.

H

El desempefio se mide de acuerdo a los objetivos establecidos para su departamento.
Reporte ejecutivo que se presenta a Direccion de Operaciones/ Gerente General.
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Dentro del hospital se realizan dos tipos de limpieza:

1.- General: La primera consiste en limpiar de una manera superficial pero suficiente para
garantizar que todo el material y objetos limpiados estén libres de contaminacion, esta se
realiza utilizando productos quimicos comunes como son desinfectante, aromatizante,

cloro, etc.;

2.-Exhaustiva: consiste en una limpieza mas profunda utilizando productos especiales
como son el alkazyme y el alkacide, este tipo de limpieza se utiliza solo en algunos casos
especificos como pueden ser cuando se va a realizar un transplante o cuando se requiere
limpiar un area contaminada, que es cuando el area fue ocupada por un paciente con una

enfermedad biolégica infecciosa.

La limpieza del hospital se divide en:

1.- Sétano (hemodinamia, rayos x e imagen) y octavo (club medico, comedor y
vestidores de empleados)
2.- Planta baja (urgencias, admision, contabilidad, cafeteria)
3.-Primero y tercer piso (oficinas, auditorio, archivos)
4 .-Cuarto piso, Hemodialisis, Ambulatorios
Quinto piso, cuneros \ Encamados
Sexto piso, terapia intensiva /
5.- Quiréfanos séptimo piso

6.- Estacionamiento.
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3.4 Funciones y Estrategias

Funciones jefatura de servicios generales :
a) Coordinar y supervisar a su personal,

Planear las actividades del departamento

Estrategias:

a) La asignacion de actividades, funciones,
incidencias, y problemas presentados en el
departamento, los resuelvo de manera
inmediata, asi como la programacion de las
vacaciones, capacitaciones, cambios de

descanso y permisos.

Asignacion de actividades

1

B ]

Resolucion de problemas

Programacion de vacaciones,

Permisos, cambios de descanso

Fin

b)Motivar a su personal

b) Los indicadores de desempefio son
medidos de acuerdo a la calidad de la
limpieza principalmente y a la rapidez del
servicio, en base a los resultados se

manejan los permisos.

Desemperio del trabajo

-
|

Evaluacién de calidad y rapidez

En el servicio

Se toma decision de permisos

Fin
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c) Reunirse con su personal para

retroalimentarse

¢) Una vez al mes realizo una reunién con

los tres turnos para ftratar asuntos

generales y avisos que se tengan que dar;
otro tipo de juntas que se realizan son con
cada turno para resolver problemas o dar
avisos rapidamente y que solo tienen que
turno con el

ver con el que se este

tratando.

Planeacion junta mensual

!
}

Realizacién de la junta

Reuniones con cada turno

Fin

d) Revisar y supervisar al personal, y las

instalaciones del personal.

d) Se realizan recorridos diarios, y la

aplicacion de check list.

U
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Primer recorrido turno matutino

Aplicacion de check-list 3 por mes

Con los dos turnos

Segundo recorrido turno vespertino

Aplicacién de check-list 3 por mes

Con los dos turnos

Fin




e) Registro_de bitacoras :
Limpieza: es un formato ..o 4 Que se

maneja por turno.

Exhaustivos: en esta bitacora snex 5 S€ lleva

el control de los mismos.

RPBI'S: (Residuos Peligrosos
Bioldgicos Infecciosos)
Esta bitacora anex s CONtiene la generacion

de los residuos peligrosos del hospital,

e) Estrategias:_
Cada una de las afanadoras cuando

termina su trabajo llena el formato
especificando si esta limpio o sucia el area
que tiene a su cargo, en caso del cuarto,
quinto y sexto piso se incluye si se
encuentra ocupado o vacig, y al finalizar el
turno se pide la firma de las enfermeras,
de

Dependiendo del servicio en el que se les

jefe quiréfano, urgencioélogo.

haya asignado.

De esta forma se evita que existan mal
entendidos de que no se realizd la limpieza

o falta el kit, o cualquier incidencia.

Se registra que se hayan elaborado y que
se encuentren firmados por el area
involucrada. A principios de afio se
programas todos los exhaustivos que se

llievaran a cabo.

Se lleva de manera diaria por medio de un
formato que esta dividido en los tres turnos
y por pisos, anteriormente el formato solo
contenia dos turnos y no se registraban los
del turno nocturno. Cada martes y viernes
la empresa contratada por el hospital para
el tratamiento de los mismos viene por
los los

ellos y se lleva, me entrega

manifiestos de recepcidén, transporte y
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Check-list: esta bitacora a.exo 3 CONtiene los

check-list elaborados a los pisos.

tratamiento, estos también son archivados
en la misma bitacora.

Cada sabado mando al departamento de
de

residuos generados de esa semana, y al

direccién medica el reporte total
final de mes mando el reporte acumulado
para que en la ultima junta de gobierno de
ese mes se le dé lectura y se compare con
meses anteriores, la bitacora también
contiene un formato de salidas del almacén
temporal por mes anexo 51 para llevar un
registro ademas elaborado por el hospital
ademas de los manifiestos que nos entrega

la empresa que los recolecta.

Se aplica la evaluacién tres veces al mes
de manera sorpresa, a las habitaciones
que ya estan listas para su uso y se les
califica, a detalle. Debemos de mantener
un promedio minimo de 85%, dependiendo
de la ocupacion del hospital se realizan el
la mafiana o en la tarde, por lo general
procuro que sea uno y uno, para ser
imparcial y tener una evaluacién de los dos
turnos matutino y vespertino.

El turno de la noche esta mas enfocado a
las urgencias,

quiréfano, y alguna

eventualidad que pueda tener algun

paciente o el mismo personal del hospital.
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e) Registro_de bitacoras:

36

l
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—
l

Recoleccién de documentos

Para las bitacoras

Armado de bitacoras

Envi6 de reportes semanales

O mensuales

Fin



f) otras:
Capacitacion , rotacidn de personal en

areas de trabajo

Horarios:

Cambio continuamente al personal de su
area, para que se ensefien a hacer la
limpieza de todas las areas del personal, y
para que no se vicie el trabajo, o de
acuerdo a su desempefio, por ejemplo, si
noto que tengo quejas continuamente de
un piso en cierto turno, se habla con la
persona para que sepa sus errores, y trato
de cambiarla de area para evitar que se
siga teniendo mal desempefio, y asi poder

darle un buen servicio al cliente.

En cada turno se cuenta con %2 hora para
desayunar, comer o cenar segun sea el
caso, y dependiendo del trabajo que se
tenga que realizar se establece el horario
para la comida. Al final de cada turno se
tira la basura correspondiente a cada piso,
y también se pasa una vez por turno a
recoger la basura de cafeteria, cuando ya
tienen la basura de los pisos se lleva al
contenedor de basura que esta ubicado por
la calle Morelos, la persona que esta en
RPBI'S del

quiréfano y los que salen de los pisos se

quiréfano recolecta los
los entregan en la parte posterior para que
de ahi se lleven al almacén temporal hasta
que la compafia contratada venga por

ellos.
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Distribucion de funciones ocasionales

Cada turno cuenta con un séptico para que
ahi tengan sus materiales necesarios para
su trabajo, mensualmente les elaboro un
calendario con las actividades especificas
por turno como son la limpieza a detalle de
los elevadores, la limpieza del cuarto de los
internos, el lavado de el almacén temporal
donde se encuentran los RPBI'S, avisos
como capacitacion, cumpleafios o el
numero de quejas que se tuvo esa
semana. Cuando no se tiene quejas es la
semana les apunto en el calendarioc su
felicitacion de que no tuvieron quejas. Si
logran un mes seguido sin ninguna queja
se rifa un domingo de descanso a parte de

su dia de descaso.
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Propuestas:

Una sugerencia que quiero hacerle al
director administrativo es de que se incluya
el kit de hospitalizacion en el total del costo

del cuarto y no se cobre por separado.

Otra propuesta que tengo es que se
contemple la posibilidad de colocar botes
de basura de acuerdo a la imagen
corporativa en la fachada principal del

hospital

Estrategias

Debido a que causa muchas molestias a
nuestra clientela de que se cobre con
concepto separado, para que asi se
disminuyan las molestias. Y darles un

mejor servicio y satisfaccion.

Ya que no se cuenta con ellos y muchas
veces los familiares de los pacientes salen
y ahi dejan la basura en la banqueta,
aunque la afanadora esta al pendiente no
deja de dar mal aspecto al hospital cuando

no se ha recogido la basura
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Funciones de la supervisora: Estrategias:

a) Supervisar que las instalaciones del | a) Se realizan recorridos continuos por el
hospital se mantengan en excelentes | hospital para verificar que todo esté en
condiciones de limpieza e higiene orden y proporcionar ayuda en caso

necesario

Se empieza el recorrido

Y se corrigen

:] Se hacen observaciones

Se verifica que se haya

Ejecutado la observacion

Fin

40




b) Revisa la asistencia del personal a cargo

en lo que yo liego.

b) En el caso de que falte alguien
acomodar al personal para no dejar areas

descubiertas.

Se presentan a las en su horario normal

No falta personal
Sevanasu

Servicio

Fin

41

Se verifica la asistencia del personal

__ Sifalta personal

Se define el area que queda

descubierta

Se cubren encamados y Qx

Se Reparte en trabajo del area

descubierta a el personal

Fin




c) Me solicita el material con el que se

trabaja (de limpieza) por medio de un

formato semanalmente znexo 2,

c¢) Lo pido por sistema al almaceén,; la

supervisora lo recibe, distribuye y

almacena para su buen aprovechamiento.
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Verifica el material que tiene

Y lo que le hace falta

Hace el pedido del faltante por

Medio del formato y me lo entrega

Lo pido por sistema al almaceén

Almacén le entrega el material

Lo recibe, distribuye y almacena

Fin




d) Tiene que tener conocimiento del
manejo e identificacion de los Residuos
Peligrosos Biolégicos Infecciosos
(RPBI'S), y entregar los mismos a la

empresa contratada para su tratamiento.

d) Se dan capacitaciones sobre el manejo,
recoleccion y tratamiento de los RPBI'S,
también se les proporciona el uniforme
necesario (guantes, lentes, batas de
aislamiento, cubre boca) para la su buena

recoleccion.

L
L
|
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Se imparte capacitacién sobre
Manejo de RPBI'S

Se viste con el equipo adecuado

Para su recoleccioén

Se entrega a la empresa contratada

Para su tratamiento

Fin




e) Tiene conocimiento de todas las areas
para capacitacién, realizacion de

exhaustivos.

e) En caso de que falte personal ella cubre
faltantes, supervisa los exhaustivos, induce

al puesto al personal de nuevo ingreso.

Se capacita en todas las areas

si falta

i
Nolfalta <>

Se realiza la limpieza :]

Normal

Fin
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l Organiza al personal

[j Si existe algun faltante lo

cubre
Revisa exhaustivos

Capacita a nuevos

Ingresos

Fin




f) Elabora los Kits de hospitalizacion. que
contienen:

Para el acompafiante del paciente: una
sabana regular, una sabana clinica, funda
de almohada, un cobertor. Esto no se lo
pueden lievar.

Para el paciente: pafiuelos desechables, un
par de pantuflas, agua, jabon, shampoo y

crema. Eso se lo pueden llevar

f) La supervisora me pide los insumos y
elaboro la requisicion por sistema, almacén
le entrega los insumos para preparar los
kits en bolsas selladas, cada kit contiene 2
bolsas:

1.- una sabana regular, una sabana clinica,
funda de almohada, pantuflas y agua.

2.- esta contiene solo el cobertor por que
hay veces que no se utiliza y queda limpio.
El shampoo, jabdn, y crema se ponen
directamente en el bafio. Una vez que las
habitaciones ya estan limpias, se avisa a
enfermeria para que tiendan la cama, y asi
poder subir el kit y acomodarlo en el closet.

Se cierra la habitacién con seguro.

AHH-
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Me pide los insumos de los kits

Una vez por semana

Elaboro la requisicion a almacén

Almacén entrega a la supervisora

Los insumos

La supervisora prepara los kits

En bolsas selladas

Los almacena y distribuye

Cuando la habitacién esta lista

Fin




g)Me acompafia a los recorridos y

realizacion de los check-list anexo 3y 3.1

g) Los recorridos se realizan diario de dos
veces al dia, y se van haciendo las
observaciones en el momento para su
pronta repuesta.

Existen de dos tipos de check list :

1.- abarca cuestiones de mantenimiento,
funcionamiento y limpieza, el llenado de
éste se realiza con si 0 no, dependiendo de
la afirmacion en que nos encontremos.

2.- se enfoca mas a la limpieza de la
habitacion, y su llenado es por medio de
una ponderacion que se le da a cada
concepto, se debe de tener un minimo de
85% de satisfaccion, al terminar el llenado
de ambos formatos se realiza un
concentrado y se manda al gerente y a los
involucrados, que por lo general son las
areas como: mantenimiento, enfermeria y

servicios generales.

s
SN
|
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Me acomparian a recorridos del hospital

Se revisa todo el hospital y se

hacen observaciones

Se verifica que se hayan corregido

las observaciones

Fin




Funciones de las afanadoras:

a)Cada afanadora tiene su servicio y se
encarga de sacar la basura de las
habitaciones, oficinas, areas comunes y la
limpieza de las mismas, la cual incluye
lavado de barios, barrer y trapear el piso.
En encamados existen cuatro tipos de
limpieza:

1.- la habitacién por limpiar esta recién

desocupada por un paciente.

2.- la habitacién esta ocupada por un

paciente.

3.- la habitacion esta desocupada y ya fue
limpiada anteriormente.
4- la

recientemente por un paciente con una

habitacion fue desocupada
enfermedad biolégica infecciosa.
En todos los casos si se encuentre alguna

falla se reporta a mantenimiento anexot

Estrategias:

a) Al recibir cada turno se entregan los
pendientes y lo que se hizo, después se
van a sépticos por el material que
necesitan para el aseo de cada éarea, y de
ahi se disponen a empezar su trabajo; en
encamados (4to, 5to, 6to) en el turno
matutino se hace primero pasillos,
escaleras y central de enfermeria, esto ya
que en la manfana cuando se recibe el
turno los pacientes todavia estan dormidos,
o sin bafar, y en el turno vespertino por
que los pacientes estan comiendo o
dormidos, después se revisan habitaciones
vacias, y en caso de que necesiten que se
arreglen se arreglan, mas tarde se
empieza a pasar a las habitaciones con

paciente o las que se van de alta.

Entrega de turno se entregan pendientes

‘ Turno que recibe se va a séptico por material

an
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Se empieza el trabajo de cada area

Fin




b) Subir y poner en su lugar el kit de

ingreso.

b) Se sube ya que la habitacion este limpia,

y este tendida la cama por enfermeria

Habitacién limpia

!
]
E—

v

Enfermeria tiende la cama

Se sube el kit, se acomoda

Y se cierra la habitacion

Fin

c) Tienen que juntar la basura de su
servicio para llevarlo al contenedor o al

almacén temporal de RPBI'S.

c) Se recoge la basura del bafio y de la
habitacion, central de enfermeria y areas
comunes, separandola en basura normal
(bolsa transparente), y basura de tipo
biolégico infeccioso (bolsa roja); se colocan

bolsas limpias en los cestos para basura.

|
i
|
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Recoge la basura de bafio, habitaciones

Y areas comunes

Se separa en municipal y RPBI'S

Baja la basura municipal al contenedor

Y los RPBI’S se mandan al almacén temporal

Fin




d) Llevar a cabo el programa de
exhaustivos para las areas que lo requieran
de

extraordinarios que se presenten.

y la realizacion exhaustivos

d) El personal de intendencia ingresa al
area desocupada protegida con guantes
desechables, bata, cubre boca, gorro
quirdrgico y prosigue a realizar la limpieza

normal del area mas lo del exhaustivo

1.- Se rocia abundante y constantemente
con el preparado de alkazyme todas las
superficies a limpiar durante 20 minutos,
cuidando de no humedecer las partes
eléctricas que tengan energia.

2.-Se enjuaga con agua limpia todas las
superficies lavadas con alkazyme y se
secan con un trapo limpio.

3.- Se rocia con un preparado de alkacide
en todas las superficies que se lavaron con
alkazyme.

4- Se deja secar y ventilar por luna hora.

5.- Se rocia la habitacién con aromatizante.

|

T

N
1
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Revision de bitacora de exhaustivos

Acomodo de personal para exhaustivos

Preparacion de material y ropa correspondiente

Se lleva a cabo el exhaustivo

Fin




e) Mantener las instalaciones de las

habitaciones, pasillo, y areas comunes del
hospital en excelentes condiciones de

limpieza e higiene.

e) La frecuencia con que se realiza la
limpieza general de las habitaciones es dos
veces por dia (una limpieza la realiza el
personal de intendencia matutino y la otra
la realiza el personal vespertino), en el
caso que un paciente sea dado de alta, se

efectua la limpieza después de su salida

]

Se recibe el turno, limpieza

General del hospital

Se entrega al turno correspondiente

Limpieza del hospital

Fin

f) limpieza del estacionamiento

f) Este se limpia diario una vez al dia,( en
caso de requerirse de hace dos veces) la
encargada de este servicio en cuanto llega
es lo primero que hace, que dura
aproximadamente dos horas y después se
regresa la hospital a apoyar donde sea

necesario

No esta sucio

Entrega de turno

Esta sucio

Asi se deja[ |

([ ]Sevuelve a limpiar

. !

Fin

cuando termina se
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Regresa a su servicio

‘f Fin




El material indispensable de apoyo de un carro de limpieza que tiene cada afanadora es:
e Escoba
e Recogedor
e Trapeador
e Atomizadores
e Franelas y compresas
e Bolsas recolectoras de basura (rojas, blancas y negras)
o Fibras
o Cepillos
e Papel higiénico
e Servilletas inter dobladas
e Pastillas para bafio
e Aromatizantes y desinfectantes
e Aromas para despachadores
e Jabon liquido para manos

e Espatula
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Capitulo IV Conclusiones
4.1 Conclusiones

*Este trabajo en el hospital Star Medica me ha ensefiado mucho, como profesionista y
como persona, cabe mencionar que aprendi en la UVAQ ademas de conocimientos
tedricos a ser una persona de cambio y de beneficio para la sociedad. Y esto me ha
permitido dentro de las funciones que he realizado poder entender la importancia que
tiene el capital humano y que son situaciones que los libros no te dicen, que tu tienes que
tomar decisiones , solucionar problemas y tratar de lograr el mejor de los desempefios

para el buen funcionamiento de mi departamento.

En mi justificacion del reporte de actividades he llegado a lo siguiente:

;Como podemos lograr a través del buen funcionamiento del area de intendencia la

satisfaccion del cliente?

A través del tiempo que estuve laborando en estos dos puestos me he dado cuenta de la
importancia que tiene aplicar correctamente las actividades, habilidades y conocimiento
que un Licenciado en Administracién de Empresas debe poner en préactica al realizar sus
funciones. El area de intendencia es dentro de la empresa el area a la que menos
importancia se les da administrativamente y humanamente. He observado que realmente
esta area no solamente en esta empresa si no en cualquier otra representa como lo
mencioné al principio parte de la buena imagen que la organizacion este ofreciendo. Las
funciones que realiza esta area son esenciales y al mismo tiempo complementarias para
que nuestros clientes se sientan totalmente satisfechos. En un tipo de empresa como esta
la calidad en el servicio comienza en el area de intendencia y sobretodo tratandose de

una actividad tan importante como es el area de la salud.
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; Cudles serian los aspectos mas importantes dentro del area para mantener un trabajo

en equipo acorde a la misién de la empresa?

*Conocimiento y comprension de cada una de sus funciones para de esta manera evitar:

tiempos muertos, duplicidad de actividades, negligencia, mal servicio...

*Lograr mantener entre ellos una buena comunicacion y convivencia, asi como un

acercamiento total para conmigo.

*Mantener una buena comunicacion con las dreas involucradas para el buen

funcionamiento de las actividades del area de intendencia.

*Proporcionarles una buena y continua capacitacion no solamente respecto a su area si
no también abarcar temas que los hagan sentir parte de la empresa ( salud, motivacion,

familia...).

*No tratar al trabajador de limpieza como un afanador, ya que es un miembro mas de la
empresa con derechos y obligaciones.

;La reputacién de la empresa dependera Unicamente de la opinién del cliente, o también
de los miembros de la misma?

Es importante ambas opiniones en este caso creo que la opinion de los miembros de la

empresa es de mucho peso ya que estamos hablando de una empresa de servicios de la

salud.
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. Es necesario poner mas atencion y empefio en el desarrollo de una capacitacion, y por
medio de una re-estructuracion en el area de intendencia, se obtenga un mejor control y la

satisfaccion de los clientes?

Por todo lo analizado en el capitulo 1ll, si es necesario y no sélo en esta empresa sino en
cualquier tipo de organizacion pues como lo mencioné anteriormente. Las funciones que
realiza esta area son esenciales y al mismo tiempo complementarias para que nuestros
clientes se sientan totalmente satisfechos. En un tipo de empresa como esta la calidad en
el servicio comienza en el area de intendencia y sobretodo tratandose de una actividad

tan importante como es el area de la salud, y normalmente son descuidadas.
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4.2 Anexos
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== HOSPITALES

( HOSPITAL STAR v
MEDICA MORELIA ; 7/ _gw
A Star Médica

l“ e,

‘ SOLICITUD DE
* MANTENIMIENTO ‘

|
J ‘ FECHA Y HORA DE SOLICITUD:

‘
| servicio: > { EXTENSION:
EQUIPOBASICO O

EQUIPO MEDICO O

‘DESCRIPCION DE FALLA O TRABAJIO:
INFRAESTRUCTURA O

| |
{
NOMBRE Y FIRMA LoD FECHA Y HORA DE
DE SOLICITANTE RECIBIDO
POR MANTENIMIENTO

anexo1



HOIPITALES

TURND

Sta r M Fd I I o NOMBRE DE LA SUPERVISORA
[SERVICIOS GENERALES | SERVICIOS GENERALES
[PapEL HIGIENICO JUMBD 200 KT PIA [BOLSA ROJA P/ RESIDUDS CHICA (PAQ C/100) PAG
[rapEL HiGIENICD KLEENEX PIA |B0LSA ROUA P7 RESIDUDS GRANDE (PAQ C725) BAG
TOALLA INTERDOBLADA BLANCA PIZA |pERMonEr (ason LoUIDE) LTS
|BLANCOL 2 BN 1 (LITRO) LTS GERMILIMP -C DUIRDFAND (LTS LTS
[oesencrasanTE LTS GERMILIMF , L IMPIADDR GERMIC IDA MAOLISA) LTS
|s0LSA NEGRA DE PLASTICD 50 X 70 CHICA) KG HG |pOLSA NEGRA DE PLASTICO 100 X 120 (GRANDE) KG
CLORG (LT LTS BOLSA NEGRA DE PLASTICO 60 X 90r MEDLAN.A) KG
|PASTILLA PATO PURIFIC FIA |POLSA TRANEPARENTE DE FLASTICO S0°70 KO
|[FracanciaroBoT (Fro 125 ML PIA |soLsa TRANSPARENTE DE PLASTICO "9 KD
CRILLECT 1LT (UMPIADOR DEVIDRIOS DE USD PESADD) LTS |BOLSA TRANSPARENTE DE PLASTICO 80°W0  KG
GUANTE DOMESTICD ROJO & (PAR) PZIA [ATHDEE OALDM
DESODORIZANTE ROBOT (FCO) FCO W]
DETERGENTE ROMA BOLSA DE 1K5 PIL |ALKATIDE FTO | LT LTS
EGCOBA PIA |ALKATIME LIMPILADDR BOLSA PZA,
F RAMELA(MTS) MIS FARMACLA
KERT UMPIADOR DES LT FRASCO FCD |ICOMPFRESA PARAMVIENTRE 45X70 Cha PIA
FIBRA $COTCH BRITE VERDE P-85 PIA CUBRE BOCAS PZA
[TRAFEADOR # 10 PIA inum DE LATEX PTA

LTS

[MEQUILAR OMA

QTROS




BANO

PUERTA S| [NO|LAVABO SI{NO
ABRE / CIERRA LLAVES ABREN / CIERRAN
CHAPA FLOJA LLAVES FLOJAS O FALTANTES
RESIDUOS / RECHINIDOS FUGAS DE AGUA
BUENA APARIENCIA DESAGUE
BUENA APARIENCIA
TASA SI {NO
TAPA FLOJA, ROTA, FALTANTE CANCEL DE BANO S1{NO
FUGAS DE AGUA ABRE / CIERRA PUERTA
DESAGUE BUENA APARIENCIA
BUENA APARIENCIA
LLAVES DE REGADERA Si|[NO
APAGADOR, FOCOS, EXTRACTOR Si_[NO|LLAVES ABREN / CIERRAN
FOCOS PRENDEN / APAGAN LLAVES FLOJAS O FALTANTES
FOCOS FUNDIDOS O FALTANTES FUGAS DE AGUA
ENCIENDE / APAGA EXTRATOR DE AIRE BUENA APARIENCIA
PAREDES S| |[NO|PORTAPAPELES MANOS Y SANITARIO [SI|NO
RAYADAS FLOJOS, ROTOS, FALTANTES
SUCIAS BUENA APARIENCIA
DETERIORADAS
BUENA APARIENCIA PORTA TOALLA SI{NO
FLOJO, FALTANTE
TECHO S| [NO [BUENA APARIENCIA
RAYADO
SUCIO
DETERIORADO
BUENA APARIENCIA
PISO SI_INO
RAYADOS
SUCIO
DETERIORADO
BUENA APARIENCIA
NOTAS
REALIZO REVISO
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;—:,. e = Check List de Habitaciones

Star Médica- Fecha

Supervisor Realizo

Limpieza general de habitacion Limpieza de bafio
Poriderde Hab. |Hab Paridé Hab Hab Hab.
Concepto N : Concepto e ||

Puerta 10 I Puerta 10

Chapa y contra 5 Lavabo 20

Rotulo de venta 3 wce 20

Tope de puerta 2 Cancel o corting 10

Apagadaor . 3 ‘Regadera 20|

Interfon . 4 ‘Tubo de cortina S

Bote de basura 8 Bote de basura . 6

Cables 2 Siila de bafo ' 15

Tomas de Oxigeno y Alre 5 Muros 10

Contactos S Papel da baflo 5

Tripie 6 Espajo 10

Closet B Piso 10

Ganchos 3

Reposet _ 10

Ventana i 5]

Persiana . B

Cuadros 10 |

Bura 5 |

Telefono 10

Mesa puente 10

Mueble de TV & soporte 15

Televisor 20

Muros 10! |

Piso 10 :

Cama 20 f .
192 141

| _ . Valor total puntc %
411 Calificacion 0 0 # 0
503 Calificacion | 0 0 # 0
609 Calificacion | 0 0 # 0
Total 0
Observaciones
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Entrega de habitaciones por turno

Habitacion

Status

Kit

Papel

401

402

403

404

405

406

407

408

409

410

411

Ambulatorio

Hemodialisis

Entrega

Recibe

Entrega de habitaciones por turno

Habitacion

Status

Kit

Papel

602

603

604

605

606

607

608

609

610

611

Terapia

Entrega

Recibe

Fecha

Turno

Entrega de habitaciones por turno

Habitacion

Status

Kit Papel

501

502

503

504

505

506

507

508

509

510

511

Cuneros

Entrega

Recibe

Entrega de habitaciones por turno

Area

Limpio

Sucio

Qx 1

Qx 2

Qx 3

Qx 4

Areas comunes

Inhaloterapia

Pb

Urgencias

Sot

8v0 piso

Club medico

1er piso

3er piso
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Endoscopia

FECHA

REALIZO

RECIBIO

OBSERVACIONES

Ene-28

Feb-25

Mar-25

Abr-22

May-27

Jun-24

Jul-22

Ago-26

Sep-23

Oct-28

Nov-25

Dic-23

Sarahi Acuna

Gomez

Jefe de Servicios

Generales

Dr. Luis Mario Fuentes V.

Director Médico
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[FECHA:

TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTINO | VESPERTINIO [TURNO NOCTURNO
ANGRE RPNE
ATOLOGICOS (TEJIDOS . EXTREMIDADES .ETC)
0 ANATOMICOS (VENDAS . GASAS . ALGODON, ETC.)
EUNZOCORTANTES
ASURA MUNICIPAL
TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTINO VESPERTINID [[TURNC NOCTURNO
KANGRE RPNE
ATOLOGICOS (TEJIDOS . EXTREMIDADES .ETC)
NO ANATOMICOS (VENDAS . GASAS . ALGODON. ETC)
UNZOCORTANTES
BASURA MUNIC IPAL
TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTING | VESPERTINIG [TURNO NOCTURNO
SANGRE RPNE
PATOLOGICOS (TEJIDOS . EXTREMIDADES .ETC)
0 ANATOMICOS (VENDAS . GASAS . ALGODON . ETC.)
EUNZOCORTANTES
ASURA MUNICIPAL
TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTINO VESPERTINIO [TURNO NOC TURNO
ANGRE RPNE
ATOLOGICOS (TEJIDOS . EXTREMIDADES .ETC)
0 ANATOMICOS (VENDAS GASAS. ALGODON , ETC.)
EUNZOCORTANTES
ASURA MUNICIPAL
TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTING VESPERTINID [TURNO NOCTURNO
ANGRE RPNE
ATOLOGICOS (TEJIDOS . EXTREMIDADES .ETC)
O ANATOMICOS (VENDAS . GASAS. ALGODON . ETC.)
IFUNZOCORTANTES
IBASURA MUNICIPAL
TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTINO VESPERTINIO {TURNO NOCTURNO
ANGRE RPNE
ATOLOGICOS (TEJIDOS . EXTREMIDADES .ETC)
NO ANATOMICOS (VENDAS . GASAS . ALGODON. ETC.)
PUNZOCORTANTES
IBASURA MUNIC IPAL
TURNO TURNO
TIPO DE RESIDUO MATUTINO YESPERTINKD [TURNC NOCTURNO

BASURA MUNICIPAL 1Y 3

[MEDICAMENTOS CADUCOS
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MAYO SALIDAS DEL ALMACEN TEMPORAL
FECHA: DEL AL
1PO DE RESIDUO CANTIDAD RECIBIDA Ca“?;fisd SALIDAS (ENTREGA A EMPRESA
(KG) mafiana recibiaa DE RESIDUQS) (KG)
(kg) tarde
martes viernes
NO ANATOMICOS [VENDAS, GASAS, ALGODON, ETC.)
PUNZOCORTANTES
PATOLOGICOS [TEJIDOS, EXTREMIDADES, ETC)
SANGRE ¥ SUS DERIVADOS [FLUIDOS, ETC)
0
FECHA: DEL AL
11PO DE RESIDUO CANTIDAD RECIBIDA C"’“:‘_j;d SALIDAS (ENTREGA A EMPRESA
(KG) mafiana recibida CE RESIDUOS) (KG)
(kg) tarde
martes yiernes
NO ANATOMICOS (VENDAS, GASAS, ALGODON, ETC.)
PUNZOCORTANTES
PATOLOGICOS [TEJIDOS, EXTREMIDADES,ETC)
SANGRE Y SUS DERIVADOS (FLUIDOS, ETC)
FECHA: DEL AL
H1PO DE RESIDUO CANTIDAD RECIBIDA Ca”,t;‘_j;d SALIDAS (ENTREGA 4 EMPRESA
(KG} mafiana recioida CE RESIDUOS) (KG)
{kg) tarde
martes viernes
NO ANATOMICOS [VENDAS, GASAS, ALGODON, ETC.)
PUNZOCORTANTES
PATOLOGICOS [TEJIDOS, EXTREMIDADES,ETC]
SANGRE Y SUS DERIVADOS [FLUIDOS, ETC)
FECHA: DEL AL
11PO OE RESIDUO CANTIDAD REC!BIDA Ca“,t;f:’d SALIDAS (ENTREGA & EAAPRESA
{KG) mafiana recihida CE RESIDUOS) (KG)
{kg) tarde
martes viernes
NO ANATOMICOS [VENDAS, GASAS, ALGODON, ETC.)
PUNZOCORTANTES
PATOLOGICOS (TEJIDOS, EXTREMIDADES,ETC)
SANGRE ¥ SUS DERIVADOS [FLUIDOS, ETC)
FECHA: DEL AL
RESIDUO CANTIDAD RECIBIDA Ca“.t:'dad SALIDAS (ENTREGA & EMPRESA
TIPO DE RES (KG) mafiana recibida DE RESIDUOS) (KG)
(kg tarde
martes viernes
NO ANATOMICOS (VENDAS, GASAS, ALGODON, ETC.) 0 0 0 0
FUNZOCORTANTES 0 0 0 0
PATOLOGICOS [TEJIDOS, EXTREMIDADES,ETC) 0 0 0 0
SANGRE Y SUS DERIVADOS (FLUIDOS, ETC) 0 0 0 0
FECHA: |
CANTIDAD RECIBIDA ?:é‘fgf;: SALIDAS (ENTREGA A
KG) mafiana EMPRESA DE RESIDUOS) [KG
TIPO DE RESIDUO (KG) (kg) tarde ] [KG)
martes viernes
MEDICAMENTOS CADUCOS
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