[bookmark: _jn15bf4gxa3q]Manual de Organización y Funciones (MOF) de Asistencia Ambulatoria
Propósito de este Documento:
 El presente Manual de Organización y Funciones (MOF) es una herramienta clave para la excelencia operativa y la vivencia de la cultura SANNA en el área ambulatoria de Clínica SANNA Belén. Se ha diseñado como una guía integral que no solo define el rol de cada puesto, sino que también establece los estándares de experiencia y los comportamientos observables clave que materializan nuestro "Sello Cultural" y "Sello en acción para atención ambulatoria".
 Este MOF detalla las responsabilidades, funciones y, crucialmente, las competencias esperadas y los indicadores de éxito que aseguran que cada colaborador comprenda y contribuya activamente a una atención que sea no solo eficiente, sino profundamente humana, cálida y generadora de confianza. Es la base técnica para la evaluación del personal, el diseño de programas de capacitación, la supervisión conductual y el desarrollo de protocolos detallados que fomenten una experiencia memorable y centrada en el paciente.

[bookmark: _6txxt1yj9rp5]1. ADMISIONISTA AMBULATORIO
📌 Propósito del puesto:
Brindar una atención cálida, clara y confiable a los pacientes ambulatorios desde su ingreso a la clínica, asegurando la validación de citas, documentación, autorizaciones, cobros y cierre administrativo, garantizando una experiencia fluida, técnica y humana, alineada al Sello SANNA.
📌 Ubicación organizacional:
· Área: Gestión Ambulatoria – Admisión y Experiencia del Paciente
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Colabora con: Anfitrionas, modulares, digitadores, médicos tratantes, aseguradoras, archivo clínico, tesorería.
📌 Funciones específicas:
· Validar las citas y atenciones programadas en el sistema.
· Verificar la documentación de ingreso (DNI, órdenes, cartas de garantía, autorizaciones).
· Registrar correctamente los datos administrativos en el sistema SPRING.
· Emitir boletas, fichas, etiquetas y comprobantes de atención.
· Explicar el circuito de atención de forma clara y anticipada.
· Aplicar el Protocolo (Escuchar, Empatizar, Evitar excusas, Redirigir) para la contención emocional inmediata ante pacientes molestos o ansiosos.
· Ejecutar la técnica de Ownership ("Yo me encargo") para resolver incidencias de primer nivel sin derivar innecesariamente.
· Detectar pacientes en condición sensible y aplicar protocolos diferenciados.
· Gestionar autorizaciones de seguros y validaciones en coordinación con aseguradoras.
· Cobrar los servicios brindados y realizar el cuadre y cierre de caja diario.
· Derivar correctamente al paciente en cada etapa de su circuito.
· Informar proactivamente y gestionar con transparencia cualquier eventualidad (demoras, cambios médicos, errores administrativos) que afecte al paciente, buscando soluciones y brindando contención.
· Asumir y corregir errores administrativos o de programación bajo su responsabilidad sin excusas ni traslados innecesarios.
· Proteger la confidencialidad de la información médica, financiera y personal del paciente.
· Aplicar el Sello SANNA en cada interacción (contención, empatía, claridad, acompañamiento, cierre emocional).
· Participar en espacios de retroalimentación, mejora continua y capacitaciones internas.
· Reprogramar citas cuando corresponda, informando con claridad el nuevo circuito.
🔹 Particularidad Clínica SANNA Belén
· La admisionista recibe al paciente tras la anfitriona y lo deriva a la modular.
· Gestiona reprogramación de citas, además de validar y orientar.
· Actúa como bisagra entre anfitriona → admisionista → modular → médico, asegurando fluidez en un circuito más segmentado.
🔹 Particularidad Torre SANNA
· La admisionista deriva al paciente a triaje y luego al médico.
· Tras la consulta médica, coordina pagos, farmacia, laboratorio o nuevas citas.
· Opera en un circuito más directo, con menos pasos intermedios.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados:
	Competencia
	Nivel
	Descripción del Nivel de Dominio

	Empatía activa y contención emocional
	5
	Maneja emocionalmente casos complejos; aplica el protocolo necesario para transformar la experiencia del paciente, generando tranquilidad y confianza incluso en situaciones de alta tensión.

	Comunicación clara y humana
	5
	Personaliza explicaciones complejas y asegura la comprensión completa del paciente, anticipando y resolviendo dudas antes de que surjan, usando siempre un lenguaje simple y accesible.

	Orientación al paciente y actitud de servicio
	5
	Anticipa y gestiona integralmente el recorrido completo del paciente, garantizando que su experiencia sea fluida y sin interrupciones, actuando proactivamente para resolver cualquier necesidad.

	Responsabilidad ética e integridad
	4
	Gestiona incidentes éticos o errores con autonomía, aplicando  ("Yo me encargo"); cumple consistentemente con normas y protege la información del paciente.

	Colaboración efectiva e impacto compartido
	4
	Facilita la labor interáreas anticipando necesidades y resolviendo proactivamente las trabas, contribuyendo a un flujo de trabajo sin fricciones.


📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave):
· Saluda siempre con contacto visual, nombre del paciente y tono cálido, transmitiendo seguridad.
· Explica paso a paso el circuito ambulatorio sin tecnicismos.
· Utiliza la Frase  ("Comprendo su molestia...") ante cualquier reclamo antes de dar explicaciones técnicas.
· Valida comprensión del paciente en todo momento.
· Acompaña personalmente en casos sensibles o pacientes vulnerables.
· Reconoce y resuelve errores de forma transparente y oportuna, comunicando el plan de solución al paciente (Ownership).
· Coordina activamente con otras áreas para evitar reprocesos y asegurar la fluidez.
· Realiza el cobro con explicación clara del detalle y entrega el comprobante correctamente, sin demoras innecesarias.
· Confirma que el paciente no tenga dudas finales antes de derivarlo al siguiente punto.
· En caso de caída de sistemas o demoras imprevistas, comunica inmediatamente y con empatía al paciente la situación y las alternativas, gestionando su expectativa.
📌 Indicadores de éxito (KPIs):
· Tiempo promedio de atención ≤ 5 minutos.
· Pacientes correctamente orientados ≥ 95%.
· Aplicación del protocolo actitudinal SANNA  ≥ 95%.
· Cierre de caja diario sin errores ≥ 99%.
· Participación en capacitaciones ≥ 90%.
📌 Tecnología y Sistemas Clave:
· SPRING (Sistema de Gestión Hospitalaria): Nivel de dominio avanzado (registro, citas, cobros).
· SITEDS (Sistema de Identificación y Trazabilidad de Documentos): Nivel de dominio intermedio (validación documental).
· Validadores de Aseguradoras: Nivel de dominio avanzado (manejo de plataformas web de seguros).
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso:
· Con Anfitriona: Recepción de pacientes pre-orientados y confirmación de inicio de flujo administrativo.
· Con Modular: Asegurar que el paciente continúe con la siguiente etapa administrativa sin fricciones.
· Con Caja/Tesorería: Cuadre de caja diario y conciliación de cobros.
✅ Notas técnicas clave para implementación:
El/ La Admisionista es el punto de entrada crítico donde se construye la primera impresión de la experiencia SANNA. Su agilidad y calidez definen el tono emocional del viaje del paciente. Su manejo transparente y empático de cualquier eventualidad o error es un Momento de la Verdad que puede transformar una experiencia negativa en una oportunidad de fidelización. Este rol exige un alto nivel de Comunicación clara y humana y dominio de técnicas de contención  para traducir procesos complejos en mensajes simples y tranquilizadores.


[bookmark: _pnepsfvm2kxj]2. ANFITRIONA DE ADMISIÓN
📌 Propósito del puesto:
 Brindar una bienvenida cálida y segura al paciente desde su ingreso a la clínica, gestionando su orientación inicial, acompañamiento emocional, documentación operativa inicial y coordinación de información. Garantiza el cumplimiento del Sello SANNA y actúa como primer filtro de contención emocional en los momentos críticos de la experiencia ambulatoria.
📌 Ubicación organizacional:
· Área: Gestión Ambulatoria – Admisión y Experiencia del Paciente
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Colabora con: Admisionistas, modulares, digitadores, médicos tratantes, aseguradoras, archivo clínico.
📌 Funciones específicas:
· Recibir al paciente y su familia con saludo cálido, mirada directa, sonrisa y actitud acogedora.
· Generar confianza desde el primer contacto, transmitiendo tranquilidad.
· Entregar los tickets iniciales de atención para la etapa de pago o trámites.
· Orientar el circuito completo de atención al paciente en términos simples y comprensibles.
· Identificar pacientes en condición vulnerable (adultos mayores, gestantes, discapacitados, pacientes ansiosos).
· Aplicar protocolos diferenciados de atención emocional y de acompañamiento físico en pacientes vulnerables.
· Actuar como "Salvavidas Emocional" en sala de espera, detectando signos de frustración (desavenencia emocional) y aplicando el Protocolo adecuado para contener antes de que el conflicto escale.
· Gestionar proactivamente la "Brecha de Expectativa" informando sobre demoras o incidencias antes de que el paciente reclame, utilizando técnicas de comunicación transparente.
· Detectar y comunicar oportunamente al equipo de admisión cualquier caso especial.
· Aplicar el protocolo actitudinal SANNA completo (presencia, escucha, empatía, claridad, cierre emocional).
· Participar en sesiones de entrenamiento, mejora continua y retroalimentación interna.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados:
	Competencia
	Nivel
	Descripción del Nivel de Dominio

	Empatía activa y contención emocional
	Excepcional
	Maneja emocionalmente casos complejos; aplica el Protocolo adecuado para transformar la experiencia del paciente, generando tranquilidad y confianza incluso en situaciones de alta tensión.

	Comunicación clara y humana
	Excepcional
	Personaliza explicaciones complejas y asegura la comprensión completa del paciente, anticipando y resolviendo dudas antes de que surjan, usando siempre un lenguaje simple y accesible.

	Orientación al paciente y actitud de servicio
	Excepcional
	Anticipa y gestiona integralmente el recorrido completo del paciente, garantizando que su experiencia sea fluida y sin interrupciones, actuando proactivamente para resolver cualquier necesidad.

	Responsabilidad ética e integridad
	Destacado
	Gestiona incidentes éticos o errores con autonomía y transparencia; cumple consistentemente con normas y protege la información del paciente, incluso bajo presión.

	Colaboración efectiva e impacto compartido
	Destacado
	Facilita la labor interáreas anticipando necesidades y resolviendo proactivamente las trabas, contribuyendo a un flujo de trabajo sin fricciones.



📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave):
· Recibe al paciente siempre de pie, sonriendo y llamándolo por su nombre.
· Identifica rápidamente señales de ansiedad o confusión en los pacientes y actúa proactivamente antes de que soliciten ayuda.
· Nunca utiliza la frase "Cálmese, por favor"; en su lugar válida la emoción con la Frase ("Comprendo su molestia...").
· Explica claramente el flujo de atención y verifica que el paciente lo haya comprendido.
· Acompaña físicamente a los pacientes vulnerables en el recorrido.
· Comunica con transparencia y empatía cualquier eventualidad en la programación médica o retrasos, gestionando la expectativa del paciente.
· Mantiene postura serena y presencia cálida ante situaciones imprevistas o de alta demanda.
📌 Indicadores de éxito (KPIs):
· Bienvenida efectiva al 100% de los pacientes ingresantes.
· Cero quejas por desorientación o maltrato.
· Tiempo de orientación inicial ≤ 2 minutos por paciente.
· Identificación y aplicación de protocolo diferenciado en casos sensibles ≥ 95%.
· Participación en sesiones de mejora ≥ 90%.
📌 Tecnología y Sistemas Clave:
· Sistemas de Ticketing/Turnos: Dominio básico (gestión de flujos de espera).
· Sistema de Información de Horarios Médicos: Dominio básico (consulta de disponibilidad y reprogramaciones).
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso:
· Con Admisionistas/Modulares: Asegurar que el paciente llegue al área de admisión con la información inicial correcta y pre-orientado, minimizando la carga de dudas para el siguiente contacto.
· Con Personal de Seguridad: Coordinación para el manejo de situaciones de orden o asistencia inicial.
✅ Notas técnicas clave para implementación:
Este perfil es altamente crítico porque define la "primera impresión emocional" del paciente, un momento de la verdad que establece el tono de toda la visita. Requiere un alto dominio en contención emocional y Comunicación clara y humana. Su proactividad para detectar y mitigar la ansiedad inicial del paciente es clave para generar una bienvenida memorable y proteger la promesa de calidez del Sello SANNA desde el primer contacto.

[bookmark: _q4olg24bwf8y]3. MODULAR
📌 Propósito del puesto:
 Ejecutar con precisión, calidez y eficiencia las funciones de validación administrativa, orientación al paciente, coordinación médica, cobranza, documentación y flujo operativo. Asegura que cada atención ambulatoria cumpla los protocolos técnicos y experienciales definidos por el Sello SANNA, gestionando activamente los tiempos de espera y la percepción del servicio.
📌 Ubicación organizacional:
· Área: Gestión Ambulatoria – Admisión y Módulos
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Colabora con: Admisionistas, anfitrionas, digitadores, médicos tratantes, atención al cliente, aseguradoras y archivo clínico.
📌 Funciones específicas :
· Validar la identificación del paciente en los sistemas institucionales (SITEDS, SPRING).
· Verificar la exactitud de las órdenes de atención, seguros, documentos de cobertura, recetas y autorizaciones.
· Cobrar consultas, procedimientos y servicios solicitados, emitiendo el comprobante correspondiente.
· Asesorar al paciente sobre disponibilidad de médicos y horarios sin inducir preferencias.
· Coordinar turnos y disponibilidad médica con áreas clínicas.
· Explicar de forma clara el proceso administrativo y el circuito de atención.
· Recepcionar y revisar documentación (Solicitud de Beneficios, fichas clínicas, comprobantes).
· Entregar documentación diaria al área de facturación según flujos establecidos.
· Gestionar proactivamente la "Brecha de Expectativa": informar oportunamente sobre demoras o cambios de horarios antes de que el paciente reclame.
· Aplicar el Protocolo adecuado ante cualquier signo de impaciencia o molestia en sala de espera o ventanilla.
· Detectar y gestionar proactivamente cualquier error o inconsistencia administrativa bajo su responsabilidad, coordinando la solución para evitar trabas al paciente.
· Aplicar el protocolo actitudinal SANNA en cada interacción (claridad, amabilidad, acompañamiento, cierre emocional).
· Proponer mejoras a los procedimientos operativos de su área.
· Participar en espacios de retroalimentación y mejora continua.
🔹 Particularidad Clínica SANNA Belén
· Funciones extendidas: Recepción de pagos en ventanilla, gestión de cartas de garantía, manejo de tarifas no convenidas, resolución de excepciones en ventanilla y atención preferencial.
🔹 Particularidad Torre SANNA
· Funciones más acotadas: Validación documental, coordinación de turnos médicos, cobros simples. No maneja tarifas no convenidas ni excepciones administrativas.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados:
	Competencia
	Nivel
	Descripción del Nivel de Dominio

	Empatía activa y contención emocional
	Destacado
	Contiene emocionalmente en escenarios tensos; aplica frases emocionales para validar la emoción del paciente antes de explicar procesos técnicos.

	Comunicación clara y humana
	Excepcional
	Personaliza explicaciones y asegura comprensión total; anticipa y resuelve dudas antes de que surjan, usando lenguaje simple.

	Orientación al paciente y actitud de servicio
	Destacado
	Se adelanta a necesidades, acompaña físicamente cuando es necesario y gestiona orientación proactiva.

	Responsabilidad ética e integridad
	Excepcional
	Modelo de integridad; asume responsabilidad total (Ownership) por la calidad y transparencia, protegiendo la información y corrigiendo errores de forma activa.

	Colaboración efectiva e impacto compartido
	Destacado
	Facilita la coordinación interáreas, resolviendo proactivamente trabas y contribuyendo a un flujo sin fricciones.



📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave):
· Verifica documentos con rigurosidad y explica claramente el circuito administrativo.
· Utiliza siempre lenguaje simple y humano al explicar procesos o tiempos de espera.
· Acompaña y resuelve consultas del paciente de forma proactiva, detectando signos de confusión.
· Detecta posibles confusiones o problemas administrativos antes que afecten la atención y los gestiona.
· Gestiona de forma ética cualquier error o inconsistencia, comunicando la acción correctiva al paciente con calma y transparencia ("Yo me encargo").
· Realiza el cobro con explicación clara del detalle y entrega el comprobante correctamente.
📌 Indicadores de éxito (KPIs):
· Validación correcta de pacientes en sistemas ≥ 98%.
· Cobros y emisión de comprobantes sin errores ≥ 99%.
· Documentación entregada a facturación completa ≥ 100%.
· Tiempo promedio de atención ≤ 5 minutos.
· Participación en actividades de mejora ≥ 90%.
📌 Tecnología y Sistemas Clave:
· SPRING (Sistema de Gestión Hospitalaria): Nivel avanzado.
· SITEDS: Nivel avanzado.
· Validadores de Aseguradoras: Nivel avanzado.
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso:
· Con Admisionistas: Recepción de información de pacientes para validación.
· Con Personal Médico: Coordinación de disponibilidad y asignación de turnos.
· Con Atención al Cliente: Resolución de casos complejos o escalamientos de quejas.
✅ Notas técnicas clave para implementación:
Este rol es el "puente técnico-administrativo" entre la experiencia humana y el flujo operativo. Su precisión administrativa no puede estar desconectada de su actitud empática. Su capacidad para manejar la ansiedad del paciente mediante información transparente y contención temprana es fundamental para evitar que las esperas operativas se conviertan en quejas formales.

[bookmark: _ypadwik8bhjn]4. DIGITADOR
📌 Propósito del puesto:
 Garantizar el registro, carga, control y distribución oportuna de los informes médicos del área de Imágenes, asegurando la integridad de la información clínica, la trazabilidad administrativa y el cumplimiento de los estándares de confidencialidad, calidad técnica y experiencia paciente definidos por el Sello SANNA.
📌 Ubicación organizacional:
 Área: Admisión Ambulatoria – Soporte en Imágenes
 Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
 Colabora con: Personal médico de Imágenes, admisión hospitalaria y ambulatoria, facturación, archivo clínico.
📌 Funciones específicas:
· Recibir, revisar y cargar los informes médicos de estudios de Rayos X, Tomografía, Resonancia y Ecografías en el sistema SPRING.

· Asociar correctamente cada informe a su respectiva Orden de Atención, verificando datos de paciente, fechas, médicos y estudios.

· Elaborar reportes diarios y mensuales de informes procesados y pacientes atendidos.

· Coordinar la entrega física o digital de informes hacia otras áreas o al paciente, según protocolos establecidos.

· Garantizar la confidencialidad absoluta de la información médica en todo el flujo operativo.

· Detectar errores u omisiones en los informes y reportarlos oportunamente para su corrección, asumiendo responsabilidad.

· Mantener actualizados los registros de control documentario.

· Aplicar el protocolo actitudinal SANNA en sus interacciones administrativas, clínicas y de soporte.

· Participar en espacios de mejora continua y capacitaciones.

📌 Competencias y niveles de dominio esperados:
 Competencia | Nivel | Descripción del Nivel de Dominio
Empatía activa y contención emocional
Nivel: Eficiente
Descripción: Escucha activamente y valida emociones simples; mantiene tono sereno y ofrece contención básica en interacciones que requieren sensibilidad.
Comunicación clara y humana
Nivel: Eficiente
Descripción: Explica procedimientos administrativos en lenguaje simple y verifica comprensión en coordinaciones internas o con pacientes, asegurando claridad en la información.
Orientación al paciente y actitud de servicio
Nivel: Cumple parcialmente
Descripción: Responde de manera reactiva a solicitudes; enfoca su atención en la tarea operativa, mostrando disposición limitada para anticipar necesidades.
Responsabilidad ética e integridad
Nivel: Excepcional
Descripción: Modelo de integridad; protege la información clínica y administrativa con rigor absoluto, asume responsabilidad plena en corrección de errores y promueve cultura ética ejemplar.
Colaboración efectiva e impacto compartido
Nivel: Destacado
Descripción: Facilita la labor interáreas anticipando necesidades documentarias y resolviendo proactivamente trabas, contribuyendo a un flujo operativo sin fricciones.

📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave):
· Verifica exhaustivamente la correspondencia entre informes y órdenes, priorizando la seguridad del paciente.

· Gestiona de forma proactiva cualquier inconsistencia encontrada, coordinando su rápida solución para no impactar el flujo de atención.

· Protege la información médica bajo estrictas normas de confidencialidad, garantizando la privacidad del paciente.

· Responde de forma clara y humana y respetuosa a solicitudes o coordinaciones internas, facilitando la colaboración.

· Participa activamente en la mejora de procesos documentarios, buscando la eficiencia y la reducción de errores.

📌 Indicadores de éxito (KPIs):
· Carga de informes médicos completada en ≤ 24 horas hábiles.

· Precisión en asociación de informes ≥ 98%.

· Registro diario actualizado y sin omisiones ≥ 100%.

· Cero incidentes por filtración o mal manejo de información médica.

· Entrega de informes a otras áreas en plazo ≤ 2 horas.

📌 Tecnología y Sistemas Clave:
· SPRING (Sistema de Gestión Hospitalaria): Nivel de dominio avanzado (carga de informes, gestión documental).

· Sistemas de Digitalización/Escaneo: Nivel de dominio intermedio (manejo de equipos de digitalización).

· Software de Office (Excel, Word): Nivel de dominio intermedio (generación de reportes).

📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso:
· Con Personal Médico de Imágenes: Recepción de informes para digitalización y aclaración de dudas.

· Con Archivo Clínico: Coordinación para la entrega y organización de expedientes.

· Con Admisión/Facturación: Envío oportuno de informes para procesos administrativos/de cobro.

✅ Notas técnicas clave para implementación:
 Aunque el Digitador tiene baja interacción directa con el paciente, su impacto es crítico en la continuidad operativa, la seguridad y en la experiencia indirecta del paciente. Su rol exige máximo rigor documental y máxima integridad ética, ya que la precisión y confidencialidad de la información que maneja es fundamental para la confianza y tranquilidad del paciente y la calidad del servicio de SANNA.
[bookmark: _o21l8i481m2b]5. ASESORA DE MATERNIDAD
📌 Propósito del puesto
Brindar una atención integral, cálida y especializada a las gestantes y sus familias, acompañando el proceso administrativo, emocional y comercial del Programa Mamá SANNA. Asegura la información clara, la contención emocional y la excelencia operativa alineadas al Sello SANNA.
📌 Ubicación organizacional:
· Área: Admisión Ambulatoria – Programa de Maternidad
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Colabora con: Personal médico, admisionistas, facturación, aseguradoras, archivo clínico, marketing.
📌 Funciones específicas :
· Informar a gestantes y familiares sobre servicios, beneficios, paquetes y derechos del Programa Mamá SANNA.
· Registrar a gestantes en el Club Nacer SANNA y gestionar la venta de paquetes de servicios.
· Acompañar emocionalmente desde el primer contacto, resolviendo dudas y generando confianza.
· Aplicar el Protocolo adecuado para brindar contención emocional efectiva ante gestantes con ansiedad, diagnósticos sensibles o incertidumbre administrativa.
· Coordinar citas, autorizaciones, documentos y trámites administrativos vinculados a la atención ambulatoria y hospitalaria.
· Validar cartas de garantía, solicitudes de beneficios, autorizaciones y cobros de servicios.
· Realizar el cuadre y cierre diario de caja según protocolos de tesorería.
· Garantizar el cumplimiento documental de cada expediente.
· Gestionar incidencias administrativas o emocionales aplicando Ownership ("Yo me encargo") para reducir el estrés de la futura mamá.
· Aplicar el protocolo actitudinal SANNA en su máxima expresión: empatía, contención, claridad, acompañamiento y cierre emocional.
· Proponer mejoras a los procesos y servicios de maternidad.
· Participar en capacitaciones, mejora continua y retroalimentación.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados:
	Competencia
	Nivel
	Descripción del Nivel de Dominio

	Empatía activa y contención emocional
	Excepcional
	Maneja emocionalmente casos complejos; aplica frases emocionales para transformar la ansiedad de la gestante en confianza y tranquilidad.

	Comunicación clara y humana
	Excepcional
	Personaliza explicaciones complejas y asegura la comprensión completa de la gestante y su familia, usando siempre un lenguaje simple y humano.

	Orientación al paciente y actitud de servicio
	Excepcional
	Anticipa y gestiona integralmente el recorrido completo de la gestante, actuando proactivamente para resolver cualquier necesidad administrativa o emocional.

	Responsabilidad ética e integridad
	Excepcional
	Modelo de integridad; asume la responsabilidad total por la calidad y transparencia de los procesos, protegiendo la información sensible.

	Colaboración efectiva e impacto compartido
	Excepcional
	Articula y promueve sinergias interáreas; trabaja como un referente de colaboración para fortalecer la experiencia de la gestante.



📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave):
· Escucha activa con contención emocional desde el primer contacto, validando las emociones de la gestante.
· Brinda seguridad emocional durante el proceso de toma de decisiones, resolviendo dudas con claridad absoluta.
· Explica de manera clara y sin tecnicismos los beneficios, procedimientos y trámites.
· Acompaña durante todo el circuito de atención, generando confianza permanente.
· Gestiona trámites administrativos sin errores ni demoras, anticipando y resolviendo proactivamente.
· Resuelve incidencias administrativas o emocionales con serenidad y empatía, comunicando con transparencia.
📌 Indicadores de éxito (KPIs):
· Satisfacción de gestantes ≥ 90%.
· Inscripción correcta en Club Nacer y paquete Mamá ≥ 95%.
· Cierre de caja diario sin diferencias ≥ 99%.
· Tiempo promedio de respuesta a solicitudes ≤ 24 horas.
· Propuestas de mejora implementadas por trimestre ≥ 1.
✅ Notas técnicas clave para implementación:
La Asesora de Maternidad combina componentes comerciales, administrativos, técnicos y emocionales. Su impacto es crítico en la generación de confianza. Este rol requiere dominio excepcional en todas las competencias conductuales, ya que es uno de los perfiles más sensibles en la experiencia paciente. Su capacidad para transformar ansiedad en confianza y acompañar a la gestante en cada etapa hace que sea un rol emblemático del Sello SANNA en acción.

6. ASISTENTE DE GESTIÓN AMBULATORIA
📌 Propósito del puesto
Brindar soporte operativo diario a la Coordinación de Gestión Ambulatoria, supervisando en piso el cumplimiento de los protocolos técnicos, actitudinales y de experiencia definidos por el Sello SANNA, asegurando la correcta ejecución de los procesos de atención ambulatoria, la fluidez de los circuitos y el acompañamiento directo al equipo operativo.
📌 Ubicación organizacional
· Área: Admisión Ambulatoria – Supervisión Operativa
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Lidera a: Admisionistas, modulares, anfitrionas (por turno asignado)
· Colabora con: Personal médico, aseguradoras, facturación, atención al cliente.
📌 Funciones específicas
· Supervisar diariamente la correcta ejecución de los protocolos técnicos y actitudinales de admisión, módulos y sala de espera.
· Verificar en piso el cumplimiento de los protocolos actitudinales (saludo, claridad, acompañamiento, cierre emocional).
· Validar documentación física de atenciones antes de su derivación a facturación o archivo.
· Detectar desviaciones operativas, errores frecuentes o necesidades de capacitación inmediata.
· Acompañar y dar soporte directo a los colaboradores ante incidencias operativas.
· Gestionar y coordinar con áreas clínicas y administrativas la resolución de contingencias o interrupciones del circuito de atención, minimizando el impacto al paciente.
· Proponer mejoras operativas y de flujos basadas en la observación de campo y el feedback del equipo/paciente, canalizándolas a la Coordinadora.
· Realizar reportes diarios de supervisión y control.
· Aplicar en cada interacción el Sello SANNA en su dimensión supervisora (contención, claridad, liderazgo empático).
· Participar en espacios de entrenamiento, mejora continua y retroalimentación.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados
Empatía activa y contención emocional
Nivel: Alto
Descripción: Contiene emocionalmente en escenarios tensos; reconoce y responde a emociones complejas del paciente, ofreciendo soporte empático y manteniendo serenidad.
Comunicación clara y humana
Nivel: Excepcional
Descripción: Transmite información técnica y operativa en lenguaje accesible; da feedback inmediato y constructivo al equipo, asegurando comprensión total.
Orientación al paciente y actitud de servicio
Nivel: Alto
Descripción: Se adelanta a necesidades de pacientes y equipos; acompaña activamente y garantiza que los recorridos se mantengan fluidos, incluso en contingencias.
Responsabilidad ética e integridad
Nivel: Excepcional
Descripción: Actúa como modelo de integridad; protege información sensible y asume responsabilidad plena en la resolución de incidencias, corrigiendo con transparencia.
Colaboración efectiva e impacto compartido
Nivel: Excepcional
Descripción: Articula y promueve sinergias interáreas; lidera en campo con visión de conjunto, logrando resultados excepcionales que benefician al paciente y al equipo.
📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave)
· Observa activamente el cumplimiento de los protocolos actitudinales en piso.
· Da feedback inmediato y respetuoso al personal ante desvíos, fomentando desarrollo y corrección.
· Garantiza que el paciente no experimente interrupciones en el circuito operativo, resolviendo proactivamente.
· Supervisa la documentación administrativa con rigurosidad, asegurando precisión.
· Actúa como primer escalón de resolución operativa ante contingencias, minimizando el impacto en el paciente.
· Modela la aplicación del Sello SANNA en sus interacciones de liderazgo.
📌 Indicadores de éxito (KPIs)
· Aplicación correcta de protocolos observada ≥ 95%.
· Tiempo promedio de resolución de incidencias ≤ 15 minutos.
· Reportes diarios entregados completos y a tiempo ≥ 98%.
· Satisfacción del equipo respecto al acompañamiento ≥ 90%.
· Participación en sesiones de mejora continua ≥ 90%.
📌 Tecnología y Sistemas Clave
· Sistemas de Monitoreo Operativo: Nivel intermedio (seguimiento de flujo de pacientes y tiempos de espera).
· Herramientas de Feedback y Registro de Desvíos: Nivel avanzado (fichas digitales/físicas de supervisión).
· Sistemas de Comunicación Interna: Nivel avanzado (grupos de trabajo, alertas inmediatas).
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso
· Con Personal de Primera Línea (Admisionistas, Anfitrionas, Modulares): Coaching, feedback en tiempo real y soporte en la resolución de incidentes.
· Con Coordinadora de Gestión Ambulatoria: Escalamiento de problemas complejos y reporte de desempeño operativo.
· Con Áreas Clínicas/Auxiliares: Coordinación para la resolución de contingencias que afecten al flujo del paciente.
✅ Notas técnicas clave para implementación
El Asistente de Gestión Ambulatoria es el supervisor directo de piso y garante de la calidad operativa diaria, un verdadero arquitecto de la experiencia en tiempo real. Su capacidad para dar feedback efectivo y resolver problemas con rapidez es clave para mantener la consistencia en la experiencia del paciente y empoderar al equipo en la vivencia del Sello SANNA. Su rol es fundamental para manejar el “Messy Middle” en el día a día de Clínica SANNA Belén.
[bookmark: _5fgk9cf06wqo]7. COORDINADORA DE GESTIÓN AMBULATORIA
📌 Propósito del puesto
Liderar y supervisar integralmente los procesos administrativos, operativos y actitudinales de la atención ambulatoria, asegurando el cumplimiento sostenido de los protocolos técnicos, los estándares de experiencia del paciente definidos por el Sello SANNA, la coordinación interáreas y la mejora continua de los circuitos de atención.
📌 Ubicación organizacional
· Área: Admisión y Experiencia – Gestión Ambulatoria
· Reporta a: Jefe de Admisión y Experiencia
· Lidera a: Admisionistas, Anfitrionas, Modulares, Digitadores, Asesora de Maternidad, Asistente de Gestión Ambulatoria, Analista de Gestión Preventiva, Asistente de Gestión Imágenes.
· Colabora con: Áreas clínicas, farmacia, laboratorio, imágenes, aseguradoras, facturación, atención al cliente.
📌 Funciones específicas
· Supervisar y coordinar el flujo completo de atención ambulatoria en todos los puntos de contacto.
· Asegurar el cumplimiento técnico-administrativo (validación de citas, documentación, cobros, cierres, facturación).
· Monitorear diariamente el cumplimiento de los protocolos actitudinales y de experiencia paciente en todo el equipo.
· Brindar capacitación continua y retroalimentación directa al personal para fortalecer competencias y comportamientos.
· Coordinar permanentemente con áreas clínicas, aseguradoras, auditoría médica, farmacia, laboratorio y atención al cliente.
· Gestionar incidentes operativos o interáreas complejos y quejas escaladas, garantizando continuidad fluida y soluciones empáticas.
· Liderar el análisis de indicadores de gestión, identificar oportunidades de mejora y proponer soluciones.
· Participar activamente en comités de calidad, experiencia paciente, mejora continua y desarrollo institucional.
· Implementar y consolidar los estándares del Sello SANNA en el funcionamiento diario del área.
· Elaborar reportes periódicos de desempeño operativo y actitudinal.
· Ser modelo de liderazgo empático, ético y de excelencia operativa, demostrando los principios del Sello SANNA en todas sus decisiones y acciones.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados
Empatía activa y contención emocional
Nivel: Excepcional
Descripción: Maneja emocionalmente casos complejos; transforma la experiencia emocional del paciente y del equipo, generando tranquilidad y confianza incluso en situaciones críticas o de alta tensión.
Comunicación clara y humana
Nivel: Excepcional
Descripción: Personaliza explicaciones complejas y asegura la comprensión total del paciente y del equipo, anticipando dudas y resolviéndolas antes de que aparezcan, con un lenguaje claro, humano y accesible.
Orientación al paciente y actitud de servicio
Nivel: Excepcional
Descripción: Anticipa y gestiona integralmente el recorrido completo del paciente; garantiza que la experiencia sea fluida y sin interrupciones, resolviendo cualquier necesidad de manera proactiva.
Responsabilidad ética e integridad
Nivel: Excepcional
Descripción: Modelo de integridad activa; asume total responsabilidad por la calidad y transparencia de los procesos, protege la información del paciente y corrige errores de forma visible, promoviendo una cultura ética.
Colaboración efectiva e impacto compartido
Nivel: Excepcional
Descripción: Articula y promueve sinergias interáreas de forma estratégica; actúa como referente de colaboración, logrando resultados superiores que benefician al paciente y fortalecen la confianza institucional.
📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave)
· Lidera al equipo con presencia activa y acompañamiento cercano, modelando el Sello SANNA.
· Asegura la aplicación diaria de los protocolos actitudinales, dando feedback constructivo y oportuno.
· Mantiene al equipo informado, alineado y motivado con comunicación clara, humana y transparente.
· Gestiona conflictos o incidencias operativas complejas con rapidez, transparencia y empatía.
· Corrige desviaciones de forma inmediata, promoviendo aprendizaje y mejora continua.
· Motiva y refuerza la vivencia del Sello SANNA como estándar cultural y operativo.
📌 Indicadores de éxito (KPIs)
· Cumplimiento de protocolos observados ≥ 95%.
· Tiempo de resolución de incidencias interáreas ≤ 1 día hábil.
· Satisfacción del paciente ambulatorio (NPS) ≥ 85%.
· Propuestas de mejora implementadas ≥ 3 por semestre.
· Cumplimiento de metas operativas-administrativas ≥ 90%.
📌 Tecnología y Sistemas Clave
· Sistemas de Gestión de Calidad (ISO, JCI): Nivel avanzado (auditorías, gestión de no conformidades).
· Business Intelligence / Dashboards de KPIs: Nivel avanzado (análisis de datos de gestión y experiencia).
· Sistemas de Planificación de Recursos (ERP): Nivel intermedio (gestión de personal, asignación de turnos).
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso
· Con Jefatura Superior: Reporte de resultados, alineación estratégica y decisiones críticas.
· Con Áreas Clínicas/Hospitalarias: Coordinación de flujos y resolución de problemas interdepartamentales complejos.
· Con Proveedores/Aseguradoras: Negociación y resolución de problemas contractuales o de servicio.
· Con Equipo Operativo: Acompañamiento, feedback y formación continua.
✅ Notas técnicas clave para implementación
La Coordinadora de Gestión Ambulatoria es el eje de liderazgo operativo, integrando visión técnica, gestión de personas y experiencia paciente. Su rol es garantizar consistencia en la vivencia del Sello SANNA, resolver con criterio estratégico los problemas del “Messy Middle” y empoderar al equipo para que cada interacción con el paciente sea un reflejo de calidez, claridad y confianza en Clínica SANNA Belén.
[bookmark: _jwj6vpth9icv]8. ANALISTA DE GESTIÓN PREVENTIVA
📌 Propósito del puesto
Gestionar de manera integral y cálida los procesos administrativos, logísticos y de acompañamiento de pacientes en programas preventivos y chequeos médicos, garantizando que cada paciente complete su circuito de atención con orientación clara, eficiencia operativa y una experiencia humana alineada al Sello SANNA.
📌 Ubicación organizacional
· Área: Gestión Ambulatoria – Programas Preventivos
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Colabora con: Personal médico, admisionistas, caja, laboratorio, imágenes, aseguradoras, archivo clínico, atención al cliente.
📌 Funciones específicas
· Coordinar la programación de citas para campañas preventivas, seguros de vida y programas de pacientes continuos.
· Registrar correctamente la información de pacientes y circuitos en SITEDS, SPRING y formatos de control.
· Explicar detalladamente al paciente el recorrido completo de su chequeo, aclarando dudas y reduciendo ansiedad.
· Solicitar y archivar consentimientos informados y armar expedientes clínicos completos.
· Verificar que todos los servicios y procedimientos médicos estén registrados y concluidos correctamente.
· Compilar, revisar y entregar expedientes clínicos a facturación, archivo y aseguradoras en plazos establecidos.
· Realizar seguimiento de resultados y garantizar entregas dentro de los tiempos definidos.
· Brindar contención emocional y acompañamiento a pacientes que reciben hallazgos médicos o atraviesan situaciones sensibles.
· Gestionar proactivamente incidencias o retrasos en procesos, informando con transparencia al paciente.
· Aplicar en todo momento el protocolo actitudinal SANNA (empatía, claridad, acompañamiento, cierre emocional).
· Proponer mejoras en los flujos preventivos a partir de observación y retroalimentación.
· Participar en capacitaciones, sesiones de mejora y espacios de retroalimentación interna.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados
Empatía activa y contención emocional
Nivel: Destacado
Descripción: Reconoce y responde con serenidad a emociones complejas, ofreciendo soporte empático en escenarios de vulnerabilidad.
Comunicación clara y humana
Nivel: Excepcional
Descripción: Explica procedimientos y resultados en lenguaje accesible, anticipa dudas y asegura comprensión total en situaciones sensibles.
Orientación al paciente y actitud de servicio
Nivel: Excepcional
Descripción: Anticipa y gestiona integralmente el recorrido del paciente, asegurando fluidez y resolviendo proactivamente necesidades.
Responsabilidad ética e integridad
Nivel: Destacado
Descripción: Gestiona problemas éticos y documentales con autonomía y rigor, protege la información del paciente y mantiene coherencia en su actuar.
Colaboración efectiva e impacto compartido
Nivel: Excepcional
Descripción: Promueve sinergias interáreas y asegura coordinación efectiva con laboratorio, imágenes, aseguradoras y áreas administrativas.
📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave)
· Explica el circuito de chequeo de manera clara, anticipando dudas frecuentes.
· Ofrece contención emocional explícita en situaciones de hallazgos médicos.
· Revisa exhaustivamente los expedientes clínicos, asegurando completitud y rigor documental.
· Coordina eficazmente entre áreas clínicas y administrativas para garantizar continuidad en la atención.
· Mantiene comunicación fluida y transparente con aseguradoras y áreas de soporte.
· Resuelve incidencias proactivamente, reduciendo tiempos de espera y ansiedad del paciente.
📌 Indicadores de éxito (KPIs)
· Expedientes clínicos entregados completos ≥ 95%.
· Resultados enviados a aseguradoras ≤ 48 horas.
· Registro documentario actualizado y sin omisiones ≥ 100%.
· Satisfacción de pacientes en campañas preventivas ≥ 90%.
· Cero observaciones en auditoría por pérdida de información.
📌 Tecnología y Sistemas Clave
· SPRING / SITEDS: Nivel avanzado (programación, registro y seguimiento de pacientes preventivos).
· CRM (Gestión de Programas Preventivos): Nivel intermedio (gestión de campañas y seguimiento de pacientes).
· Plataformas de Comunicación (Email, SMS): Nivel intermedio (recordatorios de citas, envío de resultados).
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso
· Con Laboratorio/Imágenes: Coordinación para toma de muestras y disponibilidad de resultados.
· Con Admisión/Caja: Registro administrativo y gestión de cobros de paquetes preventivos.
· Con Aseguradoras/Empresas: Autorizaciones, cobertura y entrega de informes corporativos.
✅ Notas técnicas clave para implementación
El Analista de Gestión Preventiva combina precisión documental con contención emocional en situaciones delicadas. Su rol es crítico para asegurar la percepción de excelencia en chequeos médicos y programas preventivos. Aunque su interacción directa con pacientes no es masiva, cada contacto tiene un impacto profundo en la confianza hacia Clínica SANNA Belén como aliado en salud integral. La gestión rigurosa de tiempos y documentación, junto con su capacidad de acompañamiento humano, convierten este rol en pilar estratégico de la experiencia preventiva.
[bookmark: _ncg1yrjzxspx]9. ASISTENTE DE GESTIÓN IMÁGENES
📌 Propósito del puesto
Brindar soporte operativo y de experiencia en el área de Imágenes, asegurando la correcta gestión administrativa, documental y actitudinal del servicio. Su rol es clave para garantizar que cada paciente viva una atención ágil, segura y humana, alineada al Sello SANNA Clínica Belén, integrando precisión técnica y acompañamiento empático.
📌 Ubicación organizacional
· Área: Gestión Ambulatoria – Imágenes
· Reporta a: Coordinadora de Gestión Ambulatoria
· Colabora con: Médicos de Imágenes, digitadores, admisionistas, facturación, archivo clínico y atención al cliente.
📌 Funciones específicas
· Coordinar el ingreso y flujo de pacientes en el área de Imágenes, asegurando orden y puntualidad.
· Verificar documentación requerida (órdenes médicas, autorizaciones, consentimientos) antes del procedimiento.
· Orientar al paciente sobre el proceso, tiempos de espera y pasos posteriores a su estudio.
· Brindar contención emocional en situaciones de ansiedad o temor frente a los procedimientos.
· Gestionar con el área médica y administrativa la priorización de casos sensibles o de urgencia.
· Coordinar la entrega de resultados físicos o digitales, asegurando trazabilidad y cumplimiento de tiempos.
· Reportar cualquier incidencia administrativa, técnica o emocional, ofreciendo alternativas inmediatas.
· Velar por la confidencialidad y correcta gestión de la información médica.
· Aplicar en cada interacción el protocolo actitudinal SANNA (presencia, claridad, contención y cierre emocional).
· Participar en espacios de mejora continua, capacitaciones y retroalimentación.
📌 Competencias y niveles de dominio esperados
Empatía activa y contención emocional
Nivel: Destacado
Descripción: Reconoce señales de ansiedad y ofrece soporte empático y cálido, conteniendo al paciente en situaciones sensibles.
Comunicación clara y humana
Nivel: Destacado
Descripción: Explica el procedimiento y pasos de forma simple y clara, asegurando que el paciente entienda y se sienta seguro.
Orientación al paciente y actitud de servicio
Nivel: Destacado
Descripción: Se anticipa a dudas y acompaña físicamente cuando es necesario, facilitando la experiencia completa del paciente.
Responsabilidad ética e integridad
Nivel: Excepcional
Descripción: Modelo de integridad; protege la confidencialidad médica y gestiona cualquier incidencia con transparencia y rigor.
Colaboración efectiva e impacto compartido
Nivel: Destacado
Descripción: Coordina proactivamente con médicos, digitadores y admisión para evitar reprocesos y garantizar fluidez en la atención.
📌 Estándares de experiencia (comportamientos observables clave)
· Recibe y acompaña al paciente transmitiendo calma y seguridad.
· Verifica de forma rigurosa la documentación antes del procedimiento.
· Explica en lenguaje humano el proceso de imágenes y verifica comprensión.
· Detecta ansiedad y brinda contención emocional adecuada.
· Coordina de forma activa entre áreas para minimizar esperas y reprocesos.
· Garantiza la confidencialidad absoluta de resultados e informes.
📌 Indicadores de éxito (KPIs)
· Documentación validada correctamente ≥ 98%.
· Pacientes orientados y contenidos emocionalmente ≥ 95%.
· Resultados entregados en tiempos establecidos ≥ 95%.
· Cero incidentes por filtración de información médica.
· Participación en sesiones de mejora continua ≥ 90%.
📌 Tecnología y Sistemas Clave
· SPRING: Nivel intermedio (registro y seguimiento de pacientes en Imágenes).
· SITEDS: Nivel intermedio (trazabilidad documental).
· Sistemas de digitalización/escaneo: Nivel intermedio.
· Plataformas de comunicación interna: Nivel básico-intermedio (coordinación y notificaciones).
📌 Interacciones Críticas Inter-Roles / Puntos de Traspaso
· Con Médicos de Imágenes: Coordinación de flujo de pacientes y priorización de casos sensibles.
· Con Digitadores: Entrega oportuna de informes médicos para carga y distribución.
· Con Admisionistas/Facturación: Validación de documentación y conciliación de cobros.
· Con Archivo Clínico: Envío de resultados y trazabilidad de expedientes.
✅ Notas técnicas clave para implementación
El Asistente de Gestión Imágenes es el punto integrador entre lo técnico y lo humano en el área. Su capacidad para contener emocionalmente, asegurar trazabilidad documental y coordinar de manera proactiva con múltiples actores es decisiva para ofrecer una experiencia sin fisuras. Aunque su rol no es siempre visible para el paciente, cada interacción tiene un impacto directo en la confianza, la seguridad y la percepción de calidad de la atención.

