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RESUMEN 

 

El presente trabajo tuvo como objeto establecer una propuesta de mejora por medio de la 

matriz Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones (MMGO) para la empresa 

Clínica San Juan Bautista ubicada en el municipio de San Juan del Cesar – La Guajira. Para el 

desarrollo de la investigación se realizó una entrevista a Gerencia talento humano, algunos jefes 

de cada área de la empresa. A través de esta entrevista se obtuvo la información necesaria para 

aplicar la matriz MMGO, la cual permitió detectar diferentes debilidades y oportunidades de la 

empresa. La finalidad fue identificar qué está generando dichas debilidades, ya sea por 

presupuestos, falta de conocimientos o poca rentabilidad económica. Se aclaró a dicha Institución 

que se trata de un diagnóstico de mejoramiento y no de una crítica a las diferentes estructuras 

organizacionales existentes. Además, se destacó que, en años anteriores, la Clínica San Juan 

Bautista fue una de las mejores instituciones prestadoras de servicios de salud del municipio y sus 

alrededores, y que, a pesar de que su crecimiento se encuentra disminuido, aún se puede restablecer 

en todos los aspectos. 

Palabras clave: Matriz Modelo de Modernización para la Gestión de 

Organizaciones (MMGO), Gestión estratégica, Mejora de Procesos, Clínica,  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this work was to establish an improvement proposal by means of the matrix 
Modernization Model for the Management of Organizations (MMGO) for the company Clínica 
San Juan Bautista located in the municipality of San Juan del Cesar - La Guajira. For the 
development of the research, an-interview was conducted with human talent management, some 
heads of each area of the company. Through this interview we obtained the necessary information 
to apply the MMGO matrix, which allowed us to detect different weaknesses and opportunities of 
the company. The purpose was to identify what is generating these weaknesses, whether due to 
budgets, lack of knowledge or low economic profitability. It was made clear to this institution that 
this is a diagnosis for improvement and not a criticism of the different existing organizational 
structures. In addition, it was pointed out that, in previous years, the San Juan Bautista Clinic was 
one of the best institutions providing health services in the municipality and its surroundings, and 
that, although its growth has slowed down, it can still be restored in all aspects. 

 

 

Key words: Model of Modernization for the Management of Organizations (MMGO) 

matrix, Strategic management, Process improvement, Clinic 
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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo de tesis tiene como propósito presentar una propuesta de mejora del 

área de Talento Humano en la Clínica San Juan Bautista, mediante la aplicación de la Matriz 

Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones (MMGO). Esta propuesta surge de 

la necesidad de optimizar los procesos y funciones del área de Talento Humano, con el fin de 

mejorar el desempeño, la motivación y el compromiso del capital humano de la Clínica, y así 

contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la organización. La MMGO es una herramienta 

que permite evaluar y mejorar la gestión de las organizaciones, a través de un diagnóstico integral 

que abarca cuatro dimensiones: estrategia, estructura, procesos y cultura. La MMGO ofrece una 

serie de recomendaciones y buenas prácticas para cada dimensión, que se pueden adaptar a las 

características y necesidades específicas de cada organización. 

Para desarrollar esta propuesta, se realizará un diagnóstico del área de Talento Humano de 

la Clínica San Juan Bautista, utilizando la MMGO como marco de referencia. A partir del 

diagnóstico, se identificarán las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que presenta el 

área en su entorno. Asimismo, se propondrán diferentes estrategias y acciones específicas para 

implementar mejoras en cada dimensión de la gestión del área. De esta manera, se espera obtener 

una propuesta viable y efectiva que permita mejorar el área de Talento Humano de la Clínica San 

Juan Bautista. 

La investigación de esta problemática empresarial se realizó por el interés de proponer un 

modelo de gestión estratégica para el área de Talento Humano en la Clínica San Juan. Esto permitió 

identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que presenta el área en su entorno 

competitivo. Por otra parte, establecer los indicadores de desempeño, motivación y compromiso 
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de los colaboradores de la Clínica, así como el nivel de satisfacción y clima laboral que se vive en 

el área. 

Profundizar la indagación desde la perspectiva de la administración de empresas fue un 

interés académico ya que implica hacer recomendaciones prácticas y criterios de calidad para 

mejorar el área de Talento Humano mediante el diagnostico, gestión y evaluación del contexto 

estratégico y organizacional como variables independientes de las condiciones internas que se 

desarrollan en el área de Talento Humano. 

En el marco de la administración de empresas, la investigación se realizó con una serie de 

entrevistas a los gerentes de Talento Humano y al gerente general de la Clínica San Juan Bautista. 

En la conversación con el gerente de Talento Humano y el gerente General, los ítems de la 

entrevista se basaron en la Matriz Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones 

(MMGO), y se abordaron tópicos sobre estrategia, estructura, procesos y cultura organizacional. 

En resumen, el contenido que se puede encontrar en los diferentes resultados es: En el 

resultado 1 se realizó el análisis situacional y del contexto en la Clínica. Se conoce el organigrama 

de la organización, se hace un reconocimiento estratégico e histórico de la Clínica y se realiza un 

análisis del microentorno y el macroentorno. En el resultado 2 se realiza el diagnóstico del modelo 

de gestión de organizaciones MMGO y se realiza el análisis de todos los entornos del MMGO, en 

el resultado 3 se realiza un plan de acción de las estrategias de mejoramiento del área de Talento 

Humano en la Clínica San Juan Bautista, basadas en las recomendaciones y buenas prácticas de la 

MMGO. 

 

  



11 
 

 
 

JUSTIFICACIÓN 

La motivación para realizar este proyecto nació de mi experiencia como trabajador de la 

clínica San Juan Bautista, donde he presenciado los cambios que ha sufrido la institución desde 

que se integró al Grupo Clínica Médicos. La clínica era una de las más prestigiosas y exitosas del 

municipio, pero al formar parte de este grupo, junto con otras cuatro instituciones, empezó a perder 

calidad y rentabilidad en sus procesos y servicios. Mi interés es analizar las causas de este deterioro 

y proponer una mejora del área de talento humano mediante la aplicación de la matriz modelo de 

modernización para la gestión de organizaciones (MMGO). 

Se hace este proyecto por la necesidad de mejorar el área de talento humano de la clínica 

San Juan Bautista, que es fundamental para el crecimiento institucional. Actualmente, el área de 

talento humano no tiene un direccionamiento propio, sino que depende de un gerente general para 

todo el grupo clínica médica, lo que dificulta la gestión y la coordinación de los recursos humanos. 

Mi propósito es diseñar e implementar un plan de acción basado en la matriz MMGO, que propone 

una serie de principios y estrategias para mejorar la eficiencia, la calidad y la competitividad de 

las organizaciones públicas y privadas. 

Con este proyecto se busca mejorar la organización de la clínica San Juan Bautista, 

partiendo del área de talento humano, que es la base para el desarrollo de los demás procesos. Al 

aplicar la matriz MMGO al área de talento humano, se espera lograr un mejor funcionamiento de 

la clínica, tanto a nivel interno como externo. Los fines y logros que se esperan alcanzar con este 

proyecto son: aumentar la calidad y la satisfacción de los servicios de salud que se ofrecen a los 

usuarios; incrementar la productividad y la rentabilidad de la clínica; fortalecer el bienestar y la 

motivación de los trabajadores; y contribuir al conocimiento sobre la gestión del talento humano 

en el sector salud. 
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METODOLOGÍA 

 

Con relación a las tendencias identificadas para la presentación de prácticas en la 

Universidad Santo Tomás, se ha diseñado una metodología de análisis del Modelo de 

Modernización para la Gestión de las Organizaciones (MMGO). Esta metodología comprende el 

análisis situacional y contextual de una clínica, un diagnóstico con los 16 elementos del modelo 

MMGO y la propuesta de un plan de acción para solucionar los problemas identificados. 

Posteriormente, se realizó la validación de la metodología en un contexto real, 

específicamente en la Clínica San Juan Bautista, ubicada en La Guajira, Colombia. Durante la 

implementación de la metodología, se recopiló información acerca de la clínica y su entorno, se 

realizaron entrevistas con el personal, se revisaron los procesos y se identificaron los problemas. 

Con base en el diagnóstico realizado mediante el análisis del MMGO, se propusieron una 

serie de estrategias con el objetivo de abordar los problemas identificados y mejorar la gestión de 

la Clínica San Juan Bautista. Dichas estrategias surgieron de una evaluación rigurosa y detallada 

de los dieciséis elementos del modelo MMGO, lo que permitió identificar las áreas de oportunidad 

y enfocar los esfuerzos en las áreas más críticas. La implementación de estas estrategias permitirá 

mejorar significativamente la gestión de la clínica, lo que se tradujo en una mayor satisfacción de 

los pacientes y del personal del centro hospitalario. 
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1 OBJETIVOS  

      OBJETIVO GENERAL 

 

Proponer un plan de mejoramiento en el área de Talento Humano de la Clínica San Juan 

Bautista, utilizando la Matriz Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones 

(MMGO), con el fin de mejorar las diferentes funciones dentro de la misma. 

 

      OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Analizar las características y el contexto organizacional de la Clínica San Juan Bautista, 

mediante la revisión documental, con el fin de comprender la situación actual de la clínica 

y su entorno para identificar los aspectos que pueden influir en el área de Talento Humano. 

 

 Diagnosticar el área de Talento Humano de la Clínica San Juan Bautista, utilizando la 

Matriz Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones (MMGO) y 

recolectando información a través de encuestas, entrevistas y análisis documental, con el 

propósito de conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del área de 

Talento Humano de la clínica. 

 

 Proponer un plan de mejora en el área de Talento Humano de la Clínica San Juan Bautista, 

utilizando la información obtenida del diagnóstico y las recomendaciones de la Matriz 

Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones (MMGO) para diseñar 

estrategias específicas y medibles, con el fin de implementar mejoras en el área de Talento 

Humano.  
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2 CARACTERIZACIÓN DE LA EMPRESA  

2.1 Análisis Situacional y del Contexto en La Clínica 

Para las categorías de análisis para la situación y el contexto de la Clínica San Juan Bautista 

S.A.S se tendrá en cuenta sus características, como su portafolio de servicios, la estructura 

organizacional de la clínica, los principales procesos del área de recursos humanos y el 

direccionamiento estratégico. Además, se prestará atención a la reseña histórica. Por último, se 

realizará un análisis del macro y microentorno a partir de la información recabada para 

contextualizar el proceso o área a intervenir. 

Para la recolección de la información se recurrirá directamente a la documentación oficial 

de Clínica San Juan Bautista y su página web. Estos documentos se usarán para analizar las 

categorías de análisis descritas anteriormente. 

Con el fin de analizar la información, se llevará a cabo un proceso de análisis documental. 

Según Peña y Pirela Morillo (2007), citando a Solís Hernández (2003), este proceso implica 

seleccionar las ideas más relevantes de un documento para expresar su contenido sin ambigüedades 

y así poder recuperar la información que contiene. Es importante destacar que los. objetivos del 

análisis documental van más allá de la mera recuperación o difusión de la información. También 

buscan facilitar la comprensión y el aprendizaje del individuo, para que este pueda resolver 

problemas y tomar decisiones en diferentes ámbitos de su acción. 

 

2.2 Análisis Situacional del Objeto de Estudio 

2.2.1 Direccionamiento Estratégico 
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2.2.1.1 Misión 

Somos una red de empresas prestadoras de servicios integrales de salud de mediana y alta 

complejidad en la región Caribe que se dedica a sus esfuerzos en brindar atención humanizada con 

altos estándares de calidad y seguridad del paciente, a través del mejoramiento continuo, apoyados 

en el mejor recurso humano, tecnología apropiada e infraestructura moderna, para satisfacer las 

necesidades del paciente, su familia y la comunidad, garantizando la sostenibilidad a través del 

tiempo. 

2.2.1.2 Visión 

Consolidarnos en el 2023 como un grupo empresarial para el sector salud reconocido por 

la excelencia, innovación, gestión del conocimiento y responsabilidad social. 

2.2.1.3 Principios 

 Liderazgo 

 Trabajo en equipo 

 Sentido de pertenencia 

 Honestidad 

 Humanización 

2.2.2      Portafolio de Servicios 

En la Clínica San Juan Bautista se ha asumido el compromiso de brindar servicios de salud 

integrales con altos estándares de calidad y seguridad, con el objetivo de proporcionar el máximo 

beneficio posible a los pacientes y minimizar los riesgos asociados. Para lograrlo, se cuenta con 

un equipo de trabajo altamente competente y con una clara vocación de servicio: 
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Urgencias: La clínica ofrece servicios de atención las 24 horas para pacientes adultos y 

pediátricos. Cuenta con un equipo de profesionales altamente capacitados que se encargan de 

brindar una atención oportuna y de excelente calidad. Las instalaciones están diseñadas para 

brindar un servicio de segundo y tercer nivel de complejidad. La clínica cuenta con un consultorio 

de triage, una sala de reanimación, tres consultorios médicos, cuatro salas de observación y otra 

sala de reanimación.  

 

Servicios Quirúrgicos: La Clínica cuenta con un equipo de profesionales altamente 

calificados en Cirugía Obstétrica, quienes están a disposición de los pacientes para ofrecerles los 

mejores servicios quirúrgicos. La clínica dispone de 9 salas de cirugía equipadas con tecnología 

de última generación para garantizar la seguridad del paciente durante la cirugía. 

Además de la Cirugía Obstétrica, la clínica ofrece una amplia gama de especialidades 

quirúrgicas, como Cirugía General, Cirugía Ortopédica, Cirugía Ginecológica, Cirugía 

Dermatológica, Cirugía de Tórax, Neurocirugía, Cirugía Oftalmológica, Cirugía de Laringoscopia, 

Cirugía Plástica y Estética, Cirugía Urológica, Cirugía Vascular y Angiológica, Laparoscopia, 

Cirugía de Mama y Tumores en Tejidos Blandos, y Anestesia. Todos estos servicios están 

respaldados por un equipo de profesionales de reconocida trayectoria en su respectiva disciplina 

quirúrgica. 

 

Hospitalización: La clínica dispone de hospitalización general para pacientes adultos y 

pediátricos en habitaciones modernas y confortables que garantizan la seguridad y comodidad del 

paciente durante su estancia. Las habitaciones cuentan con baños internos, televisión por cable y 

todos los elementos necesarios para una adecuada recuperación. Además, el paciente cuenta con 
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el acompañamiento permanente de un equipo humano altamente certificado que se preocupa por 

su bienestar. 

También se ofrece hospitalización para pacientes aislados en 4 habitaciones especialmente 

construidas con las especificaciones técnicas y requerimientos necesarios para el manejo adecuado 

de pacientes que necesitan cuidados especiales debido a la naturaleza de su enfermedad. En total, 

la clínica cuenta con 49 camas para pacientes hospitalizados, distribuidas en 27 habitaciones de 

hospitalización y 4 habitaciones para pacientes aislados. 

 

Unidad de Cuidados Intensivos: La institución dispone de unidades de cuidados intensivos 

equipadas con un equipo de profesionales altamente capacitados y dedicados a la recuperación de 

sus pacientes. Existen tres áreas de atención para pacientes en estas unidades: neonatal, pediátrica, 

adulta y coronaria. Cada una de estas áreas está equipada con una cantidad específica de recursos 

para el cuidado de los pacientes, como 16 incubadoras para UCI neonatal, 6 cubículos para UCI 

pediátrica y 20 cubículos para UCI adulta. 

 

Apoyo Diagnóstico Terapéutico: La clínica dispone de un moderno laboratorio clínico 

totalmente automatizado y robotizado que facilita la realización de estudios altamente 

especializados en el momento justo y con la precisión necesaria para establecer un diagnóstico y 

tratamiento adecuado. De esta forma, es posible llevar a cabo pruebas de Inmunología, 

Hematología, Microbiología, Copro y otros análisis clínicos con la máxima eficacia y exactitud. 

 

Consulta externa: La clínica cuenta con los procedimientos y equipos necesarios para 

ofrecer una amplia variedad de servicios, incluyendo cirugía ambulatoria, tanto convencional 
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como laparoscópica, así como artroscopias y otros procedimientos mínimamente invasivos. 

También se ofrece cardiología no invasiva, que incluye EKG, Holter, pruebas de esfuerzo y Test 

de mesa basculante. La clínica también dispone de endoscopia digestiva de vías altas y bajas, 

microscopía para análisis coprológico, uroanálisis, frotis de secreción y uretra, así como imágenes 

diagnósticas de alta complejidad. Además, se ofrece terapia física y respiratoria, así como 

neumología y un laboratorio de función pulmonar, así como la clínica del sueño. 

 

2.2.3 Organigrama de la Organización 

En la figura 1 se observa la estructura administrativa de la Clínica San Juan Bautista S.A.S 

ubicada en San Juan del Cesar. El organigrama de la clínica se compone de la gerencia general, la 

calidad, el talento humano y tres coordinaciones: administrativa, médica y enfermería. La gerencia 

general es responsable de la gestión del hospital en su conjunto. La calidad se encarga de garantizar 

que los servicios prestados por el hospital cumplan con los estándares de calidad establecidos. El 

talento humano se encarga de la gestión del personal del hospital. Las coordinaciones son 

responsables de coordinar las actividades en sus respectivas áreas. 

En la figura destaca el área de talento humano por dirigir, coordinar y gestionar tres 

coordinaciones y permitir el desarrollo de los empleados en la empresa. Esta área es fundamental 

para garantizar que la clínica cuente con el personal adecuado, motivado y capacitado para 

desempeñar sus funciones. Si esta área no funciona apropiadamente podría afectar el clima laboral 

positivo, no se podrían resolver los conflictos que puedan surgir y de reconocer el aporte de los 

empleados al éxito de la empresa. Lo que podría causar inestabilidad en la empresa. 
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Fuente: Elaboración propia basado en Clínica San Juan Bautista. 

 

2.2.4  Organigrama de actividades del Área de Talento Humano de la Clínica San Juan 
Bautista 

El organigrama o diagrama de flujo de acuerdo con Gómez Cejas (1997) expresa gráficamente las 

distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia 

cronológica. El propósito de este, es contener información adicional sobre el método de ejecución 

Figura 1 Organigrama de la Clínica San Juan Bautista 
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de las operaciones administrativas en el área de talento humano. Los principales procesos son: el 

de bienestar social, relacionado con la gestión de los ambientes de trabajo de la institución; el de 

selección y contratación, vinculado a la búsqueda activa de personal capacitado, tanto dentro para 

ascensos como por fuera para cubrir cargos; y por último, la digitalización de archivos, es decir, 

garantizar el registro de incapacidades, pensiones y otros ante la entidad correspondiente. 

 

    
Figura 2  Organigrama de las actividades del área de talento humano 



21 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia basada Clínica San Juan Bautista. 

 

 

3 ANÁLISIS DE LOS ENTORNOS 

3.1.1      ANÁLISIS DEL MACROENTORNO  

El análisis del macroentorno se enfoca en los factores que afectan el sistema de salud 

colombiano a nivel nacional y que pueden afectar o garantizar servicios médicos oportunos y de 

calidad. De acuerdo Guerrero et al. (2017) el sistema de salud colombiano está compuesto por un 

amplio sector de seguridad social financiado con recursos públicos y un decreciente sector privado. 

Su eje central es el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS). La afiliación al sistema 

es obligatoria y se hace a través de las entidades promotoras de salud (EPS), públicas o privadas, 

que reciben las cotizaciones y, a través de las instituciones prestadoras de servicios (IPS), ofrecen 

el Plan Obligatorio de Salud (POS) o el POS-S para los afiliados al régimen subsidiado (RS). El 

sector exclusivamente privado es utilizado por la clase alta y un sector de la población de ingresos 

medios que, por carecer de cobertura o en busca de mejores condiciones de acceso que ofrece el 

SGSSS, acude a la consulta privada. 

El Ministerio de salud (2020) del Gobierno del presidente Iván Duque ha priorizado la 

salud de los colombianos como uno de los factores más relevantes para construir equidad, por eso 

arranca el 2020 con un presupuesto de 31.8 billones de pesos, para garantizar la salud de todos. 

Este presupuesto tuvo un incremento de 8,12% frente al 2019, cuando fue de 29.5 billones 

de pesos. Con la actual cifra, de nuevo el sector salud se convierte en uno de los de mayores 

recursos, coincidiendo así con el compromiso del Gobierno Nacional de alcanzar la equidad en 

salud. Los 31,8 billones de pesos están distribuidos en recursos para inversión ($712 mil millones) 

y funcionamiento ($31,1 billones). 
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Así mismo, para funcionamiento el Ministerio tiene presupuestados 30 billones de pesos. 

Con estos recursos se garantiza el aseguramiento en salud de los colombianos, tanto en el régimen 

subsidiado como en el contributivo ($19,3 billones), también se girarán las transferencias que la 

Nación hace a las entidades territoriales a través del sistema general de participaciones para el 

régimen subsidiado, la salud pública y el subsidio a la oferta ($10 billones). 

En cuanto a los desafíos que enfrenta el sistema de salud colombiano, uno de los principales 

es la inequidad en el acceso a los servicios de salud. A pesar de los esfuerzos del gobierno para 

garantizar la cobertura universal, aún existen barreras que dificultan el acceso a la atención médica 

para ciertos grupos de la población, como las comunidades rurales. Además, la calidad de la 

atención medica puede variar significativamente entre diferentes regiones del país, lo que genera 

desigualdades en la población. 

La pandemia del COVID-19 ha puesto a prueba el sistema de salud colombiano, 

exponiendo las debilidades en la infraestructura y los recursos necesarios para responder a la crisis 

sanitaria. A pesar de los esfuerzos del gobierno para aumentar la capacidad hospitalaria y mejorar 

la atención médica, se han reportado problemas como la falta de suministros y equipos médicos, 

así como la escasez de personal de salud capacitado para hacer frente a la pandemia.  

El gobierno ha implementado diversas políticas y estrategias para hacer frente a la crisis 

humanitaria, como la ampliación del número de camas hospitalarias y contratación de personal de 

salud adicional. Además, se han promovido medidas de control de la infección, como el 

distanciamiento social y el uso de cubre bocas. Sin embargo, aún queda mucho por hacer para 

garantizar una respuesta eficaz y equitativa a la pandemia.  

Desde la perspectiva de los usuarios del sistema de salud, se han reportado diversas 

preocupaciones sobre la calidad de la atención médica. Algunas de las principales quejas incluyen 
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la falta de acceso a especialistas y a tratamientos innovadores, así como la lentitud en la prestación 

de los servicios de salud. Además, se ha señalado la necesidad de mejorar la comunicación entre 

los proveedores de servicios de salud y los pacientes, así como la transparencia en la gestión de 

recursos y la rendición de cuentas. 

En definitiva, el sistema de salud colombiano ha logrado importantes avances en términos 

de cobertura y acceso a la atención médica, aún enfrenta desafíos importantes en términos de 

equidad, calidad y eficacia en la atención médica. Es necesaria continuar trabajando en la mejora 

de la infraestructura y los recursos necesarios para garantizar una atención medica de calidad para 

todos los colombianos. 

Además de los desafíos mencionados, las leyes en curso también pueden tener un impacto en el 

sector de la salud en Colombia. Por ejemplo, el gobierno del presidente Gustavo Petro ha 

presentado un proyecto de ley para reformar el sistema de salud en Colombia. Según el presidente, 

se trata de un “modelo mixto, complementario y no competitivo” que busca eliminar la 

intermediación en la asignación de recursos públicos y dar paso a un modelo con una fuerte 

presencia estatal (El Tiempo, 23 de febrero de 2023). Este proyecto de ley podría afectar a las 

empresas del sector de la salud al establecer nuevas regulaciones y lineamientos que deben seguir. 

Por lo tanto, es importante que las empresas del sector de la salud estén al tanto de las leyes en 

curso y se adapten a ellas para garantizar el cumplimiento y mantenerse competitivas en el 

mercado. 

 

3.1.2      ANALISIS DEL MICROENTORNO  

 

El análisis del microentorno se enfoca en los factores que pueden influir en la operación de 

las organizaciones. Para la realización del análisis del microentorno, Porter propone un modelo de 



24 
 

 
 

cinco fuerzas de la competencia, las cuales consideran: 1) potenciales competidores, 2) intensidad 

de competidores 3) productos sustitutos, 4) poder de negociación de proveedores, 5) poder de 

negociación de compradores (Chiavenato y Sapiro. 2019). En el caso de la Clínica San Juan 

Bautista en La Guajira, por su naturaleza, no se tienen en cuenta la intensidad de los competidores 

y los productos sustitutos. En este sentido, se tienen en cuenta únicamente los aspectos de 

competidores, clientes y proveedores más importantes. Para la identificación de cada uno de estos, 

se consultó directamente con el Gerente general. 

En cuanto a la competencia, se identifican tres competidores directos de la institución de 

salud: el Hospital San Rafael de segundo nivel, la Clínica Someda y GYO Medical. Es importante 

destacar que la competencia puede ser una fuerza positiva en el mercado, ya que puede incentivar 

la mejora de la calidad de los servicios y la innovación. La fortaleza de la Clínica San Juan Bautista 

podría ser su capacidad para ofrecer servicios de alta calidad e innovadores que le permitan 

diferenciarse de sus competidores. 

Los clientes identificados en el análisis del microentorno son principalmente EPS 

(Entidades Promotoras de Salud), entre las que se encuentran Sanitas, Famisanar, Salud Total, 

Comfaguajira, Emdisalud, Aliansalud y Medimas EPS. Estas entidades son importantes para la 

institución de salud, ya que son las encargadas de financiar los servicios prestados a sus afiliados. 

La fortaleza podría es tener una amplia base de clientes y una buena relación con las EPS. 

En cuanto a los proveedores, se identifican varios proveedores de servicios y suministros 

importantes para la institución de salud, entre los que se encuentran Promec, Inceb Ingeniería 

Integral, LM Instruments, Soporte/Ricardo Pastrana, Papelería Central, Cime, Annar Diagnostica 

y Osteo Material. Estos proveedores pueden tener un impacto significativo en la calidad de los 

servicios prestados por la institución de salud, por lo que es importante mantener relaciones 
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comerciales estables y confiables con ellos. Una fortaleza podría ser tener una buena relación con 

proveedores confiables que puedan suministrar productos y servicios de alta calidad.  

El análisis del microentorno permite identificar los principales actores del mercado que 

pueden influir en la operación y el éxito de una institución de salud. También permite identificar 

las fortalezas y debilidades de la organización en relación con su entorno inmediato. Una debilidad 

latente podría ser tener una fuerte dependencia de un solo cliente o proveedor o no tener una oferta 

diferenciada en comparación con sus competidores. 

CONTEXTO DE OBJETO DE ESTUDIO 

3.2 Reseña Histórica 

En septiembre de 1987, un grupo de profesionales de la salud en San Juan del Cesar decidió 

unirse para crear la primera institución de prestación de servicios de naturaleza privada con el fin 

de ofrecer atención especializada de óptima calidad a la comunidad sanjuanera. 

La ubicación geográfica estratégica del municipio de San Juan del Cesar ha sido de gran 

importancia para las poblaciones aledañas debido a su fácil acceso, convirtiéndose en un punto de 

referencia desde Hatonuevo, Barrancas, Fonseca, Villanueva, El Molino, Urumita y La Jagua del 

Pilar. Todo esto ha permitido que una empresa que inició con una infraestructura pequeña, con 

diez habitaciones y un quirófano, se haya ido transformando y creciendo para satisfacer la creciente 

demanda de la comunidad del sur de La Guajira. 

En abril del año 2009, después de más de quince años de servicio, la Clínica San Juan 

Bautista pasó de ser una institución de diferentes socios a ser la empresa de un solo accionista, 

quien ha apostado al futuro del municipio y por ello ha hecho que sea CLÍNICA SAN JUAN 

BAUTISTA S.A.S. 



26 
 

 
 

La clínica ha mantenido como su principal misión garantizar la calidad de la atención con 

un excelente staff de profesionales con un espíritu humanitario que siempre ha caracterizado al 

equipo de trabajo. Ha crecido en grandes proporciones ampliando su portafolio de servicios en la 

prestación de atención de alta complejidad, lo cual adolece no solo el municipio sino también el 

departamento de La Guajira. Es por eso que, en la actualidad, la Clínica San Juan Bautista cuenta 

con la unidad de cuidados intensivos más grande de La Guajira, tanto para adultos como para 

pediátricos y neonatales. 

El mayor deseo es continuar creciendo para convertirse en el orgullo de nuestra región y 

ser la respuesta a las necesidades de salud de los guajiros. Por esto, abre las puertas a través de 

estas páginas para que nos conozcan y nos apoyen en el logro de nuestras metas y, a la vez, sigamos 

siendo una fuente de desarrollo para esta región. 

3.3 Identificación del Área Seleccionada 

La problemática por intervenir está centrada en los procesos propios del área de talento 

humano de Clínica San Juan Bautista, debido a que es una de las secciones importantes para el 

funcionamiento de esta. El área de talento humano es responsable de gestionar y administrar el 

recurso más valioso de la organización: las personas. Su función principal es atraer, retener y 

desarrollar a los mejores profesionales que se ajusten a las necesidades y valores de la empresa, 

promoviendo un ambiente de trabajo positivo y productivo. 

Es importante que la Clínica San Juan Bautista cuente con un área de talento humano sólida 

y eficiente, que le permita atraer y retener a los mejores profesionales de la salud, garantizando la 

calidad del servicio que brinda a sus pacientes y asegurando su sostenibilidad en el mercado. 
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4 DIAGNÓSTICO 

4.1 Diagnóstico Modelo De Modernización Para La Gestión De Organizaciones (MMGO)  

La matriz se aplicó en la clínica hace 2 años. Al ser estudiante del programa de 

Administración de Empresas y cursar la asignatura de práctica, tuve la facilidad y los contactos 

para practicar la matriz MMGO en la Clínica San Juan Bautista, La Guajira. 

Para el desarrollo y aplicación de la matriz MMGO, fue necesario una entrevista en la 

Clínica San Juan Bautista con el Gerente General y el Gerente de Talento Humano para que 

suministraran la información necesaria para el desarrollo de la matriz. Los resultados obtenidos 

permitirán identificar la situación real de la empresa y, de esta manera, se podrán establecer 

diferentes estrategias o planes de mejora para que la empresa pueda implementar y, con ello, 

adaptarse al mercado de acuerdo con los cambios que este exige. 

Para determinar la relevancia de cada estadio de la MMGO en la clínica y cómo se relaciona 

con su situación actual, se llevó a cabo una ponderación basada en un análisis multicriterio para 

evaluar la importancia relativa de cada estadio. Para lograrlo, se describe un determinado contexto 

y cuatro estadios distintos, donde para cada estadio existen tres posibilidades. Se puede elegir una: 

“inicializando (0,33)”, “desarrollando (0,42)” y “maduro (0,5)” y cada una tiene una valoración 

diferente. 

Para realizar el diagnóstico de la matriz MMGO, se debieron tener en cuenta diferentes 

aspectos de la empresa, en el análisis multicriterio se tienen en cuenta el: entorno económico, 

direccionamiento estratégico, gestión de mercado, cultura organizacional, estructura 

organizacional, producción, gestión financiera, gestión humana, exportaciones, logística, 

asociatividad, comunicación e información, innovación y conocimiento, gestión ambiental y 
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responsabilidad social. De esta manera, a continuación, se relaciona el análisis de estos aspectos 

de manera detallada. 

4.2 ANÁLISIS DEL ENTORNO ECONÓMICO   

El análisis del entorno económico se refiere al estudio de las condiciones y tendencias del 

mercado, la competencia, los clientes, los proveedores y los factores externos que afectan el 

desempeño de una organización (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica el análisis de la situación 

macroeconómica, el estudio de la competencia y la identificación de oportunidades y amenazas. 

Para realizar un análisis del entorno económico de la Clínica San Juan Bautista, se 

consideró una descripción general del entorno, que incluyó la consulta de información 

especializada a nivel mundial, nacional, regional y del sector salud en La Guajira. Esto abarcó las 

cadenas productivas y el comportamiento del mercado de la cadena. Además, se estudió el entorno 

cercano o próximo, es decir, los grupos de interés, consumidores o usuarios, así como la 

competencia, precios, tarifas y servicios. En total, se tuvieron en cuenta nueve categorías para 

realizar este análisis. 

 

4.2.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado al entorno económico la empresa cuenta con ausencia 

de instrumentos modernos de gestión y el área gerencia o junta directiva es poco funcional, lo que 
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implica que las áreas funcionales de la empresa no consulten, estudien o se capaciten sobre los 

diferentes factores externos que afectan a la empresa.  

Figura 3 - Análisis del entorno económico 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

4.2.2 Problemas y potencialidades 

Como principal debilidad se identifica la competencia u organizaciones similares con una 

calificación de 8.33%. Esto significa que la empresa no realiza un estudio a la competencia directa 

o indirecta que se encuentra en el mercado, esto disminuye notoriamente las posibilidades que 

tiene la empresa para analizar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que la afectan 

en el mercado, para poder establecer estrategias que le permitan ser competitivas.  

Como oportunidad principal se identifica el precio o tarifa con un porcentaje de 58.33%, 

este es el resultado de las diferentes estrategias implementadas para establecer los precios o tarifas 

teniendo en cuenta la regulación legal, costos, gastos y márgenes para los productos y servicios 

que ofrece la empresa, esto permite que la empresa establezca precios o tarifas justas.  

4.2.3 Recomendaciones  
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Se recomienda a la empresa realizar estudios periódicos a la competencia directa e indirecta 

que tiene la empresa, esto permitirá que la empresa pueda conocer quiénes son sus competidores 

y donde se ubican, cuáles son sus clientes principales, que precios manejan y las principales 

debilidades y fortalezas que estas tienen, a partir de los resultados obtenidos la empresa podrá 

aprovechar las debilidades de la competencia y tener en cuenta sus fortalezas para establecer 

estrategias que le permitan ser más competitivas, posicionarse en el mercado y obtener más 

clientes.  

Este aspecto es muy importante para potenciar aún más la oportunidad identificada ya que 

la empresa establece los precios o tarifas sin tener en cuenta los que maneja la competencia, esto 

puede conllevar a establecer precios mayores a los que se manejan en el mercado y con ello a la 

pérdida de clientes que buscan menores precios.  

 

4.3  ANALISIS DE GESTION DE MERCADEO  

El análisis de gestión de mercadeo se refiere al proceso de planificar, ejecutar y controlar 

las actividades relacionadas con la creación, comunicación y entrega de valor a los clientes y 

stakeholders (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la definición de estrategias de mercadeo, la 

identificación de las necesidades de los clientes, el desarrollo de productos y servicios innovadores, 

la creación de canales de comunicación eficaces y la implementación de programas de fidelización. 

Para realizar este análisis, se tuvo en cuenta la orientación de la clínica hacia el mercado. 

Esto incluye la planificación y control del mercadeo, la investigación de mercados, el 

comportamiento del actor social, el cliente, usuario o consumidor y la segmentación. Además, se 

analizó la estrategia de precios, la estructura y estrategia de distribución y ventas dentro del análisis 

de servicio. Una categoría importante dentro de este análisis fue la estrategia de comunicación, 
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que incluye hasta siete subtemas que van desde la planificación y distribución de publicidad, hasta 

las actividades de promoción y ventas, así como el Merchandising. 

Por último, se analizó la categoría del servicio al cliente o usuario.  En total, se analizaron 

10 categorías para analizar la gestión de mercado de la clínica San Juan Bautista. 

4.3.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la gestión de mercadeo a nivel general la empresa se 

encuentra en aprendizaje continuo y orientado al mercado, a través de políticas adecuadas para la 

prestación del servicio y atención al cliente, además de establecer estrategias de ventas 

innovadoras y que se adaptan a las condiciones de mercado.  

Figura 4 Análisis de gestión de mercadeo 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

4.3.2 Problemas y potencialidades  

Como principal debilidad se identifican las estrategias de comunicación con una 

calificación de 40,48%. Esto significa que la empresa no tiene establecidas políticas de relaciones 
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públicas, no considera importante el Merchandising y a nivel general no establece o no cuenta con 

estrategias de promoción o publicidad. Al no contar con estrategias de comunicación adecuadas la 

empresa no contará con la visibilidad requerida para ganar más clientes y ser más reconocida en 

el mercado.  

Como oportunidad se identifican las estrategias de producto o servicio con una calificación 

de 116,67%, este es el resultado de las estrategias que se encuentran en desarrollo de planeación y 

control de mercadeo, esto sirve para la toma de decisiones correctivas que requiera la empresa.  

4.3.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa trabajar en la mejora de las estrategias de comunicación que 

le permitan a la empresa promocionar y publicitar los servicios ofrecidos a la comunidad, esto 

permitirá a la empresa darse a conocer a un mercado más amplio y poder atraer nuevos clientes. 

También es necesario que la empresa plantee políticas de relaciones públicas que lleven a la 

gestión de alianzas estratégicas con otras empresas del mercado.  

 

4.4  ANÁLISIS DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO  

El análisis de direccionamiento estratégico se refiere al conjunto de decisiones y acciones 

que definen la misión, la visión, los objetivos, las estrategias y las políticas de una organización, 

así como el seguimiento y evaluación de su cumplimiento (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica 

la definición de la dirección estratégica de la empresa, el establecimiento de planes de acción, la 

implementación de medidas de control y la evaluación de los resultados. 

Para realizar el análisis de direccionamiento estratégico de la clínica, se tuvieron en cuenta 

cuatro categorías: principios de planeación, sistema de finalidades (misión, visión y objetivos), 
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valores corporativos y estrategias. Esto permitió evaluar cómo la clínica establece su rumbo y se 

prepara para el futuro. 

 

4.4.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado al direccionamiento estratégico a nivel general la 

empresa se encuentra trabajando en el mejoramiento continuo e implementación del 

direccionamiento estratégico.  

Figura 5 Análisis de direccionamiento estratégico 

 

Fuente: Elaboración propia 

4.4.2 Problema y potencialidades  

Como debilidad principal se logra identificar los principios de planeación con una 

calificación de 44.44%. Esto significa que la empresa se encuentra iniciando el proceso para 

estimular la participación, innovación y creatividad, además está desarrollando programas de 

planeación a corto plazo. Si la empresa no desarrolla estrategias correctas para los principios de 
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planeación es posible que incurra en incumplimientos, falta de innovación y desorden en los 

procesos que se ejecutan.  

Como oportunidad principal se logra identificar las estrategias con una calificación de 

63.89%, este es el resultado de las diferentes estrategias implementadas para la gestión de la 

calidad, integración de los stakeholders e indicadores de evaluación, esto permite que la empresa 

cree valor, realice evaluación y control de las estrategias y defina claramente los objetivos que 

desea cumplir.  

4.4.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa trabajar más en la implementación de principios de planeación 

que obedezcan a las acciones que debe realizar la empresa. La planeación es fundamental para el 

direccionamiento estratégico de cualquier organización, por ello los objetivos o metas que se 

propongan deben estar organizados o establecidos a través de un proceso de planificación, para 

ello es necesario tener en cuenta cada uno de los factores que intervienen en este proceso, tales 

como tiempo, recursos, actividades, control, evaluación, imprevistos, resultados y demás factores 

que la empresa considere.   

 

4.5  ANÁLISIS DE CULTURA ORGANIZACIONAL  

El análisis de cultura organizacional se refiere al estudio de los valores, creencias, normas 

y prácticas compartidas por los miembros de una organización, que influyen en su comportamiento 

y desempeño (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la identificación de los valores y principios 

compartidos por la empresa, el establecimiento de normas de comportamiento y la promoción de 

una cultura organizacional que fomente el compromiso y la motivación de los empleados. 
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Para la realización del análisis de la cultura organizacional, al igual que en el anterior 

análisis, se tuvieron en cuenta cuatro categorías: liderazgo, donde se tiene en cuenta las 

responsabilidades de alta gerencia, el papel de la alta gerencia, entre otras subcategorías. También 

se tiene en cuenta la participación y compromiso, el manejo de la autoridad, el desarrollo y 

reconocimiento, y la creación de un entorno vital para todos los trabajadores. 

4.5.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la cultura organizacional a nivel general la empresa 

se encuentra trabajando en procesos que le permitan potenciar la cultura organizacional interna de 

la empresa a través del liderazgo por parte de la dirección.  

Figura 6 Análisis de cultura organizacional 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.5.2 Problemas y potencialidades 

Como principal debilidad se logra identificar la creación de un entorno vital para todos los 

trabajadores con una calificación de 20.83%, esto significa que la empresa no implementa 

estrategias de análisis y respuesta a los sentimientos generados por el medio ambiente y está 
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iniciando de manera informal la toma de acciones para promover el respeto y la dignidad de los 

trabajadores. Si la empresa no trabaja en mejorar este aspecto es posible que se desarrolle un caos 

e incluso llegue a recibir renuncias masivas por parte de los trabajadores, es necesario que la 

empresa piense primeramente en la base del talento humano como principal motor para poder 

prestar los servicios a la comunidad. 

Como principal oportunidad se logra identificar el liderazgo con una calificación de 

54.17%, esto significa que las responsabilidades de la alta gerencia se encuentran definidas y estas 

se cumplen adecuadamente.  La empresa también trabaja en diferentes estrategias que le permiten 

promover el liderazgo, aunque este no cubre toda la empresa. 

4.5.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa desarrollar estrategias que le permitan crear un entorno vital 

para todos los trabajadores, ya que estos son considerados como la base para la funcionalidad de 

cualquier organización, si un empleado se siente a gusto en su trabajo dará el 100% de su 

capacidad, conocimientos y habilidades lo cual se verá reflejado en los resultados de la empresa.  

 

4.6 ANÁLISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

El análisis de la estructura organizacional se refiere al diseño y la configuración de los roles, 

responsabilidades, autoridad, comunicación y coordinación entre las unidades y niveles de una 

organización (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la definición de los puestos de trabajo, la 

asignación de responsabilidades y autoridades, la creación de canales de comunicación eficaces y 

la optimización de los procesos de coordinación. 

Para realizar el análisis de la estructura organizacional se tuvo en cuenta los procesos para 

la estructura de la clínica, la presencia de manuales y estandarización, el control sobre la estructura, 
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las competencias acordes con la estructura, la evaluación de la estructura, es decir, la existencia de 

registros formales, y, por último, la cohesión de la estructura relacionada con los sistemas de 

información sobre la estructura organizacional. 

 

Figura 7 Análisis de estructura organizacional 

 

Fuente: Elaboración propia. 

4.6.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la estructura organizacional a nivel general la 

empresa cuenta con una estructura organizacional establecida, sin embargo, se encuentra 

trabajando en el mejoramiento continuo para establecer una estructura organizacional que se 

adapte a las necesidades que esta requiere.   

4.6.2 Problemas y potencialidades  

Como principal debilidad se encuentra la evolución de la estructura con una calificación de 

37.50%, esto significa que la empresa no presenta registros de modificación o transformación de 

la estructura organizacional y que los pocos cambios que se han hecho en esta han sido por el alto 



38 
 

 
 

volumen de trabajo que se ha presentado o porque se ha dado lugar a la rotación del personal. Si 

la empresa no trabaja en mejorar esta debilidad es posible que origine desorden en la jerarquización 

y responsabilidades que debe asumir cada empleado o funcionario, lo cual afectará directamente 

el cumplimiento de objetivos.  

Como principal oportunidad de se logra identificar los manuales y estandarización con una 

calificación de 70.83%, esto significa que la empresa cuenta con manuales que le permiten 

direccionar y organizar los procesos de la empresa, lo cual genera un valor agregado a la 

planeación estratégica.  

4.6.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa comenzar a realizar los registros de los cambios que se realicen 

a la estructura organizacional y que los cambios que se den obedezcan a necesidades requeridas 

para poder cumplir los objetivos o metas de la empresa, es decir, la modificación de la estructura 

organizacional debe realizarse con la finalidad de que la empresa mantenga un estado constante 

en su evolución y adaptación al mercado. Esto permitirá que los empleados entiendan de manera 

clara cómo funciona la organización, cuáles son las responsabilidades de cada uno y cómo transita 

el flujo de la información.   

 

4.7 ANALISIS DE PRODUCCION  

El análisis de producción se refiere al proceso de transformar los recursos e insumos en 

bienes o servicios que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes (Pérez Uribe et al., 

2018). Esto implica la determinación de los procesos de fabricación más adecuados, el seguimiento 

de los niveles de calidad, la optimización de los costes de producción y la planificación de las 

actividades de producción. 
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El análisis de producción tiene en cuenta ocho categorías: planeación de la producción de 

bienes y/o servicios, los procesos de producción de bienes y/o servicios, la relación entre las ventas 

y el plan de operación, la gestión de la calidad, el plan de operaciones, fallas y errores, la 

programación y control de la producción o prestación de servicios, el sistema de operaciones y por 

último, el plan de operaciones y capacidad. 

 

Figura 8 Análisis de producción 

 

Fuente: Elaboración propia. 

4.7.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la gestión de mercadeo, la empresa se encuentra 

trabajando en el mejoramiento continuo del proceso de producción o prestación del servicio, se 

observa una alta calificación en dos componentes que van enfocados en la calidad a la prestación 

del servicio.  

4.7.2 Problemas y potencialidades  



40 
 

 
 

Como principal debilidad se encuentra la planeación de la producción de bienes o 

prestación de servicio con una calificación de 50.0%, esto significa que la empresa actualmente 

realiza una programación periódica de los servicios a ofrecer, adicional a ello no cuenta con 

proyecciones de la producción que podría haber a futuro, esto implica que es posible que la 

empresa no se puede anticipar ante las necesidades que pueden surgir y no contaría con la materia 

prima, personal o capacidad requerida para atender la demanda.  

Como principal oportunidad se encuentran los procesos de producción de bienes o 

prestación del servicio y la gestión de calidad, ambos con una calificación de 91.67%, esto significa 

que al ser una clínica esta cuenta sistema de gestión de calidad y cada uno de sus procesos se 

encuentra certificado a nivel nacional, además se tiene implementado un manual que permite 

estandarizar y optimizar los procesos de la empresa lo cual permite una prestación del servicio 

eficiente y de calidad; este aspecto es muy importante ya que hoy en días los clientes buscan tener 

un mejor servicio o experiencia inolvidables incluso en algunos casos sin tener en cuenta el precio 

que deban pagar, de esta manera se logra una fidelización directa y aumento en las ventas y clientes 

nuevos que pueden llegar a la empresa por recomendaciones.  

4.7.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa establecer planes de producción, estos son importantes para 

cualquier organización ya que permite prever la cantidad de ventas que podrá realizar en un 

periodo determinado a futuro, al realizar esta proyección además de identificar la venta podrá 

obtener información que será base para la elaboración de los presupuestos de los recursos 

necesarios, tales como personal, tiempo, insumos, entre otros.  
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4.8  ANÁLISIS DE GESTIÓN FINANCIERA 

El análisis de gestión financiera se refiere al conjunto de prácticas destinadas a obtener, 

administrar y utilizar de forma eficiente los recursos financieros de una organización (Pérez Uribe 

et al., 2018). Esto implica la definición de estrategias de financiamiento, el análisis de los flujos 

de efectivo, el control de los riesgos financieros y la optimización de los recursos monetarios. 

Para realizar este análisis, se evaluaron las categorías de inversión, financiación, 

rentabilidad, información, instrumentos y procesos financieros. Estas categorías se analizan para 

determinar la situación financiera actual de la empresa, también comprender, mediante estadios, 

las categorías de inversión, estrategia de inversión de la empresa y cómo ésta se relaciona con su 

modelo de negocio y objetivos a largo plazo, entre otros elementos. Además, se tuvo en cuenta la 

gestión de riesgos financieros y la capacidad de la empresa para hacer frente a posibles imprevistos. 

El objetivo es tener una visión integral de la situación financiera de la empresa y poder tomar 

decisiones informadas en relación con su gestión financiera. 

 

4.8.1  Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la gestión de financiera a nivel general la empresa se 

encuentra con varios procesos de gestión financiera en construcción. Como se observa en la gráfica 

solo uno de los componentes logra obtener una alta calificación, mientras que los demás se 

encuentran en una calificación media, es importante que la empresa se enfoque en las mejoras que 

pueda implementar a esta gestión, ya que a partir de la información e indicadores financieros nace 

el apoyo para la toma de decisiones.  
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Figura 9 Análisis de la gestión financiera 

 

Fuente: Elaboración propia. 

  

4.8.2 Problemas y potencialidades  

Como principal debilidad se encuentran los procesos con una calificación de 48.81%, esto 

significa que la empresa tiene deficiencias inicialmente en el sistema de información financiera, 

ya que el acceso a esta es totalmente restringido y solo puede acceder a ella el personal que se 

desempeña en esta área. Esta situación puede presentar inconvenientes o un inadecuado flujo de 

información, es necesario que las diferentes áreas puedan acceder a esta información según lo 

requieran para poder analizar y tomar decisiones acertadas en conjunto. También se logra 

identificar que actualmente la tesorería es llevada por el propietario, esto puede presentar una 

gestión o control inadecuado de los recursos.  

Como principal oportunidad se encuentra la información con una calificación de 83.33%, 

esto significa que la empresa ha trabajado significativamente para que la gestión de información 

sea eficiente contando con bases de datos que permitan almacenar información, políticas de 
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endeudamiento de acuerdo a la rentabilidad y riesgo, adicional a ello la información que se procesa 

en la empresa no se limita solo a nivel interno, sino también a nivel externo teniendo en cuenta 

factores como el mercado, clientes, tecnología, entre otros. Esto permite que el flujo de 

información sea transparente y preciso para la toma de decisiones estratégicas.  

4.8.3  Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa establecer un sistema de información financiera abierta, en el 

cual las demás áreas de acuerdo con el nivel y necesidad puedan tener acceso a la información para 

tomarla como apoyo en la toma de decisiones, análisis y evaluación de procesos específicos. 

También se recomienda que se contrate un profesional para asignar el área de tesorería, con las 

habilidades y valores que le permitan ejecutar su trabajo responsablemente, esta es un área que se 

debe tener bajo observación ya que aquí es donde se hacen todos los movimientos económicos de 

la empresa. 

 

4.9 ANALISIS DE GESTION HUMANA  

El análisis de gestión humana se refiere al conjunto de prácticas destinadas a atraer, 

seleccionar, capacitar, desarrollar, motivar y retener el talento humano en una organización (Pérez 

Uribe et al., 2018). Esto implica la definición de estrategias de reclutamiento, la identificación de 

necesidades de capacitación, el desarrollo de planes de incentivos y la creación de programas de 

retención de talento. 

Las categorías para la gestión humana se analizaron y se evaluó la estructuración del plan 

de gestión humana, la implementación y el seguimiento del plan estratégico de gestión humana, el 

reclutamiento, la selección, la contratación, la inducción, la capacitación, el entrenamiento, la 

promoción, la evaluación del desarrollo, la compensación, el bienestar social, el manejo laboral y 



44 
 

 
 

la salud ocupacional. Estos análisis se realizan para comprender cómo la empresa gestiona su 

capital humano y cómo se asegura de que su personal tenga las habilidades, conocimientos y 

herramientas necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales y desarrollarse 

profesionalmente. Además, se busca garantizar que el personal esté motivado y comprometido, lo 

que puede aumentar la productividad y reducir la rotación laboral.  

4.9.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la gestión humana a nivel general la empresa se 

encuentra con avances en la contratación de personal, sin embargo, deja a un lado la importancia 

de controlar y evaluar el desempeño además de capacitar a los empleados para que estos potencian 

sus habilidades y conocimientos.   

Figura 10 Análisis de gestión humana 

 

Fuente: Elaboración propia. 

  

4.9.2  Problemas y potencialidades  

Como principales debilidades se encuentran:  
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 Promoción: La empresa tiene deficiencias en los criterios e información histórica en la 

promoción del personal, es decir, inicialmente la empresa no tiene establecidas políticas 

que permitan promover e incentivar al personal de trabajo y no cuenta con datos históricos 

de las veces en que se haya llegado a realizar este proceso. Esta situación perjudica a la 

empresa directamente, ya que muchos trabajadores buscan la manera de poder progresar y 

ascender a ocupar mejores cargos dentro de las empresas, lo cual genera desmotivación en 

los empleados y se recurre a buscar otras oportunidades externas.   

 Capacitación: El personal de la Institución no cuenta con constantes capacitaciones de los 

procesos, sobre todo la parte asistencial que son los que tienen contacto directo y riesgos 

en la atención a los pacientes.  

 Reclutamiento: Como principal oportunidad se encuentra la selección de personal con una 

calificación de 75%, esto significa que la empresa ha trabajado intensamente en establecer 

estrategias para la selección del personal requerido, teniendo en cuenta procesos de 

selección, criterios físicos y de salud y capturando personal que se ajuste a las necesidades 

que tiene la empresa y el cargo en específico.  Esto permite que la empresa contrate 

personal profesional y capacitado que aporte valor y permita el cumplimento de los 

objetivos.  

 

Potencialidades   

 

El área de talento humano es un grupo eficiente que coopera y tiene muy buena disposición 

al cambio, con referencia a las actividades, tratando de buscar una solución en las diferentes 

situaciones encaminado a la Institución a la posibilidad de un gran crecimiento.  
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4.9.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa establecer políticas o estrategias de promoción que permitan a 

los empleados tener reconocimiento, ser ascendidos e incentivados en su área de trabajo, esto traerá 

grandes beneficios a la empresa ya que los trabajadores se sentirán en un mejor ambiente de trabajo 

y más felices, así tendrán un mejor desempeño, creatividad, innovación y responsabilidad, se podrá 

potencia aún más las habilidades que ya posee el empleado y esto se verá reflejado en la prestación 

y resultados del servicio.   

4.10 ANÁLISIS DE LOGISTICA 

El análisis de logística se refiere al proceso de planificar, implementar y controlar el flujo 

eficiente y efectivo de materiales, información y recursos desde el punto de origen hasta el punto 

de consumo (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la determinación de los métodos de transporte 

y almacenamiento más adecuados, el seguimiento del proceso de entrega y la gestión de los costos 

relacionados con la logística. 

El análisis logístico tiene las siguientes variables: planeación logística, relaciones internas 

y externas, administración de materiales, organización, control logístico, gerencia de logística, 

competencia logística, indicadores logísticos y sistema de información. 

Figura 11 Análisis de logística 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

4.10.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la logística la empresa se encuentra trabajando en el 

mejoramiento continuo del área de logística, para ello se tienen establecidos procesos, sistema de 

información de última generación, indicadores que permiten medir la gestión y profesional 

encargado de direccionar esta área.  

4.10.2 Problemas y potencialidades  

Como principales debilidades se logran identificar tres componentes: planeación logística 

con una calificación, el control y la competencia logísticos, todos con una calificación de 41.67%, 

esto significa que la empresa se encuentra en el desarrollo de estrategias para los procesos 

logísticos. 

Como principal oportunidad se encuentra la administración de materiales y el sistema de 

información con una calificación de 83.33%, esto significa que la empresa que la empresa 

establece una planeación de los insumos que requiere con los proveedores y cuenta con un sistema 
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de información y última tecnología que permite el almacenamiento, control y optimización de la 

información y procesos.   

4.10.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa trabajar en la implementación de plan logístico para el área y 

a nivel general que establezca los procesos de cada actividad evitando así la improvisación, errores 

y retrasos. También es necesario que la empresa comience a implementar el desarrollo del 

pensamiento logístico, para que los trabajadores desarrollen habilidades como el análisis crítico y 

evaluación, y de esta manera anticiparse ante los sucesos futuros que pueden afectar estos procesos.  

 

4.11 ANÁLISIS DE ASOCIATIVIDAD  

El análisis de asociatividad se refiere al grado y la forma en que una organización se 

relaciona e interactúa con otras organizaciones para generar sinergias y beneficios mutuos (Pérez 

Uribe et al., 2018). Esto implica la identificación de oportunidades de colaboración, el 

establecimiento de acuerdos de asociación y la creación de alianzas estratégicas que contribuyan 

al crecimiento y desarrollo de la empresa. 

Las variables del análisis asociativo son: gestión en el sector y/o en la cadena productiva, 

confianza que genera la empresa, factores de compromiso, perfil gerencial para la asociatividad y 

factores también importantes de éxito en la asociatividad. 

Figura 12 Análisis de asociatividad 
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Fuente: Elaboración propia. 

4.11.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la asociatividad a nivel general la empresa cuenta 

con alianzas estratégicas que le permiten desenvolverse mejor en el mercado. Actualmente cuenta 

con aliados y socios que le permiten ampliar el portafolio de servicios e incluso extenderlos a otros 

lugares, estas alianzas no solo benefician a la empresa, sino que también benefician los terceros 

con que se tienen estos convenios.  

4.11.2 Problemas y oportunidades  

Como principales problemas se logran identificar la confianza que genera la empresa y los 

factores de compromiso con una calificación de 58.33%, esto significa que la empresa solo cumple 

sus compromisos con los grupos interesados a nivel interno dejando a un lado a aquellos externos 

tales como  comunidad, gobierno, entre otros, esto podría causar un alto nivel de desconfianza por 

parte de los grupos externos; adicional a ello la empresa no hace parte de gremio ni participa 

convocatorias, lo cual le puede cerrar puertas en algunos mercados para el desarrollo de proyectos 

o prestación del servicio.  
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Como principal oportunidad se logra identificar la gestión en el sector y/o en la cadena 

productiva con una calificación de 70.83%, esto significa que la empresa ha logrado establecer 

convenios o alianzas con otras empresas, esto permite que aumente la competitividad en el 

mercado, complemente recursos y potencialidades además de fortalecer la capacidad de 

negociación y toma de decisiones.  

4.11.3 Recomendaciones 

Se recomienda a la empresa ser integral en el cumplimiento de objetivos a los actores 

internos y externos con la finalidad de favorecer y aumentar la confianza de la empresa ante 

terceros, también se recomienda comenzar a participar en acuerdos, convocatorias y compromisos 

tanto públicos como privados, lo cual permitirá aumentar el reconocimiento y credibilidad de la 

empresa. Es importante que la empresa mantenga las relaciones asociativas, ya que como se 

mencionó anteriormente estas alianzas permiten obtener nuevos conocimientos, mayor 

competitividad y adaptación al mercado.  

4.12 ANÁLISIS DE COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN  

El análisis de comunicación e información se refiere al proceso de generar, aplicar y 

difundir nuevos conocimientos que permitan crear o mejorar productos, procesos o servicios que 

generen valor para la organización y sus clientes (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la 

identificación de nuevas oportunidades de negocio, el desarrollo de tecnologías innovadoras, la 

creación de canales de comunicación eficaces y la optimización de los procesos de información.  

Las variables del análisis de comunicación e información son: conversaciones en los 

ámbitos de la Comunicación Empresarial y gestión documental en ámbitos de la Comunicación 

empresarial.  

Figura 13 Análisis de comunicación 
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Fuente: Elaboración propia.  

 

4.12.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la comunicación e información a nivel general la 

empresa se encuentra trabajando en el mejoramiento continuo, sin embargo, es necesario trabajar 

con más esfuerzo en la implementación de estrategias que permitan conversaciones en los ámbitos 

de comunicación más efectivas y que generen resultados y conclusiones de utilidad para el análisis, 

evaluación y toma de decisiones.  

4.12.2 Problemas y oportunidades  

Como principal debilidad se logra identificar las conversaciones en los ámbitos de 

comunicación con una calificación de 40.28%, esto significa que la empresa tiene mayores 

deficiencias específicamente en el literal de la comunicación con el entorno, donde no hay 

comunicación con los gremios o estamentos de control y escasamente lo hay con la comunidad. 

Esta situación podría ocasionar que la empresa se estanque en la generación de valor para la 

prestación del servicio, ya que no se tiene en cuenta los aspectos percibidos por terceros.  
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Como principal oportunidad se logra identificar la gestión documental en ámbitos de 

comunicación con una calificación de 61.90%, esto significa que la empresa ha estado trabajando 

continuamente en este aspecto, lo cual ofrece oportunidad de que la empresa procese la 

comunicación de manera acertada y óptima.  

4.12.3 Recomendaciones 

Se recomienda a la empresa esforzarse por mejorar la comunicación con el entorno 

eligiendo canales que permitan un flujo de información apropiada. Es importante tener en cuenta 

comentarios tanto internos como externos que sirvan para identificar las debilidades y errores de 

la empresa.   

 

4.13 ANALISIS DE INNOVACIÓN Y CONOCIMIENTO  

El análisis de innovación y conocimiento se refiere al proceso de generar, aplicar y difundir 

nuevos conocimientos que permitan crear o mejorar productos, procesos o servicios que generen 

valor para la organización y sus clientes (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la identificación 

de nuevas oportunidades de negocio, el desarrollo de tecnologías innovadoras, la creación de 

canales de comunicación eficaces, la optimización de los procesos de información y la gestión del 

conocimiento de la empresa. 

Las variables del análisis de innovación y conocimiento son: actores de la innovación, 

cultura de innovación sostenible, infraestructura para la innovación, tipos de innovación, 

capacidades para la innovación tecnologías y gestión de conocimiento.  

Figura 14 Análisis de innovación 



53 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia. 

4.13.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la comunicación e información tuvo una calificación 

de 61,69 clasificándose así en el estadio 3. A nivel general la empresa se encuentra trabajando en 

el mejoramiento continuo, esto a través de la implementación de equipos tecnológicos que 

permiten la optimización de procesos. También se logra observar que la empresa acude a la 

búsqueda de personal externo y lo fusiona con el interno para que los procesos de innovación sean 

más creativos y sostenibles, de esta manera también se trabaja para que el personal interno aprenda 

y dé a conocer sus conocimientos al personal externo.  

4.13.2 Problemas y potencialidades  

Como debilidad principal se encuentra la cultura de innovación sostenible con una 

calificación de 26.39%, esto significa que la empresa principalmente tiene dificultad para 

implementar actividades innovadoras teniendo en cuenta el grupo de interesados en relación a la 

empresa. Esto posiblemente puede causar que las actividades que se desarrollen no se adapten al 

entorno, ya que solo se tienen en cuenta los aportes que realiza la alta gerencia.  

Como principal oportunidad se encuentra la infraestructura para la innovación con una 

calificación de 125.00%, esto significa que la empresa ha trabajado para que las actividades 
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innovadoras se puedan gestionar a través de sistemas que permitan determinar indicadores para 

evaluar los resultados. También se ha realizado un gran esfuerzo en apoyar al personal interno de 

la empresa apoyándolo con recursos para que estos puedan ejecutar actividades innovadoras 

desarrolladas por sí mismos. 

4.13.3 Recomendaciones 

Se recomienda a la empresa trabajar en estrategias que le permitan tener en cuenta las 

opiniones y recomendaciones de los diferentes actores que guardan relación con esta, con la 

finalidad de que todas las actividades innovadoras que se desarrollan sean integrales y se adapten 

al entorno.  

 

4.14 ANALISIS DE GESTION AMBIENTAL  

El análisis de gestión ambiental se refiere al conjunto de acciones orientadas a prevenir, 

mitigar o compensar los impactos ambientales negativos derivados de las actividades de una 

organización (Pérez Uribe et al., 2018). Esto implica la identificación y evaluación de los impactos 

ambientales, el establecimiento de objetivos y metas ambientales, la implementación de medidas 

de prevención y la adopción de prácticas de gestión sostenible. 

El análisis de gestión ambiental se basa en las siguientes variables: el sistema de gestión 

ambiental, la selección y uso de materias primas, la optimización de procesos, el análisis del ciclo 

de vida del producto o servicio, los residuos sólidos, las aguas residuales, las emisiones 

atmosféricas, los olores, el ruido, la publicidad exterior visual, la salud y seguridad industrial, los 

registros y documentación, el mejoramiento ambiental y el departamento de gestión ambiental 

(DGA). 

Figura 15 Análisis de gestión ambiental 
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Fuente: Elaboración propia. 

4.14.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la gestión ambiental a nivel general la empresa se 

encuentra con ausencia de instrumentos modernos para la gestión ambiental. No cuenta con un 

departamento que se encargue de este aspecto y se observan muchas dificultades en esta gestión, 

tales como la no aplicación de normativa ambiental, la no dotación de EPP para el personal de 

trabajo y la no documentación de planes de emergencia, los cuales son considerados como 

esenciales.  

4.14.2 Problemas y potencialidades 

Como principal debilidad se encuentra el departamento de gestión ambiental con una 

calificación de 8,33%, esto significa que la empresa no cuenta con un departamento de gestión 

ambiental, por ello se considera que la calificación de esta gestión es baja. Al no contar con un 

departamento que se encargue de gestionar este factor es posible que la empresa incurra en 

sanciones además de los daños que causa al medio ambiente.  

Como principal oportunidad se logra identificar las emisiones atmosféricas con una 

calificación de 70.83%, esto significa que la empresa cuenta con sistemas que permiten el 
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tratamiento de emisión atmosférica, conoce y aplica la normatividad respecto a este factor en 

específico, este aspecto contribuye a la disminución de contaminación en el medio ambiente.  

4.14.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa crear un departamento de gestión ambiental, para de esta 

manera trabajar en acciones que vayan encaminadas a dirigir los factores ambientales de la 

empresa, previniendo, minimizando y dando cumplimiento a la normatividad. Hoy en día con el 

calentamiento global que estamos enfrentando es importante que las empresas trabajen siendo 

amigables con el medio ambiente.  

 

4.15 ANALISIS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

El análisis de responsabilidad social se refiere al compromiso voluntario y ético de una 

organización con el desarrollo sostenible, el bienestar social y los derechos humanos (Pérez Uribe 

et al., 2018). Esto implica la implementación de prácticas de responsabilidad social, la promoción 

de la igualdad de oportunidades, el fomento de una cultura de respeto a los derechos humanos y el 

respeto al medio ambiente. 

El análisis de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) tiene las siguientes variables: 

enfoque estratégico RSE, gestión RSE y el impacto de la RSE 

Figura 16 Análisis de responsabilidad social empresarial 
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Fuente: Elaboración propia 

4.15.1 Análisis situacional  

De acuerdo con el análisis realizado a la responsabilidad social, a nivel general la empresa 

cuenta con una calificación baja en aspectos como la gestión e impactos que genera la RSE, según 

se observa el aspecto en que más ha trabajado es en el enfoque estratégico de la RSE.  

4.15.2  Problemas y potencialidades  

Como principal problema se encuentra la gestión RSE con una calificación de 26.39%, esto 

significa que la empresa tiene altas deficiencias ya que no cuentan con mecanismos que la 

relacione con la comunidad, no cuenta con criterios sociales y ambientales en los procesos de 

compras y operaciones; pero se considera preocupante el aspecto de prácticas laborales ya que no 

hay cumplimiento de las obligaciones mínimas que exige la ley, es decir que no se ofrecen 

garantías laborales al estado, esta situación podría conllevar a sanciones, demandas, renuncias 

masivas de personal, entre otros.  

Como principal oportunidad se encuentra el enfoque estratégico con una calificación de 

79.17%, esto significa que la empresa tiene establecidas estrategias de RSE integradas a la misión, 
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visión, principios y valores establecidos, además la RSE es compartida con todos los integrantes 

de la organización.  

4.15.3 Recomendaciones  

Se recomienda a la empresa comenzar con la implementación de prácticas laborales que 

cumplan con la reglamentación legal, garanticen los derechos laborales, se incentive y reconozca 

el derecho de los empleados y se empleen mecanismos de RSE a nivel interno. 

 

5 PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA A SOLUCIONAR 

5.1 Evaluación y Selección del Área por Intervenir  

De acuerdo con Pérez (2021), la gestión del talento humano es un conjunto integrado de 

procesos diseñados para atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener a los colaboradores. Esta 

práctica se enfoca en obtener mejores resultados de negocio con la colaboración de cada uno de 

los empleados, logrando un equilibrio entre el desarrollo profesional de los colaboradores, el 

enfoque humano y el logro de las metas organizacionales. Se puede afirmar que el área de talento 

humano es una de las bases fundamentales para que una empresa pueda avanzar y cumplir sus 

objetivos, así como aportar significativamente al ámbito social. Es importante contar con personal 

de trabajo valioso que aporte valor y talento. 

Para llevar a cabo una gestión eficiente de una organización, es esencial identificar y 

solucionar los problemas que puedan afectar su desempeño. La Clínica San Juan Bautista ha 

tomado en cuenta esta premisa y ha llevado a cabo una evaluación integral de diversas áreas para 

identificar fortalezas y debilidades en su funcionamiento. Es importante trabajar en mejorar todas 

las áreas de la organización para optimizar su desempeño. 

Figura 17. Informe integral MMGO 
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Fuente: Elaboración propia.  

El informe integral de MMGO muestra que tres áreas específicas presentan un menor 

puntaje y, por tanto, se han identificado como las áreas más críticas: el análisis del entorno 

económico con una calificación de 33.33%, el análisis de cultura organizacional con una 

calificación de 34.38%, y el análisis de gestión humana con una calificación de 34.23%. Después 

de relacionar estas áreas, se ha seleccionado el área de gestión humana para el desarrollo del 

presente proyecto con el objetivo de establecer una propuesta de mejora que permita maximizar la 

eficiencia de la Clínica San Juan Bautista en su conjunto. La gestión humana es clave en este 

proceso, ya que tiene un impacto significativo en la productividad, el compromiso y la satisfacción 

de los empleados. Por lo tanto, se busca establecer una estrategia efectiva para mejorar la gestión 

del talento humano en la organización y, de esta manera, mejorar el desempeño general de la 

Clínica. 
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5.2 Identificación de la Problemática General del Área Seleccionada. 

La gestión del talento humano es un área vital en cualquier organización, ya que su correcto 

funcionamiento impacta directamente en el rendimiento y éxito de la empresa. La Clínica San Juan 

Bautista enfrenta importantes debilidades en su área de gestión humana, lo que impacta 

negativamente en su rendimiento y éxito. Aunque la empresa tiene un plan estratégico establecido 

que incluye misión, visión, políticas y metas para la gestión humana, estos procesos no están 

vinculados directamente con el mismo y no se consideran en el direccionamiento estratégico. En 

este sentido, se ha identificado que el área de gestión humana presenta debilidades significativas, 

en donde se encuentran los factores relevantes, tales que: 

En primer lugar, no existen criterios claros para determinar cuándo es necesario brindar 

capacitaciones al personal, lo que puede afectar su desempeño y desarrollo. Además, los 

programas de capacitación no son actualizados o innovados con regularidad, lo que limita su 

efectividad en el largo plazo. Además, no hay un plan o estrategias que hagan seguimiento a la 

gestión humana, lo que dificulta la identificación de potenciales empleados y la evaluación y 

mejora de los procesos de reclutamiento. 

Otro aspecto preocupante es la falta de criterios para evaluar el desempeño de los 

empleados, lo que dificulta la identificación de áreas de mejora y el reconocimiento del trabajo 

bien hecho. Adicionalmente, no se tienen en cuenta criterios para promover o incentivar al personal 

de trabajo, lo que puede afectar su motivación y compromiso con la empresa. 

Por último, la empresa no cuenta con programas de bienestar social para sus empleados, lo 

que podría mejorar su ambiente laboral y productividad. Estas debilidades en la gestión del 

personal pueden afectar la retención de talentos y el éxito a largo plazo de la empresa, destacando 

la necesidad de mejorar y fortalecer esta área vital en la organización. 
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En general, se observa que la Clínica San Juan Bautista no considera la gestión humana 

como un aspecto importante de la empresa, lo cual puede deberse a la falta de conocimiento en el 

área o a que los gerentes siguen enfocados en prácticas antiguas de mecanización. Si la empresa 

continúa así, podría generar insatisfacción entre los empleados, lo que podría llevar a renuncias 

individuales y colectivas, falta de creatividad e innovación y una falta de aporte de valor a la 

empresa. En el peor de los casos, esto podría llevar a que la empresa tenga que cerrar por falta de 

personal requerido. 

De acuerdo con lo anterior, se formula la pregunta problémica: ¿De qué manera se puede 

mejorar la gestión del Área de Talento Humano en la Clínica San Juan Bautista? 

6 PROPUESTA DE SOLUCIÓN 

Después de llevar a cabo el análisis con el objetivo de determinar los factores que inciden 

en el área de gestión humana de la clínica San Juan Bautista se diseña y propone un plan estratégico 

para la selección, contratación, capacitación por competencias, evaluación de competencias, 

bienestar social, seguridad y salud en el trabajo. Para lograr esto, partimos de la formulación de la 

pregunta problema presentada anteriormente y la propuesta de solución como estrategia. 

La propuesta de solución se basa en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) en 

el área de talento humano de la clínica San Juan Bautista, con el objetivo de optimizar el 

rendimiento y el reconocimiento de la institución tanto interna como externamente. La estrategia 

de mejora se basa en tres actividades importantes relacionadas entre sí y que se desarrollarán en 

un periodo determinado por la organización. 

1. Fortalecimiento de las actividades de contratación de los empleados: Para lograr 

esto, se implementará un nuevo proceso de selección que incluirá pruebas de habilidades 
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y entrevistas con los candidatos. Además, se capacitará a los encargados de contratar para 

asegurar que el proceso sea justo y eficiente. 

2. Documentación de la información recopilada: Se utilizarán herramientas como 

entrevistas y reuniones para recopilar información. Esta información será analizada por los 

mandos intermedios y alta dirección para evaluar y mejorar los procesos. Se utilizará un 

sistema de registro para resguardar y transmitir las buenas prácticas. 

3. Seguimiento y evaluación de la estrategia: Se utilizarán indicadores como costos, 

tiempos esperados e impacto para medir el éxito de las acciones realizadas. Si se detectan 

desviaciones, se tomarán medidas correctivas para asegurar que la estrategia sea efectiva. 

Para ejecutar la propuesta de solución e implementar la norma según la conveniencia de la 

clínica San Juan Bautista, se seguirá la dirección estratégica definida por la alta dirección. Se 

aplicará el ciclo PHVA, una metodología que consiste en cuatro fases: Planificar, Hacer, Verificar 

y Actuar. 

 En la fase de planificar, se establecerán los objetivos, procesos, recursos, riesgos y 

oportunidades para obtener los resultados esperados según los requisitos de los interesados.  

En la fase de hacer, se llevarán a cabo las siguientes cinco fases generales: 

Fase 1: Recolección de información de cada área sobre los datos, procesos, tareas y 

actividades, con la participación de los colaboradores para analizar la realidad, el cumplimiento y 

las oportunidades de mejora. Esta fase involucra al área de talento humano, que se encarga de las 

actividades de contratación, seguridad y salud en el trabajo, bienestar social y proceso de selección. 

Fase 2: Documentación de la información recopilada mediante entrevistas al gerente de 

talento humano, al líder de talento humano y al gerente de derecho laboral, reuniones u otras 
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herramientas, con el análisis de los mandos intermedios y alta dirección. Esta fase es clave para 

registrar las evidencias, evaluar y mejorar los procesos, resguardar y transmitir las buenas 

prácticas, y definir y conocer el sistema. 

Fase 3: Aplicación de la matriz MMGO para diagnosticar el estado actual del área de talento 

humano y establecer las acciones de mejora según los criterios de modernización. Esta actividad 

se realiza con la participación de los colaboradores y los mandos intermedios y alta dirección, y se 

basa en los procesos documentados. El tiempo de ejecución dependerá de la clínica. 

Fase 4: Auditoría interna previa para verificar el cumplimiento de las acciones de mejora 

establecidas en la matriz MMGO y evaluar el impacto en el área de talento humano. Esta fase es 

necesaria para validar la propuesta de mejora y tomar las medidas correctivas necesarias. 

Fase 5: Presentación de la propuesta de mejora al comité directivo de la clínica y a los 

colaboradores del área de talento humano, con el fin de obtener su aprobación y compromiso. Esta 

fase se realiza con el apoyo de los indicadores, costos, tiempos e importancia esperados de la 

propuesta. 

Las entradas del proceso incluyen información sobre los datos, procesos, tareas y 

actividades de cada área de la clínica, así como los recursos necesarios para llevar a cabo las 

acciones de mejora. Estas entradas serán recolectadas en la Fase 1 y documentadas en la Fase 2. 

La transformación del proceso se llevará a cabo en las Fases 3 a 5, donde se aplicará la matriz 

MMGO para diagnosticar el estado actual del área de talento humano y establecer las acciones de 

mejora. También se realizará una auditoría interna previa para verificar el cumplimiento de las 

acciones de mejora y evaluar su impacto. Finalmente, se presentará la propuesta de mejora al 

comité directivo y a los colaboradores del área de talento humano para obtener su aprobación y 

compromiso. 
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Las salidas del proceso incluyen la propuesta de mejora aprobada y el compromiso de los 

colaboradores del área de talento humano para implementarla. Estas salidas serán evaluadas en la 

fase de verificar mediante el seguimiento y medición de las fases 1 a 5, para asegurar que cumplan 

con los requisitos de los interesados. 

En la fase de verificar se realiza el seguimiento y medición de las fases 1 a 5 mediante 

métodos que aseguren la validez de los resultados y se analizan periódicamente los datos obtenidos 

y por último, en la fase de actuar se toman acciones para mejorar el desempeño y se eligen las 

oportunidades de mejora que se alineen con el cumplimiento de los requisitos de los interesados 

(Deming, 1986) 
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7 MARCO REFERENCIAL      

7.1 MARCO TEÓRICO-CONCEPTUAL 

De acuerdo con Pérez Uribe et al. (2009) el Modelo de Modernización para la Gestión de 

Organizaciones o MMGO es una herramienta para el mejoramiento de la gestión organizacional 

en las empresas colombianas propuesta por la Universidad EAN en 2002 para enfrentar las 

dificultades de implementar modelos diseñados para empresas grandes y aplicados en países 

desarrollados con exigencias técnicas, financieras y humanas muy específicas. 

El MMGO se dirige a las empresas que quieren construir un futuro mejor, aprovechando y 

generando conocimiento, incorporando y desarrollando tecnología y creando valor para todos los 

actores de la empresa. El MMGO tiene como finalidad apoyar a las empresas en su proceso de 

modernización gerencial para que se conviertan en organizaciones innovadoras, competitivas y 

aptas para el mercado global. Para ello, el MMGO se estructuró de forma modular según los niveles 

que una empresa común debe superar para transformarse en una organización actualizada y 

competitiva, con las mejores prácticas de gestión para lograr sus objetivos (Pérez Uribe et al., 

2009, Pérez Uribe, 2012). 

Al definir un modelo de gestión como el MMGO se aborda el ser, el hacer y el estar de la 

organización en su tarea de convertir recursos en metas. Los modelos de gestión están presentes 

en todas las organizaciones, de forma más o menos explícita, más o menos racional, pero siempre 

reflejan los elementos de la identidad de la organización, la manera en que ésta expresa y define 

su forma de gerenciar y su estructura jerárquica. El MMGO representa un modelo de gestión que 

busca adaptarse a las necesidades y características de las empresas colombianas (Tobar 2002). 

Cuando se habla de Recursos Humanos (RH) o Administración de Recursos Humanos, 

Chiavenato (2014) desambigua el termino indicado hasta tres significados diferentes, por una parte 



66 
 

 
 

se puede referir a funciones, es decir, cómo funciona el área operativa  en los servicios relacionadas 

a la contratación, reclutamiento, formación, remuneración, higiene y salud en el trabajo, entre 

muchas otras; también puede referir a las prácticas de recursos humanos como la organización 

maneja los servicios relacionados en RH y, por último, referido a la profesión en donde  un 

profesional en el área de RH realizando otros colaboradores del área de recursos humanos  como 

los son los formadores, seleccionadores, administradores de salarios, entre otros. 

El objetivo de la Administración de Recursos Humanos con referente al grupo de interés 

que lo conforman como gerente, jefe o supervisor, constituyen los 4 procesos administrativos de 

planear, organizar, dirigir y controlar en la cual la ARH, resalta su importancia en ayudar a 

desempeñar esas funciones a través de las personas que forman su equipo de trabajo, en realizar 

las tareas, alcanzar las metas y objetivos. Según Chiavenato (2009), la administración de recursos 

humanos consiste en “la planeación, organización, desarrollo, coordinación y control de las 

técnicas capaces de promover el desempeño eficiente del personal” (p. 95). Este autor es uno de 

los más reconocidos en el campo de la gestión del capital humano y ha escrito varios libros sobre 

el tema. La administración de talento humano se refiere a las políticas y prácticas necesarias para 

administrar el trabajo de las personas en: 

 Integrar talentos a la organización. 

 Socializar y orientar a talentos en una cultura participativa, acogedora y 

emprendedora. 

 Diseñar el trabajo, individual o en equipo, para hacerlos significativo, agradable y 

motivador. 

 Recompensar a los talentos, como un esfuerzo positivo, por un desempeño 

excelente y por alcanzar los resultados. 
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 Aumentar la competitividad de los talentos para incrementar el capital humano de 

la organización y, en consecuencia, el capital intelectual. 

 Ofrecer excelentes condiciones de trabajo y mejorar la calidad de vida dentro del 

mismo. 

 Según Camacho (2017), el direccionamiento estratégico es una herramienta gerencial que 

permite a los directivos definir un camino claro y alinear a toda la organización hacia el mismo 

objetivo. Esto implica que no basta con hacer una planeación estratégica, sino que se debe crear 

un valor diferencial para la empresa. Palacios (2016) concuerda con esta idea y afirma que el 

direccionamiento estratégico es el arte y la ciencia de aprovechar y desarrollar todos los recursos 

de una empresa para asegurar su permanencia en el tiempo y mejorar su competitividad, 

efectividad, eficiencia y productividad. Así, destaca el potencial de la empresa y su visión a largo 

plazo. 

Los dos autores coinciden en que la dirección estratégica no se limita a un solo componente, 

sino que abarca a toda la organización y la utiliza como un instrumento clave para su dirección. 

Por lo tanto, la Clínica San Juan Bautista puede adoptar los componentes de la dirección estratégica 

que mencionan los autores: misión, visión, objetivos, estrategias y plan estratégico. 

Para Gallardo (2011), la misión es la razón de ser de la empresa u organización, que indica 

a qué cliente sirve, qué necesidades satisface y qué tipos de productos o servicios ofrece, 

estableciendo los límites o alcance de sus actividades. Además, la misión genera compromiso y 

comportamientos por parte de los colaboradores, pues orienta las acciones de los integrantes de la 

organización y los stakeholders hacia el cumplimiento de la visión. Palacios (2016) señala que la 

misión debe ser objetiva, clara, posible, consultada, inspiradora, comprensible y un reflejo del 

quehacer, que exprese la esencia de la compañía y lo que puede ofrecer al mercado y a la sociedad.  
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Por otro lado, la visión es el camino al que se dirige la empresa a largo plazo y la hoja de 

ruta para la toma de decisiones estratégicas que permitan el crecimiento corporativo (Fleitman, 

2000). La visión se proyecta como el punto deseado al que se quiere llegar en el futuro, teniendo 

en cuenta el tiempo y el espacio. Gallardo (2011) afirma que la visión se convierte en el objetivo 

máximo que toda organización debe alcanzar, y que la misión y las acciones que se desarrollen en 

ella contribuirán a la visión. El siguiente componente son los objetivos, que relacionan factores 

muy importantes y exponen la sinergia de la compañía, pues a través de ellos se puede medir el 

avance de la organización (David, 2017). Los objetivos deben ser realistas, alcanzables, medibles 

y claros. 

Es importante reconocer que la dirección estratégica implica un proceso con tres fases 

centrales según Dess y Lumpkin (2003). La primera fase es el análisis estratégico, que consiste en 

evaluar la posición de la empresa en el nivel externo e interno, para esto se realiza un análisis del 

macro y microentorno de la Clínica San Juan Bautista para luego hacer un diagnóstico con el 

MMGO. Estas herramientas son un insumo base para la construcción exitosa del direccionamiento 

estratégico en el área de talento humano. 

La segunda fase es la formulación de la estrategia, que según Gómez y Balkin (2003) es el 

diseño de un método o ruta para alcanzar la misión de la empresa. David (2017) amplía este 

concepto y dice que la formulación de una estrategia implica elaborar la misión de la empresa, 

identificar las oportunidades y amenazas externas de la organización, determinar sus fortalezas y 

debilidades, establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las 

estrategias específicas que se seguirán. Así, los autores relacionan que una buena formulación 

delimita el camino para el logro de los objetivos.  
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La tercera fase es la implementación de la estrategia, que según Harrison (2002) es un 

patrón de decisiones y acciones destinadas a realizar un plan. La implementación de la estrategia 

incluye la creación de las estrategias funcionales, los sistemas, las estructuras y los procesos 

necesarios para que la organización logre sus fines estratégicos. En el caso de la Clínica San Juan 

Bautista, esto se relaciona con la ejecución del plan. Además, es importante tener en cuenta los 

indicadores, pues estos ayudarán a medir y evaluar el cumplimiento de los objetivos que se 

establezcan. 

Por último, se define el concepto de innovación de acuerdo con OCDE y EUROSTAT 

(2018) es “una innovación es un producto o proceso (o combinación de ellos) nuevo o mejorado 

que difiere significativamente de los productos o procesos anteriores de la unidad y que ha sido 

puesto a disposición de los usuarios potenciales (producto) o puesto en uso por la unidad 

(proceso).”  Esto tiene dos implicaciones dentro del proyecto, por una estamos buscando realizar 

un cambio sobre algunos elementos organizacionales y, por otra parte, garantizar la satisfacción y 

un clima de laboral dentro de la clínica.  
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7.2 MARCO JURÍDICO 

La Clínica San Juan Bautista, está comprometida dentro del siguiente marco jurídico de la 

seguridad social: 

 

A partir de la Constitución de 1991 y con la Ley 100 de 1993 se introdujo el Sistema 

Integral de Seguridad Social en Salud con el fin de que se pudiera asegurar el acceso de toda la 

población a los servicios de salud. 

Resolución número 3047 DE 2008: Por medio de la cual se definen los formatos, 

mecanismos de envío, procedimientos y términos a ser implementados en las relaciones entre 

prestadores de servicios de salud y entidades responsables del pago de servicios de salud, definidos 

en el Decreto 4747 de 2007. 

Resolución número 1403 DE 2007: Por la cual se determina el Modelo de Gestión del 

Servicio Farmacéutico, se adopta el Manual de Condiciones Esenciales y Procedimientos y se 

dictan otras disposiciones. 

La ley 1122 de 2007: por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema General 

de Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones.  

Ley 1438 de 2011: Por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social 

en Salud y se dictan otras disposiciones. 

. 
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8 PLAN DE ACCION 

En este plan de mejoramiento para el área talento humano Clínica San Juan Bautista 

buscamos optimizar el rendimiento de una de las áreas bases que pueden llevar a esta Institución 

a un alto nivel de producción y reconocimiento de las entidades y de sus usuarios. En este sentido, 

las categorías de análisis para elaborar el plan de acción se centraron en las actividades del área de 

Talento Humano de clínica San Juan Bautista, es decir, las actividades de Contratación, Seguridad 

y Salud en el Trabajo y, las tareas de Bienestar Social. 

Para recopilar la información del plan de acción se elaborará un plan de acción. De acuerdo 

con Suarez (2002) es “un documento debidamente estructurado que forman parte de planteamiento 

estratégico de una investigación de carácter cualitativo y que, por medio de ellos, es que se busca 

materializar objetivos estratégicos previamente establecidos, dotándose de un cuantitativo 

verificable a lo largo del proyecto”. Este plan considera costos, tiempos, importancia e indicadores 

esperados de la implementación de la estrategia de mejoramiento en el área de talento humano de 

la clínica.    

El ciclo PHVA es una herramienta de mejoramiento continúo utilizada por los sistemas de 

gestión de calidad para mejorar la competitividad, calidad y rentabilidad de las empresas. Su 

dinamismo permite su uso en todos los procesos de la organización y su simple aplicación aporta 

en la realización de actividades de forma organizada y eficaz (Sanchez Moreno, 2017). Al 

combinarlo con el plan de acción, se pueden lograr mejoras significativas en la calidad y 

productividad, identificar y abordar las causas fundamentales de los problemas, y aumentar la 

flexibilidad y capacidad de adaptación. Además, el ciclo PHVA puede ayudar a garantizar que el 

plan de acción se implemente efectivamente y se realicen ajustes según sea necesario para lograr 

los mejores resultados. 
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Tabla 1 Plan de Acción de la Clínica San Juan Bautista  

Líneas estratégicas Objetivos Metas Indicadores Responsables Importancia 
Mes 

1  
Mes 

2 
Mes 

3 
Mes 

4 
Mes 

5 
Observaciones Presupuesto 

C
on

tr
at

ac
ió

n 

Mejorar el 
seguimiento y 
control de 
contratación 
con 
empleados, 
especialistas y 
EPS  

Implementar el 
uso de las 
herramientas 
propuestas en el 
software de la 
clínica para hacer 
seguimiento a los 
parámetros de 
contratación de los 
empleados y las 
EPS. 

Porcentaje de nuevas 
contrataciones que 
utilizan el software de 
seguimiento de 
contratación, tipos 
cargos, 

líder de talento 
humano 

Media      

Realizar las nuevas 
tendencias en Talento 
Humano como lo 
reclutamiento, 
selección, a través de la 
bolsa de trabajo, como 
CompuTrabajo, el 
empleo, 
ManPowerGroup. 

$1.200.000 
Optimizar el 
sistema de gestión 
de incapacidades 
de los empleados 
para un control 
eficiente y reporte 
oportuno a la EPS 
y la nómina de la 
empresa mediante 
el software de uso 
en la clínica 

Porcentaje de reporte 
oportuno de 
incapacidades a la 
EPS y la nómina de la 
empresa en 
comparación con el 
periodo de tiempo 
requerido 

líder de talento 
humano 

Alta      

El control se realizará 
cada tres meses, el cual 
la persona encargada 
en este caso un auxiliar 
debe diligenciar una 
base de datos con 
tiempo a cada reporte 
por incapacidad para 
realizar el reporte 
inmediato a la EPS 

Se
gu

ri
da

d 
y 

Sa
lu

d 
en

 e
l T

ra
ba

jo
 Proteger la 

salud de los 
empleados y 
cumplir con 
las 
obligaciones 
legales 
relacionadas 
con la 
seguridad y 
salud en el 
trabajo. 

Garantizar las 
condiciones de 
trabajo de los 
empleados para 
prevenir 
accidentes 
laborales y 
enfermedades 
profesionales  

Porcentaje de 
empleados satisfechos 
con las condiciones de 
trabajo 

líder de talento 
humano 

Media      

La inspección 
trimestral y recepción 
de avisos recurrente 
por parte de los 
colaboradores- compra 
de suministros como 
lámparas, sillas 
ergonómicas, dotación 
adecuada para realizar 
labores y trabajos de 
cargas pesadas. $5.000.000 

Proteger la salud 
de los empleados y 
cumplir con las 
obligaciones 
legales 
relacionadas con la 
seguridad y salud 
en el trabajo  

Número de casos de 
enfermedades 
laborales reportados a 
la ARL y tasa de 
incidencia de 
enfermedades 
laborales en 
comparación con el 
promedio de la 
industria 

líder de talento 
humano 

Media      

Se realizan base de 
datos con indicadores 
de gestión de calidad 
para prevención en 
grupo asistencial para 
eventos adversos y 
área de residuos 
hospitalarios. 
(capacitaciones) 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

Pr
oc

es
o 

de
 S

el
ec

ci
ón

 

Mejorar la 
eficiencia y 
efectividad 
del proceso de 
selección de 
personal para 
atraer y 
seleccionar el 
mejor talento 
y satisfacer 
las 
necesidades 
de la 
organización 

Atraer y 
seleccionar el 
mejor talento para 
satisfacer las 
necesidades de la 
organización 

Tiempo promedio de 
contratación y tasa de 
rotación de nuevos 
empleados 

Gerente de talento 
humano 

Alta      

La ruta se activará 
cuando se presenta una 
vacante o un nuevo 
cargo, se realiza 
inducción, dotación a 
personal una vez 
ingrese a laborar. 

 

$10.000.000 
B

ie
ne

st
ar

 s
oc

ia
l 

Mejorar el 
bienestar y la 
satisfacción 
de los 
empleados 
para aumentar 
su 
motivación, 
productividad 
y retención en 
la 
organización 

Mejorar la 
motivación y el 
bienestar de los 
empleados para 
aumentar su 
productividad y 
satisfacción 
laboral 

Número de empleados 
que recibieron 
incentivos y encuestas 
de satisfacción laboral 

Gerencia Derecho 
laboral 

Alta      

Al fin de mes se 
realizarán festejos de 
todos los cumpleaños 
de este, con un detalle 
para el personal 
implicado. 

$1.200.000 

Realizar 
capacitaciones 
constantes al 
personal de la 
Institución con 
temas referentes a 
cada área. 

Porcentaje de 
empleados que han 
asistido a 
capacitaciones y su 
rendimiento en 
comparación con el 
promedio de la 
industria 

Gerencia Derecho 
laboral 

Media      
Las capacitaciones se 
realizarán se realizarán 
cada tres meses. 
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Aseverando que, la Clínica San Juan Bautista actualmente no se encuentra entre las mejores 

instituciones prestadoras de servicios, no obstante, hace algún tiempo lo fue. Podemos decir que, 

desde que formó parte del grupo empresarial existiendo un solo dueño con varias instituciones, ha 

dejado de ser prioridad para sus miembros en cuanto a suministros, insumos médicos y 

herramientas, lo que ha originado poca productividad. 

Para solucionar este problema, desde las líneas estratégicas del área de talento humano se 

propone un plan de acción con una duración de cinco meses. En las actividades de contratación se 

plantean dos metas para mejorar el seguimiento y control de la contratación de empleados, 

especialistas y EPS. La primera meta consiste en implementar el uso de las herramientas propuestas 

en el software de la clínica para hacer seguimiento a los parámetros de contratación de los 

empleados y las EPS. La segunda meta se enfoca en optimizar el sistema de gestión de 

incapacidades de los empleados para un control eficiente y reporte oportuno a la EPS y la nómina 

de la empresa mediante el software utilizado en la clínica.   

Para que el líder de talento humano en la clínica, responsable de estas actividades, pueda 

realizar un seguimiento adecuado, se deben considerar los siguientes indicadores. En primer lugar, 

el porcentaje de nuevas contrataciones que utilizan el software de seguimiento de contratación y 

tipos de cargos con una frecuencia mensual. En segundo lugar, el porcentaje de reporte oportuno 

de incapacidades a la EPS y la nómina de la empresa en comparación con el periodo de tiempo 

requerido con una frecuencia trimestral. Con estos indicadores se pueden llevar a cabo las 

siguientes acciones: identificar y adquirir un software de seguimiento de contrataciones, capacitar 

al personal en su uso, definir parámetros y umbrales de seguimiento, revisar y mejorar los 

procedimientos actuales de registro y notificación de incapacidades, así como integrar el sistema 

con la nómina y la EPS. 
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Con relación a las actividades de seguridad y salud en el trabajo, que buscan proteger la 

salud de los empleados y cumplir con las obligaciones legales, se proponen dos metas. La primera 

meta es garantizar las condiciones de trabajo de los empleados para prevenir accidentes laborales 

y enfermedades profesionales. La segunda meta es proteger la salud de los empleados y cumplir 

con las obligaciones legales relacionadas con la seguridad y salud en el trabajo. 

Tabla 2 - OBJETIVOS VINCULADOS AL CICLO PHVA 

Estrategia Objetivos Planificar Hacer Verificar Actuar 

C
on

tr
at

ac
ió

n 

Mejorar el 
seguimiento y 
control de 
contratación 
con 
empleados, 
especialistas 
y EPS  

Identificar las 
áreas de mejora, 
establecer metas, 
definir acciones 

Capacitar al 
personal, 
Implementar 
herramientas de 
seguimiento en el 
proceso de 
contratación 

Evaluar el uso 
de 
herramientas 
de seguimiento 
y su 
efectividad en 
el proceso 

Ajustar el uso de 
herramientas de 
seguimiento en el 
proceso de 
contratación 
según los 
resultados y las 
necesidades. 

S
eg

ur
id

ad
 y

 S
al

ud
 e

n 
el

 
T

ra
ba

jo
 

Proteger la 
salud de los 
empleados y 
cumplir con 
las 
obligaciones 
legales 
relacionadas 
con la 
seguridad y 
salud en el 
trabajo. 

Realizar 
evaluaciones de 
riesgos laborales y 
definir medidas 
preventivas 

Implementar 
procedimientos de 
seguridad y salud 

Capacitar al 
personal en 
seguridad y 
salud en el 
trabajo 

Evaluar la 
satisfacción de los 
empleados con las 
condiciones de 
trabajo y tomar 
medidas 
correctivas según 
los resultados. 

P
ro

ce
so

 d
e 

Se
le

cc
ió

n 

Mejorar la 
eficiencia y 
efectividad 
del proceso de 
selección de 
personal para 
atraer y 
seleccionar el 
mejor talento 
y satisfacer 
las 
necesidades 
de la 
organización 

Optimizar la 
estructura del 
proceso de 
selección 

Implementar 
entrevistas 
estructuradas y 
seguimiento 
posterior a la 
contratación 

Realizar 
seguimiento y 
evaluaciones 
después de la 
contratación 

Evaluar el tiempo 
promedio de 
contratación y la 
tasa de retención y 
ajustar procesos 
según 
evaluaciones y 
resultados. 
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B
ie

ne
st

ar
 S

oc
ia

l 

Mejorar el 
bienestar y la 
satisfacción 
de los 
empleados 
para aumentar 
su 
motivación, 
productividad 
y retención en 
la 
organización. 

Diseñar un 
programa de 
incentivos y 
capacitaciones 

Realizar encuestas 
de satisfacción y 
retroalimentación 

Organizar 
eventos de 
integración 

Evaluar la 
motivación y el 
bienestar de los 
empleados, y 
ajustar y mejorar 
el programa de 
incentivos y 
capacitaciones. 

Fuente: Elaboración propia. 

Las actividades de seguridad y salud en el trabajo están a cargo del líder de talento humano 

de la Clínica San Juan Bautista. El indicador para hacerle seguimiento a la primera meta es el 

porcentaje de empleados satisfechos con las condiciones de trabajo y se hará una revisión 

trimestral. Además, se estará pendiente de las novedades que presenten los colaboradores en sus 

lugares de trabajo. Para la segunda meta, el indicador será el número de casos de enfermedades 

laborales reportados a la ARL y la tasa de incidencia de enfermedades laborales en comparación 

con el promedio de la industria, lo cual se hará con una frecuencia mensual. Estos indicadores 

permiten realizar las siguientes acciones: llevar a cabo evaluaciones de riesgos laborales, 

implementar medidas preventivas, capacitar al personal en seguridad y salud en el trabajo, 

actualizar políticas y procedimientos de seguridad, así como realizar auditorías regulares para 

garantizar el cumplimiento. 

En cuanto al proceso de selección, se busca mejorar la eficiencia y efectividad para atraer y 

seleccionar el mejor talento y satisfacer las necesidades de la organización. Los indicadores para 

que el gerente de talento humano de la clínica pueda hacer seguimiento son el tiempo promedio de 

contratación y la tasa de rotación de nuevos empleados, los cuales se activarán cuando se habilite 

una vacante o se cree un nuevo cargo. Estos indicadores posibilitan llevar a cabo las siguientes 
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acciones: optimizar la estructura del proceso de selección, implementar entrevistas estructuradas y 

realizar seguimiento y evaluación posterior a la contratación. 

Por último, y no menos importante, las actividades relacionadas al bienestar social, donde 

se busca mejorar el bienestar y la satisfacción de los empleados para aumentar su motivación, 

productividad y retención en la organización. Para esta área se crearon dos metas. La primera es 

mejorar la motivación y el bienestar de los empleados para aumentar su productividad y 

satisfacción laboral, mientras que la segunda es realizar capacitaciones constantes al personal de la 

Institución con temas referentes a cada área. 

Dichas metas serán responsabilidad del gerente de talento humano. Para facilitar su 

seguimiento, se creó un indicador para cada meta. En cuanto a la primera, se medirá el número de 

empleados que recibieron incentivos y encuestas de satisfacción laboral, y se actualizará 

mensualmente (por ejemplo, en el aniversario de cada empleado). En cuanto a la segunda, se medirá 

el porcentaje de empleados que han asistido a capacitaciones y su rendimiento en comparación con 

el promedio de la industria. Estos indicadores posibilitan llevar a cabo las siguientes acciones: 

diseñar un programa de incentivos, realizar encuestas de satisfacción y retroalimentación, así como 

organizar eventos de integración. 

 

 

 

  

  



78 
 

 

 

9 LECCIONES APRENDIDAS 

Las lecciones aprendidas en el proceso y desarrollo de la Propuesta de Mejora del Área de 

Talento Humano en la Clínica San Juan Bautista mediante la aplicación de la Matriz Modelo de 

Modernización para la Gestión de Organizaciones (MMGO) fueron cinco.  

La primera lección está relacionada con la comunicación clara y regular con todas las partes 

interesadas en la clínica para garantizar que las actividades de la clínica se desarrollen sin 

problemas. La falta de comunicación puede provocar malentendidos y retrasos en la clínica San 

Juan Bautista. La segunda lección está relacionada con la documentación. Esta lección es muy 

importante, ya que la documentación cuidadosa de cada etapa en la clínica es vital para el éxito. 

Esto asegura que se sigan los procedimientos y que los miembros del equipo tengan acceso a la 

información que necesitan en todo momento.  

En la tercera lección se aprendió que es importante involucrar a todas las partes interesadas 

desde el principio, lo cual es crucial para el éxito de cualquier proyecto. Esto asegura que todos 

estén en la misma página y que las expectativas sean claras. En relación con la clínica, los miembros 

del equipo deben trabajar juntos de manera armoniosa y estar dispuestos a ayudarse mutuamente 

cuando sea necesario, lo que ha permitido que la empresa pueda sortear eficazmente los problemas 

y brindar atención oportuna a los pacientes en la zona de influencia. 

Otra lección importante es la capacidad de adaptación y flexibilidad. En un entorno de 

atención médica en constante cambio, es esencial estar preparado para adaptarse a las nuevas 

situaciones y cambios inesperados. La flexibilidad en la gestión de la clínica puede ser la diferencia 

entre el éxito y el fracaso del proyecto. 
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Por último, la quinta lección está relacionada con la evaluación y la retroalimentación 

constantes, las cuales son esenciales para garantizar que el proyecto se desarrolle sin problemas. 

Esto permite identificar áreas de mejora y corregir los errores a medida que surgen. 
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10 CONCLUSIONES 

 

En conclusión, el análisis situacional y del contexto de la Clínica San Juan Bautista S.A.S. 

ha permitido identificar las principales categorías de análisis, así como la reseña histórica y el 

análisis del macro y microentorno para contextualizar el proceso o área de talento humano. A través 

de la recolección de información y el análisis documental se ha logrado comprender el portafolio 

de servicios que ofrece la Clínica, incluyendo Urgencias, Servicios Quirúrgicos, Hospitalización y 

Unidad de Cuidados Intensivos, y se ha descrito el equipo altamente competente y capacitado que 

ofrece cada uno de estos servicios. Estos hallazgos son valiosos para entender la situación actual 

de la Clínica y orientar futuras acciones que permitan mejorar su eficiencia y calidad en la 

prestación de servicios de salud. A partir de este análisis se realiza el Modelo de Modernización 

para la Gestión de Organizaciones (MMGO). 

El MMGO, de acuerdo con Pérez Uribe (2013) es una herramienta para facilitar la 

modernización gerencial de las Pequeñas y Medianas Empresas (PyMEs) hacia organizaciones 

modernas, competitivas, centradas en la innovación y capaces de competir en un mundo global. El 

diagnóstico del Modelo de Modernización para la Gestión de Organizaciones (MMGO) se llevó a 

cabo en la Clínica San Juan Bautista, La Guajira, hace dos años. Para su desarrollo y aplicación se 

realizaron entrevistas con el Gerente General y el Gerente de Talento Humano de la clínica para 

obtener la información necesaria mediante la ponderación basada en un análisis multicriterio del 

modelo de modernización el cual permitió evaluar la importancia relativa de cada estadio del 

MMGO en la clínica y cómo se relaciona con su situación actual. Los resultados obtenidos 

permitieron identificar la situación actual de la empresa y establecer diferentes estrategias o planes 

de mejora para adaptarse al mercado y a los cambios que este exige.  



81 
 

 

Por último, se propuso un plan de mejora en el área de Talento Humano de la Clínica San 

Juan Bautista. Este plan aborda las actividades de Contratación, Seguridad y Salud en el Trabajo, 

Proceso de selección y Bienestar Social. Para cada una de las actividades se enfoca en dar solución 

a determinado problemas encontrados en la clínica, como lo son establecer procesos más eficientes 

para la selección y contratación de personal y garantizar la contratación de los mejores talentos, 

mejorar las condiciones laborales y la seguridad de los empleados mediante la implementación de 

medidas preventivas y correctivas. También se requiere optimizar y mejorar el proceso de selección 

de personal mediante la revisión y actualización de los criterios y la implementación de 

herramientas y procesos efectivos. Por último, se debe mejorar la calidad de vida de los empleados 

mediante programas de bienestar social y prácticas laborales más flexibles. 
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