	[image: D:\Escritorio\ME\Logos\Logos FTN\logo ftn 2018.png]
	DIRECCIÓN DE SALUD
	Fecha: 24 de marzo de 2026

	
	
	Versión: 01

	
	Guía Para la Elaboración de un SBAR en Fundación Tierra Nueva
	CODIGO: SBAR-FTN-ANFS-010-03-2026











Guía Para la Elaboración de un SBAR en Fundación Tierra Nueva


















¿Qué es el SBAR?
El SBAR es una herramienta de comunicación estructurada utilizada para presentar información de manera clara, concisa y ordenada, especialmente en entornos organizacionales y de salud. Su objetivo es facilitar la toma de decisiones y la aprobación de propuestas.
El término SBAR corresponde a cuatro componentes:
· S (Situación): Describe el problema actual o la propuesta de manera puntual. 
· B (Antecedentes): Proporciona el contexto o información relevante que sustenta la situación. 
· A (Evaluación): Presenta el análisis, interpretación de datos y hallazgos clave. 
· R (Recomendación): Indica la acción concreta que se solicita o se propone implementar. 
Esta metodología permite estandarizar la comunicación, reducir ambigüedades y mejorar la eficiencia en la gestión y aprobación de iniciativas.
Ejemplo:
SBAR – Restructuración de comisiones de Contact Center. 
Hospital Padre Carollo “Un Canto a la Vida”

[bookmark: _Toc203733778][bookmark: _Hlk203039882][bookmark: _Hlk199444826](S) Situación
Responde a: ¿Qué está pasando actualmente? ¿Cuál es el problema o cambio propuesto?
Ejemplo:
[bookmark: _Toc203733779]Con el fin de ajustar las metas mensuales de ventas del canal WhatsApp del Contact Center, se ha reformulado el modelo de comisiones aprobado el 19/06/2025. La meta inicial de $000… ha sido sustituida por una meta técnica más ajustada, basada en análisis estadístico y criterios de calidad de atención. Esta modificación busca alinear los incentivos a la productividad real y a la satisfacción del paciente.
(B) Antecedentes 

Responde a: ¿Qué contexto necesito para entender esto? ¿Qué datos o hechos lo respaldan?
Ejemplo:
El promedio histórico de ventas del canal WhatsApp entre enero y julio de 2025 fue de $000. Para establecer una meta justa y retadora, se aplicó el Método de Fijación de Metas Basado en Promedio y Desviación Estándar, ampliamente utilizado en gestión en salud por la variabilidad operativa (llamadas, presupuestos, consultas).
Fórmula aplicada:
Meta = Promedio + (k × Desviación Estándar)

Con un multiplicador conservador de k = 0.5, la nueva meta base es $000 
[bookmark: _Toc203733780](A) Evaluación 
Responde a: ¿Qué análisis se hizo? ¿Qué significa esto? ¿Qué impacto tiene?
Ejemplo:
· La meta está alineada con el comportamiento histórico y se respalda con un modelo de proyección (ARIMA, error estimado 5%) que anticipa un crecimiento gradual hasta diciembre de 2025.
· Se implementa una tabla de comisiones escalonadas (desde $25 hasta $200), según el nivel de cumplimiento mensual. Si se supera el máximo histórico, la Jefatura Comercial podrá otorgar incentivos adicionales no monetarios (día libre, desayuno, etc.).
· Actualmente, el canal WhatsApp representa el 57% del total de ventas, seguido por el canal presencial con un 42% y el Call Center con apenas el 1,5%. Si bien el modelo de comisiones se aplica únicamente sobre la gestión de WhatsApp, el equipo debe continuar cumpliendo las metas asignadas en todos los canales, asegurando que no se reduzca la venta presencial ni la del Call Center.
· El promedio mensual de facturación global es de aproximadamente $000, por lo que cada canal mantiene una incidencia estratégica en el cumplimiento de los objetivos comerciales del área.
· La comisión es individual, pero la meta es grupal, distribuida entre los 4 asesores según lineamientos del jefe comercial.
· El modelo es escalable: si se incorpora un nuevo asesor, la meta grupal se incrementará en 5% y se redistribuirá. Actualmente, son 4 asesores tomados en cuenta indistinto el aporte de participación.
· Se integra un indicador obligatorio de calidad: mínimo 3/5 puntos en encuesta de satisfacción institucional, como condición para comisionar.
· Causales de pérdida total de comisiones del mes (grupal):
· Existencia de PQRS documentadas por mala actitud o atención.
· Detección de prácticas antiéticas en el cumplimiento de metas (queda a criterio de la Dirección de Salud).
(R) Recomendación
Responde a: ¿Qué se debería hacer? ¿Qué se solicita aprobar?
Ejemplo:
· Aprobar la implementación del nuevo modelo de comisiones del canal WhatsApp del Contact Center desde agosto de 2025.
· Aplicar el esquema de incentivos escalonados, promoviendo tanto productividad como calidad.
· Establecer como requisito obligatorio para el pago de comisiones la aplicación de la encuesta institucional de satisfacción del paciente. Su control y seguimiento estará a cargo de la Gestora de Servicios Hospitalarios, Dennys Velásquez.
· Establecer seguimiento de desempeño: si un asesor no cumple la meta en tres meses consecutivos, se recomienda revisar el perfil en coordinación con Talento Humano.
· Coordinar con Marketing estrategias para fortalecer el canal Call Center.
	ELABORADO POR:
	REVISADO POR:
	APROBADO POR:

	Econ. Kemberly Castillo
Analista Financiera de Salud
	Ing. Marco Estrella
Coordinador Administrativo
	Dra. Verónica Salazar
Directora de Salud (E)



image1.png
-> FUNDACION
1}- Tierra Nueva




