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RESUMEN

“DISENO DE INDICADORES COMO HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA
GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS MATERIALES Y FINANC IEROS
EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DEL HOSPI TAL
SANTA INES”

El hospital Santa Inés, es una empresa que presticiss de salud, lleva una
trayectoria de 44 afios en el mercado sobresalieradiay afio que cumple tiene mejoras
ya sean estas de infraestructura o calidad decger@on el tiempo seha llegado a
formar en un holding ya que consta con una per&ofpaidica para laboratorios y otra
para cardiologia, su administracion esta fijadagee el trabajo se debe realizar en
equipo mas no debe ser un trabajo de equipo. Swdciss que ofrecen son:
Laboratorio, Rayos X, Ecografia, Tomografia, Seovaontinuo las 24 horas; y manejo
de poli trauma los 365 dias del afio. Para el halsp# muy importante la planeacion
estratégica que esta orientada al logro de obgeiivgtitucionales en una forma interna
ya que esta es una ayuda para poder mantener logptiroo en las actividades diarias
del hospital, dentro del contexto realizado pudinegontrar a una planeacion
corporativa, que se encarga de organizar las ideda empresa para que no se vuelva
obsoleta, ademas se analizo a la planeacion tapteas en donde se elige los medios y
las metas para alcanzar los objetivos fijados parautoridad superior en la planeacion
corporativa; por otro lado tenemos la planeaciderai/a que se encarga de seleccionar
medios para perseguir metas establecidas dentiosdprocesos de operacion de la
empresa, varias empresas realizan estas planesacione saber las denominaciones de
estas, pues el hospital no es la excepcion sustdepgntos mantiene sus planeaciones
para poder cumplir los objetivos dados y ahi esndoase van aplicando estas
planeaciones intrinsecamente. Para que se pueddin o objetivos propuestos en
cada area son necesarios la creacion de los imdeEsmdque son aquellos que
normalmente, interrelacionando dos ratios o0 valorees aportan una vision
complementaria que evallan diversos aspectos desk#on de nuestro departamento,
estos se los puede presentar en cuadro, tabladfioogr en los que se resumirdn los
resultados de las metas alcanzadas. En el Hosgitakalizo un analisis de las areas
relevantes mediante el analisis FODA, ya terminadte analisis se procedid a la
elaboracion de los indicadores sobre los objefivopuestos por los administradores del
hospital, al realizar la aplicacion de los indicadocreados se obtuvo resultados que
sirvieron a la area administrativa del Hospitalappoder tomar correctivos sobre areas
gue daban algun tipo de problema en la atenciGilieaite. Para poder llegar a estos
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resultados se realizo una investigacion de campmiema que fue desarrollada
mediante encuestas aplicadas a pacientes y fagsilgue estaban en el hospital Santa
Inés.
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Introduccién

El propésito de la investigacion que se presentardginuacion, es dar un impulso al
mejoramiento de la gestion empresarial mediantiselio, analisis e interpretacion de
los indicadores de gestion que pueda suministfarnmacion relevante en relacion con
procesos evaluativos en la clinica Hospital Séméa y que facilitan los procesos de
toma de decisiones que contribuyana su vez a larmeéiciencia del desempefio para
planificar, desarrollar y controlar la calidad, gae es un aporte necesario para el

progreso continuo.

Los indicadores de gestion orientados a la efi@@ean el uso de los recursos, eficacia
en la consecucién de sus metas y objetivos y lidacken cuanto a los servicios

prestados al cliente, son la herramienta valida pkefecto.

El presente documento esta estructurado por tggsutzs; el primer capitulo contiene
los antecedentes del Hospital; que hace refereacia descripcion, base legal,
organigrama y al plan estratégico del hospital, cuiene: mision, vision, valores, y

objetivos.

En el capitulo segundo se explica el marco teddieda planificacion estratégica, la
planificacion corporativa y la planificacion opevat los indicadores; su importancia,
caracteristicas, clasificacion, aspectos a coreidar la formulacién de indicadores y el
manejo y presentacion de los mismos; y el cuadrondedo integral con sus cuatro
perspectivas; cliente, procesos internos, finaacyeaprendizaje — crecimiento. Y en el
tercer capitulo se realiza el disefio, andlisigerpnetacion de los indicadores de gestidon
para el Hospital “Santa Inés”, mediante el anaksdDA, es decir, a través del estudio
de los factores internos: fortalezas y debilidadesde los factores externos:

oportunidades y amenazas.
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El desarrollo del disefio y estructuracion de indiicas tiene gran importancia para el
hospital, ya que el mismo sirve para determinasitaacion actual para la toma de
decisiones y medidas que permite corregir y mitigadeficiencias.

Para identificar las é&reas relevantes, variableobjetivos, se ha utilizado la

investigacion de tipo exploratoria, documental ycdmpo, utilizando como herramienta
de recoleccion de informacion primaria la encugsteomo informacion secundaria:

libros, revistas, articulos, paginas web, etc.

En lo referente en la investigacion bibliografieahsa destacado el tema de indicadores
de gestioén, ya que son el pilar que servira de pasela propuesta final, pero sin dejar
de tocar temas como los relacionados a técnicastgnms de gestion de salud que
permiten en la actualidad monitorear y determia&tdres clave para la mejora en el

desarrollo de servicio en el hospital.

Los resultados obtenidos de esta investigacion,usobuen insumo que permite ser la
base para iniciar el trabajo conjunto entre lasradddes, personal de atencién al cliente
y pacientes, en funcion de buscar resultados Optiero la gestion y desarrollo del

hospital, para el cumplimiento de los objetivos)ados y de sus resultados.
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CAPITULO 1

1. LAEMPRESA
Para la Real Academia de la Lengua, una empresanasUnidad de organizacion
dedicada a actividades industriales, mercantilee grestacion de servicios con fines
lucrativos. También toman a una empresa, como anea dificil de realizar. Entonces
en nuestro caso una empresa sera la organizacgeegdedica a actividades como las
de prestacion de servicio, como es el HOSPITAL #NDCA SANTA INES, la misma
gue se dedica a la prestacion de servicios de ,satud excelencia y dedicacion han

logrado posesionarse en el mercado no solamergksioo ademas a nivel nacional.

1.1ANTECEDENTES
El Hospital Santa Inés en el 2011 cumple 44 afosedécio y cuidado de la salud de
los cuencanos, haciendo realidad el suefio de yogila médicos especialistas que
anhelaban afios atrds plasmar sus conocimientaseéstde un Centro Médico Privado

gue garantice el mejor servicio profesional.

Los fundadores fueron: el Dr. Claudio Arias, corespecializacion en Medicina Interna
y Dermatologia, el Dr. Fernando Crespo, espeaakst Medicina Interna; el Dr. Gil
Flores con laboratorio clinico, el Dr. Alberto Garcobstetricia y Ginecologia, el Dr.
Enrique Leon, Radiologia, el Dr. Enrique Martin€ztopedia y Traumatologia, el Dr.
José Neira Ginecologo Obstetra, el Dr. José VicEgtez, Anestesiologia, el Dr. Edgar

Rodas, Cirujano y el Doctor Jorge Serrano, Otolaitogologia.
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La primera planta fisica contaba con una salamgie, un local para consulta externa y

14 habitaciones de hospitalizacion.

Con el paso de los afios el hospital fue progreseada vez mas, hasta llegar a octubre
de 1.995, donde recibio la autorizacion del Mimistede Salud y se convirti6 en
Hospital Santa Inés. Contando desde ese momentomoalernas instalaciones de
pediatria y neonatologia y posteriormente se in@i&ervicio de cirugia de corazon

abierto y cateterismo cardiaco, Unicos en el AusttdPais.

Sus servicios se complementan con el Laborator&yo® X, Ecografia, Tomografia,

Servicio continuo las 24 horas; y manejo de palitna los 365 dias del afio.

Es asi como El Hospital Santa Inés, se constitayel éder en el cuidado de salud de
los cuencanos. Sus 44 afos de experiencia lo éaad a convertiste en una institucion
de prestigio en el pais, y en una verdadera auldedla mayoria de sus socios titulares
han sido docentes de las mas importantes faculéelesedicina de las universidades
locales. Muchos de estos profesionales estan ratefide Centros Médicos en la ciudad

de Cuenca y en otras ciudades del pais y del exteri

1.2DESCRIPCION DE LA EMPRESA
El Hospital Santa Inés es una entidad médica qua 4 afios al servicio de la salud del
Austro del Pais, liderando bajo parametros de adlig calidez, la atencion médica

hospitalaria de la region.
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El equipo médico delospital Santa Inésesta conformado por 80 médicos titulares, 40
médicos adscritos (médicos externos que prestaiciesral hospital), 48 enfermeras y

12 médicos residentes, que abarcan todas las alip@des y estan organizados para
trabajar en equipo. Ellos estan preparados pandr ¢ap patologias mas complejas y en

constante actualizacion y desarrollo profesional.

En las instalaciones ofrece los siguientes semicio

« Hospitalizacion (Incluye Area de Aislamiento)
e UCI (Unidad de Cuidados Intensivos)

= UCI Generales

= UCI Pediétrico

= UCI Neonatal

= UCI Coronarios

= UCI Aislamiento

* Quiréfanos (5 Generales y 1 de Especialidades)
* Central de esterilizacion

» Centro de Diagnostico por Imagenes

» Laboratorio

» Enfermeria

* Farmacia

* Paguetes Hospitalarios

« Chequeos Ejecutivos

* Red de Salud (Seguro)

* Equipo Medico / Administrativo

La nueva infraestructura del Hospital Santa Inémetimas de 11.500 metros de
construccién, el cual estd conformado de 8 plasctas mas de 100 camas para
hospitalizacién, un auditorio para 130 personds, @& uso multiple con capacidad para

80 personas, 70 pargueaderos internos, una cafgter restaurante para 80 personas.
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Ademas se cuenta con el servicio del hospital da] desarrollado para cirugias
ambulatorias sin necesidades de hospitalizaciém, l&anayor calidad y tecnologia de

punta.

Este nuevo proyecto cuenta con la infraestructiea5dquiréfanos generales y 1
quiréfano de especialidades, con una capacidadltegina para realizar cirugias de

corazon abierto y trasplantes.

Las salas de Cuidados Intensivos de neonatologi@ediatria estan disefiadas y
ambientadas bajo teorias y estudios psicologicoaifmdos en nifios y neonatos. Y las
salas de cuidados intensivos tanto para adultasnados y aislamiento, tendran su
dotacion técnica segun estudios realizados previenpor expertos en el area.

Las instalaciones del nuevo Hospital Santa Inésitanecon tecnologia de punta,
cableado estructurado, telecomunicaciones, sis@aw@ronico inteligente, alarmas y

seguridad.

Para la implementacion de este proyecto se comaeaapitalizaciéon del 100% de los
accionistas del Hospital, el cual hoy por hoy egtam suefio convertido en una realidad

impresionante.

El Hospital Santa Inés es pionero en diferenteseaslizaciones médicas y

procedimientos quirargicos de alto nivel. Actualtegres lider en cirugia de corazon
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abierto en el Austro del Pais con su unidad deiaagia conformado por los mejores
especialistas del pais y el Unico en realizar @agle aneurismas cerebrales por
procedimiento endovascular gracias a su equipo edgonirujanos y neurologos de

primer nivel.

De igual manera, el Hospital esta acreditado paepi#e la Organizacion Nacional de
Trasplantes de Organos y Tejidos (ONTOT), entidageddiente del Ministerio de
Salud Publica, para realizar trasplantes. Asi mjsahdHospital esta calificado por el

Seguro Social en atencion de alta complejidad (Nie

En la actualidad el hospital Santa Inésestaconfdancamo una Holding en el mercado
ya que dentro de su infraestructura funcionan ouatnpresas legalmente constituidas

como son:

» CARDIOSI.- que es un centro de diagnostico de eassho todo lo referido a

enfermedades con el corazon.

* LABORATORIOS CLINICOS SANTA INES.- se realizan edtos médicos de
todo tipo.

« HOSPITAL.- se encarga de todo lo referente a cuidgdestadia de los
pacientes en las instalaciones.

* FARMACIA.- administra todo los medicamentos y dkmiye para las
habitaciones, quiréfanos y venta al publico. Pdcel& dividen en una farmacia

interna y externa.

1.3BASE LEGAL
El Hospital Santa Inés cuenta con todos los pesrggales como: Direccion Nacional
de Salud, Ministerio de Salud, Camara de ComeRimerintendencia de compaiiias,

Servicio de Rentas Internas, Inspectoria de Trabajo
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Es importante mencionar que estan tramitando 1a9@: 2008 para convertirnos en el
primer Hospital de la ciudad con dicha certificacitratando asi de ser los pioneros en

el sector hospitalario.

Para ello se basan en las leyes del MinisterioaliedSPublica, Ley Organica de Salud,
Ley de Amparo al Paciente, Ley de Mala Practica iM#gdse trata de seguir

rigurosamente estas leyes para evitar que ocuoraalias en el hospital.

1.4ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Segun Mintzberg la estructura organizacional serdigtintas maneras en que puede ser
dividido el trabajo dentro de una organizacion pEcanzar luego la coordinacion del

mismo orientandolo al logro de los objetivos.

Del andlisis a la estructura vigente en el Hosp#tal determina la necesidad de
reestructurar el departamento de GTH (Gestiénadehto Humano) ya que al momento
Unicamente cuenta con el manejo de “nomina” y etation, por lo que todo el proceso
operativo y toda la responsabilidad de la admimishn del talento humano de la
institucion recae en los responsables de la adranién como son el Gerente y el

presidente del Hospital.

1.50RGANIGRAMA
El organigrama Funcional(administrativo y asistahdel Hospital “Santa Inés” se lo
adjunta a continuacién y es la estructura con k& ejuhospital estd atendiendo en la

actualidad y con la que cubriré la atencion denleesvos pacientes.
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El objetivo organizacional del Hospital Santa leétsd fundamentado basicamente en los

siguientes indicios:

» Estructura Horizontal

» Trabajo en equipo (calidad y calidez)
* Comunicacion verbal

* Comunicacion vial Mail

 Comunicacion via cartelera informativa

La solucién de problemas en el Hospital Santa &st& definido dentro de la estructura
organizacional, es decir los 5 jefes de las diteerdreas deben resolver dentro de su
ambito funcional; todo lo que esta fuera de estmid®n, se acude a los diferentes niveles
es decir Gerencia General o Directorio, se debararcique el tema administrativo del
hospital difiere de la parte asistencial, lo menadp anteriormente se aplica a la parte
administrativa, en lo que se refiere a la partstascial (profesionales en medicina) se tiene
creado un cuerpo colegiado que es el comité diceaibn y auditoria que resuelve todos
los temas tanto de relacion entre profesionalesiycamo también las quejas de los

pacientes/clientes.

1.6 PLAN ESTRATEGICO
El plan estratégico es un documento formal en elspiintenta plasmar, por parte de los
responsables de una compariia sean estos loswtissgerentes o empresarios; cual sera la

estrategia de la misma durante un periodo de tiegggwralmente de 3 a 5 afios.
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En el hospital Santa Inés el plan estratégico sa ba la estructura del siguiente cuadro:

La Vision organizacional

En el plan estratégico se han tenido que ir daadgas de autoridad, tratando de no afectar

a la sensibilidad de los colaboradores, rangosatelmcomo:

» Directorio
* Gerencia General
» Jefes Departamentales (administrativos)

» Jefes Departamentales Médicos

Es importante mencionar que en los distintos depemhtos existe participacion de todos
los empleados para tratar de mejorar dia a dieioadimente el hospital tiene un Comité
Ejecutivo y Comité Técnico que se relne mensuaknelinde se comparte toda la
informacién y decisiones que cada jefe departaotamito de la area administrativa como

de la &rea médica.
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1.6.1 Mision y Vision

Mision
Ofrecer servicios de salud a la comunidad, basaslvsla ética, compaferismo,
conocimiento, calidad y destreza del personal noégia@dministrativo para mejorar la

calidad de vida de nuestros pacientes.

Vision
Mantenerse como lider a nivel del Austro del Paileatencidon y toma de decisiones en el
area de salud, basados en el desarrollo cientffignico, respetando el derecho de sus

pacientes y de la Institucién.

1.6.2 Valores
El Hospital Santa Inés es lider a nivel del Austidel Pais en la toma de decisiones en el
area de salud, basados en el desarrollo cientffignico, respetando el derecho de sus

miembros y de la Institucion.

= FEtica Institucional

= Experiencia en salud

» Sus miembros respetan la vida, integridad del semamo y los derechos de los
pacientes.

» Liderazgo integrador.

= Cumplimiento del marco juridico.

* Respeto a la autonomia de la Institucion.

» Honestidad y Transparencia en su gestion.

» Trabajo en equipo y solidaridad entre sus miembros.

= Actuar con lealtad hacia los intereses de todosdofos y empleados mediante el
logro de la mision, vision y objetivos institucides

» Proceder con rectitud, disciplina, honradez y masgn el cumplimiento de las
obligaciones y prestaciones de servicios. No exag@mnla Institucién si nosotros no
cumplimos con ella. Respetemos las normas de desgcbbligaciones, respetemos

la vida, la integridad del ser humano y los deredal hospital y los pacientes.
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1.6.3 Objetivos
El objetivo del plan de Recursos Humanos, en priongar es ajustarse a la Planificacion
Estratégica de la Institucion y desarrollar un ppama la gestion y administracion del
talento humano tanto en la seleccion, capacitagi@administracion. Por ello el hospital

Santa Inés presenta los siguientes objetivos:

 Competir en el mercado angiografia (cateterismali@en), con en 30% de
participacion de mercado.

* Obtener el primer lugar en posicionamiento de marcal mercado del Austro del
pais.

» Alcanzar el primer lugar en cirugias de corazdieréo.

* Mejorar la infraestructura para el hospital.

El Hospital planted objetivos propios para elareaAtencion al Clienteque se encuentran

ligados al plan general; de tal manera que:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS OBJETIVOS DE ATENCION AL
CLIENTE
Del objetivo 1 se desprende: “Brindar al menosaosos de atencion al

cliente, al personal de enfermeria en el gfio
2011”

“Contar con un 80% mas de personal|de
mantenimiento y limpieza de habitaciones

en el 2011 con respecto al 2010”

Del objetivo 2 se desprende: “Entregar implementies limpieza para
cada paciente que es hospitalizado en el
2011

“Incrementar un 10% de los pacientes

atendidos en el hospital en el ailo 2011jcon

relacion al 2010”
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Del objetivo 3 se desprende:

“Conseguir que al menos 2 médid

oS

cardiélogos se capaciten en el exterior en el

ano 2011, con el 50% de financiamiento

parte del hospital”

Del objetivo 4 se desprende:

“Incrementar infrasstira para el area de

Emergencia del hospital en el afio 2011”

“Crear en el afio 2011 una area

de

de

hospitalizacion Unicamente para enfermos

de cancer”
“Brindar en el afio 2011 dos cursos |de
mentalizacion de que el paciente |es
sumamente importante.
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CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1 PLANIFICACION

2.1.1Planeacion Estratégica
Segun Rodolfo Mejia la planeacion es la funcion tiaee por obijetivo fijar el curso
concreto de accion que ha de seguirse, establecieagrincipios que habra de orientarlos
la secuencia de operaciones para realizarlo y éterrdinaciones de tiempo y numeros
necesarios para su realizacion podemos considerda laneacion una funcién
administrativa que permite la fijacion de objetivpsliticas y programas para ejercer la
accion planeada.

Es posible clasificar los planes en multiples tipos
1. Segun la clase del plan: objetivos, politicas auisegrocedimientos, métodos,
programas y presupuestos.
2. Segun los fines del plan: nuevos, Vigentes y ctives.

3. Segun el uso del plan: para usarse una sola vadasweces.

Otro concepto del mismo autor es que la planeaestratégica es un conjunto de acciones
gue debe ser desarrolladas para lograr los obgetetratégicos, 1o que implica definir y

priorizar los problemas a resolver plantear soluesy determinar los responsables para
realizarlos, asignar recursos para llevarlos a gabstablecer la forma y periodicidad para

medir los avances.

Para Mejia la planeacién estratégica de tipo genestd orientado al logro de objetivos
institucionales dentro de la empresa y tiene cobjetivo general la guia de accion misma,

TESIS DE GRADO UPS Pagina 15



es el proceso que consiste en decir sobre unaipag&n sobre los recursos que seran

utilizados y las politicas que se orientan pam@lssecucion de dichos objetivos.

Las caracteristicas de la planeacion estratégita so
» Es conducida o ejecutada por los altos nivelesgaiéos
» Establece un marco de referencia a toda la orgadiza
« Afronta mayores niveles de incertidumbre con refspa®tros tipos de planeacion
» Generalmente cubre amplios periodos. Cuanto mago lal periodo, mas
irreversible serd el efecto de un plan mas esictég

* Su parametro es la eficiencia.

El objetivo de la planeacion estratégica es logtamaximo provecho de los recursos
internos seleccionando el entorno donde se hamrsigetjar tales recursos, la estrategia de
despliegue de recursos. Por ejemplo, se trata dentar un nicho de mercado que la
empresa pueda atender mejor que los posibles cuologest, donde, por lo tanto, la

aplicacion de los recursos resulte mas provechese@q otras circunstancias.

La planeacion estratégica elabora e implanta plgne®gramas para detectar nimero y

tipo de personas en el momento y lugar que nedasit@anizacion.

Segun Martin Alvarez Torres elaborar un plan estiab equivale a:
* Prever lo que se va hacer en los prOXimos meses
* Visualizar escenarios futuros
* Prepara alternativas para conducir el negocio, y

» Fijar objetivos agresivos pero realistas

Que tan importante es planear?
Siempre que la planeacion se utilice para redefimrejorar la forma de dirigir el negocio

(empresa, organizacion), planear sera tan impertaoro realizar las acciones cotidianas.

' MEJIA Caldera Rodolfo, PLANEACION ESTRATEGICA DE RECURSOS HUMANOS CONCEPTO Y TEORIA,s/e,
2000.
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La planeacion incrementa significativamente la Ipbdad de que gran parte de las
actividades y recursos de la organizacion seasftyanadas en utilidades para el negocio,
disminuyendo también con ella el nivel de vulndrdad. La no planeacion conduce al
desorden y al desperdicio organizacional.

Un plan estratégico fija su atencion en dos sesti{dtectividad y eficiencia) y requiere no
solo del conocimiento de la realidad que vive lgaaizacion sino también de la intuicion
gue solo da la experiencia en el negocio, es gorqge es de suma importancia combinar
tanto la PLANEACION formal como la PLANEACION Intivia. La mezcla de intuicion y
formalidad que se dé al proceso de planeacionndepée la naturaleza del negocio

especifico.

Propésitos Generales de un Plan Estratégicos

1. Contar con una metodologia practica que le permita organizacion formular y
redefinir periodicamente objetivos y estrategiasegocio.

2. Orientar los esfuerzos de la organizacién hac@ofesolidacion de su Vision, y su
Misidn, sus objetivos y su posicidon competitiva.

3. Desarrollar los objetivos especificos de cada deeaspecialidad (mercadotecnia,
ventas, finanzas, RRHH, ingenieria). CongruenteslaoVISION y MISION del
negocio.

4. Desarrollar los planes de mejora que acelerenvel de evolucion competitiva de
la organizacion.

5. Garantizar mediante un seguimiento adecuado, eblamnento de objetivos.

Hablar de Planeacion Estratégica para Alvarez oagiablar de un Plan Inteligente que le
define a la organizacion los principales pasosquisgara garantizar su crecimiento y
desarrollo organizacional en los proximos afos.desir, un plan estratégico de la
organizacion es lo que el ADN es para los seressyile va diciendo oportunamente que

hacer.

Gracias al plan estratégico una organizacion sabeahera clara:

» Qué resultados deben alcanzar (objetivos),
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= Como los va a alcanzar (estratégicamente),
» Que actividades va a desarrollar a lo largo debgerde la planeacion (programa
de trabajo),
» Quieny cuando se van a desarrollar dichas actiesl&esponsables).
Alvarez concluye diciendo que, la Planeacion Eétian da mejores resultados

cuantitativos y mejores resultados cualitati¥os.

% ALVAREZ T. Martin, MANUAL DE PLANEACION ESTRATEGICA, 2006.
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Fuente: Ing. Xavier Ortega, CUADERNO DE MATERIA 7MO. CICLO, UPS

1 < > PERSPECTIVA
N CLIENTE
A A
Implementacion »
de la estrategia Formulacion de la
estrategia
E
F
. PE VA
E
—>
X
|
6 Control de la Prevision
estrategia Planificaci

N
E
S v v
T PERSPECTIVA PERSPECTIVA

APRENDIZAIJE P - FINANCIERA

Mision
TESIS DE GRADO UPS Pagina 19




Podemos observar en el cuadro que la estratedgaamepresa se basa en la forma de medir
ciertos problemas ocasionados y nos indica qu@s@uede descifrar con los llamados
indicadores los que se utilizan para reflexiondsrscestas situaciones; tenemos cuatro
perspectivas que se enfocan al cliente, a lo iotele la empresa, al aprendizaje y a lo

financiero.

En la perspectiva del cliente podemos tener indicslque se fijen en:
~ Retener al cliente,
~ Fidelizacion
~ Valor Agregado

~ Incrementar la base de datos

En la perspectiva Interna los indicadores de pmsegodran relacionarse con:
o0 Logistica
o Produccién
o Calidad
0

Tecnologia

Los indicadores para la Perspectiva de Aprendeajgeben de fijar en:
v' Competencias
v Crecimiento
v" Know/how
v Patentes

En cuanto a la Perspectiva Financiera se debgafidé acuerdo a:
> Rentabilidad
» Liquidez
> Inversion
» Capitalizacion
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Cuales fueren los indicadores creados, nos ayudaeaaluar el desempefio de la estrategia
existente en la area aplicada, en esta evaluaei@elserad mejorar o cambiar la estrategia
dependiendo la actuacion que esta ha realizadbteanscurso de cierto tiempo; en el caso
de que se necesite cambiar la estrategia se defae &m cuenta que esta debe de estar en
relacion con la mision de la empresa y debe ségudrevision, planificacion, integracion,

organizacion, direccion, liderazgo y no nos podeniaslar de el controf.

2.1.2 Planeacion Corporativa
Toda organizacion existe para lograr algo comoridab automdviles, prestar dinero,
proporcionar alojamiento durante la noche etc. &idmo propdsito especifico suele estar
debidamente aclarado cuando se inicia el negoero, gon el tiempo podria perder sentido
por que las condiciones del mercado han cambiadperder claridad por que la

corporaciéon ha afladido productos y mercados nuevos.

Cuando la Gerencia siente que la organizacion &e sgggmartando de una mision, debe

renovar la bisqueda de un propésito.

ParaKotler la obtencién del Plan Estratégico Carpen del cliente se efectian en cuatro

etapas principales:

La etapa deAmbientacion y Preparacion permite la consecucion de informacion
pertinente al negocio y al sector de la industeatal manera que se complemente y se
comparta con todos los asistentes a las Sesionekdeamiento y se pueda trabajar desde

una base comun de informacién y expectativa.

Las Sesiones de Planeamiendon el corazén de la metodologia y es donde serastilos
resultados principales del trabajo a realizar, éasth definicion de la visién a largo plazo
del cliente, hasta el enunciado de los planesatmj para la correcta ejecucion y puesta

en marcha de las estrategias disefiadas.

3 Ing. Xavier Ortega, CUADERNO DE MATERIA 7MO. CICLO, Universidad Politécnica Salesiana
* KOTLER Philip, DIRECCION DE MARKETING, Pearson, 2003.
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La Validacion y Consolidacion de Resultadopermite dejar para una actividad posterior a

las sesiones, posibles definiciones que si biesomacriticas para la obtencion del objetivo

de las sesiones, si son vitales para la conformat@bPlan Estratégico Corporativo.

Por ultimo, laElaboracion del Informe Final entregard un documento en forma de

memorias de las conclusiones alcanzadas, con ww afende se incluyen los planes

detallados para lograr la implementacién del PlstnaEgico.

Estas etapas se ilustran en la siguiente grafica.
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Fuente:http://www.deltaasesores.com/planeaciomtesfica/planeacion-estrategica-

corporativa?tmpl=component&print=1&page=

El plan estratégico corporativo permite

» Orientar a la compafiia al manejo de Unidades égtcats de negocio

» Lograr el consenso sobre la visidon a largo plaziadenpresa

» Definir el plan de accidén a seguir para el logrdadeision, y

* Obtener el compromiso tanto de los propietariosnaale los directivos para

ejecutar los planes de accién.
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A continuacionexplicaremos como se podria aplidahaspital Santa Inés, esta parte

tedrica de la planeacién estratégica:

Ambientacion y Preparacion.-

Daremos a conocer a los accionistas y socios qudospital Santa Inés sigue una
trayectoria desde hace décadas atras, siemprel ¢ome proposito de un mejoramiento
continuo; se mantiene en la actualidad una orgeidizade trabajo en equipo para lograr
gue los pacientes salgan satisfechos con la buenai@n, ademas los buenos niveles de
experiencia y estudio de los médicos de plantal@@sencia para que el paciente y las
personas en general acudan con total confiaridasgital Santa Inés, en esta organizacion

el mas importante es el Paciente.

Sesiones de Planeamiento.-

Se realizaran planteamientos segun las siguiestesegias:

* Mejoramiento continuo.

» Tecnologia al dia

* Inversion en infraestructura
* Responsabilidad social

* Responsabilidad empresarial

Ya que, como esta demostrado, el propésito prihajeala planificacion corporativa
esasegurar que todos los miembros de la institiggdntegren para formar una comunidad
comun. De ahi que el proceso contemple una coriefbamacion para alcanzar un
conjunto de objetivos:

~ Ser capaces de realizar previsiones a largo pkgmetadas a las necesidades del
hospital.

~ Garantizar su presencia en los mercados potencidifgmiendo los objetivos
estratégicos en términos facilmente cuantificables.
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2.1.3Planeacion Tactica
En esta se elige los medios y las metas para acatgetivos fijados por una autoridad

superior’

Certo S., define de la siguiente manera:
Consiste en formular planes a medio plazo que podgaelieve las operaciones actuales

de las diversas partes de la organizacion.

Aguirre Octavio define como:
Es la etapa donde se define los objetivos, tactmagramas y presupuestos que llevan a
cabo la empresa.

Gobmez Ceja, la define asi:
Es el proceso mediante el cual, los planes enleletah llevados a cabo, tomando en
cuenta el desarrollo de los recursos para redfizalaneacion estratégica.

Segun Philip Kotler, los administradores usan éneacion tactica para describir o que las
diversas partes de la organizacion deben hacex,quae la empresa tenga éxito en algun
momento dentro de 5 afios o al menos hacia el futuro

Alcance
Los objetivos y la amplia estructura organizacioga¢ se desprende del proceso de la
planeacion estratégica, no basta para asegurastlerzo unido para la ejecucion de la

estrategia.

El desarrollo de planes especificos para cada arlasdareas funcionales de la empresa,
reviste una verdadera importancia para la buenahaaie un organismo ya que el uso de

estas técnicas constituye una valiosa herramiemtalg toma de decisiones ejecutivas.

> KOTLER Philip, DIRECCION DE MARKETING, Pearson, 2003
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Caracteristicas
La planeacion a mediano plazo, comunmente ideatifigplaneacion del futuro inmediato,
es decir el proximo mes o posiblemente dentro deafi@s. Es especialmente eficaz en la
oficina para establecer tablas de tiempo de fadtuma trabajo de duplicacion y otras

actividades similares.

» Coordina las funciones importantes del organismo

* Su realizacion se enfoca a medio plazo

» Identifica los medios necesarios para lograr Igstdlos

* Los encargados responsables de la formulaciéon s etanes son los gerentes
principales

* Un conjunto de planes tacticos soportan y compléamern plan estratico

» Los planes tacticos estan sustentados en valoresjetivos que subjetivos

» La informacion necesaria para este tipo de plagegenera de manera interna

* El nivel de incertidumbre en un plan tactico tieaddisminuir

* El desarrollo de planes tacticos tiene su marcoeflerencia en la planificacion
estratégica

« Facilita y estimula la evaluacién de las actividgadencionales de la empre%a.

2.1.4 Planeacion Operativa
La planeacion Operativa consiste en seleccionaiasquhra perseguir metas establecidas
por una autoridad superior. Por ejemplo planear paesducir una cantidad de un producto

especificado por una autoridad superior.

Este tipo de planeacion suele ser a corto plazs. ihactivitas prefieren la planeacion

operacional, aunque en general son enemigos ddipadde planeacion.

La planeacion operativa deberd tomar en cuentapiasisiones contempladas en la

planeacion estratégica. Ademas, permite: concrddgativos; organizar las actividades y

®RODRIGUEZ V. Joaquin, Como Aplicar la Planeacién Estratégica a la pequefia ___y mediana Empresa , 5ta. Ed., ed.
Thompson.
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acciones concretas que va a desarrollar el Hospit#licar criterios y tomar decisiones a
corto y mediano plazo; prever recursos humanos temaes; prevenir dificultades y

finalmente medir resultadds.

Para hacer planificacion operativa, existen muchodelos, en este caso se da mayorrealce

al que es mas comun, que es el que contiene:

Objetivo generalEs lo que el Hospital consigue al paso de un affdmoi

Area: Es el espacio o lugar en el que el personal depitl desempefiara sus labores

asignados por la empresa.

Objetivo Especifico: Son los planteamientos fijados a irse cumplienalstdnmaximo un

afo, el Hospital puede tener uno o varios objetaspecificos.

Actividades:Se les denomina a las tareas que tienen que d&salwe colaboradores del

Hospital que estan designadas por la alta gerencia.

Fechas: Seran estipuladas deacuerdo a la labor que sartegqge desarrollar en las
actividades designadas, fechas que no podran gsdificadas para que pueda ahorrar un

desajuste.

Recursos y responsabled?ara que cada una de las tareas asignadas dfefastds aras

de trabajo se cumplan se necesita Utiles que sifieden ser materiales y economicos

estos deberan estar ya presupuestados para evithlrstasé, en cuanto a los responsables
de cada equipo no seran necesariamente los Jdfegudpo sino que estos tendran que

rendir cuentas del trabajo que se esta desarrollandquipo.

7RODRIGUEZ V. Joaquin, Como Aplicar la Planeacioén Estratégica a la_pequefia y mediana Empresa , 5ta. Ed., ed.

Thompson.
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En una empresa es muy necesario mantener una glamgera cada operacion que se
realice en los diferentes procesos mas aun cuaaigarhos de un hospital o clinica que es
en donde se maneja vidas humanas, el proceso daunadle las actividades deben contar

con una planeacion completamente estructurada

2.2INDICADORES

2.2.1 Concepto de indicadores
“Un indicador es un instrumento de medicién pammmmbar el grado de consecucién de

un objetivo propuesto®

“Un indicador es una magnitud asociada a una detilyiaun proceso, aun sistema. Que
permite por comparacion de los estandares, evaledédicamente de las unidades de

programacion?

“Los indicadores son aquellos que normalmenterelgrionandodos ratios o valores, nos
aportan una vision complementaria que evallan sidgeaspectos de la gestion de nuestro

departamentd®

Y por ultimo analizaremos el concepto de que “Lodidadores son instrumentos de

medicién que se basan en los objetivos planteagios pmpresa™

Podemos observar que en este concepto englobanaéstratégico (objetivos y metas que
el Hospital sigue), estudiaran a las areas imptsadel Hospital en donde se estén

generando el servicio, se les conocen como aregsdkado clave.

SANAYA T. Julio, ALMACENES ANALISIS, DISENO Y ORGANIZACION , ed. ESIC, 2008.

vID. LopezCamps, J. y GADEA Carrera, ELCONTROL DE GESTION EN LA ADMINISTRACION LOCAL,Ed. 2000,
Barcelona, 1992.

" cuaderno de estudio 2009 Universidad Politécnica Salesiana
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2.2.2 Caracteristicas
Segun Josep Cevera, las caracteristicas propidesdadicadores como base para la
medicion de los procesos de un sistema de gesti@aldlad que pretenda la eficacia y la

mejora contindan de la organizacion son:

A. APLICABLES A LAS DISTINTAS ACTIVIDADES DE LA ORGANFACION,

SIN QUE DEBEN SER RESTICTIVAS EN NINGUNCASE®?

*  FINANCIERAS.- Cualquier indicador o medicién de inoceso financiero
puede servir para detecta si es critico para queuknta de resultados
econémicos pueda ser negativo o entre en perdigaseudamiento. Cash-
Flow; balance positivo, activo-pasivo, etc.)

« PROCESOS.- Los resultados de los procesos med#antejora y adaptacion de
los parametros de los productos y servicios.

* CLIENTES.- Mediante la determinacion de su satigtat, del conocimiento de
sus necesidades y expectativas, mejorando el gervic

« EMPLEADOS.- Através de la motivacion y satisfacc&m el desarrollo de sus
competencias, participacion activa en grupos demaej

* PROVEEDORES.- Mediante la colaboracion en el estiiento de unos

recursos y unas competencias, compartiendo infoémac

B. TIENE UNA RELACION DIRECTA CON LA ESTRATEGIA, LA MSION Y

EXITO DE LA ORGANIZACION:

» Definiendo planes estratégicos a corto y medio gplgzor medio de la
planificacion y la definicion de los programas atgicos y operativos, junto a
los presupuestos econdémico-financieros.

* La mision de la organizacion se convierte en olgstiestratégicos, en objetivos

de gestion y en objetivos de procesos.

1 CERVERA Josep, LA TRANSICION A LAS NUEVAS ISO 9000-2000 Y SU IMPLA NTACION, ed. Diaz de
Santos, Espafia, 2002.
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* Determinacion de los indicadores para todos loscgsms operativos
identificados, hallando las caracteristicas clave geben ser controladas y
medidas.

C. DEBEN DEFINIRSE UN NUMEROREDUCIDO DE INDICADORES, ARA
EVITAR NIVELES DE INEFICIENCIA QUE SERIAN INACEPTARBES.-

+ La cantidad de indicadores mas eficientes es de2lb

D. ESTAN INTERRELACIONADOS ENTRE Sl
» Para cada organizacién existen distintos nivelemdieadores desde direccion,
pasando por las areas funcionales llegando hasta$ponsables de los procesos
operativos.

A continuacién un cuadro en el que se identificdeancaracteristicas de los indicadores
con una palabra a cada una:

Participacion de

Simplicidad .
los usuarios

Adecuacion Utilidad
Validez en el

tiempo Oportunidad
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2.2.3 Importancia
Segun Josep Cervera, son necesarios para redlzagemiento, la medicidon y el analisis

de resultados previstos en los procesos.

El conjunto de indicadores de todos los procesogedéiéon de una organizacion ayuda a
conocer, mediante métodos eficaces y eficienteglaas que se necesitan mejorar para

conseguir un rendimiento optimo de la organizacion.

La medicion por indicadores es factor critico pgationar los procesos, dado que algo que
no se mide y/o analiza no se puede controlar.n6se controla no se puede gestionar, de

ahi la extrema importancia que tiene en cualqiséeraa de gestion.

A continuacién, se citan algunas de las ventajas destacadas de la medicién de los

procesos por indicadores que se aportan a la @ayaon:

Se basan en hechos o datos reales.
Visualizan con facilidad las tendencias.

Muestran el efecto de las medidas del proceso.

A w0 DN PE

Se pueden tomar acciones de control de forma rapida

Los indicadores pueden aplicarse a cualquier aneeidnal de la organizacion, pero por
orden de prioridades se deben concentrar en aquatitores que mas afectan a la eficacia

y eficiencia de la organizacién como pueden-der:

* Resultados empresariales.

» Satisfaccion de los clientes.

» Eficacia de los procesos.

» Satisfaccion de los empleados.

» Relacion con los proveedores.

13CERVERAJosep, LA TRANSICION A LAS NUEVAS ISO 9000-2000 Y SU IMPLA NTACION, ed. Diaz de
Santos, Espafia, 2002.
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Creo que esté claro que la manera mas eficaz deandgs resultados de la empresa y los
individuales es midiendo y controlando las cosaemas. Es la mejor forma de conocer y

mejorar la marcha para la empresa.

Ademas la en la area de salud es mucho mas imgestdos indicadores para que
solucionen temas de emergencia. Ahora veremosgartancia de los indicadores dentro
del 4rea de salud?

La OMS ha definido los indicadores como “varialde® sirven para medir los cambios.”
Estas variables intentar medir en forma cuantéativcualitativa, sucesos colectivos, para

asi poder respaldar acciones, politicas, evalggo$oy metas.

La evaluacién periddica de cualquier evento delbreuse necesidad prioritaria para
cualquier institucion de prestacion de serviciossdéud. El disponer de informacion,
cualitativa o cuantitativa, le permitirh proponemsetas y objetivos en el tiempo. La
informacién para soportar los indicadores deberestapaldada en datos validos y
disponibles para la toma de decisiones basada ideneia confiable necesaria para la

programacion en salud.

La busqueda de medidas objetivas del estado de si@uas poblaciones ha sido una
practica constantemente en salud publica partimdate de epidemiologia. Desde el siglo
XIX la descripcion y el analisis del estado de dala fundaron en medidas de mortalidad y

sobrevivencia.

Como producto de una vision mas comprehensiva delcepto de salud y sus
determinantes poblacionales, se reconocié la raaeesde considerar también otras

dimensiones del estado de salud.

* CARDENAS LI. Claudia, INDICADORES DE GESTION DE LOS PROGRAMAS ACADEMICOS DE CAMPO DE LA
UNIVERSIDAD DEL ROSARIO, Documento de investigacion, ed. 04, noviembre de 2009
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En consecuencia, las medidas de de mortalidadamisddad y de determinantes no
biol6gicos de salud, con el acceso de servicicsl@ad de atencién las condiciones de
vida y los factores ambientales son una necesidaiente para analizar con objetividad la
situacion de salud de grupos poblacionales y pacardentar la capacidad de las personas

en sus aspectos fisicos, emocionales y sociales.

Para facilitar la cuantificacion y evaluacion de Hiferentes dimensiones del estado de
salud de una poblacién se utilizan los indicadohessta el inicio de los afios 80, la
informacién sanitaria suministrada se centrabaesnédreas generales, a saber: las causas de
mortalidad, los casos nuevos de enfermedades io$as; y el numero de distribucion del
personal sanitario y de las instituciones de saued prestaban atencion a si sugieren

diferentes indicadores.

El impacto de los servicios de la salud curativodeyrehabilitacion puede ser medido
considerando que el individuo mejore, empeore mpeezca estable.

En este sentido, los indicadores son medidas qaetiican y permiten evaluar las
dimensiones del estado de salud de la poblacionn&se ambos componentes: el estado
de salud y desempefio de los servicios, se enfocaflefar la situacion sanitaria en una
poblacion actual, hacer comparaciones y medir Bebios en el tiempo mediante su
monitoreo constante. Por lo tanto, un indicadosalaed es “es una nocion de la vigilancia
en salud publica que define una medida de sal@undactor asociado con la salud en una
poblacion especifica. En términos generales, Idgadores de salud representan medidas
resumen que capturan informacion relevante solstnttis atributos y dimensiones del
estado de salud y el desempefio de los sistemaaludE gistos en conjunto sirven para

vigilarla

2.2.4 Clasificacion

Segun el libro escrito por Diego Ayuso explica guesten diversidad de clasificaciones en

funcion de distintos parametros a medir, y cadaratrea sus propios desgloses, pudiendo
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resultar una lista interminable por este motivohae escogido una clasificaciones lo mas
intuitivas y globales posibles; sin ser excluyentsesn de lo mas destacadas.
Para ello hemos utilizado las clasificaciones gaevdrios autores ha seleccionado De

FalgueraMartinezAlarcon (2002):

Segun Lopez y Gadea (1992), una clasificacion deadores segun su naturaleza puede

ser.

» Indicadores de economiaestablecen una comparativa de costes entre die@ide
y lo real. Llevan consigo la organizacion de losursos (materiales y humanos) y
su correcta distribucion. Un ejemplo de ellos puesde: coste de material
desechable semanal en unarea determinada, orderntesbdjo de mantenimiento
imputadas a centros de coste, coste de un oficeueattedicacion a un area, coste
mensual de horas a un guardia en un departaméaito, e

» Indicadores de Eficiencia.- evalian si los recursos utilizados para la presém
de un servicio son Optimos. Se efectla una conipardé las tareas o servicios a
desarrollar, con los recursos econdmicos, humanuoateriales disponibles, con el
fin de conseguir el mejorrendimiento (estableciepl@zos de tiempo). Un ejemplo
de ello puede ser: coste medio de primeras cosselteel area de ginecologia en
una semana, coste de medio de operaciones de maietgo en el areaquirdrgica
en un mes, numeros de intervenciones de catamatpsrdo vacacional (teniendo
en cuenta la reduccion de plantilla), etc.

» Indicadores de Eficacia.-evaltan los resultados concretos y el funcionamidet
la institucion sobre la poblacion marco que estéuido en la cartera de servicios.
Se mide el funcionamiento del hospital y su adaftaal medio. Un ejemplo de
este tipo de indicadores: lista de espera en pidbld2iana de mas de 6 meses en
traumatologia, numero de segundas consultas messeal el area de medicina
interna.

* Indicadores de efectividad: buscan el resultado final 6éptimo, para lo cual
comparan los resultados reales con los que se raarcamo objetivo. Un ejemplo

puede ser: el nimero de quejas mensuales en uagendmeros de fallecimientos
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en trasplantes apaticos y los de numeros de imeimees, porcentaje mensual de
consulta que no precisaron segunda visita.

* Indicadores de resultados miden directamente los resultados obtenidos y los
comparan con los esperados,

* Indicadores de proceso:miden la situacion de lo que esta pasando auneton
proceso sin finalizar. Valoran los aspectos relzailos con las actividades y su
eficacia.

* Indicadores de estructura: comparan los recursos disponibles y la infraegirac
empleada, con los costes que de ellos se deriva.

* Indicadores estratégicos.

A estos indicadores, otros autores afladen masodesglor ejemplo Montserrat (1996)

apunta una serie de indicadores de los cualesasss:

» Indicadores de actividad:evalian y cuantifican la actividad desarrolladalpo
organizacion.

* Indicadores de recursos humanos:evalian la cantidad y calidad de los
trabajos desarrollados por el personal, ademasireero de recursos que se
precisan y sus costés.

15 . .z . . . . . .
Ayuso M. Diego, La gestidn de enfermeria v los servicios generales en las organizaciones sanitarias,
ediciones Diaz de Santos, 2006

TESIS DE GRADO UPS Pagina 34



Existen otros tipos de indicadores com&®

/1. PREVIOS O PREINDICADORES.- Son aquellos

gue se identifican antes que ocurran los hechos.

Segun estudios realizados en la

1iniviarcidad la nlanaanié

2. CONCURRENTES.- Son aquellos que se

< establecen por adelantado pero no
evolucionan mientras transcurra la accion.
3. POSTERIORES O TERMINALES.- Son los que

se pueden realizarse después de terminados los

\_ hechos. Por lo que tienen menos utilidad.

Estos son los mas utilizados pero ademas de laplecado encontramos otra clasificacion

que realizan Duquete y Strowe que es la sigui€nte:

a)

b)

Indicadores de inputs: Ofrecen informacion sobre los recursos utilizagos
unérea o programa (horas-hombre, horas de utifimad® equipos etc.) o sobre los
costos por programa (distinguiendo entre costesctis, costes indirectos, costes
marginales, y coste econémico).

Indicadores de Outputs:se refieren a la cantidad de bienes y serviciogmgelos
por una entidad o programa

Indicadores de Resultados:se refieren a los resultados directos en térmi®s
calidad o grado de satisfaccion de los beneficgservicio.

Indicadores de impacto:tratan de medir las repercusiones de los reswdtddain
programa o actividad tanto a nivel externo comerird.

Indicadores de significatividad: Aportan datos sobre el comportamiento de los

resultados en el tiempo.

16 Ing. Rene Coronel, CUADERNO DE MATERIA 7MO. CICLO, Universidad Politecnica Salesiana, 2010.
7 CASINO Mufioz José, EVALUAR AL SECTOR PUBLICO ESPANOL, Universidad de Sevilla, 2001.
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¢, Cuales son los mas importantes o se utilizan mas?
Es casi obvio que los Unicos indicadores que deartien la practica para medir los
resultados son los indicadores concurrentes, aulogupre indicadores pueden ser muy

utiles en el andlisis de la situacion de la empresa

Realmente el ejecutivo experimentado tiene inforéraen los tres tipo de indicadores
aunque utiliza dicha informacién para determinatidadores concurrentes, los cuales,
independientemente del establecimiento, o no, ¢&ielis son instrumento administrativo

muy eficaz para medir el rendimiento, paso a pdsaualquier area de la empresa.

2.2.5 Aspectos a considerar en la formulacién dedicadores
La construccion de un indicador es un proceso deptajidad variable desde el encuentro

directo hasta el célculo de proporciones, razdass, o indices mas sofisticados.

La calidad de un indicador depende de los compesaitilizados en su construccion, asi
como los sistemas de informacion, recoleccion ystegde tales datos. De igual manera
los indicadores deben ser facilmente utilizadogerpretables por los analistas y han de ser
comprensibles para los usuarios de la informacidmac los gerentes y tomadores de
decision.Mantener la simplicidad de la construcai@nlos indicadores a veces no es un
proceso facil pues, en la mayoria de los casosdédss no estan disponibles, o son
limitados, o se encuentran dispersos, 0 bien nmetiecontinuidad en el tiempo. Los
indicadores que pasan a constituir datos basicesled permiten realizar diagnosticos de

situacion y efectuar anélisis de tendenéfas.

Para Cardenas al momento de construir los indiesdbiay que tener en cuenta lo

siguiente:

» Empiece pordefinir el indicador del nivel del régadb de méxima jerarquia, y

después, los de menor nivel en la jerarquia.

8 CARDENAS LI. Claudia, INDICADORES DE GESTION DE LOS PROGRAMAS ACADEMICOS DE
CAMPO DE LA UNIVERSIDAD DEL ROSARIO, Documento de investigacion, ed. 04, noviembre de
2009
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» Al seleccionar un indicador reflexione sobre ainjp®, la factibilidad y costo de su
medicion o verificacibn en campo y sobre la dispiidiad del indicador en el
sistema. Muchas veces se eligen indicadores siartemcuenta su capacidad de ser
medidos o verificados, de manera que su recoleceguita después imposible.

* Si los medios de verificacion de un indicador na sacesibles o toman mucho
tiempo, es preferible cambiar de indicador. Es irtgyde validar la pertinencia y
relevancia de los indicadores en eventos agrupades) revisiones periddicas.

» Exponer el concepto de lo que se quiere medirgafl@ un acuerdo por consenso,
partiendo de referentes claros como los objetil@anision y el propdsito por
seqguir.

» Diferenciar la definicion del indicador en variableconocibles, diferenciadas unas
de otras.

e Analizar la capacidad de los indicadores correspamaivel de resultados que se
quiere evaluar. Dar respuesta a la siguiente ptaggihiene cada indicador de la
lista elaborada relacion con el propésito y loetps del programa o del servicio?

e Formular indicadores medibles y objetivamente ieaifles. Recordar que un paso
clave ser& la determinacion de la unidad de asalgieguntarse ¢Quiénes seran
objeto de la medicion (actividades, personas, timgtines, organizaciones o
grupos).

* Identificar la unidad de medida: valor absoluto @rcpntaje para informacion
cuantitativa; tipo, nivel o grado para informacuiralitativa.

* Una vez obtenida la lista de indicadores, pregsatai estos efectivamente son
medibles y objetivamente verificables; preguntags¢asta qué punto indican lo que
quiero observar y medir?

» Depurar la lista seleccionando los indicadores raevantes y viables de acuerdo
al proposito y los objetivos que han sido disefiados

» Establecer la periodicidad con la que se debe eetzol la informacion y el costo
que esto puede implicar de ser necesario.

* Preguntarse quienes y a través de que técnicagem@ola informacion para cada
indicador o para un grupo de ellos, puesto quesofatécnica pueden en muchos

casos, resultar util para recoger informacion desandicadores.
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2.2.6 Manejo y presentacion de los indicadores
Lo importante es el que el “paquete” de indicadotese no debe ser, en ningun caso,
grande.En este aspecto, hacemos absolutamenta Pag@ Waterhouse, los cuales dijeron
en 1977:

“si tienen demasiadas medidas, es como si hortudiaguna”

“5 0 6 para cada proceso importante”

Nosotros debemos medir aquello que es de inteaés gsto, aquello que signifique “valor”
para el cliente. Nos debemos concentrar en lo dambs” al cliente mucho més en lo que

“hacemos”.

Cree una cultura de medicion en su compafiia o areke trabajo

Al igual que si usted quiere implantar la “calideddal” deberd crear una “cultura de
calidad” entre su gente, y que si usted quiere idismgastos debera implantar también
una cultura economizadora de recursos en su oggadiy, si usted pretende implantar
mediciones tendrd que conseguir precisamentexjsia @na “cultura de medicion”, pues
los trabajadores suelen sentir temor cuando nunte snedido su trabajo y, de improviso
se empieza a hacerlo. Lo normal es que digan c@men............ “porgue me fiscalizan,

lo estaré haciendo mal, me irdn a sancionar. Tustexl que mentalizar a su gente de que lo
gue se mide es su trabajo, no a ellos; y de queilco que se pretende es ayudarles a

mejora y no vigilarles?

Lo que nos ayudara para esto sera el tener defol@damente a qué nivel de la empresa
nos queremos referir para esto tenemos que comouagrbien quienes estan el nivel

estratégico, tactico y operativo; como pude sergerente en un nivel estratégico, los
directores departamentales en el nivel tacticacnité y en el operativo podemos ubicar a

las diferentes unidades de produccién o aterf8ién.

® GONZALEZF. Francisco, AUDITORIA DEL MANTENIMIENTO E INDICADORES DE GESTION, FC Editorial,
2004
20 Ing. René Coronel, CUADERNO DE MATERIA 7MO. CICLO, Universidad Politécnica Salesiana, 2010
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Nivel Estrategico

(Gerente)
\_ J

(- T
Nivel Tactico

( Directores departamentales)

\ J
A ¥

¢ )
Nivel Operacional

(unidades de negocio)
\_ J

\

La unidad que resaltada es en la que se efectaadidoria de gestion atreves de |

planificacion operativa que es a corto plazo se refieremenor a un af

Asi comoun indicador Estratégico, sea este de eficaciajeeftia, Productividad o ¢
equdad se realice en varios indicadores del niveidacy a su vez, se despliega en o
de nivel operativo. Es decir, los indicadores dgiga se establecen de arriba hacia abe
manera de escala.

En cuanto a la informacion que se recopila en nivel se va dando desde el nivel tac
para que llegue al nivel estratégico ya completaenanificado con los resultados de

dos niveles anteriores, para que la decision darssa tomad

Presentacion de Indicadore
Segun Adalberto Zambranometodologia que recomiendaefectos de la presentacion
los indicadores es una rendicion de cuentas, aticuadros, thlas, ygraficos, lo cual
resulta util y conveniente desde el punto de dstdimitado tiempo del cual generalme

disponen los gobernantedideres de las organizaciones.
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Es importante en el proceso de control de ges&ocusnte con un disefio de indicadores
bien elaborados que agreguen valor en cuanto amafbon se refiere. Estos seran
adecuados para la toma de decisiones, para elnsegto, para la evaluacion, que un
gerente debe realizar. Pero también es muy cieroeg primordial que la forma de codmo
se presenten esos indicadores facilite la comprengi entendimiento por parte de la

organizacion en todos los niveles.

Se entiende que en todas las empresas el gererdespane de mucho tiempo para la
lectura de textos largos de explicacién de indioeglgpor lo que es mucho mas manejable
y provechoso, utilizar los indicadores resumidoscandros, tabla o gréficos. Lo cual
permite que la exposicion ademas de ser ejecuti@araicho mas clara, esta presentacion

debe ser seria pero impactante y contundente] deteera que lo expresable sea crefle.

2.3CUADRO DE MANDO INTEGRAL (CMI)
A criterio de Francisco Gonzalez, el cuadro de Mealmtegral es, en cierto modo, una vieja

idea de sistema de control integrado a la que skada un nombre nuevo.

Es por tanto una herramienta mas que una revolwmiola gestion del mantenimiento, y
responde a la necesidad den las empresa actuaedegean, mayormente, mejorar los
costes de su mantenimiento, sin empeorar, o hagtaando, las ratios identificadoras de
este servicio. Su concepto de sistema integradoobjietivos, metas e indicadores, lo

convierte en una herramienta muy acorde con ldsaddres de gestion.

Un cuadro de mando integral es una “herramientgedédn que traduce la estrategia de la
empresa en un conjunto coherente de indicadoraples e identificadores de los recursos

del departamento®?

*1 ZAMBRANO B. Adalberto, PLANIFICACION ESTRATEGICA, PRESUPUESTOS Y CONTROL DE LA GESTION
PUBLICA, Caracas, Universidad Catdlica Andrés Bello, 2006.

2 GONZALEZF. Francisco, AUDITORIA DEL MANTENIMIENTO E INDICADORES DE GESTION, FC Editorial,
2004
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En cambio segun Luis Muiiiz dice que el Cuadro daddantegral o BalancedScorecard
es el proceso que permite traducir los objetivbstEgicos en resultados. La utilizacion de
este instrumento permite a la Direccion centraragncion en lo que considera mas
importante para conseguir los objetivos estratégicevistos. El Cuadro de Mando Integral

es un sistema de comunicacion, de informacion fpiaeacion.

Segun este autor indica que el Cuadro de Mandgradtsirve para:
~ Medir de forma eficaz si se estdn cumpliendo Issltados esperados.
~ Confirmar que se avanza hacia los objetivos magadda estrategia.

~ Comunicar a la organizacibn como seguir los objstigstratégicos.

El Cuadro de Mando integral como sistema de medic

~ La esencia del cuadro de mando integral viene m@ada porque todas las
medidas/indicadores que contienen, sirven de apoyla consecucion de los
objetivos marcados en la estrategia.

~ Las medidas o indicadores que posee el cuadro ddanategral miden el presente
y el futuro.

~ EIl cuadro de mando integral tendra definido loscadiores como minimo segun
cuatro perspectivas: financiera, cliente, procasermo, aprendizaje y crecimiento

~ El cuadro de Mando Integral traduce la estrategibjativos y luego determina la

mejor forma de medirlos para valorar el logro déacabjetivo.

El Cuadro de Mando Integral: un sistema de gestiorstratégica.
~ Actta como coordinador como coordinador esenciaedas objetivos estratégicos
y las iniciativas a corto plazo para conseguinlbgtivos.
~ Actia como elemento de traduccion de la estrategi@bjetivos, fija iniciativas
para conseguir los objetivos, indicadores para madionsecucion de objetivos y
metas para fijar el valor de los indicadores padaaina de las perspectivas.
~ Sirve para evaluar las iniciativas que se tomareletdia a dia de la empresa, se

utilizan realmente para la consecucion de los dogtestratégicos.
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El Cuadro de Mando Integral como herramienta de comnicacion

~ Es la herramienta fundamental de control de gegtara comunicar los objetivos
estratégicos a los empleados.

~ Cuando se utiliza como herramienta de comunicaeidntoda la empresa los
empleados pueden seguir el cumplimiento de objetiyoaportar las mejoras
oportunas en tiempo real.

~ Si se quiere compartir con los empleados objetegigatégicos, su consecucion y
sus dificultades, es posible que ellos proporciameichas mas ideas y soluciones

de las que inicialmente se habian pensado.

Para Mufiiz existen diez pilarbasicosdel Cuadro de Mando Integral que son:

1. Es nuestra principal herramienta de control dei@est

2. Debe ser apoyado y difundido por la Direccion.

3. Requiere tiempo y dedicacién que deberemos dismileuotros sistemas de
gestion.

4. Todo el personal de la empresa debe estar implieadsd Cuadro de mando
Integral.
Es un sistema continuo que se debe actualizars na proyecto.

6. Se requieren personas que apoyen el Cuadro de Matetpal de forma
constante.

7. Consumird recursos y tiempo adicionales.
Debera ser automatizado para que sea eficaz.
Debe integrarse dentro de los sistemas de losrastee informacion de la
empresa.

10. Se adaptara a las necesidades y circunstanciasedepresa. Siempre
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Contenido del Cuadro de Mando Integral
De forma resumida el cuadro de Mando se compori@ de:

= Mision de la empresa: qué tipo de empresa somaglyes su actividad.
» Valores que ayudan a consolidar las creencias eepaesa.

» Vision: adonde se quiere llegar.

» Identificacion de factores claves de éxito de |pesa.

= Objetivos generales a conseqguir.

= Mapa estratégico que vincule los objetivos.

» Indicadores para medir los objetivos.

= Metas para conseguir los objetivos

» Planes de accion para alcanzar los objetivos aitivas.

Luis Muiiz y EnricMonfort nos presentan las perspes que se utilizan en la practica

son.

 FINANCIERA: %Que resultados econdémicos esperan de empresa sus
propietarios?

» PROCECOS INTERNOS: %Cuales son los procesos irdeendos que debemos
sobresalir para satisfacer a nuestros clientes?

* APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO: %Que debemos hacer pdesarrollar los
recursos internos necesarios para lograr la exdelen los procesos claves?

* CLIENTES: %Que aspectos de la relacion con el ®iexiectan a los resultados

financieros?

Ademas estos autores nos presentan las princigaiégjas de aplicar un cuadro de mando

integral:

“MUNIZ Luis, APLICACION PRACTICA DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL , Gestién 2000,
2005.
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Tener bien implantado un cuadro de mando intesigaifica:

» La gran foto de la empresael cuadro de mando integral representa la eseecia d
lo mas importante para su empresa, para cadadevwelsponsabilidad.

= Comunicar las prioridades de la estrategiauna comunicacion exacta y periddica
de lo esperado es clave para hacer que las cosasarocsegun los objetivos
esperados.

» Incluir informacion del entorno: demasiadas veces el entorno influye en la
evolucién de la empresa y esta pasa de tener bisefi estar amenazada por
factores externos, del mercado, macroeconémic@sooishpetencia.

» Ejecutar la estrategia: se trata de hacer que la estrategia sea operaiva,
indicadores que midan su grado de ejecucion.

» Equilibrar las &reas: la informacion en la empresa no solo debe ser ¢ieaa sino
también de mercado, clientes, procesos, recursosis, logistica innovacion y
desarrollo. Por eso esta informacién debe estailitgqda en cantidad y calidad
entre las diferentes areas.

» El poder de la motivacion:hay que seleccionar los indicadores mas cercaluss a
procesos de la empresa relacionados con los algetgtratégicos. Por eso los
responsables de esos indicadores no solo son testidos sino el resto de
empleados, que si conocen que se espera de afjos gbjetivos conseguir veran
asi aumentada su participacion y motivacion eresdign de la empresa.

»= Prever el futuro: no basta con indicadores tradicionales que muekiraourrido
en el pasado: beneficios, ventas, absentismo, suhentes.... Sino que se deberan
dar un paso adelante y gestionar con indicadoresactées de los primeros: visitas a
clientes, clima laboral, satisfaccion, ofertas avus clientes, etc, para relacionar lo

gue ocurre hoy con lo que ocurrirh mafiana y paxeat medidas preventivas.
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2.3.1 Perspectiva financiera
La perspectiva financiera incluye los grandes oljstfinancieros de la empresa junto a

los indicadores que se van a usar para medir secaoqion.

Suelen ser los indicadores mas faciles de obtgmejue nos hablan basicamente del

pasado.

Los objetivos financieros suelen relacionarse eorehtabilidad (mediante los ingresos de
explotacion, los rendimientos del capital), el areento de las ventas o la creacion del
cash-flow, pero es importante que sean congruerdasla estrategia que siguen. Por
ejemplo, las empresas que desarrollan estrategasifdrenciacion tendran objetivos

financieros distintos, en muchos casos a las empm@se buscan el liderazgo en coétes.

Segun Joseph y JimmieBoyett, nos dicen que lasdagdjue cubren la perspectiva
financiera indican que la estrategia, implementacip ejecucion de la compafia estan

construyendo a mejorar los resultados de la corapesias medidas incluyéh:

* Ingresos operativos

* Recuperacion del capital empleado

* Recuperacion de la inversion

» Valor afladido econdmico (resultado neto despuésnpleestos)
* Crecimiento de las ventas

» Crecimiento de los ingresos

» Porcentaje de ingresos procedentes de productogiciss

* Rentabilidad por producto / servicio / cliente

* Ingreso neto por tonelada / por medido / precioymdad

* Ingresos por empleado

** CARRION Maroto Juan, ESTRATEGIAS: DE LA VISION A LA ACCION, Esic ed., 2007.
> BOYETT Joseph y BOYETT Jimmie, LO MEJOR DE LOS GURUS: LAS IDEAS CLAVES DE COVEY, DRUKER,
BENNIS, CHAMPY, Gestién 2000, 2003.
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» Coste unitario del trabajo ejecutado o output peattu (coste por litro, coste por
libra, coste por transaccion)
» Gasto de ventas generales y administrativos, camo fpor ciento de los costes o

ingresos totales.

2.3.2 Perspectiva del proceso interno
Para la perspectiva del proceso interno, los duesidentifican los procesos mas criticos a
la hora de conseguir los objetivos de accionistagntes. Es tipico que las empresas
desarrollen sus objetivos e indicadores desdepestpectiva, después de haber formulado
los objetivos e indicadores para la perspectivaniiera y del cliente. Esta secuencia
permite que las empresas centren sus indicadordssdprocesos internos en aquellos

procesos que entregaran los objetivos establepmio®s clientes o accionistas.

Los sistemas existentes de medicion de la actuaerdta mayoria de las organizaciones se
encuentran en la mejora de los procesos operatixigsentes. En el caso del Cuadro de
Mando Integral nos recomiendan que los directivefinen una completa cadena de valor
de los procesos internos que se inician con elesmale innovacion (identificar las
necesidades de los clientes actuales y futurossgraglar nuevas soluciones para estas
necesidades), sigue a través de los procesos igperdentregando los productos y
servicios existentes a los clientes existentes)tenminan con el servicio posventa

ofreciendo servicios después de la venta, queasearal valor que reciben los clientes.

El proceso de derivar objetivos e indicadores pargerspectiva del proceso interno
representa una de las distinciones mas claras eht@adro de Mando Integral y los
sistemas tradicionales de medicion de la actua&étos sistemas se centran en el control
de mejora de los centros de responsabilidad exestéas limitaciones de una dependencia
exclusiva de los indicadores financieros y de tdermes mensuales de desviacion para
controlar estas operaciones departamentales son, sppuesto, bien conocidas.
Afortunadamente, la mayoria de organizaciones estanlejos de utilizar el andlisis de las
desviaciones de los resultados financieros comonétodo primordial de evolucion vy
control. Estan complementando los indicadores &imaos con medidas de calidad
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rendimiento produccion y tiempos de ciclo. Estasesnas mas exhaustivos de medicion de
la actuacion son, ciertamente una mejora sobreperdiencia exclusiva de los informes
mensuales de desviaciones, pero sigue intentandmranela actuacion de los
departamentos individuales en lugar de procesegriaios. Asi pues las tendencias mas
recientes animan a las empresas a medir la actudeiproceso como cumplimentacion de
pedidos, aprovisionamiento y planificacion y cohtte la produccién, que abarcan a varios
departamentos de la organizacion. Para estos posesacostumbran a medir y definir las

medidas de coste, calidad, produccion y tiempo.

Para muchas empresas en la actualidad, disponenitiigles indicadores para procesos
integrados y multifuncionales representa una megigaificativa sobre sus sistemas

actuales de indicadores de la actuacion.

En el Cuadro de Mando Integral, los objetivos ecadiores para la perspectiva del proceso
interno se derivan de estrategias explicitas patiafacer las expectativas del accionista y
del cliente seleccionado.

Este proceso secuencial y vertical acostumbraelaeen su totalidad los nuevos procesos

en los que una organizacién ha de sobresalir coslencia®®

2.3.3Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
En esta perspectiva segun el libro escrito pori@e&000, nos indica que se encarga de
desarrollar objetivos e indicadores para impuldaapgendizaje y el crecimiento de la
organizacion. Los objetivos establecidos en laspgestivas financieras, del cliente y de los
procesos internos identifican los puntos en querg¢mnizacion a de ser excelente. Los
objetivos de la perspectiva de aprendizaje y criecito proporcionan la infraestructura que
permite que se alcancen los objetivos ambiciosok®rres restantes perspectivas. Los
objetivos de la perspectiva de crecimiento y apeapel son los inductores necesarios para

conseguir unos resultados excelentes en las pérgsedel cuadro de mando.

?°E| Cuadro de Mando Integral, Gestion 2000, 2009
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Juan Carrion aflade a esto que esta perspectivans&arc en la infraestructura que la
organizacion debe ir desarrollando para mejorareger a largo plazo. Dice Carribn que
para que una empresa pueda alcanzar los objetiavgo plazo de cliente y proceso, debe
construir una base de capacidades, tanto persooales tecnoldgicas, que los hagan
posibles.

Ademas comenta un criterio de Kaplan que indica igigalmente esta perspectiva se
centraba en tres grandes éareas: las personas,id@snas de informacion y los

procedimientos internos. La idea es que las rgiagsindas del valor de las organizaciones
se encuentran en sus activos intangibles, por & lgs empresas deben invertir en las
competencias de sus empleados, en su formaciorghsdear los diferentes sistemas de

informacion y rutinas organizativas que facilitantsabajo.

Por lo tanto la perspectiva de aprendizaje y criecito busca alinear los activos
intangibles con la estrategia de la empresa (pas valor a largo plazdy.

2.3.4 Perspectiva del cliente
Juana Maria Rivera Lirio nos explica que en la gegtva de los clientes las empresas
identifican los segmentes de cliente y mercadmsmlie competiran y las medidas de los
rendimientos de estas unidades en esos segmeantystivo. Estos segmentos representan

la fuente de ingreso para alcanzar los objetiveanitieros de la empresa.

Los clientes en el mercado no son homogéneos ntisme habitos y preferencias. Con el
proceso de segmentacion de clientes es posiblar l@wabo una estrategia de manera
diferenciada para cada uno de ellos y que revgdecéss como el precio, la calidad, la

funcionalidad, la imagen o el prestigio esperado.

El CMI, como estrategia de la empresa, debe ideatifos objetivos de cliente para cada
segmento seleccionado y, una vez identificados lgcsenados sus segmentos de
mercado, puede tratar los objetivos y medidas pasaegmentos.

%7 CARRION Maroto Juan, ESTRATEGIA: DE LA VISION A LA ACCION, ESIC Editorial, 2007.
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Esta perspectiva permite definir indicadores clagsebre los segmentos de clientes y
mercados seleccionados, siendo los mas comunefa cé mercado, incremento de

clientes, adquisicion de clientes, satisfaccioclgmtes y rentabilidad de clientes.

Las propuestas de valor afiadido a los clientessepta los atributos que las empresas
proveedoras suministran, atreves de sus produciesvicios, para crear fidelidad y

satisfaccién en los segmentos de clientes seleadomn
Estos atributos pueden ser organizados en tregacés:

1. Atributos de productos y servicios. Incluyen fumabdad, precio y calidad del
producto, etc.

2. Relacion con los clientes. Incluye la estrategibpdeducto / servicio del cliente,
incluyendo la dimensién de la respuesta y el pthzentrega.

3. Imagen y prestigio. Refleja los valores intangiljee atraen a un cliente hacia una
empresa. Algunas empresas con capaces, atrevesudeias y de la calidad del
producto / servicio, de generar la lealtad delntée La dimension de imagen y
prestigio permite a una empresa definirse asi mdenéorma proactiva para sus
clientes.

Cada organizacion debe desarrollar el conjuntordpyestas de valor que desea reflejar en
la perspectiva del cliente, ellas incorporan indaas inductores relacionados con el
tiempo de respuesta, la calidad y el precio dpioductos’®

~ Tiempo. Ser capaz de responder de manera rapidzble fa la solicitud de un
cliente. Un plazo de tiempo de espera corto parantieduccion de nuevos
productos y servicios puede ser valioso para lafaation del cliente.

~ Calidad. Una calidad excelente ofrece oportunidgate® que las empresas se

distingan entre sus competidores, otros indicadeoss las devoluciones de los

%8 Rivera Lirio Juana, GESTION DE LA RSC, Netbiblo, 2010.
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clientes y las reclamaciones. Las empresas decgevofrecen garantias para
devolver productos defectuosos. La entrega puetiaha medida de calidad.

~ Precio. Los clientes se preocupan por el preciopggan por el producto / servicio.
Los clientes sensibles al precio pueden otorgdéawar a proveedores que ofrecen,
no bajos precios sino bajos costes para adquipraelucto / servicio. El proveedor
con el precio bajo puede resultar ser un proveedorun coste extremadamente
alto: en contraste, un proveedor de bajo costegoterter un precio de compra mas

alto.
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CAPITULO 3

3. Disefio, Andlisis e Interpretacion de Indicadores

3.1 Identificacion de areas relevantes, variables y obfivos
Para identificar las areas relevantes, variablelsjgtivos del hospital Santa Inés se realiza

el andlisis interno y externo (Analisis FODA).

A continuacion realizaremos un analisis del FODRGQDA cruzado, lo cual nos permitira
designar estrategias claves para dar solucione®blemas que se estén efectuando en el

Hospital Santa Inés en cuanto a la atencion peligada que brinda esta institucion.

* ANALISIS INTERNO: Identificar Fortalezas y Debilida des

a. FORTALEZAS

i. CAPACIDAD FISICA DE LA EMPRESA

» El hospital cuenta con 11.500 mts. de construccion.

* Equipos de ultima generacion que facilita el traldg los empleados en todas las
areas.

ii. CAPACIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA

» Pagos oportunos de nominas (Ultimo dia habil dal) nteincentivamos al empleado

» Apoyos econOmicos en atencion hospitalaria haste@grado de consanguinidad.

iii. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
4 Gerencia de puertas abiertas y un Comité ejecutro enfoque siempre
para mejorar.

v Posibilidad de Crecimiento Profesional.

b. DEBILIDADES
i. CAPACIDAD FISICA DE LA EMPRESA
o} Incremento de areas para mantenimiento y limpieza.

0] Control de recirculacion del aire en habitaciones.
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ii. CAPACIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA
. Limitacion de capital de trabajo (inversion paraevm edificio) que puede
repercutir en capacitaciones.
. Restriccion de los ingresos que incrementa la pmsEld de despido de
personal.

iii. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
~ Falta de planificacion estratégica para la adnmeigdn del recurso humano.
~ Existe dificultades en el departamento de Talentodno.

* ANALISIS EXTERNO: Identificar Oportunidades y Amenazas en el contexi®

rodea a la empresa y que esté representado por:

c. OPORTUNIDADES
i. AMBIENTE ECONOMICO
0 Baja inflacion mantiene la capacidad adquisitivédodeempleados.
0 Ingresos por remesas de migrantes dirigidos absdetla salud.
ii. AMBIENTE POLITICO — LEGAL
X Ministerio de Salud Publica con un incremento d2%d.con objeto de llegar
al 6% del PIB para salud.
X Seguridad social con incremento de presupuestogoaiipos y desarrollo de
nuevos hospitales.
iii. AMBIENTE SOCIO — CULTURAL
> Tendencia al incremento de la medicina preventivlugar de la correctiva.
> Mayor compromiso con la responsabilidad social marte de las
instituciones.
iv. AMBIENTE TECNOLOGICO
+ Réapidos y constantes avances tecnologicos en gadmla salud.
+ Dolarizacion posibilité incremento de adquisicioe dquipos de Ultima
generacion.
v. IMPACTO DE LA COMPETENCIA DOMESTICA E INTERNACIONAL
o} Mejora constante en la atencion al paciente.

o} Mejora constante en procesos de calidad.
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vi. IMPACTO DEL MERCADO DOMESTICO E INTERNACIONAL
~ Reduccion de costos hacia los pacientes.

~ Mayor oferta al mercado.

d. AMENAZAS
i. AMBIENTE ECONOMICO
X Posible desdolarizacion de la economia, lo cualadieié los ingresos a las
clinicas y hospitales privados.
X Reduccién de las remesas por crisis econdmica rmalndi
ii. AMBIENTE POLITICO — LEGAL
4+ Fijacion de precios por parte del gobierno a ladakivada.
+ Ofrecimiento del gobierno a una cobertura intedeala salud publica.
iii. AMBIENTE SOCIO — CULTURAL
o} Atencién de pacientes con “curanderos’.
o} Creencia en mitos curativos y Automedicacion.
iv. AMBIENTE TECNOLOGICO
> Altos costos y mantenimiento altos en los equipoaltima generacion.
> Reducida cantidad de técnicos especializados ddatnpais.
v. IMPACTO DE LA COMPETENCIA DOMESTICA E INTERNACIONAL
~ A incremento de competidores, reduccion de la deaan
~ Posible guerra de precios y Competencia desleal.
vi. IMPACTO DEL MERCADO DOMESTICO E INTERNACIONAL

<> Incremento de atencién en hospitales publicos.
<> Turismo médico.
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» ANALISI FODA CRUZADO

CAPACIDAD FISICA DE LA EMPRESA

HOSPITAL SANTA INES | OPORTUNIDADES.- AMENAZAS.-
Baja inflacibn mantiene IlaPosible desdolarizacion de
capacidad adquisitiva de losa economia, lo cual
empleados. reduciria los ingresos a las
clinicas y hospitales
privados.
FORTALEZAS.- VENTAJAS COMPETITIVAS.- | MOVILIZACION DE
El hospital cuenta copAtencion con descuentos |&ECURSOS.-

11.500 mts. de construccid

nfamiliares de empleados d

hospital (alianza)

D

=

eRealizar la captacion d¢

mayor mercado posible para

que se pueda sostener |os
ingresos.
DEBILIDADES.- INVERSION, ELIMINACION O | CONTROL DEL DANO.-
Incremento de éareas par&@ OLABORACION.- Enfocarse al mercado en
mantenimiento y limpieza. | Incentivar la mayor colaboracigrgeneral para poder tener
de los empleados para no hagcerecios accesibles de tal

necesario la creacion del area.

—

manera que el paciente opte

por acudir al Hospital Santa

Inés
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as

HOSPITAL SANTA INES | OPORTUNIDADES.- AMENAZAS.-
Ingresos por remesas (Reduccion de las remes
migrantes dirigidos al sector de|lgor crisis economic
salud. mundial

FORTALEZAS.- VENTAJAS COMPETITIVAS.- | MOVILIZACION DE

Equipos de ultima Innovacion continua que ayude RECURSOS.-

generacion que facilita eldar un servicio de calidad |&rogramar una forma d

trabajo de los empleados

todas las areas.

ptodos los pacientes

financiamiento directo 4

paciente.

e

DEBILIDADES.-

Control de recirculacion de

INVERSION, ELIMINACION O
2[COLABORACION.-

CONTROL DEL DANO.-

aire en habitaciones Adquirir ventiladores gue Autofinanciamiento de otrg
efectien el minimo sonido en laggresos que tenga
habitaciones Hospital.
+ CAPACIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA
OPORTUNIDADES.- AMENAZAS .-

HOSPITAL SANTA INES

Ministerio de Salud Publica con

un incremento del 1,2% con

del gobierno a la salud

Fijacion de precios por parte

objeto de llegar al 6% del PIB | privada.
para salud.
FORTALEZAS.- VENTAJAS COMPETITIVAS.- | MOVILIZACION DE
Pagos oportunos de néminaf\lianza para poder realizar eRECURSOS.-
(ultimo dia héabil del mes) objetivo del ministerio y a poderCursos de capacitacion a Ips
E incentivos al empleado. | subir las ventas empleados para brindar
excelente atencion y que lps
pacientes no duden Al
cancelar

DEBILIDADES.-

Limitacion de capital de

INVERSION, ELIMINACION O
2 COLABORACION.-

CONTROL DEL DANO.-

Mantener un equilibrio e

-
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trabajo que puede repercutiPedir un incremento de capital

en capacitaciones.

accionistas

s ingresos brindando ur
buena atencién al paciente

HOSPITAL SANTA INES

OPORTUNIDADES.-
Seguridad social con incremen
de presupuesto para equipos

desarrollo de nuevos hospitales

AMENAZAS .-
t@frecimiento del gobierno
una cobertura integral de

.salud publica.

FORTALEZAS.-

Apoyos econémicos €

atencion hospitalaria has|
de

cuarto grado

consanguinidad

nMejoramiento en atencién

tgpaciente

nY
g

VENTAJAS COMPETITIVAS.-

ARECURSOS. .-

MOVILIZACION DE

Brindar atencion de calida

DEBILIDADES.-
Restriccion de los ingres(
I
posibilidad de despido d

que incrementa

DCOLABORACION.-

aPreparar

INVERSION, ELIMINACION O

g

fo

cursos

econcientizacion para

CONTROL DEL DANO.-
Dar a conocer de maneg
abierta a los servicios qu

sbrinda el Hospital y que Ig

na

la

e

n

personal. empleados y que todos pongan| @®stos N0 son excesivos
su parte para el avance del
Hospital
» CAPACIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
HOSPITAL SANTA INES | OPORTUNIDADES.- AMENAZAS .-

Tendencia al incremento de
medicina preventiva en lugar (

la correctiva.

|&tencion de pacientes cq

jécuranderos’.

n
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FORTALEZAS.- VENTAJAS COMPETITIVAS.-

Gerencia de puertas abiertaSaptar la mayor parte d

y un Comité ejecutivo conmercado influenciado por nuestr®frecimiento de charlas qu

enfoque  siempre  pareoportunidad

MOVILIZACION DE
eRECURSOS .-

comuniquen de la medicin

mejorar. cientifica charlas que seran
gratuitas para todo publico
DEBILIDADES.- INVERSION, ELIMINACION O | CONTROL DEL DANO.-

Falta de planificacioh COLABORACION.-

estratégica para laCreacion de un nuevida medicina cientifica.

administracion del recurgadepartamento
humano

Direccionar a los pacientes

HOSPITAL SANTA INES | OPORTUNIDADES.-

Mayor compromiso con |
responsabilidad social por pa
de las instituciones.

AMENAZAS .-
ACreencia en mitos curativd

tg Automedicacion.

FORTALEZAS.- VENTAJAS COMPETITIVAS.-

Posibilidad de CrecimientoConvenio con empresas de salRECURSOS.-

Profesional de otras ciudades

MOVILIZACION DE

Cursos de concientizacion

DEBILIDADES.- INVERSION, ELIMINACION O
Existe debilidades en eICOLABORACION.-
departamento de TalenfCreacion de cursos para

humano. departamento

CONTROL DEL DANO.-
Fortalecer los conocimientd
ale casos graves de

automedicacion

Areas Relevante

(@)

~ Infraestructura
~ Equipos de ultima tecnologia
~ areas de mantenimiento y limpieza.

~ Departamento de Talento humano
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o Variables
Capacidad economica de la empresa

~ Capacidad administrativa de la empresa

3.2 Preparacion de indicadores
Para realizar la preparacion de los indicadoressguaplicaran en el hospital Santa Inés,
examinaremos en primera instancia su plan estcatggbjetivos, metas, etc.), para con
esto poder determinar el area de resultado clawe §seas importantes de la empresa en
donde se genera el servicio); tomando en cuengapestto una de las areasmas relevantes
en donde se ejecuta el servicio es obviamente éelacion al Cliente, al tratarse de un
hospital es muy relevante la buena relacion queliehte lleve con el colaborador del

hospital.

Una vez determinada el area, veremos qué es ls@upiiere medir en esta, en nuestro
caso sera la calidad de atencion que se estd bdaden las instalaciones del Hospital;
ademas es importante establecer el nivel de prafaddjue se va a aplicar el medidor y

tomar en cuenta con la cantidad de informacionsguea a trabajar.
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OBJETIVOS DE ATENCION AL CLIENTE

“Brindar al menos cuatro cursos de atencion alntdieal personal d

D

enfermeria en el afio 2011”

“Contar con un 80% mas de personal de mantenimigntonpieza de

habitaciones en el 2011 con respecto al 2010”

“Entregar implementos de limpieza para cada pagigué es hospitalizado ¢
el 2011”

“Incrementar un 10% de los pacientes atendidod bagpital en el afio 2011

D
5

con relacién al 2010”

“Conseguir que al menos 2 médicos cardiélogospaditen en el exterior en

el afio 2011, con el 50% de financiamiento del pdeténospital”

“Incrementar infraestructura para el area de Enmmigadel hospital en el afjo
2011”

“Crear en el afio 2011 una éarea de hospitalizaoneamente para enfermps

de cancer”

“Obtener al menos el 5% de clientes insatisfechmsgb tiempo tardiade

atencion en emergencia en el afio 2011 con respe2€10”
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“Brindar al menos 4 cursos de atencion al
cliente al personal de enfermeria en el afio
2011”

¢"Cantidad de cursos que se a brindado satisfactoriamente en el afio 2011 con
respecto al afio 2010, en el area de enfermeria del Hospital Santa Ines"

“Entregar implementos de limpieza para cada

) = ” "Porcentaje de pacientes que han recibido oportunamente el kit de limpieza en
paciente que es hospitalizado en el 2011

hospitalizacion de la Clinica Santa Ines, en el afio 2011 "

“Contar con un 5% mas de personal de
mantenimiento y limpieza de habitaciones en
el 2011 con respecto al 2010”

“Incrementar un 10% de los pacientes
atendidos en el hospital en el afio 2011 con
relacién al 2010”

conseguir que a’ menos 2 medicos cardio'ogos se "Numero de medicos cardiologos, capacitados en el exterios con
capaciten en el exterior en el afio 2011, con el 50% ECE A

A freneEmiEnie el pere e hemazl financiamiento del Hospital Santa Ines"

*"Porcentaje de personal incrementado en el area de aseo del Hospital Santa Ines, en el afio
2011"

"Porcentaje de pacientes atendidos en el Hospital Santa Ines, en el ai

“Incrementar infraestructura para el area de ¢"Porcentaje de activo fijo depreciable incrementado para el area de emergencia del hospital
Emergencia del hospital en el afio 2011” Santa Ines, en el afio 2011"

rear en el ano 20 Uuna area ae ) ) " X
hospitalizacién Ginicamente para enfermos de [ "Porcentaje de activo fijo incrementado para el area de Oncologia del

cancer” hospital Santa Ines, en el afio 2011"

insatisfechos por el tiempo tardio de
atencion en emergencia en el afio 2011 con
respecto al 2010”

"Porcentaje de clientes complacidos en el servicio de emergencia del
Hospital Santa Ines en el afio 2011.

TESIS DE GRADO UPS Pagina 60



1.1 Disefio de cuadro de indicadores
FICHA TECNICA

Enfermeria
NOMBRE DEL FACTORES CALCULO | UNIDAD | FRECUENCIA | ESTANDAR FUENTE INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS DE EXITO DE
MEDIDA
"Cantidad de ~ Compromiso del | cursos en el Nomero | Anual 4 cursos al | Administracion| indice =indicador/
cursos que se ha personal 2011-cursos de cursos ano del Estandar x 100
brindado ~ Infraestructura 2010 departamento
satisfactoriamente ~ Capacitadores | (3-2)=1 de enfermerial indice= 1/4=
en el afio 2011 cor del Hospital | 0.25x100
respecto al afio
2010, en el area indice = 25%
de enfermeria del
Hospital Santa 100 — 25 = 75%
Inés"

Brecha favorable=
75%

ANALISIS. Al evaluar este indicador se puede ver que magumplimiento con mas de la mitad de lo propuestdos cursos realizados en el
Hospital Santa Inés, para capacitar al personahfErmeria, lo que da como resultado una preparacidivel medio alto para la atencion al cliente.
Lo ideal seria cumplir con la capacitacion en @atasiones, para tener personal de enfermeriale@mente capacitado ya que esto ayudara al
Hospital a tener pacientes completamente satisgeglsaptar unos nuevos por las recomendaciones.
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FICHA TECNICA
Kit de limpieza para el paciente

NOMBRE DEL FACTORES CALCULO UNIDAD FRECU | ESTANDA | FUENTE |INTERPRETA
INDICADOR CRITICOS DE EXITO DE ENCIA R CION
MEDIDA
"Porcentaje de ~ kit de limpieza N. de pacientes Anual 0 Atencion al| Si bien
pacientes que han que reciben kit cliente podemos
recibido ~ Infraestructura | de limpieza en | Pacientes observar que
oportunamente el 2011 /N. de en el afio 2011
kit de limpieza en ~ Personal de pacientes que Caja de a entregado
hospitalizacién de enfermeria reciben el kit de el kit al 78%
la Clinica Santa limpieza en mas de
Inés, en el afio 2010 pacientes que
2011 " en el afio 2010
2821=78%
1582

ANALISIS. Dentro de este indicador podemos analizar que aredcurso del afio 2011 se ha entregado un bueerpaje de kit de
limpieza a los pacientes; Aunque se recomiendabpaciente debiera solicitar el kit de limpiezaagpegar directamente a la cuenta ya
gue al momento de las encuestas surgieron mendaiernessugerido.
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FICHA TECNICA
PERSONAL DE ASEO

NOMBRE DEL FACTORES CALCULO | UNIDAD | FRECUEN | ESTANDAR | FUENTE | INTERPRETA
INDICADOR | CRITICOS DE EXITO DE CIA CION
MEDIDA
"Porcentaje de ~ Infraestructura Cantidad de | Personal Anual 80% de Jefe de indice =
personal personal de | de limpieza personal de | personal Indicador x
incrementado ~ Personal aseo en el limpieza 100
en el érea de contratado afno 2011/ contratado Nomina de| Estandar
aseo del cantidad de trabajadore
Hospital Santa personal de s indice =
Inés, en el afo aseo en el _60_x100
2011" afo 2010 80
indice =75%
8/5 = 60%
100-75=
25%
Brecha
desfavorable =
0,25%

ANALISIS. En este indicador podemos encontrar que el objétiscado no se estd cumpliendo a cabalidad yexgste un 60% de
incremento en el personal cuando el incrementdgdaio para el afio 2011 era un incremento del 86%&gte desfase nos presenta una
brecha desfavorable del 25%; se debiera analizjr mlgpresupuesto para personal ya que al montenthalogar con los pacientes y
familiares de lo menos que encontrdbamos inconutaseera de la limpieza de habitaciones.
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FICHA TECNICA
PACIENTES ATENDIDOS

NOMBRE FACTORES CALCULO UNID | FRECUENC | ESTANDA | FUENTE | INTERPRETACI
DEL CRITICOS DE EXITO AD IA R ON
INDICADOR DE
MEDI
DA
"Porcentaje ~ Infraestructura Cantidad de pacient Atencion | Los pacientes que
de pacientes ~ Personal de pacientes es Anual 0 al cliente | han ingresado en
atendidos en admision ingresados en el el afios 2011 al
el Hospital ~ Personal de afo 2011/ Areade | hospital Santa
Santa Inés, en enfermeria cantidad de admision | Inés, ha superado
el afio 2011" pacientes en un 35.71% al
ingresados en el del afio 2010
afno 2010

2850=35.71%
2100

ANALISIS. El incremento que se demuestra en este indicadouatto a la cantidad de pacientes atendidosldosgital Santa Inés se
debe al prestigio que va tomando la instituciém pabe recalcar que son pacientes que han ingepadde ser que todo este incremento
exista cierta insatisfaccion de la atencion.

TESIS DE GRADO UPS Pagina 64



FICHA TECNICA
Médicos cardidlogos

NOMBRE DEL FACTORES | CALCULO |UNIDAD | FRECUENCIA | ESTANDAR |FUENTE | INTERPRETACION

INDICADOR CRITICOS DE
MEDIDA
“Numero de Personal Ningun No 0 2 Gerencia | El nUmero de cursos
médicoscardidlogos, Medico medico se ha del de capacitacion que
capacitados en el capacitado cor Hospital | los médicos
exterior con fondos de cardiologos han
financiamiento del | Finanzas financiamiento obtenido
Hospital Santa de parte del financiamiento del
Inés" Nomina de | Hospital. Hospital no existen.
Médicos

cardiélogos

ANALISIS. Los médicos que han asistido a cursos ha sidoysgorepios medios y los que no pueden financiaies por mas que
quieran seguir avanzando en su capacitacion ncepuédl servicio de calidad de los médicos tambenn gran aporte a la mejora

continua del Hospital.
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FICHA TECNICA
Area de emergencia

NOMBRE FACTORES | CALCULO |UNIDAD | FRECUENCIA | ESTANDAR FUENTE | INTERPRETACION

DEL CRITICOS DE
INDICADOR MEDIDA
"Porcentaje | Infraestructura Activo fijo
de activo fijo depreciable | Ddlares ANUAL 0 Jefa del El porcentaje de
depreciable 2011 / activo departamentc activo fijo
incrementado | Contabilidad | fijo de incrementado en el
para el area depreciable contabilidad | 2011 es de 39.46%;
de emergencia 2010 porcentaje que no ha
del hospital sido incrementado en
Santa Inés, en 9,667,491.34 Gerencia el area de emergencia
el afio 2011" 6,932,026.31 por lo que no se ha
cumplido con la
=39.46% necesidad requerida
en el comienzo del
afo.

ANALISIS. Elincremento que se ha dado en el actor/fijo del Hospital ha sido por la creacion de nues consultorios que se vio
conveniente la creacion de estos. En cuanto al imenento de infraestructura del area de emergencia @do en segundo orden.
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FICHA TECNICA
Oncologia

NOMBRE FACTORES | CALCULO |UNIDAD | FRECUENCIA | ESTANDAR

DEL CRITICOS DE
INDICADOR MEDIDA
"Porcentaje | Infraestructura Porcentaje de 0
de activo fijo activo fijo Délares | Anual
incrementado del 2011/
para el area | Médicos porcentaje de
de Oncologia | Hematologos | activo fijo
del hospital del 2010
Santa Inés, en
el afio 2011" 1,521,352.21
2,362,231.10
=64.40%

FUENTE

Gerencia

Jefa del

INTERPRETACION

Se puede ver que se
ha dado un
incremento del
64.40% en el activo
fijo destinado para el

departamento| area de oncologia.

de
contabilidad

ANALISIS. Este incremento que se da en el activigjd se ha sido para el area de oncologia ya quels® adquirido un terreno para
la construccion una edificacion para esta especidhd, si bien el objetivo era la creacion de un argaara oncologia se ha logrado

solamente la adquisicion del terreno para a futurse realice la construccion de esta area.
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FICHA TECNICA
Pacientes satisfechos del servicio

NOMBRE FACTORES
DEL CRITICOS
INDICADOR
"Porcentaje

de Pacientes | Personal de
complacidos | Emergencia
en el servicio
de emergencia
del Hospital
Santa Inés en
el afio 2011".

Infraestructura

CALCULO | UNIDAD
DE
MEDIDA
Pacientes
satisfechos

atendidos en
el afio 2011 / | de pacientes
pacientes

satisfechas

atendidos en

el afio 2010

= 55=10%
50

FRECUENCIA

NUamero | Anual

ESTANDAR | FUENTE

18% mas| Admision
de pacientes
satisfechos
de la
atencion
brindada

INTERPRETACION

Indice =
Indicador x 100
Estandar

Indice =
_10x 100
18
indice =55.56%
100 — 55.56 = 44.44%

Brecha desfavorable
= 44.44%

ANALISIS. Podemos observar que no se ha logrado cuptir la meta de incrementar el 18% de pacientes s&fechos dentro de las
encuestas realizadas a la muestra de 60 pacientecse ha tomado aleatoriamente tanto en el afio 20ddmo en el 2010.
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1.2 Analisis e interpretacion
Al evaluar estos indicadores se puede observarequed indicador referente a enfermeria
existe un cumplimiento con mas de la mitad de appesto en los cursos realizados en el
Hospital Santa Inés, para capacitar al personastie area que da como resultado una
preparacion a nivel medio alto para la atencidgliahte. Lo ideal seria cumplir con la
capacitacion en cuatro ocasiones, para tener rstm enfermeria completamente
capacitado ya que esto ayudara al Hospital a fgm@entes completamente satisfechos y

captar unos nuevos por las recomendaciones.

Dentro del indicador referente a la entrega dedetéimpieza para los pacientes, pudimos
analizar que en el transcurso del afio 2011, sentnagado un buen porcentaje de kit de
limpieza a los pacientes; Aunque se recomiendaetipaciente debiera solicitar el kit de

limpieza no agregar directamente a la cuenta yaabo®mento de las encuestas surgieron

menciones de lo expuesto.

En cuanto al indicador de personal de aseo pudenosntrar que el objetivo buscado no
se esta cumpliendo a cabalidad ya que existe undgkicremento en el personal cuando
el incremento planteado para el afio 2011 era usnmento del 80%, por este desfase nos
presenta una brecha desfavorable del 25%; se dedlizar mejor el presupuesto para
personal ya que al momento de dialogar con loseptas y familiares de lo menos que

encontrabamos inconvenientes era de la limpiezead#aciones

El incremento que se demuestra en el indicadoradeeptes atendidos en el Hospital Santa
Inés se debe al prestigio que va tomando la ighitupero cabe recalcar que son pacientes
gue han ingresados puede ser que todo este indemesta cierta insatisfaccion de la
atencion.

Si analizamos el siguiente indicador que es eddmpacitacion de los médicos cardidlogos
nos indica que médicos que han asistido a curseglbgor sus propios medios y los que
no pueden financiarse solos por mas que quieranrs@&ganzando en su capacitacion no
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pueden. El servicio de calidad de los médicos @&mida un gran aporte a la mejora

continua del Hospital.

El incremento que se da en el activo fijo se da para el area de oncologia ya que se ha
adquirido un terreno para la construccion una eatifon para esta especialidad, si bien el
objetivo era la creacion de un area para oncolsgiha logrado solamente la adquisicion

del terreno para a futuro se realice la construcd®esta area.

Podemos observar que no se ha logrado cumplir ka mie incrementar el 18% de
pacientes satisfechos dentro de las encuestazadadi a la muestra de 60 pacientes que se

ha tomado aleatoriamente tanto en el afio 2011 eonad 2010

3.5 Informe
Para realizar este estudio en el Hospital Santdaéealizaron encuestas durante 15 dias
continuos a todos los pacientes que ingresaronagoareas de: Emergencia y Admision
gue llegaron a ocupar la Hoteleria del Hospitdl,casno también se realizaron encuestas
posteriores al Alta del Paciente luego de la facidn, siendo estas los puntos estratégicos
de atencion directa al paciente, siguiendo esteessq;

» Preparacion de encuestas en profundidad para deteras areas a investigar.
» Elaboracion del cuestionario preliminar.

* Prueba Piloto 1 y 2 para corregir los posiblesregr@al Cuestionario Preliminar.
» Instructivo Guia para el encuestador.

» Realizacion de Encuestas programadas en las &signadas.

» Tabulacion de las 64 Encuestas realizadas

* La metodologia utilizada fue el censo.

Atencién General en Emergencia

Dentro de las encuestas realizadas a los pacientess familiares que ingresaron a
hospitalizacion a través de emergencia concluinunes6$.16% consideran que la atencion
en general es MUY BUENA, mientras que el 35,58% g que el nivel de satisfaccion
del cliente es BUENO, y por ultimo el 5,26% de kscuestados No Responde a la

pregunta.
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Es importante mencionar que los principales proagedentro del 35,58% que piensan que
la atencion fue buena es que existe la percep@dethora dentro de los primeros minutos
en la atencion en Emergencia, situacion que debemeegida tanto con el grupo de
médicos residentes y enfermeros de tal maneragqoere la agilidad de respuesta en la
primera instancia, ya que podemos observar quevemaque llega el especialista el
paciente cambia su percepcion dentro de su estieditao de ésta area, aqui también es
importante que siempre personal médico, paramealienfermeras permanezcan junto al
paciente para que de esta manera se disminuyansacsén de tiempo transcurrido sin
atencion médica.

Estadisticos
Atencion en General

N Vélidos |18
Perdidos |1
Media 3.67
Mediana 4.00
Moda 4

Atencién en General

Porcentaje |Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje|valido acumulado
Validos Buena 6 31.6 33.3 33.3
Muy Buengl2 63.2 66.7 100.0
Total 18 94.7 100.0
Perdidos Sistema |1 5.3
Total 19 100.0
Atencion en General
M Buena
B e
TESIS DE GRADO UPS Pagina 71



Atencién General en Admisién

Como podemos observar en cuadro y grafico a cation detallados el 100% de los

pacientes encuestados opina que la atencion fue BIUEYNA, esto de todos los pacientes

que ingresaron a través de admision.

Estadisticos
Atencién en General

Media
Mediana
Moda
Desv. tip.

N Vélidos
Perdidos

23

(0]
4.00
4.00
4
.000

Atencién en General

Porcentaje [Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje|valido acumulado
Validos Muy Bueng23 100.0 100.0 100.0

Atencion en General
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Atencién General en caja

Dentro de los pacientes encuestados en el areactigrefcion luego del Alta Médica,
podemos observar que el 56,5% considera que laiatefue MUY BUENA, mientras que
el 43,5% consideran que la atencién es BUENA. modedefinir que dentro de la cadena
de valor, o dentro de los procesos de calidadesstd area con mayor falencia y es en la

gue se deben tomar decisiones de cambios.

Estadisticos
ATENCION EN CAJA

N Vélidos |23
Perdidos |0
Media 3.57
Mediana 4.00
Moda 4

ATENCION EN CAJA

Porcentaje [Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje|valido acumulado
Vélidos Buena 10 43.5 43.5 43.5
Muy Bueng13 56.5 56.5 100.0
Total 23 100.0 100.0

Histograma

Media =3.57
Desviacion tipica =0.507
N =23

1

Frecuencia

25 3 35 4 4.5
ATENCION EN CAJA
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indice de satisfaccion del Cliente (Resultado Finjl

El indice de satisfaccion del cliente en generapdl al 75%, el cual se considera
satisfactorio sin que esto signifique que no eristeeas donde tengamos que intervenir, es
asi que, cuando tenemos pacientes que ingresaupusion luego del proceso de atencion
a través de quiréfanos, recuperacion, habitaceah a caja donde se reduce la calidad de
atencion al cliente, contrario a lo que sucedesgpaxientes que son hospitalizados a traves
de emergencia ya que la atencién no esta al misved de hospitalizacibn o admision
dentro de la primera etapa de intervencion en esnerg, situacion que mejora con la
llegada del médico especialista y su posterior caden en el area de quirdfanos,
recuperacion, hospitalizacién y de la misma magaeen el caso anterior disminuimos la

calidad de atencion en el area de facturaciore: caj

Mencién aparte, en el area de imageneologia ydando en las que tenemos un 76,5% y
90,9%, respectivamente, de calificacion MUY BUENA.
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Estadisticos
Atencién en General

Media
Mediana
Moda

N Validos
Perdidos

64
(0]
3.75
4.00
4

Atencidn en General

TESIS DE GRADO

UPS

Porcentaje [Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje|valido acumulado
Validos Buena 16 25.0 25.0 25.0
Muy Bueng48 75.0 75.0 100.0
Total 64 100.0 100.0
Atencion en General
O] Buena
O Muy Buena




CONCLUSIONES
Como bien se pudo observar en el estudio desatooiateriormente aplicado al Hospital
Santa Inés de la Ciudad de Cuenca, se pudo whartacque los indicadores de gestion son
muy valiosos y hasta necesarios en el ambito erpags ya que es muy importante saber
medir el desempefio laboral y poder tener tiempados para la ejecucion de diversas

tareas en diferentes areas de la empresa.

Conjunto con administracion se determiné que eadello del disefio y estructuracion de
indicadores tiene gran importancia para la el hab@anta Inés, ya que, el mismo sirve
para determinar la situacion actual para la tomal@gsiones y medidas que permite

corregir y sacar las deficiencias dentro del haspit

El Hospital Santa Inés una institucion que cuenda @ersonal administrativo, de

enfermeria, equipo de médicos Yy los pacientesgéanfructura fisica moderna, laboratorio
clinico, area de cardiologia, area de rayos x. faeel Hospital cuenta con una capacidad
de servicio bueno para la ciudadania, pero pararargjnas la calidad del servicio debe dar
mayor importancia en la capacitacion del persoyamlgue, uno de los objetivos de que

persigue el Hospital Santa Inés es ser el nUmey@nrel mercado.

Por otro lado en la atencion de enfermeria se@&plor si solo el 91.30 piensa del trato del
personal de enfermeria es muy bueno, mientraslqu@% piensa que es buena, claro esta
gue en un Hospital el tema de la atencidon de emsfiganes importante por lo que se deben

tomar los correctivos para que este indicador raejor

De acuerdo a las encuestas realizadas en imaggfetdboratorio se concluye que 23 de
cada 100 pacientes del &rea de imagenes piensgodemos mejorar nuestra atencion y 9

de cada 100 en laboratorio.

RECOMENDACIONES
Con los resultados obtenidos en este trabajo,nsarém los correctivos siempre enfocados
a la calidad total para llegar a un indice de faiisdn Optimo que debiera tener este

Hospital con varios afios de existencia.
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ANEXOS

MEMORIA TECNICA

Plan Detallado por Actividades para la Investigacion

Procesos para el Desarrollo de la Investigacion

El desarrollo de la investigacidn se realizé de la siguiente manera:
v’ disefio del cuestionario

prueba piloto #1

prueba piloto #2

cuestionario definitivo

recopilacién de datos

D N N N NN

analisis de los resultados de las encuestas

v tabulacién de resultados
Las encuestas se realizaron dentro del Hospital Santa Inés a los pacientes o familiares
internados dentro de la institucidon durante 15 dias continuos, trabajo que se realizara por

el lapso de seis meses.

Encuesta PILOTO #1
BIENVENIDOS A CLINICA - HOSPITAL SANTA INES

1. LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?

Sl NO

2. ELPERSONAL DE ADMISION REALIZO SU INGRESO EN?

MAS DE 20
5 MINUTOS 10 MINUTOS 20 MINUTOS MINUTOS

1 2 3 4D
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3. LA ATENCION QUE RECIBIO DEL PERSONAL DE ADMISION FUE?

EXCELENTE BUENA MALA MUY MALA

1 2 3 4D

4. LEACOMPANO ALGUN MIEMBRO DEL PERSONAL A SU HABITACION?

Sl NO

5. USTED SOLICITO INFORMACION AL INGRESAR AL AREA DE ADMISION?

TERMINA
SI PASAR A P6 NO CUESTIONARIO

6. LA INFORMACION QUE LE DIO EL PERSONAL DE ADMISION FUE?

NO LE DIO
SUFICIENTE INSUFICIENTE INFORMACION

7. ALINGRESAR USTED AL AREA DE EMERGENCIA LO ATENDIERON?

NO LO
RAPIDAMENTE LENTAMENTE ATENDIERON
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8. ELPERSONAL DE ENFERMERIA DEL AREA DE EMERGENCIA FUE?

ATENTO DESATENTO INDIFERENTE

9. LA ATENCION QUE RECIBIO EN EMERGENCIA FUE?

EXCELENTE BUENA MALA MUY MALA

1 2 3 4D

10. PARA SER ATENDIDO POR UN MEDICO ESPECIALISTA USTED ESPERO?

MAS DE 30
10 MINUTOS 20 MINUTOS 30 MINUTOS MINUTOS

1 2 3 4D

11. QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA ATENCION DEL ESPECIALISTA?

SATISFECHO INSATISFECHO NO RESPONDE

12. CALIFIQUE EL ESPACIO Y COMODIDAD DEL AREA DE EMERGENCIA

EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO

1 2 3 4D

13. EALIZO ALGUN EXAMEN DE RAYOS X, TOMOGRAFIA O RADIOGRAFIA?

SI PASAR P14 NO TERMINA CUESTIONARIO
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1 2
14. ESTE EXAMEN FUE REALIZADO A TIEMPO?
S| NO
1 2
15. EL ASEO DE SU HABITACION ES ?
EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO
1 2 3 4 D
16. EL ASEO DEL BANO DE SU HABITACION ES?
EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO
1 2 3 4 D
LA ENFERMERA AL INGRESAR A SU HABITACION SE PRESENTA ANTE
17. UD?
S| NO A VECES
1 2 3
18. LA ENFERMERA LE INDICA EL HORARIO QUE LO VA A ATENDER?
S| NO A VECES
1 2 3
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19. 'RATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE ENFERMERIA FUE?

20.

21.

22.

23.

24.

1

EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO

‘L

CUANTAS VECES AL DiA REALIZAN LA LIMPIEZA DE SU HABITACION?

1 VEZ AL DIA 2 VECES AL DIA 3 VECES AL DIiA NO ENTRAN

‘L

EL TRATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE LIMPIEZA FUE?

EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO

[

LA ATENCION QUE RECIBIO DE PARTE DE SU MEDICO TRATANTE FUE?

EXCELENTE BUENO MALO MUY MALO

[

LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE ALIMENTACION QUE LE HEMOS BRINDADO
FUE?

EXCELENTE BUENA MALO MUY MALO

‘L

RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE HOSPITAL SANTA INES?

Sl 2 NO

]

TESIS DE GRADO

UPS Pagina 83



25.

26.

27.

28.

29.

LA ATENCION QUE RECIBIO DEL PERSONAL DE CAJA FUE?

EXCELENTE 2 BUENA
MALA 4 MUY MALA
QUE TIEMPO ESPERO PARA CANCELAR SU FACTURA EN CAJA?

10 MINUTOS 20 MINUTOS 30 MINUTOS

USTED TUVO ALGUN INCONVENIENTE CON SU FACTURA?

SI PASAR A P28 2 NO PASAR A P29

LA PERSONA DE CAJA SOLUCIONO SU PROBLEMA:

SI 2 NO

COMO CALIFICARIA LA AGILIDAD DEL PERSONAL DE CAJA?

MAS DE 30
MINUTOS

*[]

MUY AGIL AGIL POCO AGIL NADA AGIL
1 2 3 a4 D
30. LOS VALORES DE HONORARIOS MEDICOS LE PARECIERON?
ALTOS RAZONABLES BAJOS
1 2 3
PASAR P31 PASAR P32 PASAR P32
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31. INGRESE EL NOMBRE DEL DOCTOR

32. LOS VALORES DE HOSPITALIZACION LE PARECIERON?

ALTOS RAZONABLES BAJOS

GRACIAS POR VISITAR CLINICA - HOSPITAL SANTA INES
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CORRECCION DE LA ENCUESTA PILOTO #1

Se decidié cambiar la medicidn a algunas preguntas con los siguientes niveles

1 Muy buena.

2 buena.

3 Malo.

4 Muy Malo.

Se presentaron los siguientes problemas en las preguntas:

Los pacientes no ingresan por una sola drea, por lo que no aplica algunas
preguntas a todos los encuestas.

En la pregunta # 13 enfoca tres exdmenes en una sola, por lo que se modifico a la
siguiente pregunta ¢Si requirié el Departamento de Imagenes, su atencion fue
Muy buena, Buena, Mala muy Mala? Con opciones de respuesta Si o No.

En la pregunta # 21 no aplica para todos los pacientes ya que dependeria del
horario que paso por el hospital, por lo que se decidié eliminar.

En la pregunta # 23, la calidad de la comida se considera medirla en buena o mala,
debido a que muy dificilmente un paciente catalogue a la comida de un hospital
como excelente.

La pregunta # 28 fue eliminada, debido a que en el caso de tener algin
inconveniente en su factura, la persona deberd acercarse al drea de servicio al
cliente para que le solucione.

Con referencia a la pregunta # 31, éIngrese el nombre del doctor? se decidid
eliminarla porque en algunos casos los doctores que atienden al paciente son

varios o no los recuerdan.
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Encuesta PILOTO #2
ADMISION
BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES

1. LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?

Sl NO

CALIFICA LA ATENCION DEL PERSONAL DE ADMISION A SU INGRESO

2. COMO?
MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA
4 3 2 1
LA ATENCION QUE RECIBIO DEL PERSONAL DE ADMISION
3. FUE?
MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA
4 3 2 1

LE ACOMPANO ALGUN MIEMBRO DEL PERSONAL A SU
4. HABITACION?

Sl NO

USTED SOLICITO INFORMACION AL INGRESAR AL AREA DE
5. ADMISION?

Sl PASAR A P6 NO TERMINA
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CUESTIONARIO

LA INFORMACION QUE LE DIO EL PERSONAL DE ADMISION
6. FUE?

SUFICIENTE INSUFICIENTE NO LE DIO INFORMACION

GRACIAS POR VISITARNOS EN EL HOSPITAL
SANTA INES

EMERGENCIA
BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES

1. LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?

Sl NO

AL INGRESAR USTED AL AREA DE EMERGENCIA LO
2. ATENDIERON?

RAPIDAMENTE LENTAMENTE NO LO ATENDIERON

3. EL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL AREA DE EMERGENCIA FUE?
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ATENTO DESATENTO INDIFERENTE

LA ATENCION QUE RECIBIO EN EMERGENCIA

4. FUE?
MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA
4 3 2 1
COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA DEL MEDICO
5. ESPECIALISTA?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1
QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA ATENCION DEL
6. ESPECIALISTA?
SATISFECHO INSATISFECHO NO RESPONDE
3 2 1
CALIFIQUE EL ESPACIO Y COMODIDAD DEL AREA DE
7. EMERGENCIA
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
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SI REQUIRIO DEL DEPARTAMENTO DE IMAGENES, SU ATENCION
8. FUE?

MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA

9. ESTE EXAMEN FUE REALIZADO A TIEMPO?

Sl NO

GRACIAS POR VISITARNOS EN EL HOSPITAL
SANTA INES
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HOSPITALIZACION
BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES

1. LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO? PILOTO #2
HOSPITALIZACION
Sl NO

2. ELASEO DE SU HABITACION ES ?

MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1
EL ASEO DEL BANO DE SU HABITACION
3. ES?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1

LA ENFERMERA AL INGRESAR A SU HABITACION SE PRESENTA
4. ANTE UD?

Sl NO A VECES

LA ENFERMERA LE INDICA EL HORARIO QUE LO VA A
5. ATENDER?
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SI NO A VECES

EL TRATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE

ENFERMERIA FUE?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
3 2 1
CUANTAS VECES AL DiA REALIZAN LA LIMPIEZA DE SU
HABITACION?
NO
1 VEZ AL DIiA 2 VECES ALDIA 3 VECES AL DIiA ENTRAN
3 2 1
LA ATENCION QUE RECIBIO DE PARTE DE SU MEDICO
TRATANTE FUE?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
3 2 1
LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE COMIDA QUE LE HEMOS
BRINDADO FUE?
MUY
MUY BUENO BUENA MALO MALO
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10. RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DEL HOSPITAL SANTA INES?

2 Sl 1 NO

GRACIAS POR VISITARNOS EN EL HOSPITAL
SANTA INES

CAJA
BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES

1. LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?

2 S 1 NO

2. LA ATENCION QUE RECIBIO DEL PERSONAL DE CAJA FUE?

MUY
4 BUENA 3 BUENA
MUY
2 MALA 1 MALA

3. USTED TUVO ALGUN INCONVENIENTE CON SU FACTURA?

PASAR A
2 Si P4 1 NO PASAR A P5
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LA PERSONA DE CAJA SOLUCIONO SU
4. PROBLEMA:

2 Si 1 NO

COMO CALIFICARIA LA AGILIDAD DEL PERSONAL DE

5. CAJA?
POCO NADA
MUY AGIL AGIL AGIL AGIL
4 3 2 1
LOS VALORES DE HONORARIOS MEDICOS LE
6. PARECIERON?
EXCESIVAMENTE
ALTOS ALTOS NORMALES
3 2 1

7. LOS VALORES DE HOSPITALIZACION LE PARECIERON?

ALTOS NORMALES BAJOS

GRACIAS POR VISITARNOS EN EL HOSPITAL SANTA INES
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CORRECCION DE LA ENCUESTA PILOTO # 2

En la primera prueba piloto encontramos que todas las preguntas realizadas, no nos
proporcionaban la informacién para obtener los resultado propuestos, debido
principalmente a que el ingreso de los pacientes al Hospital se da de dos maneras que
son: Emergencia y Admisién, en esta ultima se presentan 4 eventos por resolver que
son: Admision, Hoteleria, Emergencia y Alta del paciente.
En la segunda prueba piloto sobresalieron los siguientes inconvenientes.
e Se decidid eliminar la pregunta 3 debido a que esta duplicada con la
pregunta numero 5.
e En la pregunta # 2 de Admisién, se modifico la pregunta para calificar la
atencidn por esta area.
* La pregunta # 5 de Emergencia, también se modifico la pregunta, para
medir la satisfaccién del tiempo de respuesta del médico especialista.
Los resultados al realizar el cuestionario preliminar nimero dos, presentaron muchos
inconvenientes ya los encuestados supieron manifestarnos que eran demasiadas
preguntas y no disponian de tiempo suficiente para responder todas las preguntas, por lo
gue dividimos la encuesta en tres areas:
e 1.- Emergencia/Hoteleria;
e 2.- Admisién/hoteleria
e 3.- Alta paciente
Ademas pudimos identificar preguntas que no nos proporcionaban mayor informacién

para poder medir la satisfaccidn del cliente.
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ENCUESTA FINAL
BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES
CUESTIONARIO EMERGENCIA - HOTELERIA

Sexo

2 Femenino D 1 Masculino

LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO

1. SERVICIO?
Sl NO
2 1
EMERGENCIA

AL INGRESAR USTED AL AREA DE EMERGENCIA LO

2. ATENDIERON?
MUY
MUY RAPIDO RAPIDO LENTO LENTO
4 3 2 1
3. LA ATENCION QUE RECIBIO EN EMERGENCIA FUE?
MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA
4 3 2 1
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COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA AL MEDICO

4. ESPECIALISTA?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1
QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA ATENCION DEL
5. ESPECIALISTA?
NO
SATISFECHO INSATISFECHO RESPONDE
3 2 1
CALIFIQUE EL ESPACIO Y COMODIDAD DEL AREA DE
6. EMERGENCIA
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1
S| REQUIRIO DEL DEPARTAMENTO DE IMAGENES, SU
7. ATENCION FUE?
MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA
4 3 2 1
8. SI REQUIRIO DEL LABORATORIO, SU ATENCION FUE?
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MUY
MUY BUENA BUENA MALA MALA

HOTELERIA

EL ASEO DE SU

9. HABITACION FUE ?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1
EL ASEO DEL BANO DE SU HABITACION
10. FUE?
MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO
4 3 2 1

LA ENFERMERA AL INGRESAR A SU HABITACION SE PRESENTA ANTE
11. uD?

Sl NO A VECES

EL TRATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE ENFERMERIA
12. FUE?
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MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO

LA ATENCION QUE RECIBIO DE PARTE DE SU MEDICO
13. TRATANTE FUE?

MUY
MUY BUENO BUENO MALO MALO

LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE COMIDA QUE LE HEMOS BRINDADO
14. FUE?

MUY
MUY BUENO BUENA MALO MALO

RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DEL HOSPITAL SANTA
15. INES?

2 sl D 1 NO D

EN GENERAL LA ATENCION
16. FUE?

MUY
MUY BUENO BUENA MALO MALO
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POR QUE NOSOTROS TAMBIEN LO SENTIMOS..... HOSPITAL SANTA
INES

BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES

CUESTIONARIO ADMISION — HOTELERIA

Sexo

Femenino D 1 Masculino
LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?

SI NO

ADMISION

CALIFICA LA ATENCION DEL PERSONAL DE ADMISION A SU MUY
INGRESO COMO? MALA MALA
MUY BUENA BUENA

3 2
EL TIEMPO DE RESPUESTA DEL DEPARTAMENTO DE MUY
ADMISION FUE? MALO MALO
MUY BUENO BUENO

3 2

LE ACOMPANO ALGUN MIEMBRO DEL PERSONAL A SU HABITACION?

SI NO
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HOTELERIA

9.

MUY
EL ASEO DE SU HABITACION FUE ? MALO MALO
MUY BUENO BUENO

3 2

MUY

EL ASEO DEL BANO DE SU HABITACION FUE? MALO MALO
MUY BUENO BUENO

3 2
LA ENFERMERA AL ENTRAR A SU HABITACION SE PRESENTA
ANTE UD? A VECES
Sl NO

2 1
EL TRATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE MUY
ENFERMERIA FUE? MALO MALO
MUY BUENO BUENO

3 2
LA ATENCION QUE RECIBIO DE PARTE DE SU MEDICO MUY
TRATANTE FUE? MALO MALO
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10.

11.

12.

MUY BUENO BUENO

LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE COMIDA QUE LE HEMOS MUY
BRINDADO FUE? MALO MALO
MUY BUENO BUENA

3 2
RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DEL HOSPITAL SANTA
INES? NO
S| D 1

MUY

EN GENERAL LA ATENCION FUE? MALO MALO
MUY BUENO BUENA

3 2

POR QUE NOSOTROS TAMBIEN LO SENTIMOS..... HOSPITAL SANTA INES

BIENVENIDOS AL HOSPITAL SANTA INES
CUESTIONARIO DE ALTA AL PACIENTE

Sexo

Femenino D 1 Masculino
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1. LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?

2 sl D 1 NO

LA ATENCION QUE RECIBIO DEL PERSONAL DE CAJA

2. FUE?
4 MUY BUENA 3 BUENA
2 MALA 1 MUY MALA

USTED TUVO ALGUN INCONVENIENTE CON SU
3. FACTURA?

2 Si 1 NO

COMO CALIFICARIA LA AGILIDAD DEL PERSONAL DE

5. CAJA?
NADA
MUY AGIL AGIL POCO AGIL AGIL
4 3 2 1
EN GENERAL LA ATENCION
6. FUE?
MUY
MUY BUENO BUENA MALO MALO
4 3 2 1

POR QUE NOSOTROS TAMBIEN LO SENTIMOS..... HOSPITAL
SANTA INES
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Instructivo de la Encuesta

INSTRUCCIONES PARA LLENAR CUESTIONARIOS SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DEL HOSPITAL SANTA INES

CUESTIONARIO DE EMERGENCIA - HOTELERIA

1.

¢LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?
Marque con una “X” la casilla que corresponda. Si el encuestado responde que “si”

continua la encuesta, caso contrario terminar.

EMERGENCIA

2.

¢AL INGRESAR USTED AL AREA DE EMERGENCIA LO ATENDIERON?
Escoja la casilla correspondiente y marque con una “X” de acuerdo a la percepcién

gue tuvo al momento de ser atendido en esta drea.

¢LA ATENCION QUE RECIBIO EN EMERGENCIA FUE?

Margue con una “X” el casillero correspondiente segln su criterio.

¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA DEL MEDICO ESPECIALISTA?
Marque con una “X” el casillero correspondiente, acuerdo al tiempo que tuvo que

esperar para ser atendido por el médico especialista.

¢QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA ATENCION DEL ESPECIALISTA?

4

Escoja con una “X”, la opcidén que corresponda segln su opinién sobre la atencién

del especialista.

CALIFIQUE EL ESPACIO Y COMODIDAD DE EMERGENCIA

Escoja con una “X”, la opcidn que corresponda de acuerdo a su criterio.
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7. ¢SIREQUIRIO DEL DEPARTAMENTO DE IMAGENES, SU ATENCION FUE?
Sefiale con una “X” la opcién elegida de acuerdo a su apreciacion de la atencidn

recibida en esa area.

8. ¢SIREQUIRIO DE LABORATORIO, SU ATENCION FUE?
Marque con una “X” en la opcién elegida de acuerdo a su opinién de la atencién

recibida.

HOTELERIA

9. ¢EL ASEO DE SU HABITACION FUE?
Favor marque con una “X” un casillero segin su opinidn del aseo recibido en su
habitacion

10. ¢EL ASEO DEL BANO DE SU HABITACION FUE?

Por favor marque con una “X” el casillero correspondiente segln sea su opinién.

11. ¢{LA EFERMERA AL INGRESAR A SU HABITACION SE PRESENTA ANTE UD?

Margque con una “X” en el casillero correspondiente.

12. ¢EL TRATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE ENFERMERIA FUE?

Favor utilice la casilla correspondiente segun su criterio y marque con una “X”.

13. ¢ LA ATENCION QUE RECIBIO DE PARTE DE SU MEDICO TRATANTE FUE?
Sefiale con una “X” la casilla que corresponda de acuerdo a su criterio.
14. (LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE COMIDA QUE LE HEMOS BRINDADO FUE?

Marque con una “X” en la casilla correspondiente de acuerdo a su apreciacion.

15. {RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DEL HOSPITAL SANTA INES?
Marque con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su opinion del

servicio recibido.
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16. ¢éEN GENERAL LA ATENCION FUE?
Marque con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su opinién del

servicio recibido en el Hospital Santa Inés.
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CUESTIONARIO DE ADMISION Y HOTELERIA

1. ¢LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?
Marque con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su decisién. Si
contestd que si, pase por favor a la pregunta No.2 del cuestionario, si contesté que

no, termina la encuesta.

ADMISION

2. ¢CALIFICA LA ATENCION DEL PERSONAL DE ADMISION A SU INGRESO COMO?
Marque con una “X” el casillero correspondiente de acuerdo al trato que recibi6 al

ingresar al hospital Santa Inés.

3. ¢EL TIEMPO DE RESPUESTA DEL PERSONAL DE ADMISION FUE?

Marque con una “X” el casillero respectivo de acuerdo a su opinién.

4. ¢LE ACOMPANO ALGUN MIEMBRO DEL PERSONAL A SU HABITACION?

Por favor marque el casillero correcto con una “X”.

HOTELERIA
5. ¢EL ASEO DE SU HABITACION FUE?

Por favor marque con una “X” la casilla segun sea su criterio.

6. ¢EL ASEO DEL BANO DE SU HABITACION FUE?

Por favor marque con una “X” la casilla seguin su opinion.

7. (LA ENFERMERA AL INGRESAR EN LA HABITACION SE PRESENTA ANTE USTED?

Marque con una “X” en el casillero correspondiente.
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8. ¢ELTRATO QUE RECIBIO POR PARTE DEL PERSONAL DE ENFERMERIA FUE?

Favor utilice la casilla correspondiente segun su criterio y marque con una “X”.

9. ¢LA ATENCION QUE RECIBIO DE PARTE DE SU MEDICO TRATANTE FUE?
Sefiale con una “X” la casilla que corresponda de acuerdo a su criterio.
10. ¢LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE COMIDA QUE LE HEMOS BRINDADO FUE?

Marque con una “X” en la casilla correspondiente de acuerdo a su apreciacion.

11. {RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DEL HOSPITAL SANTA INES?
Marqgue con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su opinion del

servicio recibido.

12. ¢éEN GENERAL LA ATENCION FUE?
Marqgue con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su opinién del

servicio recibido en el Hospital Santa Inés.

CUESTIONARIO DE ALTA PACIENTE

1. ¢LE GUSTARIA CALIFICAR NUESTRO SERVICIO?
Margue con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su decisidn. Si
contestd que si, pase por favor a la pregunta No.2 del cuestionario, si contesté que

no, termina la encuesta.

2. (LA ATENCION QUE RECIBIO DEL PERSONAL DE CAJA FUE?

Favor marque el casillero correspondiente de acuerdo a su criterio.

3. ¢USTED TUVO ALGUN INCONVENIENTE CON SU FACTURA?

Favor senalar el casillero correcto con una “X”.
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4. ¢{COMO CALIFICARIA LA AGILIDAD DEL PERSONAL DE CAJA?

Elija una opcidn de acuerdo a su opinién y marque con una “X”.

5. ¢EN GENERAL LA ATENCION FUE?
Marqgue con una “X” en el casillero correspondiente de acuerdo a su opinién del

servicio recibido en el Hospital Santa Inés.
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INES

DIAGRAMA DE FLUJO
Encuesta EMERGENCIA

Introduccién

Sexo Masculino-Femenino

Le gustaria calificar nuestro

N No
servicio = BN
y
Si
A v v
AL INGRESAR USTED AL AREA DE SIREQUIRIO DEL EL TRATO QUE RECIBIO POR
EMERGENCIA LO ATENDIERON? DEPARTAMENTO DE IMAGENES, PARTE DEL PERSONAL DE
SU ATENCION FUE? ENFERMERIA FUE?
LA ATENCION QUE RECIBIO EN

2 SIREQUIRIO DEL LABORATORIO,
EMEREENS e SU ATENCION FUE?

LA ATENCION QUE RECIBIO DE
PARTE DE SU MEDICO TRATANTE
COMO CALIFICA EL TIEMPO DE

FUE?
ESPERA AL MEDICO

EL ASEO DE SU HABITACION FUE
?
ESPECIALISTA?

4
LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE
COMIDA QUE LE HEMOS
v i BRINDADO FUE?
QUE TAN SATISFECHO ESTA CON
LA ATENCION DEL

ESPECIALISTA?

EL ASEO DEL BANO DE SU i
HABITACION FUE?
RECOMENDARIA LOS SERVICIOS
L i DEL HOSPITAL SANTA INES?
CALIFIQUE EL ESPACIO Y L
COMODIDAD DEL AREA DE La atencion que recibio en
EMERGENCIA emergencia fue

v

LA ENFERMERA AL INGRESAR A
SU HABITACION SE PRESENTA
ANTE UD?

EN GENERAL LA ATENCION FUE?

]
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