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RESUMEN

Este trabajo de titulacion tuvo como finalidad proponer un modelo de planeacion
estratégica para el Departamento de Admisiones del Hospital Del Rio, en Cuenca. Para
alcanzar este objetivo general, se plantearon tres metas especificas: comprender los
fundamentos teoricos de la planificacion estratégica en organizaciones de servicios,
analizar herramientas estratégicas que pudieran ser Utiles para la gestion del
departamento, y evaluar los resultados obtenidos tras aplicar el modelo propuesto. La
metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo, lo que permiti6é realizar un analisis
detallado de los procesos internos y externos que influyeron en el desempefio del
departamento. Se aplicaron entrevistas, revisiobn documental, andlisis de datos de
mercado Yy sesiones participativas con los actores involucrados. El desarrollo del estudio
siguid una secuencia logica, desde un diagndstico inicial hasta una evaluacion final de
los resultados. Aunque se traté de un caso particular, los resultados sirvieron como
referencia para otros departamentos similares dentro del ambito hospitalario. A partir
del analisis realizado, se disefi0 una propuesta de planificacion estratégica con acciones
concretas y mecanismos para el seguimiento y evaluacion continua. Esta propuesta
buscé mejorar la eficiencia de los procesos del area de Admisiones y asegurar que sus
actividades estuvieran alineadas con los objetivos institucionales del hospital. En
conclusion, este trabajo ofrecid una herramienta practica que pudo ser aplicada para

fortalecer la gestion en otras instituciones que enfrentaran desafios similares

Palabras clave: Andlisis interno y externo, evaluacién de resultados, gestion

organizacional, evaluacion de resultados, servicios hospitalarios.
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ABSTRACT

This thesis aimed to propose a strategic planning model for the Admissions Department
of Hospital Del Rio, located in Cuenca. To achieve this general objective, three specific goals
were established: to understand the theoretical foundations of strategic planning in service
organizations, to analyze strategic tools that could be useful for the department's management,
and to evaluate the outcomes obtained after applying the proposed model. A qualitative
approach was used, allowing for a detailed analysis of both internal and external processes that
influenced the department's performance. Interviews, document reviews, market data analysis,
and participatory sessions with key stakeholders were conducted. The study followed a logical
sequence, from an initial diagnosis to a final evaluation of the results. Although it focused on a
specific case, the findings served as a reference for other similar departments within the hospital
sector. Based on the analysis, a strategic planning proposal was designed, including concrete
actions and mechanisms for ongoing monitoring and evaluation. This proposal aimed to
improve the efficiency of the Admissions Department's processes and ensure that its activities
aligned with the hospital’s institutional objectives. In conclusion, this work offered a practical
tool that could be applied to strengthen management in other institutions facing similar

challenges.

Keywords: Internal and external organizational analysis, outcome evaluation,
organizational management and governance, performance assessment, healthcare

service delivery.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de los servicios de salud privados en Ecuador, los hospitales
enfrentan el desafio constante de optimizar sus procesos internos para brindar una
atencion mas eficiente, oportuna y centrada en el paciente. EI Hospital del Rio, ubicado
en la ciudad de Cuenca, se ha consolidado como una de las instituciones de salud
privada méas representativas de la region, destacandose por su infraestructura, calidad
médica y compromiso con la innovacion. No obstante, como toda organizacién en
crecimiento, enfrenta areas de oportunidad que requieren una gestion estratégica

adecuada para sostener y potenciar sus niveles de excelencia.

El departamento de admisiones, como puerta de entrada a los servicios
hospitalarios, cumple un rol fundamental en la experiencia del paciente y en la
operatividad general de la institucion. Problemas como tiempos de espera prolongados,
duplicidad de procesos, limitaciones tecnoldgicas y falta de estandarizacion en la
atencién pueden generar ineficiencias que afectan tanto la percepcién del servicio como

el desempefio organizacional.

Ante esta realidad, la presente propuesta plantea una planeacion estratégica
enfocada en fortalecer la gestion del departamento de admisiones del Hospital del Rio.
A través de un andlisis interno y externo de la organizacion, y mediante el uso de
herramientas como el analisis FODA y el disefio de estrategias alineadas a los objetivos
institucionales, se busca optimizar los procesos administrativos, reducir los tiempos de
atencién y mejorar la satisfaccion de los usuarios. Esta iniciativa pretende contribuir a la
mejora continua del hospital y al fortalecimiento de su posicionamiento como lider en el

sector de salud privada en el Austro ecuatoriano.



Capitulo 1: Analisis situacional.

El Departamento de Admisiones representa una de las puertas de entrada mas
importantes en la atencién hospitalaria, ya que es responsable de gestionar el primer
contacto formal entre el paciente y la institucion. Comprender su situacion actual resulta
fundamental para garantizar la eficiencia operativa, la satisfaccion del usuario y la
alineacion con los objetivos estratégicos del hospital. Este andlisis situacional busca
examinar de manera integral tanto los factores internos como externos que inciden en el
desempefio del departamento, incluyendo su estructura organizativa, procesos, recursos
humanos y tecnoldgicos, asi como el entorno institucional y las expectativas de los
usuarios. A través de esta evaluacion se pretende identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, como base para el desarrollo de estrategias que permitan
optimizar su funcionamiento y contribuir a una atencion de calidad y centrada en el

paciente.

1.1Descripcion de la Organizacion.

El Hospital del Rio fue fundado en el afio 2009 con el objetivo de convertirse en
el centro de salud académico mas innovador y de mayor prestigio en el Austro
Ecuatoriano. Su creacion respondié a la necesidad de contar con una institucion de salud
de alto nivel que no solo brindara atencién médica de excelencia, sino que también se
dedicara a la formacion académica de nuevos profesionales en diversas ramas de la

medicina y ciencias de la salud.

Desde sus inicios, el hospital ha estado comprometido con la docencia y la
investigacion meédica. En el afio 2012, se expandieron sus programas académicos,
incluyendo formacion para estudiantes de enfermeria, paramédicos, técnicos en
radiologia y tecndlogos en laboratorio clinico. Ademas, se incorporaron oportunidades
de formacidn en las areas de hoteleria e ingenieria empresarial, fortaleciendo su impacto

en la region.

El Hospital del Rio ha sido pionero en la implementacion de tecnologias
avanzadas para la atencidon médica y la ensefianza. Su infraestructura ha sido disefiada

para facilitar la integracion de los estudiantes con los servicios hospitalarios, asegurando



que reciban una educacién basada en la préctica real y en la aplicacion de los Gltimos
avances cientificos. Ademas, ha establecido alianzas estratégicas con universidades
nacionales e internacionales, permitiendo el intercambio de conocimientos vy

experiencias.

(Hospital del rio, 2025) A lo largo de los afios, el hospital ha crecido en
infraestructura y en la cantidad de especialidades médicas disponibles. Ha ampliado su
capacidad de atencion, permitiendo que mas pacientes accedan a servicios médicos de
calidad en un ambiente seguro y con tecnologia de punta. La expansion del hospital ha
significado la construccién de nuevas areas especializadas y la incorporacién de
modernos equipos médicos, asegurando diagnésticos y tratamientos mas precisos y

eficaces.

Especialidades Médicas: El Hospital del Rio cuenta con una amplia variedad de
especialidades meédicas, lo que permite ofrecer atencion integral a los pacientes.

Algunas de las especialidades disponibles incluyen:

« Cardiologia

« Oncologia

« Neurologia

« Pediatria

« Cirugia General y Laparoscopica
« Ginecologia y Obstetricia

« Traumatologia y Ortopedia

« Nefrologia

e Dermatologia

« Endocrinologia

Ademés, el hospital cuenta con unidades especializadas como la Unidad de

Cuidados Intensivos (UCI), la Unidad de Cuidados Neonatales y la Unidad de Medicina

Interna.



Estructura y Propiedad: El Hospital del Rio opera bajo un esquema de
propiedad horizontal y cuenta con una plantilla de aproximadamente 500 empleados,
entre personal médico, administrativo y de apoyo. Su infraestructura esté disefiada para
ofrecer servicios de salud de alta complejidad con tecnologia de punta, cumpliendo con

los estandares internacionales de calidad.

Desde su creacidn, el hospital ha sido dirigido por un equipo de profesionales de
la salud y expertos en gestion hospitalaria, quienes han trabajado incansablemente para
consolidar su prestigio y liderazgo en el sector. La vision de sus fundadores ha sido
clave para establecer una instituciéon que combina excelencia médica, innovacion y

compromiso con la comunidad.

Programas de Formacion Médica Avanzada: Uno de los pilares fundamentales
del Hospital del Rio es su enfoque en la formacion médica continua. A traves de
convenios con universidades nacionales e internacionales, ofrece programas de
internado y residencias en distintas especialidades médicas. Estos programas estan
disefiados para proporcionar una formacién préactica y teorica de alto nivel, permitiendo

a los estudiantes adquirir experiencia en un entorno hospitalario real.

Ademas, el hospital realiza conferencias y simposios médicos, donde especialistas
de renombre comparten sus conocimientos sobre los Gltimos avances en la medicina.
Estos eventos permiten que el personal medico y los estudiantes se mantengan

actualizados con las mejores préacticas y nuevas tecnologias en el ambito de la salud.

Mision: El Hospital del Rio tiene como mision brindar cobertura de excelencia en
las distintas areas de la salud, bajo los mas exigentes parametros de calidad, eficiencia y
avances cientificos-tecnologicos. Paralelamente, se dedica a la formacién de
profesionales universitarios de primer nivel en diversas disciplinas de la medicina y la

salud.

Vision: El objetivo a largo plazo del hospital es consolidarse como el referente de
excelencia en la prestacion de servicios de salud y la ensefianza de medicina en el pais.
Con el respaldo de los mejores profesionales y especialistas médicos, busca
proporcionar una atencion eficaz y oportuna a sus pacientes, garantizando seguridad y

bienestar tanto para sus usuarios como para su equipo de trabajo.



Expansion y Crecimiento: En los Ultimos afios, el hospital ha iniciado proyectos
de expansion para aumentar su capacidad de atencion. Entre estos proyectos se incluyen
la construccién de nuevas areas de hospitalizacion, la ampliacion de su servicio de
urgencias y la incorporacién de equipos de ultima generacion para el diagnostico y

tratamiento de enfermedades complejas.

Se planea la apertura de una nueva torre médica con consultorios especializados y
un centro de investigacion clinica, que permitird desarrollar nuevos tratamientos y

mejorar la calidad de la atencién médica en la region.

Impacto en la Comunidad: EI Hospital del Rio no solo atiende a miles de
pacientes al afio, sino que también ha impulsado programas de salud preventiva en la
comunidad. Se han realizado campafias de vacunacion, deteccion temprana de
enfermedades y jornadas médicas gratuitas en sectores vulnerables, demostrando su

compromiso con el bienestar de la sociedad.

Innovacion y Crecimiento Futuro: El Hospital del Rio continda expandiéndose
con nuevos proyectos de infraestructura y tecnologia médica. Su vision incluye la
integracion de inteligencia artificial en diagnosticos clinicos, la implementacion de
telemedicina y el desarrollo de programas de investigacion en colaboracion con

universidades y centros de salud de prestigio internacional.

El crecimiento del hospital también se refleja en la apertura de nuevas unidades
médicas especializadas, como la Unidad de Oncologia, la Unidad de Medicina Nuclear
y un nuevo Centro de Rehabilitacion Fisica. Estas areas han sido disefiadas para atender
necesidades especificas de la poblacion y garantizar que los pacientes reciban atencién

integral sin necesidad de trasladarse a otras ciudades o paises.

Ademas, el hospital se encuentra en proceso de certificacion con organismos
internacionales para garantizar que sus estandares de calidad sean reconocidos a nivel
global. Esto permitira atraer mas profesionales y estudiantes de distintas partes del

mundo, consolidando su prestigio y liderazgo en la region.



1.2 Definicién de la planeacidn estratégica.

La planeacidn estratégica es un proceso formal que las organizaciones siguen para
definir sus objetivos a largo plazo, identificar los recursos necesarios para alcanzar
dichos objetivos y formular estrategias que guien a la empresa en la direccion correcta.
Este proceso se enfoca en la toma de decisiones clave relacionadas con el futuro de la
organizacion, asegurando que todas las partes de la misma trabajen en conjunto para

cumplir con los fines establecidos.

También, La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual una
organizacion define sus objetivos a largo plazo, establece planes para alcanzarlos, y
evalla los recursos disponibles y las condiciones del entorno para realizar ajustes segin

sea necesario. Implica tanto la formulacion de estrategias como su implementacion.
Caracteristicas Principales de la Planeacion Estratégica:

« Vision a largo plazo: Se centra en el futuro de la organizacion, orientando las

acciones a largo plazo en vez de en problemas inmediatos.

« Andlisis del entorno: La planeacion estratégica se basa en un analisis profundo
tanto del entorno interno como externo de la organizacion (fuerzas externas como
tendencias economicas, tecnologicas, y competencia, y fuerzas internas como

capacidades y recursos).

e Toma de decisiones: La planeacion implica decisiones clave sobre qué hacer,

cdémo hacerlo y cuando hacerlo.

e Alineacion de recursos y esfuerzos: Asegura que los recursos y capacidades

estén alineados con los objetivos estratégicos establecidos.
Enfoques de la Planeacion Estratégica

Existen diversos enfoques que se pueden emplear para llevar a cabo la planeacién
estratégica dentro de las organizaciones. A continuacion, se describen algunos de los

enfoques méas destacados.



Enfoque Clasico o Tradiciona

Este enfoque es el mas antiguo y tiene sus raices en la teoria administrativa
clésica. Se basa en la formulacion de estrategias a largo plazo y supone que el entorno

es predecible y estable, permitiendo a las empresas planificar con antelacion.
Caracteristicas del Enfoque Clésico:

« Enfoque lineal y secuencial: EIl proceso sigue un camino claro de analisis,

formulacion, implementacién y evaluacion.

« Enfasis en la estabilidad: Se cree que el entorno es relativamente estable, por

lo que las estrategias pueden planificarse con certeza.

« Prediccion y control: Se parte del supuesto de que el futuro puede preverse y

controlarse mediante un analisis adecuado de datos historicos y tendencias.

Aunque este enfoque fue muy efectivo en épocas anteriores, en la actualidad ha

sido criticado por ser rigido y no considerar la incertidumbre del entorno global.
Enfoque Emergente

A diferencia del enfogue clasico, el enfoque emergente sostiene que las estrategias
no siempre pueden preverse o planificarse por completo. En este enfoque, las estrategias
surgen de manera mas flexible y adaptativa a medida que la organizacion interactta con

su entorno.
Caracteristicas del Enfoque Emergente:

« Flexibilidad: Las estrategias se desarrollan y ajustan en funcién de las

circunstancias cambiantes.

e Adaptacion continua: El entorno, los mercados y la tecnologia estan en
constante cambio, por lo que las organizaciones deben ser capaces de adaptarse a €sos

cambios.



o Aprovechamiento de oportunidades inesperadas: En lugar de seguir un plan
rigido, las organizaciones deben estar preparadas para aprovechar oportunidades

inesperadas que surjan en el camino.

Este enfoque es util en entornos dindmicos y de alta incertidumbre, donde la

previsibilidad de largo plazo es dificil de alcanzar.
Enfoque Basado en Recursos (RBV)

El enfoque basado en recursos o Resource-Based View (RBV) pone el énfasis en
las capacidades internas de la organizacion como fuente de ventaja competitiva. Segun
este enfoque, las organizaciones no pueden competir solo con una estrategia reactiva
frente al mercado, sino que deben construir ventajas sostenibles basadas en sus propios

recursos y capacidades distintivas.
Caracteristicas del Enfoque Basado en Recursos:

e Recursos valiosos y unicos: La clave del éxito radica en los recursos internos

que son valiosos, raros, dificiles de imitar y no sustituibles.

e Ventaja competitiva sostenible: Las empresas deben identificar y desarrollar

recursos que les permitan mantener una ventaja competitiva a largo plazo.

« Innovacion interna: A menudo, este enfoque impulsa la innovacion continua y

la mejora de procesos internos.

Este enfoque es muy relevante para empresas que buscan diferenciarse en el
mercado no solo por el producto que venden, sino por sus capacidades internas, como

tecnologia, conocimiento, habilidades del personal, o relaciones con los clientes.
Enfoque de Gestion Estratégica Adaptativa

Este enfoque se basa en la idea de que las organizaciones deben ser capaces de
adaptarse a las condiciones cambiantes del entorno mediante la formulacion y re-
formulacion de estrategias en funcién de la evolucion de las circunstancias externas e

internas.



Caracteristicas del Enfoque Adaptativo:

« Revision continua: Las estrategias deben revisarse y adaptarse de forma

periddica para responder a los cambios en el mercado.

o Atencidon a las sefales del entorno: Se enfoca en observar las sefiales del

mercado Yy ajustar las estrategias en consecuencia.

« Planeacion flexible: No se trata de seguir un plan fijo, sino de desarrollar una

capacidad organizacional que le permita adaptarse rapidamente.

1.3Importancia de realizar la planeacion estratégica.

La planificacidn estratégica surge de la necesidad de dotar de competitividad a la
organizacion y es por tanto un mecanismo en el que se logra un crecimiento exitoso y
sostenible de diferentes aspectos: servicios publicos, infraestructura, fidelizacion de
clientes, estrategias como metas y objetivos. La empresa logra estos fines ajustando su

rumbo de accion y distribucion Chandler (2009).

El éxito de las organizaciones radica en la implementacion de planes estratégicos
que se adapten tanto a las necesidades internas de la empresa como a las condiciones del
mercado para llevar a cabo los distintos procesos, es necesario considerar el contexto en
el que opera la organizacion, asi como las oportunidades y fortalezas, las estrategias
deben ajustarse a estos factores; de lo contrario, no se podra transformar la visién, lo

que provocara una pérdida de recursos valiosos, tiempo y esfuerzo (Cristancho,2017)

La estrategia es un plan integral que unifica esfuerzos para alcanzar los objetivos
fundamentales de la empresa desde diversas perspectivas Quinn (2013).Como afirmé
Michael Porter, la esencia de la estrategia radica en elegir qué no hacer, destacando la

importancia de la claridad y el enfoque en las decisiones estratégicas (Porter, 1980).

La planificacion estratégica en las empresas de servicios publicos se aborda desde
una perspectiva metodolégica basada en un enfoque cuantitativo, este enfoque se
fundamenta en un paradigma positivista que prioriza la objetividad y se orienta hacia la

obtencidn de resultados (Hurtado y Toro, 2007).

En la planificacidn estratégica, se definen en la empresa, los cuales se basan en las

competencias y capacidades, se lleva a cabo la identificacién de las competencias clave
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que necesitan desarrollo o areas de mejora en las que la organizacion debe concentrarse
para avanzar hacia su vision futura y mantener una ventaja competitiva sostenible a

largo plazo. Urdaneta (2010)

El proceso de planificacion estratégica ha sido analizado desde diversas
perspectivas, incluyendo procesos adicionales, lo que resalta la importancia de continuar
expandiendo su implementacion para favorecer la mejora continua y adaptarse a las

nuevas realidades, como lo indican Fonseca, Monterrosa y Lopez(2020).

La planificacién estratégica permite a las empresas u organizaciones conocer
como las decisiones afectan y como lograr lo plateado. (Skarica, 2020) las estrategias se
formulan para asegurar servicios eficaces, confiables y de alta calidad (Deslatte &
Stokan, 2020; Desmidt & Meyfroodt, 2021; Skarica, 2020).

La creacion de estrategias es fundamental para todo tipo de empresa u
organizacion debido a que es un arduo analisis de factores interno y externos, las
perspectivas sobre el presente y el futuro de la empresa, comprendiendo todo lo que
rodea al entorno y los riesgos que pueda presentar, para esto es clave la vision y mision
que va a tener la organizacion y politicas orientadas a la excelencia en el servicio y la

mejora continua del estilo de vida (Villegas, Valderrama y Suarez, 2019).

La planificacion estratégica ha impulsado una profunda renovacion de los
procesos internos en las organizaciones, modificando sustancialmente la manera en que
se conciben y ejecutan los proyectos. Esta nueva vision ha propiciado un notable avance

en la aplicacion de técnicas creativas (Cuesta, 2012).

Estos elementos deben servir como base para unir los objetivos generales de la
institucion con los objetivos especificos de cada area, facilitando asi la alineacion de
toda la organizacién. Segun Kotler (2010) El conjunto de decisiones que toma una
empresa establece su rumbo estratégico, definiendo sus objetivos, metas, politicas y el
tipo de negocio que desea desarrollar. Ademas, determina la estructura organizacional y
la contribuciéon que aspira a brindar a sus accionistas, empleados y a la sociedad en
general. Torres, (2013). Para lograr estrategias exitosas, es crucial establecer objetivos
claros, coherentes y a largo plazo que estén alineados con las capacidades reales de la

organizacion Brunetta (2013).
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1.4 Etapas de la planeacidn estratégica.

La planeacion estratégica es un proceso fundamental para la direccién y el éxito
de cualquier organizacién. Su aplicacién permite establecer objetivos claros, definir
estrategias y optimizar recursos para alcanzar metas a largo plazo. Segin David (2013),
"la planeacion estratégica es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar

decisiones multidimensionales que permiten a una organizacion alcanzar sus objetivos".

La correcta aplicacion de este proceso permite a las organizaciones no solo
mantenerse competitivas, sino también adaptarse a los cambios del entorno y anticiparse

a posibles amenazas (Buendia Giribaldi, 2022).
Etapa 1: Analisis del Entorno

El primer paso en la planeacion estratégica es el anélisis del entorno, que permite
comprender los factores internos y externos que pueden afectar a la organizacion. Este
analisis se realiza a través de herramientas que facilitan la identificacion de riesgos y

oportunidades.

Analisis Interno: Se enfoca en identificar fortalezas y debilidades dentro de la
organizacion, como recursos, capacidades y cultura organizacional (Pearce & Robinson,
2015).

e Evaluacion de los recursos tangibles e intangibles.
e Anadlisis de competencias esenciales y ventajas competitivas.
e Cultura organizacional y su impacto en la estrategia.

e Revision de la capacidad de innovacién y adaptacion al cambio.

Analisis Externo: Examina oportunidades y amenazas en el entorno competitivo,
considerando aspectos politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos (Hill, Jones &
Schilling, 2014).

e Evaluacion de la competencia y el posicionamiento en la industria.
¢ Influencias macroeconémicas y tendencias del mercado.

e Tecnologias emergentes y regulaciones gubernamentales.
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e Impacto de la globalizacion y los mercados internacionales.
Herramientas: Matriz FODA, Analisis PESTEL, Fuerzas de Porter.

Matriz FODA: Permite visualizar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

para la organizacion.

Figura 1 Analisis FODA

Fuente: Adaptado de Obregon, (2021)

INTERNO
Fortalezas ~ Debilidades
Atributos o destrezas que Factores desfavorables para
posee el proyecto o empresa el logro de los objetivos.

g para alcanzar sus objetivos.

w Condiciones externas que Condiciones externas que
pueden facilitar el logro de puedan afectar de manera
los objetivos de la empresa negativa la supervivencia del
o proyecto. proyecto o empresa.

Analisis PESTEL.: Analiza los factores politicos, economicos, sociales, tecnoldgicos,

ecoldgicos y legales.

Figura 2 Andlisis PESTEL

Fuente: Adaptado de Torres, (2019)

PRESRTIEYL]

Fuerzas de Porter: Examina la intensidad competitiva y la rentabilidad en una

industria.
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Figura 3 5 Fuerzas de Porter

Fuente: Adaptado de Hernandez, (2011).

Amenaza de entrada
de nuevos
competidores

Poder de Poder de
negoclacién de los. =2 <= negociacién de los
proveedores clientes

Amenaza de posiblos
productos sustitutos

Etapa 2: Definicion de la Mision, Vision y Valores

La declaracion de la mision, vision y valores proporciona la direccion estratégica

de la organizacién y sirve como base para la toma de decisiones.

Mision: Define el proposito fundamental de la organizacion.

e Quiénes somos y qué hacemos.
e A qué clientes servimos y cual es nuestra propuesta de valor.

e COmo nos diferenciamos de la competencia.
Vision: Establece la meta a largo plazo.

o Donde queremos estar en el futuro.
e Impacto deseado en el mercado y la sociedad.

« Definicidn de objetivos estratégicos a largo plazo.

Valores: Principios éticos y culturales que guian la organizacién (Kaplan & Norton,
2004).

e Conducta organizacional y ética empresarial.
e Responsabilidad social y compromiso con los stakeholders.
e Cultura de innovacién y mejora continua.
13



Etapa 3: Formulacion de Estrategia

Una vez definido el marco estratégico, se desarrollan estrategias para alcanzar los

objetivos establecidos.
Estrategias Corporativas: Direccion general de la empresa.

o Expansion de mercados y diversificacién de productos.
o Alianzas estratégicas y fusiones.

« Creacion de nuevas unidades de negocio.

Estrategias de Negocio: Competitividad en el mercado.

« Estrategias de liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque.
e Posicionamiento en el mercado y desarrollo de marca.

e Innovacion y desarrollo de productos.
Estrategias Funcionales: Implementacion en areas especificas (Porter, 1985).

e Marketing, produccion, finanzas y recursos humanos.
e Optimizacion de la cadena de suministro.

o Digitalizacién y automatizacion de procesos.

Etapa 4: Implementacion de Estrategias

La implementacion es la fase en la que se ejecutan las estrategias formuladas. Para

garantizar el éxito, es clave una correcta asignacion de recursos y un liderazgo eficiente.
Asignacion de Recursos: Distribucion eficiente del capital humano y financiero.

e Presupuesto y financiacion de proyectos estratégicos.
o Capacidades tecnoldgicas y logisticas.

o Desarrollo de talento y formacion del personal.

Estructura Organizacional: Adaptacion de la estructura a la estrategia.
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o Disefio organizacional y toma de decisiones.
o Desarrollo de equipos y liderazgo.

« Creacion de unidades estratégicas de negocio.

Liderazgo y Cultura Organizacional: Claves para la aceptacion y ejecucion de la
estrategia (Mintzberg, 1994).

« Clima organizacional y motivacion de los empleados.
e Gestion del cambio y comunicacion efectiva.

o Transformacion digital y cultura de innovacién.

Etapa 5: Evaluacion y Control Estratégico

La ultima fase se centra en medir el desempefio y ajustar estrategias cuando sea

necesario, asegurando que la organizacion se mantenga alineada con sus objetivos.

Retroalimentacion y Aprendizaje: Ajuste y mejora continua.

o Evaluacion de resultados y revision de estrategias.
e Innovacion y adaptabilidad a cambios del entorno.

o Implementacion de procesos agiles para respuesta rapida.

Revision Periddica: Para garantizar la adaptabilidad de la organizacion (Drucker,
2008).

e Proceso ciclico de planeacion y ajuste.
o Flexibilidad y resiliencia organizacional.

« Integracion de nuevas tecnologias y tendencias del mercado.

La planeacion estratégica es un proceso dinamico y esencial para el éxito
organizacional. Implementarla de manera efectiva permite a las empresas anticiparse a
los cambios del entorno y mantenerse competitivas. Un enfoque estructurado y
adaptativo mejora la capacidad de la organizacion para innovar y alcanzar sus objetivos.
Ademas, la correcta formulacién, implementacion y evaluacion de estrategias garantiza
la sostenibilidad del negocio a largo plazo en un mundo globalizado y cambiante
(Steiner,1983).
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Capitulo 2: Direccionamiento estratégico.

2.1 Introduccion.

En el primer capitulo se expone la situacion actual del departamento, basado en un
analisis detallado que permiti6 identificar los aspectos clave a desarrollar en el

direccionamiento estratégico. Para ello, el gerente proporciond la informacién relevante.

Este capitulo se centra en la elaboracion del direccionamiento estratégico del
departamento, incorporando herramientas esenciales como la mision, vision, valores
estratégicos y estrategia empresarial. El primer paso para establecer un modelo de
planificacion estratégica consiste en definir una direccion clara para la organizacion. En
este proceso, el departamento brindara los recursos necesarios para el desarrollo de estas
herramientas y se llevaran a cabo reuniones con el personal con el fin de fomentar su

apoyo y compromiso.
2.2 Valores estrategicos.

Se realizd6 una reunién con el personal administrativo del departamento de
admisiones del hospital para establecer los valores estratégicos del departamento, los
mismos salieron mediante una reunion donde cada parte menciond sus ideas para
posteriormente plasmarlo en una matriz de valores estratégicos. A continuacion,
observamos la matriz con las dimensiones mas relevantes del departamento y su

caracterizacion.
Es importante aclarar que el uso de esta herramienta depende de cinco escalas.

Comienza con NI: No importante, PI: Poco Importante, I: Importante, MI: Muy

Importante, SI: Sumamente Importante.
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Figura 4 Valores estratégicos

Elaborado: Por los autores

Definicion de los valores estratégicos

Dimensiones . .,
| | | | Caracterizacion
Calidad en el Ofrecer un servicio de calidad, asegurando un
servicio trato profesional y organizado.
Puntualidad en El personal del departamento se acoge Yy
el trabajo cumple con el horario establecido.
Trabajo en El personal tiene en excelente ambiente laboral
equipo por lo cual fortalece el trabajo en equipo.
Priorizando el respeto y la empatia en cada
Calidez humana . » .
interaccion con los pacientes.
Transparencia Brindando informacion clara y accesible.

Con la informacién obtenida en la matriz de valores estratégicos, se deduce que
los valores presentados anteriormente definen al departamento. Se escogen los valores
gue son muy importantes y sumamente importantes. A continuacion, se presenta la
declaratoria de la matriz de valores estratégicos de la compariia del departamento de

admisiones.

Calidad en el servicio: Ofrecer un servicio de calidad asegurando un trato profesional y

organizado.

Puntualidad en el trabajo: El personal que trabaja en el departamento se acoge y

cumple con el horario establecido.

Calidez humana: Priorizando el respeto y la empatia en cada interaccion con los

pacientes.

Trasparencia: Brindando informacidn clara y accesible.
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2.3 Vision.

La segunda herramienta que utilizaremos dentro de los valores estratégicos es la
vision, aqui describiremos que es lo que aspira el departamento dentro de los préximos
5 afios, es importante plantear una meta y un objetivo claro que cumplir por parte del

personal del departamento
¢ Quiénes somos?

Somos el departamento de admisiones del Hospital del Rio dedicado a receptar
todas las admisiones que tiene el hospital, nuestro objetivo es optimizar todos los

procesos que conlleva las admisiones.
¢A donde esperamos a llegar en el plazo que establecemos?

Ya tener establecido y organizado todos los objetivos y procesos, para llevar

acaba el correcto de funcionamiento del departamento de admisiones
¢ Cual es el plazo que establecemos para lograr este fin?

El plazo establecido es de 5 afios, luego de haber respondido todo lo planteado
con la ayuda del gerente del departamento, podemos formular la declaratoria de la

vision del Departamento de Admisiones, a continuacion se presenta la vision:

“Aspiramos a ser un departamento ejemplar en la gestion eficiente y humanizada
del ingreso de pacientes, asegurando un servicio agil, claro y de alta calidad. Nos
enfocamos en mejorar continuamente los procesos administrativos mediante el uso de
tecnologia innovadora, ofreciendo una experiencia segura y acogedora para los
pacientes y sus familias. Nuestro objetivo es destacarnos por la excelencia operativa,
facilitando un acceso rapido y eficiente a los servicios de salud, en concordancia con los

valores y estandares del hospital.”

2.4 Mision.

La mision es el tercer componente que se define después de la vision y establece
el camino que debe seguir el departamento para alcanzar su objetivo en el futuro. Esta
funcion es clave en la toma de decisiones y, al mismo tiempo, actla como un proceso

interno que ayuda a mantener el propdsito y la identidad de la organizacion.
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Lo més factible seria revisar constantemente la vision que planteamos, en nuestro
caso lo vamos hacer anualmente y en caso de ser necesario tenemos que reformular la
vision. Esto va a ser nuestra carta de presentacion por lo que debe cumplir con las

siguientes caracteristicas; clara, motivadora y diferente.
Para realizar la mision tenemos que responder a las siguientes preguntas.
¢ Qué somos y para que existimos?

Somos el departamento de admisiones del Hospital del rio responsable en
gestionar el ingreso de los pacientes al hospital, asegurando que el proceso sea agil,
organizado y eficiente. Existimos para facilitar el acceso a los servicios de salud,

garantizando una experiencia positiva desde el primer contacto con la institucion.
¢A quién(es) aportar valor a nuestro trabajo?

Aportamos valor a nuestros pacientes y sus familias, ofreciéndoles una atencion
rapida y clara en momentos criticos. También beneficiamos al personal médico y
administrativo, al optimizar los procesos y garantizar el cumplimiento de los protocolos

hospitalarios.
¢, Cémo creamos valor?

Creamos valor mediante la implementacion de procesos eficientes, el uso de
tecnologia para agilizar tramites, la atencion personalizada y el trato humano. Ademas,
garantizamos la correcta gestion de informacion y documentacion, contribuyendo a un

mejor funcionamiento del hospital.
¢ Cuales son los valores estratégicos que potenciamos?

El departamento encontr6 cuatro valores estratégicos: calidad en el servicio,
puntualidad en el trabajo, calidez humana, transparencia, luego de responder a las
preguntas planteadas que nos aportaron con la informacion del departamento de
admisiones, a continuacion presentamos la mision.“El Departamento de Admisiones se
encarga de gestionar el ingreso de los pacientes, asegurando que el proceso sea rapido,
organizado y accesible. Su propdésito es facilitar la entrada a los servicios de salud,
brindando una atencion eficiente y de calidad desde el primer contacto con el hospital.
Este trabajo aporta valor tanto a los pacientes y sus familias, como al personal médico y

administrativo, optimizando los tiempos de atencidn y garantizando una gestién clara y
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ordenada. A través de procedimientos bien estructurados, el uso de tecnologia y un trato

cercano, se busca mejorar la experiencia hospitalaria.”

2.5 Estrategia departamental.

La estrategia departamental es la fase final dentro del proceso estratégico y se
basa en las tres herramientas desarrolladas previamente. A través de este proceso, la
organizacion define el camino a seguir para alcanzar sus objetivos a largo plazo,
enfocandose en la generacion de valor y la obtencion de ventajas competitivas. Contar
con una estrategia bien definida es fundamental, ya que permite a la empresa avanzar

hacia su vision mientras cumple con su mision de manera efectiva.

Para poder elaborar la herramienta establecida se debe responder las siguientes

preguntas.
¢Cudles son las tendencias de nuestro mercado méas importante para nosotros?

El sector salud se estd adoptando cada vez mas la digitalizacion y automatizacion
de procesos administrativos, facilitando el acceso de los pacientes a los servicios
médicos. También se ha notado una creciente demanda de atencion agil y personalizada,
donde los pacientes buscan rapidez en la gestion de admisiones sin perder la calidad en
el trato. Ademas, el enfoque en la experiencia del paciente ha cobrado mayor relevancia,

priorizando la comodidad, informacion clara y reduccion de tiempos de espera.
¢Cdmo debemos llegar a nuestros clientes?

Debemos garantizar un proceso de admision eficiente y accesible, implementando
plataformas digitales para la gestion de citas y tramites administrativos. La
comunicacion con los pacientes debe ser clara y proactiva, utilizando canales como
WhatsApp, correo electronico y aplicaciones moviles para facilitar el acceso a
informacion sobre sus ingresos hospitalarios. También es clave ofrecer atencion
personalizada y humanizada, asegurando que cada paciente reciba un trato amable y

orientacion adecuada.
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¢Qué tratamiento debemos dar a nuestros competidores y otros stakeholders?

A los hospitales y clinicas privadas que ofrecen servicios similares debemos
verlos como una referencia para identificar oportunidades de mejora e innovacién. Con
aseguradoras y empresas aliadas, es fundamental fortalecer las relaciones estratégicas,
optimizando convenios y agilizando tramites administrativos. Ademas, se debe trabajar
en conjunto con el personal médico y administrativo del hospital para garantizar un

flujo eficiente de informacion y coordinacion interna.
¢Qué factores estratégicos merecen una gestion prioritaria y especial?

La optimizacion del proceso de admisién debe ser una prioridad, reduciendo
tiempos de espera y minimizando tramites burocraticos. También es crucial invertir en
tecnologia y digitalizacion, implementando sistemas automatizados que faciliten la
gestion de datos y eviten errores administrativos. La capacitacion continua del personal
es otro factor clave, asegurando que el equipo de admisiones brinde un servicio de

calidad con enfoque en la empatia y el trato humano.
¢Qué tipo(s) de estrategia(s) de valor debemos emplear?

Debemos aplicar una estrategia de diferenciacion basada en servicio, ofreciendo
una experiencia de admision mas rapida, comoda y eficiente que la competencia.
También es importante implementar una estrategia de innovacion tecnologica,
integrando herramientas digitales que simplifiquen el proceso para los pacientes.
Finalmente, una estrategia de calidad y excelencia operativa garantizara que el
departamento funcione con altos estandares, fortaleciendo la reputacion del hospital y la

confianza de los pacientes
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Estrategia empresarial:

Tabla 1 Identificacion de valores estratégicos

Matriz de identificacion de factores estratégicos
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Crecimiento y rentabilidad 1 |1 1 |3
Practicas constructivas modernas 1 1 |3
Reducir costos y tiempos 1 2
Precios competitivos con costos reales 1 |1 |2
Capacitacién permanente al personal 1
Verticales (ceros) 1 (1 |1
Horizontales (uno) 2 |12 |1
Total 3 |3 |2
Orden de importancia 1 3 |4 |5
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Capitulo 3: Planificacion a largo plazo

En este capitulo se realizara la planificacion a largo plazo, se conoce que es un
proceso mediante el cual se genera estrategias a futuro que una organizacion platea
alcanzar, el direccionamiento estratégico ayuda a la tercera parte de la planeacion
estratégica de tal manera que estd en medio del direccionamiento estratégico y la
planificacion a corto plazo.

Es muy importante este proceso ya que es una pieza fundamental para lo que es la
planeacion estratégica de la organizacién requiere apoyo fundamental del personal del

departamento para su correcta aplicacion

Daft (2004) la planeacion indica donde quiere estar la empresa en el futuro y la
manera de llegar alli. Planeacion significa definir las metas del desempefio futuro y
seleccionar las actividades y recursos necesarios para alcanzarlas en otro sentido, para
establecer un proceso de planeacion es necesario determinar planes corporativos donde

se involucre metas alcanzables en el corto, mediano y largo plazo.

3.1 Introduccion

Luego de haber realizado el direccionamiento estratégico del Hospital Del Rio en
el capitulo dos, se comienza la elaboracion del plan a largo plazo, dentro de este plan
estan contemplada herramientas que sirvan para dicho direccionamiento en la primera
herramienta se abordaran temas internos y externos luego se realizara lo que es una
matriz FO, FA, DO, DA donde se evaluaran asuntos estratégicos, con esto daremos paso
a las estrategias de valor, algo muy importante a destacar es que al elaborar los objetivos
de estratégicos los mismos seran evaluados con indicadores de desempefio y el cuadro

de marco integral.

Finalmente realizaremos la matriz para la implementacion del plan estratégico eso
se daré con toda la informacion recopilada y las herramientas usadas anteriormente y se

proyectara a cinco afos.
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3.2 Temas estratégicos

El primer paso para una planificacion a largo plazo se daré por medio de los temas
estratégicos. Se conocen como procesos organizacionales, estratégicos clave o de apoyo
y areas de gestion, los cuales son de gran importancia para la implementacion de las
herramientas del direccionamiento estratégico, es recomendable gestionar a largo plazo,
entre tres y cinco afios. (Coronel, 2018)

La determinacion de los temas estratégicos se lleva a cabo mediante tres
herramientas clave. La primera es la cadena de valor propuesta por Michael Porter,

seguida de la creacién de un mapa de procesos de la empresa.

El modelo de la cadena de valor de Porter facilita la identificacion y el andlisis de
las actividades que tienen un impacto estratégico en la obtencion de una ventaja
competitiva. Esta herramienta de gestion permite observar el desarrollo de las
operaciones de una organizacion, a enviar desde el inicio hasta el final del proceso,
donde se localizan las actividades que aportan valor. (Fundacion Publica Andaluza,
2019)

A continuacién, se presentaran las actividades de soporte y actividades primarias

del departamento de admisiones del Hospital Del Rio
Actividades de soporte:

Gestion de insumos y recursos: Adquisicion de equipos de oficina, mobiliario,
suministros meédicos basicos y tecnologia necesaria para el registro y atencion de

pacientes en el area de admisiones.

Desarrollo tecnoldgico: Capacitacion del personal en el uso de software
hospitalario, implementacion de sistemas digitales para la gestion de datos y mejora

continua en los procesos de admision.

Gestion del talento humano: Seleccion de personal con experiencia en atencion
al paciente y administracion hospitalaria, considerando habilidades interpersonales y
valores éticos, ademas, se fomentara un ambiente de trabajo colaborativo entre los

equipos administrativos, médicos y operativos.
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Infraestructura hospitalaria: Adecuacion de espacios destinados a la atencion
de pacientes en admisiones, areas de espera confortables y oficinas para el personal

administrativo.
Actividades primarias:

Gestion interna: Organizacion eficiente de los registros de pacientes,
almacenamiento seguro de documentos médicos y programacion de turnos de atencion

para agilizar los procesos de ingreso.

Procesos de admisién: Coordinacion y ejecucion del ingreso de pacientes,

verificacion de documentos, asignacion de camas y gestién de tramites administrativos.

Logistica externa: Coordinacion con proveedores de sistemas de salud,

aseguradoras y entidades médicas para garantizar una atencion fluida y eficaz.

Atencion y orientacion al paciente: Brindar informacion clara y precisa sobre
los procesos de admision, tiempos de espera y tramites administrativos, asegurando una

experiencia positiva para los pacientes y sus familiares.

Seguimiento post-admision: Evaluacion del servicio brindado, optimizacion de
tiempos de espera y recoleccion de retroalimentacion para mejorar la calidad del

proceso de admision hospitalaria.
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Tabla 2 Cadena de valor

Fuente: Michael E. Porter, Estrategia competitiva, 1996

Elaborado por: Por los autores.

Cadena de valor para el departamento de Admisiones del Hospital Del Rio

Gestion de insumos - Recursos
Adaquisicion de equipos de oficina, mobiliario, suministros médicos basicos y tecnologia
necesaria para el regisiro v atencion de pacientes en el area de admisiones.
o Desarrollo Tecnolégico
= Capacitacion del personal en el uso de software hospitalario, implementacion de sistemas
=l oo oc - c cre
B digitales para la gestion de datos vy mejora continua en los procesos de admision
w
=
g Gestion de Talento Humano
= Seleccion de personal con experiencia en atencion al paciente v administracion hospitalaria,
= considerando habilidades interpersonales v valores éticos. ademas, se fomentard un
'g, ambiente de trabajo colaborativo enire los equipos administraiivos, medicos v operativos
Infraestructura Hospitalaria
Adecuacion de espacios destinados a la atencion de pacientes en admisiones, areas de espera Margen
confortables v oficinas para el personal administrativo.
Gestion Interna Procesos De Logistica A ccidn v orientacion
Admision Externa al paciente
Organizacién
eficiente de los Coordinacion vy Coordinacion Brindar informacion
o registros de ejecucion del con proveedores clara v precisa sobre
-8 pacientes, ingreso de de sistemas de los procesos de
E almacenamiento pacientes, salud, admision, tiempos de
;_' seguro de verificacion de aseguradoras y espera v tramites
g documentos médicos documentos, entidades administrativos,
= v programacion de asignacion de medicas para asegurando una
) turnos de atencion camas y gestion de garantizar una experiencia positiva
'é para agilizar los tramites atencion fluida v | para los pacientes y sus
- procesos de ingreso administrativos. eficaz. familiares.
Seguimiento Post-Admision Coordinacion v ejecucion del ingreso de pacientes,
verificacion de documentos, asignacion de camas v gestion de tramites administrativos.

El siguiente paso es crear el mapa de procesos del departamento de Admisiones

del Hospital Del Rio

Segun Pico (2006), un mapa de procesos integra los elementos clave de la cadena
de valor de una empresa junto con mecanismos de control que aseguran la eficiencia en
sus operaciones. Se recomienda que este mapa se mantenga actualizado de manera

constante y que se coloque en un area visible dentro de la oficina.
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Tabla 3 Mapa de procesos

Elaborado por: Por los autores

O\

Asignacion
de cama vy
coordinacién con

areas médicas

Seguimiento
y evaluacion del

servicio

:

Procesos
Admisiones Hopsitalarias
Sub- /
Recepciony Verificacion
Admision de Documentacion
Paciente y Seguro Médico
Actividades -Atencion en -Recepcion

ventanilla segun el

oreden de llegada.

-Brindar
informacion y

tiempos de espera

-Atencion en
ventanilla para

registro inicial

de de documentos

personales y
médicos

-Firma  de
formularios y

consentimiento

-Verificacion

de la cobertura del

-Consulta
con el personal
médico sobre

disponibilidad  de

camas.

Coordinacion con
enfermeria y
personal de
atencion.
-Habitacion

segin la necesidad

-Registros de

tiempo de espera y

atencion al
paciente.
-Revision de

datos y generacién
de reportes para

mejorar la gestién

En el mapa de procesos se puede observar el proceso que es:

e Admisiones hospitalarias: Este es denominado el proceso principal de la

organizacion es el resultado final de todos los procesos y trabajos conjuntamente con las

demas areas del Hospital Del Rio para lograr sus objetivos
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Recepcion y orientacion del paciente el cual se encarga de la atencion en
ventanilla para el registro inicial, verificacion de documentos Actividad donde se
verifica si el paciente tiene cobertura con el seguro y la autorizacion del mismo para el

tratamiento, luego se procede a la firma de formularios.

Asignacién de camas y coordinacion con areas médicas: Aqui se trabaja en
conjunto con el area de emergencia, hospitalizacion y con el personal médico sobre la
disponibilidad de habitaciones y la necesidad del paciente, una vez que se ha verificado
los siguientes datos se procede a coordinar con enfermeria y personal de atencion el
traslado del paciente a la habitacién o a la sala de urgencias, seguimiento y evaluacién
del servicio: Se analiza el tiempo de espera del paciente y si se siente satisfechos con el

servicio brindado a través de revision de datos y generacion de reportes para la gestion.

Para finalizar con la herramienta acerca de temas estratégicos se procede a realizar
una matriz ponderada acerca de la definicion de los mismos, asi lo menciona Ivan
coronel donde observamos los temas de mayor importancia para analizarlos y tenerlos
presentes. A continuacion, se muestra la matriz ponderada donde la clasificacion mas
alta sera Ay la clasificacion mas baja seré la letra C se analiza cualitativamente debido

a que se la da la importancia necesaria a cada tema.
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Tabla 4 Definicion de temas estratégicos

Fuente: (coronel, 2018)

Elaborado por: Por los autores.

Ponderacion Perspectivas del
Factores Temas .
estratégicos | estratégicos Observaciones cuadre de
= = A |B |C mando integral
Aporta valor dentro del
Practicas L, departamento,
. Innovacién del . . De procesos
constructivas | . optimizando tiempos, se | .
sistema . © 177 | internos
modernas necesitade capacitacion
extranjera
. Infraestructura
Reducir del De procesos
tiempos . _ internos
departamento Eficiencia operativa
. Impactos . .
Calidadenel p't' Mejorarla calidad y
- ositivos 7. .
servicio p 4 ¥ aumentar la rentabilidad | Del cliente
areasde .
entregado : de servicio
ajuste
Innovaciénen | Gestionde Diversificarse y agregar | De procesos
el servicio operaciones. valor al cliente internos
Precios
competitivos Productividad Segmentacion de clientes | Economicay
con costos y estructura de los costos | Financiera
reales reales.
Cultura y liderazgo para .
iy . y gop De aprendizajey
Politica de Capital dar paso a otros -
., crecimiento
expansién departamental mercados.

Los temas criticos son los temas estratégicos que recibieron la calificacion de A.

Tabla 5 temas criticos

Fuente: Propia

Elaborado por: Por los autore

Temas criticos

Perspectivas del cuadro de mando integral

Innovacion del servicio

De procesos internos

Crecimiento de la organizacion

Econdmica y financiera

Elementos clave del servicio

Del cliente

Optimizacion del servicio

De aprendizaje y crecimiento
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Se presenta la declaratoria de los temas criticos del departamento de Admisiones
del Hospital Del Rio.

Innovacién del sistema: la innovacién contribuye a una asignacién mas eficiente
de los recursos humanos y materiales, un sistema avanzado puede optimizar la
programacion de citas, gestionar la disponibilidad de camas y prever la demanda de

servicios, lo que permite una mejor planificacién y reduccion.

Gestion de operaciones: La gestion de operaciones en el departamento de
admisiones de un hospital es un factor clave para garantizar la eficiencia, la
optimizacién de recursos y la calidad en la atencién al paciente tales como reduccion de
tiempos de espera, mejor asignacién de recursos y la reduccion de errores

administrativos.

Productividad: La productividad en el departamento de admisiones de un
hospital es un factor clave para garantizar un servicio eficiente y mejorar la experiencia
del paciente es esencial comprender que una gestion productiva en esta area contribuya

directamente al rendimiento general del hospital y a la calidad de la atencién brindada.

Capital departamental: EI capital departamental en el departamento de
admisiones de un hospital es un elemento fundamental para garantizar su operatividad,
eficiencia y capacidad de respuesta ante la demanda de servicios, como personal

capacitado, inversion en sostenibilidad, digitalizacion y recursos fisicos.

3.3 Asuntos estrategicos externos e internos

Para la planificacion a largo plazo es necesario plantearse los temas estratégicos
sirven para el planteamiento de los factores estratégicos los mismos que tendran un

impacto en la vision, mision y estrategia departamental a futuro.

Coronel (2018) dice que para los factores es importante proporcionar una
direccion clara en la gestion de los aspectos organizacionales, los cuales influiran
significativamente en el desarrollo y funcionamiento de la institucién. Ademas, juegan
un papel fundamental en la definicion de los objetivos estratégicos, la identificacion de
indicadores clave de desempefio y la estructuracion del plan estratégico de la

organizacion.
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El andlisis departamental dependerd de los asuntos estratégicos externos e
internos, los factores externos (oportunidades y amenazas) son las cosas que el
departamento no puede controlar en el entorno pero puede impactar en su
funcionamiento como las normativas, regulaciones, demanda de servicios de salud,
situacién econdmica y social, los factores estratégicos internos (fortalezas y debilidades)
son aquellos que dependen directamente del departamento y pueden ser gestionados
tales como capacitacion de personal, procesos y protocolos internos, gestion con talento

humano y recursos tecnoldgicos.

Se debe realizar una matriz FODA porque es un instrumento viable para
determinar factores que inciden positiva 0 negativamente en un entorno externo e
interno 'y permite planificar de forma estratégica, teniendo como directriz un
cuestionamiento bien estructurado, a la matriz le sirve como guia, para explorar las
fortalezas y las debilidades de una organizacion o entorno desde una perspectiva interna
y en contra-parte, a través de las oportunidades y amenazas proporciona un panorama de

un entorno externo. (Mas, 2024; Ponce Talancén & Santo Tomas, 2007).

A continuacion, se presenta la matriz FODA:

Tabla 6 Identificacion de asuntos estratégicos

Fuente: coronel (2018)

Identificacion de asuntos estratégicos internos y externos

Temas criticos Asuntos estratégicos

La digitalizaci6n permite un mejor control y distribucion
del personal asegurando que los recursos sean usados de

Innovacion del

sistema :
manera eficiente
Gestion de Estandarizaciéon y mejora de los procesos de admisiéon
operaciones mediante el uso optimo de los recursos ayuda a una

correcta distribucién del personal v los espacios fisicos

o La optimizacion del flujo de trabajo que permite una
Productividad mejora en la atencién en menos tiempo sin comprometer
la calidad del servicio
Inversién estratégica en recursos humanos, tecnoldgicos
v de mnfraestructura lo cual permite brindar un servicio
de alta calidad

Internas

Capital
departamental
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Personal no familiarizado con nuevas tecnologias puede

Innovacion del
sistema

asociados a la implementacion de sistemas innovadores

generar resistencia y errores iniciales, los costos

Gestion de
operaciones

Descoordinacion mterna con los protocolos de operacion
no son claros y existe una comunicacion deficiente entre

el departamento y otras areas del hospital

Productividad

Limitada automatizacion de procesos resulta en tareas
repetitivas que consumen tiempo y recursos, reduciendo

la capacidad de atender rapidamente

Capital
departamental

continuar con los procesos y generar falta de experiencia

rotacion de personal esto provoca que no se pueda

en el equipo y provocar errores administrativos

Innovacion del

Implementacién de sistemas de gestion hospitalarias
basado en la nube

sigtema
Gestion de La optimizaciéon de procesos mediante tecnologia y un
E operaciones sistema de evaluacion de desempeiio
4 Productividad Mejoras en la gestion de flujos de trabajo y colaboracion
M entre el departamento
Capital Software especializado lo que mejora significativamente
departamental el proceso de admisién
» Dependencias de la tecnologia esto puede ocasionar
Innovacioén del ) , .
. fallos en sistema o caidas del mismo y retrasar la
sistema . .,
admisién
n o Falta de flexibilidad ante situaciones imprevistas esto
< Gestion de
g . puede generar cuello de botella en los procesos de
7] operaciones . .,
> admisién
[
o Sobrecarga de trabajo durante carga de trabajo durante
Productividad picos de demanda como cuando el volumen de pacientes
puede superar la capacidad de atencion de pacientes
Capital Insuficiencia de presupuesto limita la capacidad de
departamental invertir y mejorar la gestion del departamento

En la matriz de identificacion de asuntos estratégicos internos y externos

presentada anteriormente se pudo identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas del departamento de admisiones del Hospital Del Rio.



3.4 Analisis FO, FA, DO, DA

La identificacion de asuntos internos y externos nos ayuda a comprender el
analisis respectivo de la matriz FO-FA-DO-DA esta herramienta es fundamental para

encontrar las ventajas competitivas y el desempefio organizacional del departamento.

En esta matriz se puede observar que existe una intervencion de un asunto
estratégico interno con un factor estratégico externo, se realiza por medio del método
binario donde 1 significa que tiene relacion y el 0 que no tienen, es importante
mencionar que los factores estratégicos seran los mayores al cincuenta por ciento de la
suma maxima de nameros 1 de toda la fila, la matriz de identificacién de factores
estratégicos una herramienta importante. Se recomienda utilizar al menos una fortaleza

y una debilidad para el siguiente analisis.

La relacidn que existe entre fortalezas y oportunidades son las de mayor impacto,
la relacion de fortalezas y amenazas se dara a conocer el riesgo de la misma forma
debilidades con oportunidades serd un desafio y debilidades con amenazas serd una

limitacion.

33



Tabla 7 Identificacion de valores estratégicos

Fuente: (coronel, 2018)

Oportuniudades

1]

p

]

¥

2
0 0 1 0 0 0 1 0 2
0 0 0 1 1 0 0 1 3
1 0 0 0 1 0 0 0 2

U

o

3 0 0 0 0 0 1 0 0 1

3

8
0 0 1 0 0 0 1 0 2
0 1 0 1 1 0 0 0 3

Se puede observar que la mayor fortaleza que tiene el departamento de
admisiones del Hospital del Rio la estandarizacién y la mejora de los procesos de
admision mismo que se da mediante el uso éptimo de los recursos que ayuda a una

correcta distribucion del personal y los espacios fisicos.

A continuacion, se presenta la declaratoria de los asuntos criticos del
departamento de admisiones del Hospital Del Rio donde podremos visualizar dos
fortalezas y dos debilidades.

e El departamento optimiza los procesos de admision mediante la
estandarizacion y mejora continua, asegurando un uso eficiente de los recursos y su

adecuada distribucion para maximizar la efectividad del sistema.
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e Implementacion de un sistema de gestion integral que digitalice los protocolos,
facilite la comunicacion entre &reas, optimice la coordinacion interna y permita el
monitoreo continuo de los procesos para mejorar la eficiencia del departamento de
admisiones.

e EIl departamento ha identificado que un problema a futuro serd la rotacion de
personal esto provoca que no se pueda continuar con los procesos y genera una falta de
experiencia en el equipo y provoca errores administrativos.

e Personal no familiarizado con nuevas tecnologias puede generar resistencia y

errores iniciales.

3.5 Evaluacion de los asuntos estratégicos

A partir de la definicion de los factores estratégicos del departamento se puede
realizar la evaluacion de los factores estratégicos, se calificara los asuntos criticos y los

asuntos estratégicos externos.

Coronel (2018) En su libro sobre gestion estratégica para PyMEs, se propone una
escala de calificacion del 1 al 4, donde una puntuacion mas alta indica una mayor
solidez estratégica en un determinado aspecto. Si la evaluacion resulta inferior a 2.5, se
recomienda tomar medidas inmediatas para desarrollar estrategias que fortalezcan la

posicion de la empresa en esa area.

Las clasificaciones segun su orden son las que se van a detallar a continuacion.
1: Debilidad mayo o Amenaza mayor
2: Debilidad menor o Amenaza menor
3: Fortaleza menor u oportunidad menor

4: Fortaleza mayor u oportunidad mayor
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Tabla 8 Evaluacion de asuntos estratégicos

Fuente: (coronel, 2018)

Matriz de evaluacién de los asuntos estratégicos

Asuntos criticos

Ponderacién

Calificacién

Calificacién
ponderada

Fortalezas

1. Estandarizacién y mejora de los procesos de admision
mediante el uso 6ptimo de los recursos ayuda a una correcta

distribucion del personal y los espacios fisicos 25% 3 0,75
2. la digitalizacién permite un mejor control y distribucién del

personal asegurando que los recursos sean usados de manera

eficiente 30% 4 1,2
Debilidades

1. rotacién de personal esto provoca que no se pueda continuar

con los procesos y generar falta de experiencia en el equipoy

provocar errores administrativos 25% 1 0,25
2. Personal no familiarizado con nuevas tecnologias puede

generar resistencia y errores iniciales, los costos asociados a la

implementacion de sistemas innovadores 20% 2 0,4
Total 100% 2,6

Calificacién

L. Ponderacién|Calificacién

Asuntos estratégicos externos ponderada
Oportunidades
1. Implementacion de sistemas de gestion hospitalarias basado
en la nube 20% 4 0,8
2. La optimizacién de procesos mediante tecnologia y un sistema
de evaluacion de desempefio 10% 4 0,4
3. Mejoras en la gestién de flujos de trabajo y colaboracién entre
el departamento 10% 3 0,3
4 Software especializado To que mejora significativamente el
proceso de admision 7% 3 0,21
Amenazas
1. Dependencias de la tecnologia esto puede ocasionar fallos en
sistema o caidas del mismo y retrasar la admisién 8% 2 0,16
2. Falta de flexibilidad ante situaciones imprevistas esto puede
generar cuello de botella en los procesos de admision 15% 1 0,15
3 Sobrecarga de trabajo durante carga de trabajo durante picos
de demanda como cuando el volumen de pacientes puede
superar la capacidad de atencién de pacientes 20% 1 0,2
4. Insuficiencia de presupuesto limita la capacidad de invertir y
mejorar la gestion del departamento 10% 2 0,2
Total 100% 2,42

En la matriz analizada, se identifica que los asuntos criticos presentan un valor de

2.60, superando el umbral de 2.5 establecido, sin embargo, en los factores estratégicos

externos, se observa una puntuacion de 2.42, lo que indica que la solidez interna del

departamento es mayor en comparacion con su entorno externo. Por ello, a
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continuacion, se proponen estrategias que contribuyan a fortalecer la dimensién externa

del departamento, con el objetivo de generar ventajas competitivas sostenibles.

3.6 Estrategias de valor FA, FO, DO, DA

Esta herramienta nos ayudara a plantear estrategias de valor para el departamento
de admisiones del Hospital Del Rio ya que con el planteamiento de las mismas se busca

que el departamento sea mas competitivo.

Para ello se realiza la matriz FA-FO-DO-DA que identifica las oportunidades,

amenazas ademas de tener claras las debilidades y amenazas.

Tabla 9 FODA cruzado resumido

Fuente: (coronel 2018)

Matriz de identificacion de factores estrateficos
Oportunidades Amenazas

-]
=
=
E
2
— Q
E | g
— o1 | e | o= — || en | = 2| =
=&
-
"]
T
c
E 1 1 0 1| 0 0o 0 0 1| 3| 2
.%; 2 1 1 1 1 0 0 0 0 4 1
E 3 0 0 1| 0 0] 0 1| 0o 2| 4
= 4 0 0 0 1 Lf 0o of 1 3| 3
< 1) 1| of o o 1j0o] of 0 2] 2
- 2 0 0 0| 0O 0 1| 0 0 1| 4
E 3l o] o 1] of o of 1] of 2] 3
= 40 ol 1| o 1 1l of o] o] 3| 1

La matriz FO-FA-DO-DA, que se muestra como un resumen de la tabla 7, sera un

recurso clave para la construccion y el analisis de estrategias de valor, su aplicacién nos
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permitird identificar oportunidades y desafios, facilitando la toma de decisiones

estratégicas.

Tabla 10 Estrategias de valor

Fuente: (coronel, 2018)

Estrategias de evalor

Estrategias FO

F101

Implementar un sistema de gestion hospitalaria en la nube para optimizar el control del personal y
los recursos, mejorando la eficiencia y la toma de decisiones en tiempo real.

F203

Optimizar los procesos de admisién mediante la implementacién de tecnologia y un sistema de
evaluacion de desempefio. Esto permitira una mejor distribucion del personal y un uso mas
eficiente de los espacios fisicos, garantizando mayor eficiencia operativa.

F201

procesos de admision, optimizando el uso de recursos y garantizando una distribucion eficiente
del personal y los espacios fisicos.

F202

La mejora de los procesos de admision optimiza recursos, personales y espacios, el uso de
tecnologia y evaluacion de desempeiio agiliza y aumenta la eficiencia operativa.

F403

La inversion en tecnologia e infraestructura garantiza un servicio de calidad. La optimizacion de
flujos de trabajo y la colaboracién interna mejoran la eficiencia operativa.

F204

La mejora en los procesos de admision optimiza recursos, facilita la distribucion del personal y
espacios, y se fortalece con software especializado para mayor eficiencia.

F303

La optimizacién del flujo de trabajo, junto con una mejor gestién y colaboracién entre
departamentos, agiliza la atencion sin afectar la calidad del servicio.

F404

La inversién en recursos humanos, tecnologia e infraestructura, combinada con el uso de software
especializado, optimiza el proceso de admision y eleva la calidad del servicio.

Estrategias FA

F2A4

Priorizar la digitalizacién y automatizacién de los procesos clave mediante herramientas de bajo
costo o software de cddigo abierto, asegurando un uso eficiente del presupuesto y reduciendo
gastos operativos innecesarios.

F3A3

Implementar planes de contingencia y servidores de respaldo para minimizar los riesgos de fallos
tecnolégicos, ademas, capacitar al personal en procedimientos manuales alternativos para
garantizar la continuidad operativa.

F4A1

Desarrollar un programa de incentivos que motive la permanencia del personal, incluyendo
crecimiento profesional, bonificaciones por desempeiio y reconocimiento interno, fortaleciendo la
retencion de talento.

F1A1

Implementar un sistema de gestién de citas y admisiones basado en andlisis de datos histéricos
para anticipar los momentos de mayor demanda y distribuir mejor los recursos humanos y fisicos.

Estrategias DA

D102

Incorporar tecnologia progresivamente, comenzando por dreas de alto impacto como la gestion de
turnos y la documentacién digital, asegurando una implementacion gradual que reduzea la
resistencia al cambio.

D303

Desarrollar manuales operativos y plataformas de comunicacién interna para estandarizar
procesos, mejorar la coordinacién y reducir errores en la gestién hospitalaria.

D402

Crear un plan de formacién continua donde los empleados puedan aprender a usar nuevas
herramientas de manera interactiva, con incentivos por completar cursos de actualizacién
tecnolégica.

D304

Optimizar el uso del espacio fisico mediante reestructuracion de areas, uso de tecnologia para

teleconsultas y priorizacién de mejoras en las zonas con mayor flujo de pacientes.
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Diseilar protocolos de emergencia y capacitar al personal en su ejecucion para minimizar el
D2A3 impacto de fallos tecnoldgicos, crisis sanitarias.

E‘ Implementar una cultura organizacional basada en el bienestar del empleado, promoviendo

k] programas de desarrollo profesional, flexibilidad laboral y beneficios atractivos para fidelizar al
E-}n D2A2 personal.

E Crear indicadores clave de rendimiento (KPT) enfocados en tiempos de respuesta, satisfaccion del
ol D3A3 paciente y uso de recursos, permitiendo ajustes estratégicos en la gestion del hospital.

Desarrollar formularios digitales estandarizados y automatizar la asignacién de turnos para

D1A4 reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia sin aumentar costos operativos.

Las estrategias de valor creadas en la tabla 10, fueron creadas con la finalidad de
obtener un redito competitivo para el departamento de Admisiones Del Hospital del
Rio, para la generacion de las estrategias de valor se relaciond los asuntos criticos y los
asuntos estratégicos.

3.7 Objetivos estratégicos

Luego de presentar los asuntos criticos y las estrategias de valor, continuamos con

los objetivos estratégicos del departamento de Admisiones Del Hospital Del Rio.

Andia (2016) El articulo sefiala que la herramienta de objetivos estratégicos tiene
un enfoque a largo plazo y esta disefiada para alcanzar la mision de la organizacion. En
otras palabras, representa los logros clave que la entidad busca obtener para cumplir con

su propésito fundamental.

En su libro sobre gestion estratégica, se sugiere que los objetivos estratégicos
deben formularse iniciando con un verbo en infinitivo, evitando confundirlos con
actividades. Ademas, se recomienda establecer y administrar los objetivos considerando

su relacion de causa y efecto.

Tabla 11 Obijetivos estratégicos

Fuente: (coronel, 2018)

Asuntos criticos Estrategias de valor Objetivos estrategicos

Implementar un sistema de gestion hospitalaria en la nube para optimizar el control del personal

y los recursos, mejorando la eficiencia y la toma de decisiones en tiempo real Optu.mzar.la gestlon
hospitalaria mediante la

F101

La digitalizacion permite un mejor Optimizar los procesos de admision mediante la implementacion de tecnologia y un sistema de digitalizacion y
control y distribucion del personal | F203 |evaluacion de desempeiio. Esto permitird una mejor distribucion del personal y un uso mas automatizacion de procesos
asegurando que los recursos sean eficiente de los espacios fisicos, garantizando mayor eficiencia operativa.

clave para mejorar la
eficiencia operativa y la
toma de decisiones.

usados de manera eficiente Priorizar la digitalizacion y automatizacion de los procesos clave mediante herramientas de bajo

F2A4 |costo o software de codigo abierto, asegurando un uso eficiente del presupuesto y reduciendo
gastos operativos innecesarios.
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La adopcion de sistemas de gestion hospitalaria en la nube permitira estandarizar y mejorar los

F201 |procesos de admision. optimizando el uso de recursos y garantizando una distribucion eficiente
L, . del personal v los espacios fisicos. L.
Estandarizacion y mejora de los b = R ‘Optimizar los procesos de
procesos de admision mediante el F202 La mejora de los procesos de admision optimiza recursos, personales y espacios, el uso de admision mediante la
uso optimo de los recursos ayuda a tecnologia y evaluacion de desempefio agiliza y aumenta la eficiencia operativa. digitalizacion y gestion
una correcta distribucion del : = — : o : o— eficiente de recursos para
. . La inversion en tecnologia e infraestructura garantiza un servicio de calidad. La optimizacién de . UIsos p
personal y los espacios fisicos F403 | . . L. . . . mejorar la eficiencia.
flujos de trabajo y la colaboracion interna mejoran la eficiencia operativa.
PR La mejora en los procesos de admision optimiza recursos, facilita la distribucion del personal y
espacios, y se fortalece con software especializado para mayor eficiencia
TEE5 La optimizacion df:l. flujo de tr@aj . junto con una mejor chllO[.l y colaboracion entre Fortalecer la eficiencia
departamentos, agiliza la atencion sin afectar la calidad del servicio. operativa y la continuidad
La optimizacion del flujo de trabajo del servicio mediante la
que permite una mejora en la X X L. X optimizacion del flujo de

L. - - Impl tar planes de c ia y servidores de respaldo para minimizar los riesgos de fallos |, . L
atencion en menos tiempo sin ; - o~ o b . P ——— trabajo, la mejora en la
comprometer la calidad del servicio e ogtcos, ademas, capactiar a7 persona’.en procedumnichtos mama’es alemativos para colaboracion interna y la

garantizar la continuidad operativa. . -
implementacion de planes de
contingencia tecnologica.
A La inversion en recursos humanos, tecnologia e infraestructura, combinada con el uso de . )
software especializado, optimiza el proceso de admision y eleva la calidad del servicio. Mejorar la gestion de la
L, , . - - - . = admision y la calidad del
Inversion estratégica en recursos Desarrollar un programa de incentivos que motive la permanencia del personal, incluyendo servicio a través de la
humanos, tecnologicos y de F4A1 |crecimiento profesional, bonificaciones por desempeiio y reconocimiento interno, fortaleciendo |, .. .
. . . inversion en tecnologia, la
infraestructura lo cual permite la retencion de talento. L.,
brindar icio de alta calidad optimizacién de recursos y
Tindar un Servicio ae alta calida Implementar un sistema de gestion de citas y admisiones basado en anélisis de datos historicos | fortalecimiento del talento
F1A1 |para anticipar los momentos de mayor demanda y distribuir mejor los recursos humanos y humano
fisicos.
Personal no familiarizado con Incorporar tecnologia progresivamente, comenzando por areas de alto impacto como la gestion | Garantizar la eficiencia y
nuevas tecnologias puede generar | D102 |de turnos y la doc ion digital. do una impl ion gradual que reduzca la continuidad mediante la
resistencia y errores iniciales. los resistencia al cambio. adopcion gradual de
costos asociados a la T —— ) X itar al per 1 X .,  minimizar el tecnologia y la
implementacion de sistemas D2A3 | (BRI RS qnqgmc1g y capapl ?1 Sl GBI GRS TR (E implementacion de
. ¥ impacto de fallos tecnologicos, crisis sanitarias. ¥ § .
innovadores protocolos de emergencia.
Descoordinacion interna con los Programas de capacitacion
protocolos de operacion no son Implementar una cultura organizacional basada en el bienestar del empleado, promoviendo constante sobre nueva
claros y existe una comunicacion | D2A2 |programas de desarrollo profesional, flexibilidad laboral y beneficios atractivos para fidelizar al |tecnologia, incentivos a los
deficiente entre el departamento y personal. mismos por medio de
ofras areas del hospital meritocracia.
Desarrollar manuales operativos y plataformas de comunicacion interna para estandarizar . L
L L D303 | N PR X S L. - Por medio de los indicadores
Limitada automatizacion de procesos, mejorar la coordinacion y reducir errores en la gestion hospitalaria. N X
de desempeiio potenciar
procesos resulta en tareas ;

. . falencias de empleados y
repetitivas que consumen tiempo y _ o i . . meijorar el sistema funto con
recursos, reduciendo la capacidad | p3a3 Crear 1r.|d1cad01'es clave de rendlmlel%tlo (KPI).enfucadns en luempos de 1'eslpuesla, sans.faccmu | ] oo ] !
de atender rapidamente del paciente y uso de recursos, permitiendo ajustes estratégicos en la gestion del hospital. as aseguradoras para una

atencion rapida y eficiente
Crear un plan de formacion continua donde los empleados puedan aprender a usar nuevas .
- : . B . . Espacios adecuados para el
D402 |herramientas de manera interactiva, con incentivos por completar cursos de actualizacion
tecnologi conford del empleado,

o ecnologica. e .
rotacion de personal esto provoca = .g = = = = distribucion del trabajo y
que 10 se pueda contimuar con los | 304 Optimizar el uso d.el espacio ﬁsmo_medlaute reestructuracion de areas, uso Qe tecnologia para capacitacion de nuevas
procesos y generar falta de tele consultas y priorizacion de mejoras en las zonas con mayor flujo de pacientes. tecnologias, comunicacion
experiencia en el equipo y provocar inmediata con miembros de
emrores administrativos T Desarrollar formularios digitales estandarizados y automatizar la asignacién de turmos para la aseguradora para una

reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia sin aumentar costos operativos.

tencion eficaz evotar tiempos
de espera prolongados

Las estrategias de valor creadas en la tabla 10, fueron creadas con la finalidad de

obtener un redito competitivo para el departamento de Admisiones Del Hospital del

Rio, para la generacion de las estrategias de valor se relaciond los asuntos criticos y los

asuntos estratégicos.
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3.9 Indicadores de desempefio

La préxima etapa en la planificacion a largo plazo del departamento de
admisiones del Hospital Del Rio serd establecer los indicadores de desempefio estos
dependen de los objetivos estratégicos planteados en la tabla 11.

Segun Salcedo (2012), evaluar el desempefio de una estrategia organizacional
requiere el uso de indicadores que permitan medir su efectividad, estos indicadores son
fundamentales para que la gerencia pueda analizar qué tan eficientemente se han
alcanzado los objetivos y, en consecuencia, determinar el nivel de cumplimiento de las

metas establecidas.

Tabla 12 Indicadores claves de desempefio

Fuente: (Coronel, 2018)

Definicidn de los indicadores claves de desempefio

Obijetivos Estratégicos Indicadores clave de desempefio

Optimizar la gestion hospitalaria
mediante la digitalizacion y Porcentaje de procesos
automatizacion de procesos clave para | hospitalarios digitalizados y
mejorar la eficiencia operativa y la toma | automatizados

de decisiones.

Optimizar los procesos de admision Tiempo promedio de admision de
mediante la digitalizacion y gestion | pacientes, el cual mide la duracion desde
eficiente de recursos para mejorar la|el ingreso del paciente hasta la

eficiencia. finalizacion del proceso de admision.

indice de continuidad operativa, el

Fortalecer la eficiencia operativa y | cual mide el porcentaje de tiempo en que
la continuidad del servicio mediante la|los servicios hospitalarios funcionan sin
optimizacion del flujo de trabajo, la|interrupciones imprevistas, este indicador
mejora en la colaboracion interna y la|permite evaluar la efectividad de la
implementacion de planes de contingencia | optimizacion del flujo de trabajo, la

tecnoldgica mejora en la colaboracién interna.
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Mejorar la gestion de la admision y
la calidad del servicio a través de la
inversion en tecnologia, la optimizacion

de recursos y fortalecimiento del talento

indice de Digitalizacion en la
Admisién (IDA): Indica un mayor uso de
tecnologia en la admision, reflejando

avances en la digitalizacion 'y

optimizacién de recursos para mejorar la

humano eficiencia y calidad del servicio.
indice de Implementacion
Garantizar la eficiencia y continuidad | Tecnoldgica (IIT) : Refleja un avance en
mediante la adopcion gradual de|la adopcion gradual de tecnologia,
tecnologia y la implementacion de |contribuyendo a la eficiencia y
protocolos de emergencia. continuidad operativa.
indice de Participacion  en
Capacitacion Tecnologica (IPCT): indica
una mayor participacion en las
Programar  capacitaciones  constantes | capacitaciones, lo que refleja el impacto

sobre nuevas tecnologias, incentivos a los

mismos por medio de meritocracia.

de la meritocracia y la importancia dada a

la formacidn en nuevas tecnologias.

de
de

empleados y mejorar el sistema junto con

Establecer indicadores

desempefio  potenciar  falencias
las aseguradoras para una atencion rapida

y eficiente.

indice de Resolucion Réapida de
Atencion (IRRA): indica una mejora en la
eficiencia del sistema y la colaboracion
con aseguradoras, optimizando la atencién

y reduciendo tiempos de espera.

Adecuar espacios para el confort
del empleado, distribucion del trabajo y
de

comunicacion inmediata con miembros de

capacitacion nuevas tecnologias,
la aseguradora para una tencion eficaz

evitar tiempos de espera prolongados.

de del
Empleado y Colaboracién (ISEC): refleja

indice Satisfaccion

gue las condiciones de trabajo, Ila
capacitacion y la comunicacion eficiente
con las aseguradoras estdn mejorando la

satisfaccion del empleado.

El desarrollo de los indicadores claves de desempefio del departamento de

Admisiones del Hospital Del Rio permitird medir el cumplimiento de los objetivos
estratégicos establecidos ya que representan una herramienta efectiva para medir su

desempefio.
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3.10 Cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion que se emplea en la
planificacion estratégica a largo plazo. Su propdsito es representar la estrategia
empresarial de las organizaciones mediante la inclusion de objetivos estratégicos e
indicadores clave de desempefio (KPIs), lo que permite evaluar y controlar su

implementacion de manera efectiva.

(Kaplan & Norton, 2005) En conclusion, se puede decir que el CMI permite la
trasferencia de la estrategia del departamento en objetivos claros y la evaluacion de la
relacion de los diferentes indicadores.

3.10.1 Mapa estratégico

El mapa estratégico es una herramienta visual utilizada para validar los objetivos
estratégicos de una organizacion a través de este se representan las relaciones de causa y
efecto entre los diferentes elementos, siguiendo una estructura jerarquica que va de
niveles inferiores a superiores, también permite ilustrar cémo se transforman los activos

de la entidad a lo largo del tiempo para alcanzar sus metas.
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Tabla 13 Mapa estratégico

Fuente: (Coronel, 2018)

de la

Mejorar la  gestion

Economia y

finanzas

admision y la calidad del servicio a través
de la inversion en tecnologia, la

De clientes y Establecer indicadores de

desempefio potenciar falencias de

otros
stakeholders

empleados y mejorar el sistema junto

Optimizar los

con las aseguradoras para una

procesos de

admision mediante la

Optimizar la

Fortalecer la

De eficiencia operativa y la .. ] .
procesos continuidad del servicio gestion hospltalarla
mediante la optimizacion del mediante la

Garantizar la

eficienciay

Programar

Adecuar espacios

Aprendizaje capacitaciones constantes sobre

nuevas tecnologias, incentivos a

para el confort del
empleado, distribucion

dal trahain \s ranaritaridin

y crecimiento i )
los mismos por medio de
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Tabla 14 Tablero de control

Fuente: (coronel, 2018)

ECONOMIAY FINANZAS

DEL CLIENTE'Y OTROS
STAKEHOLOERS

[E PROCESOS INTERKOS

APRENDIZAJEY CRECIMIENTO

TEM&
CRITICO

Capital
Departamenta
|

Gestidn de
operacionss

Inmovacidn del
sistema

FProductividad

ASUMNTO CRITICO

La digitalizacidn permite un mejor contral o distribucidn del
personal asegurando que los recursos sean usados de
mansra sficients)! Inuersidn estratégica en recursos
humanos, tecnoldgicos o de infrasstructura lo cual
permite brindar un servicio de alta calidad

La aptimizacian del flujo de rrabajo que permite una
mejora en la atencidn en menos tiempo sin comprometer
la calidad del serviciolLimitada automatizacion de
procesoas resulta en tareas repetitivas que consumen
tiempo  recursos., reduciendo la capacidad de atender
rapidamentes

Personal no Familiarizado con nuevas tecnologi as pusde
generar resistencia w errores iniciales, los costas
asociados alaimplementacidn de sistemas imnowvadares!
Descoordinacidn interma con los protocolos de operacidn
no son claros u eriste una comunicacidn deficiente entre
el departamento u otras dreas del hospital

rotacidn de personal esto provoca que Mo se pusda
Sontinuar con los procesos w generar falta de erperiencia
en el equipo y provocar errares administrativas

Tablero de control

OBJETIVOESTRATESICO
Optimizar la gestidn hospitalaria
mediante la digitalizacidn o
automatizacidn de procesos
clave para mejorar la eficiencia
operativa ulaoma de
decisiones /Optimizar los
procesos de admisidn
mediante la digitalizacidn u
gestidn eficiente de recursos
para mejorar la eficiencia.

Mejorar la gestidn de la
admizidn v la calidad del
sermnicio a través de lainversidn
en tecnolagia, la optimizacidn
de recursos u fortalecimisnto
del talento humano /Establecer
indicadaores de desempaefico
potenciar falencias de
empleadas umejorar el zistema
jurnto con las aseguradaras
para una atencidn rapida o
eficients.

Adecuar espacios para =l
confort del empleadao.
distribuician del rrabajo w
capacitacidn de nuevas
tecnologias. comunicacidn
inmediata con miembros de la
aseguradora para una tencidn
eficaz evitar tiempos de espera
prolongados. /IFrogramar
capacitaciones constantes
sobre nuevas tecnolagias,
incentivoas a los mismos por
medio de meritocracia.
Sarantizar la eficiencia w
continuidad mediante la
adopcidn gradual de
recnologia wla implementacidn
de protocolas de
emergencialFortalecer la
eficiencia operativaula
continuidad del servicio
mediante la aptimizacidn del
flujo de trabajo. la mejora enla
calaboracidninterna ula
implementacidn de planes de
contingencia tecnoldgica.

IMNOICADOR CLAWE DE
DESEMPERIO

FPorcentaje de procesas
haospitalarios digitalizadaos v
automatizado=s/Tiempao
promedio de admisidn de
pacientes, el cual mide la
duracidn desde el ingreso del
pacients hasta la finalizacidn
del procesao de admisidn.

Taszade errores en el procesa
de admisidrn dTiempo
promedic de resclucidn de
casos con aseguradoras.

Mivel de eficacia enla
comunicacidn
interdepartamental /Tasa de=
participacidn u finalizacidn en
capacitaciones tecrnoldgicas

FPorcentaje de procesos
aptimizados con
tecnologia dTiempo promedio
de rezolucidn de incidencias
operativas.

TO
ESTRETGIA INTEGRAL DE
YalLoR

Lapropussta busca
herramientas digitales

simples pero efectivas,
rearganizanda el usa de|
personal v pricrizanda 1= *
formacidn continua.

Lainiciativa buscala
enperiencia del usuario
desde una perspectiva de
walor agregada.
incorporando tecnolagia
como medio de soparte a
través de una coordinacidn E3
mas inteligente de las
recursos disponibles u
mecanismos de seguimisnto
operativa busca assgurar
respusstas oportunas o
eleuar ln=s estandare=s de

La modernizacidn w
continuidad del zervicio.
aszegurar la eficiencia
aperativa y la continuidad del
servicio mediante la
aptimizacidn del flujo d= *
trabajo. la digitalizacidn d=
procesosy la
implementacidn de planes=s
de contingencia
tecnaoldgica.

Capacitacidn e incentivas

para =l desarrallo

recnoldgica lmpulsar la
actualizacidn constante del
personal ennueswvas *
recnologias através de un

plan de farmacidn continua u

un sistema de incentivos

basado en el desempeaifio.

REFEREMCIA
L

<. 000,00

3.500.00

<.S00.00

4,000,000

45



3.10.2 Matriz para la implementacion del plan estratégico

En la ultima seccion de este capitulo, titulada Proyeccion Estratégica a Largo Plazo, se desarrolla una matriz para llevar a cabo la
implementacion del plan estratégico, esta matriz incluye aspectos clave como las estrategias de alto impacto y los recursos esenciales para
alcanzar los objetivos propuestos, ademas se incorpora un cronograma detallado con una proyeccion de cinco afos, distribuido, esta planificacién
temporal es fundamental para asegurar el cumplimiento progresivo de las metas establecidas y garantizar que las expectativas definidas sean

alcanzadas dentro del plazo previsto por el departamento de admisiones del Hospital Del Rio.
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Tabla 15 Implementacién de plan estratégico

Fuente: (coronel, 2018)

MATREIZ PARA LA IMPLEMEMTACION DEL FLAM ESTRATESICO

La estrategia corporativa para el departamenta de admisiones del Hospital Oel Rio esta centrada en la implementacidn de tecnologia para optimizar la eficiencia v operatividad del servicio. A rravés de
esta modernizacidn, se busca impulsar el crecimiento de la institucidn, al mismo tiempo que =e fortalecen procesos que actualmente presentan deficiencias v generan demoras en la atencidn.

[ CROMOGRAMA QUIMESTRAL RECURSOS RESFOMNSABLES
ESTRATEGIAS DE WaLOR Mzl slals[sl 7l a] == ALMARNOS FISIiCOS RESUFPUEST EEIMARID FT=Tm ] OEJETIVOS ESTRATEGICOS EVIDEMCIAS
Serente Gierente Optimizar la gestidn
Gerente financisro fimnanciero hospitalaria mediante la
Ingeniero en sistemas digitalizacidn u automatizacidn
Lapropussta busca herramisentas de prosesos c,tlal.-e_para "
digitales simples pero sfectivas Computadora u mejorar la eficiencia operativa Musue equipe
rearganizando el usa del persanal u Squipos de * 4.000.00 (Gerents Jefe wlstoma de adquirido
e ' g Jefe departamentsl v | oficins decizsiones /Optimizar los
priorizando la formacidn continua. departament I
RRHH procesos de adm 2}
aluw RRHH ) . -
mediante la digitalizacidn u
gestidn eficiente de recursas
para mejorar la sficisncia.

Gerente
Gerente financisro
Ingenisro en sistemas

Lainiciativa busca la experiencia
del usuario desde una perspectiva
de valor agregado. incorparanda
recnologia como medio de soparte
através de una coordinacidén mas
inteligente de las recursos

Computadora u
equipos de

Ingenisro en
sistemas

Mejorar la gestidn de la
admizsidn v la calidad del
servicio a través de la inversidn
en tecnologia. la optimizacian
de recursos u fartalecimienta
deltalento

Informes =obre

disponibles u mecanismos de cficing, equipos | © F900.00 | Gerents humano. [Estsblecer " &l servicia
. . Jefe departamental u . indicadares de desempeafio brindada
seguimiento operativo busca ERHH actulizados departament ¢ iar Fal ime o
potenciar falencias de
asegurar respuestas oportunas o aluw RRHH N "
- o empleados u mejorar el sistema
elevar loz estandares de atencion, =me b !
i de leod | junta con las aseguradaras
alinzando los resultados con los =
o o 5 para una atencidn rapidau
objetivos institucionales. .
eficiente.
Serente Ingenicrs e Sdecuar espacios para el
Gerente financisro sictermos confort del empleadao.
La modernizacidn v continuidad Ingenisro en sistemas distribuicicn del trabajo w
. . capacitacidn de nuevas .
del servicio. asegurar la eficiencia. . = loai - . atencion
: o ecnologias, comunicacidn : )
la continuidad del servicio Computadora, N i ? . b de | immediata por
mediante la oprimizacicn del flujo impresora w INMSSSLS Son MISMBrS= 92 19 | medio de
- . - ) # Z.500.00 | Gerente aseguradora para una tencidn
de trabajo. la digitalizacidn de equipos de Jefe ) " h llamada o
. 2 Jefe departamental u : eficaz evitar tiempos de espera
procesoas o laimplementacidn de aficina departament correo con la
I 4 . . RRHH | v BEHH prolongados. /Programar 4
planes de contingencia alu = 5 aseguradaora
tecrolsgics capacitaciones constantes
: sobre nuevas tecnologias.
incentivos alos mizmos por
medio de meritocracia.
Gerente Capacitador | Sarantizar s sficiercis
Gerente financisro . continuidad mediante |a
Capacitacidn e incentivos para <l Capacitadores adopeidn gradusl d=
. recnologia wla implementacian
deszarrolla tecnoldgico lmpul=sar la
oo e de protocolos de o
actualizacidn constante del Computaders u i tFortal | Capacitacions
. emergencialFortalecer la
personal en nuevas tecnologias a nergsr - = constantes
A = sala de *# S.000.00 | Serente eficiencia operativa ula
rravés de un plan de farmacidan . . Jefe T b dentro del
: . Jefe departamental y | capacitacion continuidad del servicia .
continuo b un sistema de departament " L Lo ho=pital.
incentivos basado en ol RRHH al u BRHH mediante la optimizacidn del

desempeaifio.

flujo de rrabajo. la mejora enla
colaboracidninternawla
implementacidn de planes d=
contingencia tecnoldgica.
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Capitulo 4: Planificacion a Corto Plazo

4.1 Introduccién

Como etapa final del desarrollo del plan estratégico, se procedera a la elaboracién
de la planificacion a corto plazo, para ello, serd fundamental revisar la matriz de
implementacion presentada en el capitulo anterior, ya que servirda como base para
analizar los objetivos estratégicos, a partir de esta evaluacién se formularan los
objetivos operativos de corto alcance, alineados con la vision general del plan y

orientados a resultados concretos en el corto plazo.

4.2 Objetivos a corto plazo

Esta herramienta es fundamental en este capitulo y se basa en los objetivos
estratégicos presentados en la tabla 11, la misma permite platear los resultados de

manera mas resumida. Alvarez, Barzola y

Cordovilla (2020: 7) Esto significa que conocer la razon de ser de la organizacion,
el como se ve en largo plazo y sus objetivos permite la mejora del proceso

organizacional.

(coronel, 2018, p.91). Estos objetivos representan metas concretas, evaluables y
realizables en un periodo de un afio, su propdsito es medir el desempefio general o
especifico de la organizacién, en funcién de los lineamientos definidos previamente

dentro de los objetivos estratégicos.

(coronel, 2018). Propone tres lineamientos fundamentales que pueden emplearse

para la formulacién de objetivos.

o Administrar anualmente la participacién de cada estrategia de valor incluida en

el plan estratégico, considerando su vinculacion en términos de causa y efecto.

« Supervisar el avance anual de las estrategias asociadas a una 0 mas perspectivas,

tomando como punto de partida la dimension de aprendizaje y desarrollo.

« Coordinar de manera anual el cumplimiento global de todas las estrategias

integrales, evaluandolas en su conjunto.
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Para el departamento de admisiones del Hospital Del Rio se utiliza gestionar la

proporcién anual de todas las estrategias en conjunto, se presentan en la siguiente tabla

Tabla 16 Obijetivos a corto plazo

Fuente: (coronel, 2018)

Definicion de los indicadores claves de desempeiio

Objetivos Estrategicos

Indicadores clave de desempeiio

Ovptimizar la gestion hospitalaria mediante la digitalizacion v
antomatizacion de procesos clave para mejorar la
eficiencia operativa v la toma de decisiones.

Porcentaje de procesos hospitalarios digitalizados v
automatizados

Optimizar los procesos de admision mediante la
digitalizacion y gestion eficiente de recursos para mejorar
la eficiencia.

Tiempo promedio de admision de pacientes | el coal mide
la duracion desde el ingreso del paciente hasta la
finalizacion del proceso de admision.

Fortalecer la eficiencia operativa v la continnidad del
servicio mediante la optimizacion del flujo de trabajo, la
mejora en la colaboracion interna v la implementacion de
planes de contingencia tecnologica

Tiempo promedio de resolicion de incidencias operativas

Mejorar la gestion de la admision y la calidad del servicio a
través de la inversion en tecnologia, la optimizacion de
recursos v fortalecimiento del talento humano

Tasa de errores en el proceso de admision

Garantizar la eficiencia v continuidad mediante la adopcion
gradual de tecnologia v la implementacion de protocolos
de emergencia_

Porcentaje de procesos optimizados con tecnologia

Programar capacitaciones constantes sobre nuevas
tecnologias, incentivos a los mismos por medio de
meritocracia.

Tasa de participacion y finalizacion en capacitaciones
tecnologicas

Establecer indicadores de desempefio potenciar falencias
de empleados y mejorar el sistema junto con las
aseguradoras para una atencion rapida v eficiente.

Tiempo promedio de resohicion de casos con
aseguradoras

Adecuar espacios para el confort del empleado,
distribucion del trabajo v capacitacion de nuevas
tecnologias, comunicacion inmediata con miembros de la
aseguradora para una tencion eficaz evitar tiempos de
espera prolongados.

Nivel de eficacia en la comunicacion interdepartamental

4.3 Matriz para la implementacién del plan anual

La matriz para la implementacion del plan operativo anual (POA) (elaboracion del
plan tactico en desarrollo social del Ministerio de salud de Costa Rica, 2009) los
recursos requeridos para la ejecucion del plan y establece el plazo de ejecucién
indicando el mes de inicio y de finalizacion, durante esta etapa se definen fuentes

alternativas de financiamiento para el cumplimiento de los objetivos, a la vez se definen
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cuéles son las acciones que se deben abordar en el plan operativo, asi se definen
también los requerimientos de recursos necesarios para dar capacidad operativa para

abordar las prioridades. Coronel (2018)

e Cronograma de trabajo (mensual, quincenal, semanal).

e Recursos de personal y fisicos que se utilizaran en el plan.
e Identificacion de personal primario para la ejecucion.

e Objetivos a corto plazo.

e Evidencias o medios de verificacion.

Se presenta la matriz para la implementacion del plan operativo anual del

departamento de admisiones del Hospital Del Rio.
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Tabla 17 Plan operativo anual

Fuente:(coronel, 2018)

MATRIZ PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN OPERATIVO ANMUAL

Estrategias integrales de walar.

ACCIOMNES

Realizar estudios financieras u de
adaptacidn para cuagluier tipo de
prouscto.

CROMNOGREAMS MEMSLIASL RECLIRSOS = . RESFOMSAELES
AOMARCS] FISEos IESUIFUEST, EEIMaRD =T ] OBJETIWOS & CORTO PLAZO EVIDEMCIAS
Serente Implementar un sistema pilota
de gestian digital para =|
Ene;iz::,c, Gerente registro de pacientes =n
Ingenierc financiere admisidn, que permita evaluar
i Computad suimpactc =n la reduccidn de
arau tiempos administrativas enun Musws equipo
#1.500.00 | Gerente plazo de seis meses. ! Instalar

Jefe
departame
rcalw

RRHH

Delegar a personas del area
respectiva para la instalacidn g
capacitacidn del mismo.

squipos de
oficina

Jefe
departamen
tal w RRHH

ruewos dispositivos de registro
biométrico en los madulos de
atencidon w capacitar al
personalresponsable ensu
uso dentro de un periodo de 45
dis

adquirida

Serente
Serents
fimanciera
Ingenisro
=n

Comenzar con la adecuacidn de los
espacios w adaptar las nuswvas
tecrnologias.

Computad
oraw
equipos de

Ingenisro en
sistemas

Digitalizar al menos el 7O de
lo= Formularicos de ingreso
capacitar al personal en suusao
antes del cierre del prasimo
rrimestre. { Mejorar la

Analisis de
procesos en
cadauna de

Conmformarun departamento
adecuado con la avuda de las areas
competentes del hospital, recursos
humanos establecera los respectivos
cambios v los protocolas de
emergencia.

Jefe
departame
rtalw
RRHH

capacitaci
an

Jefe
departamen
tal u RRHH

Disefiar un cuadro de mando
con cinco indicadores clave
de desempefico en admisidn.
aplicarlo en 2l siguiente mes w
generar un primer informe de
resultados al ciere del

oficina. FZ2.500.00 | Serente coordinacian interna u las actividades
Jefe equipos Jefe garantizar coberiura continua weoartas de
departame | actulizada durante emergencias, con una N
departamen = compromiso
rntalw = ral w RRHH prusbainicial de tres meses.
RRHH conuna prusbai al de tres
meses.
Serents . o
Reorganizar el espacio lisico
Gerente Ingeniero enf del 4res de admisidén pars
financiero sistemas incluir un médulo exclusivo de
Ingeniera atencidén a aseguradoras wuna
en Computad zona de descansa para el Informe de
ara, personal. con fecha de avances de
impresara | ¥ 30000 |Gerente ejecucidn en los préximos dos obrawu
ek u equipos meses. ¢ Oizefiar u validar un presupusesko
=re de oficina Jef protocolo de actuacidn ante mobiliaric
departame =re
FI' departamen | =aidas del sistema informatics
;:‘Hs;_' tal u RRHH del drea de admisidn, con
simulacros mensuales durante
el présimo semestre.
Cerente Thrganizar un oiclo de res
Serente . talleres sobre herramisntas
fimanciero Capasitadar| gigitsles aplicadas ala
Capacitad == admisidn. con una svaluacidn
ores Computad final que permita seleccionar a
orayw sala lo= mejores participantes para F -
. . otografias de
de #1.500,00 [Gerente un reconocimiznta interno. ¢ 3

los protocolas
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Conclusiones generales

El Departamento de Admisiones del Hospital Del Rio ha estructurado su
direccionamiento estratégico con un enfoque centrado en la calidad de atencion al
cliente y la optimizacion de los convenios con aseguradoras, elementos fundamentales
para diferenciarse en un entorno hospitalario competitivo, este direccionamiento se
elaboré gracias a reuniones con el jefe del departamento y a la experiencia directa de
trabajo en el area, lo que permiti6 comprender de forma profunda sus objetivos a

mediano y largo plazo, especialmente para los proximos cinco afios.

Uno de los pilares més destacados del plan es que el servicio de admisiones se
proyecta como un factor determinante en la decision de los pacientes al elegir este
hospital por encima de otros, esto se evidencia no solo en la creciente demanda, sino
también en la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio brindado, antes de
optar por un centro hospitalario, los pacientes valoran diversos aspectos como el nivel
de los profesionales medicos, la tecnologia utilizada, las areas especializadas
disponibles, la infraestructura, los costos en comparacion con la competencia, y sobre

todo, la eficiencia en la atencion al cliente.

En este sentido, el hospital ha asignado responsabilidades especificas a cada uno
de sus departamentos, con el fin de realizar un seguimiento detallado del desempefio y
de las inversiones realizadas, siendo estas ultimas un componente clave para la mejora

continua del servicio.

El desarrollo del area de admisiones debe ir acompafiado de una evaluacion
constante de la experiencia del paciente, desde su ingreso hasta la finalizacion del
proceso. Para ello, es crucial implementar mecanismos que permitan medir el nivel de
satisfaccion, los tiempos de espera, y la efectividad del personal en cada etapa de
atencién, ademas, se identificO que una adecuada coordinacion y colaboracion del
equipo resulta fundamental ante el aumento de la demanda, razon por la cual se plantean
capacitaciones continuas que permitan fortalecer al personal y evitar situaciones como

la sobrecarga o las aglomeraciones.
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Durante la elaboracién del plan estratégico se detectaron debilidades internas,
como la falta de capacitacion de algunos colaboradores para asumir funciones clave en
momentos de alta afluencia, asi como una distribucion poco eficiente del espacio de
trabajo. En consecuencia, se propuso implementar programas de formacion continua,
fomentar el uso de herramientas tecnoldgicas modernas, y mejorar el ambiente laboral

para garantizar mayor comodidad y eficiencia operativa.

Otro aspecto critico identificado fue la inestabilidad del sistema informatico
utilizado por el area. Las fallas recurrentes en el software han generado demoras y
dificultado la adaptacion de los empleados, lo que impacta negativamente en la
atencion, ademas, se evidenci6 una carencia en la comunicacion de los objetivos y
metas del departamento hacia los colaboradores, lo que debilita la alineacion estratégica

y reduce el rendimiento colectivo.

A pesar de estos retos, el Hospital Del Rio cuenta con fortalezas importantes,
como una infraestructura moderna, un cuerpo médico altamente especializado, y un
compromiso institucional con el crecimiento profesional de sus empleados, el liderazgo
del gerente general y del jefe de departamento ha sido clave en la implementacion del
plan estratégico, sentando las bases para una evolucidn significativa del area de

admisiones en los proximos cinco afos.

En conclusidn, el plan estratégico del Departamento de Admisiones establece una
hoja de ruta clara hacia la mejora continua, poniendo énfasis en la calidad del servicio,
la capacitacion del personal, la inversion tecnoldgica y la integracion de todos los
actores involucrados en el proceso, estos elementos, bien gestionados, consolidaran al

Hospital Del Rio como una institucion lider en atencion hospitalaria en el sur del pais.
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Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos, se recomienda implementar un programa de
capacitacion continua enfocado en el fortalecimiento de competencias técnicas y
relacionales del personal del Departamento de Admisiones, con el fin de mejorar su

desempefio en contextos de alta demanda y garantizar una atencion eficiente y empatica.

Paralelamente, se sugiere modernizar la infraestructura tecnoldgica, priorizando la
adquisicion de un sistema informatico mas estable y funcional, acompafiado de soporte

técnico constante que reduzca los tiempos de inactividad.

Asimismo, resulta fundamental disefiar e implementar un sistema integral de
evaluacion de la experiencia del paciente, que permita medir de forma periodica
indicadores clave como tiempos de espera, satisfaccion general y calidad del servicio,

retroalimentando asi la toma de decisiones.

En el &mbito operativo, se plantea reestructurar el espacio fisico del area de
admisiones para optimizar los flujos de atencion y mejorar el confort tanto del usuario

como del personal.

Ademas, es imprescindible fortalecer la comunicacion interna mediante
mecanismos que aseguren la correcta difusion de los objetivos estratégicos, fomentando

la alineacion del equipo y el trabajo colaborativo.

También se recomienda establecer indicadores de desempefio vinculados al plan

estratégico, los cuales faciliten el monitoreo y evaluacion continua de los resultados.

Finalmente, se debe mantener un liderazgo participativo por parte de la alta
direccion, que promueva la implementacion efectiva de estas acciones y garantice el
compromiso institucional necesario para consolidar al Hospital del Rio como un

referente en atencion hospitalaria en el sur del pais.
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