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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo evaluar el proceso de gestién interna de una
empresa de salud dedicada a la prestacién de multiples servicios para la atencidn al paciente.,
enfocandonos en el sector de la Guardia de Emergencias, desde que el paciente es recepcionado
hasta que recibe una indicacion médica ya sea para internacidn, seguimiento externo o inter
consulta con especialista para definir criterio.

El enfoque metodoldgico del trabajo es cualitativo, bajo el disefio de un estudio de
Investigacion- Accidn. Se utilizard como método de recoleccién de datos las entrevistas
semiestructuradas dirigidas a colaboradores de la empresa, la revision documental y de registros,
y la observacién directa.

Palabras claves: Gestion- Mejoras- Objetivos

INTRODUCCION

En el ambito de la salud, los recursos, tanto humanos como financieros, son limitados y
costosos. El control de gestion ayuda a asignar estos recursos de manera eficiente, asegurando
qgue se utilicen de manera efectiva para brindar atencidon de calidad a los pacientes.Permite
monitorear y evaluar constantemente la calidad de los servicios de atencion médica. Permite
Ilevar un seguimiento de los costos y los ingresos de la empresa de salud. El control de gestion
proporciona la informacién necesaria para tomar decisiones informadas y estratégicas que
beneficien a la empresa y a los pacientes. El control de gestién en una empresa de salud es vital
para garantizar la eficiencia, la calidad de la atencién y el cumplimiento normativo, lo que, en

ultima instancia, beneficia a los pacientes y a la sostenibilidad financiera de la organizacion.

PRESENTACION DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO
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MiSalud S.A. es una empresa de servicios médicos destinados a satisfacer las necesidades

de prevencion, diagnodstico, tratamiento y recuperacion de las personas.

En MiSalud S.A. la calidad se refleja en sus diferentes servicios. Estd equipado con la
ultima tecnologia, brindando una prestacidn de alto nivel, tanto en eficacia médica como en
hoteleria y confort. Cumple con las normas de calidad, infraestructura y tecnologia necesarias
para su correcto funcionamiento. La misma brinda varios servicios en la actualidad como ser
Servicio de Internacién, Quiréfano, Rayos X, Tomografia, Ecografia, Servicio de Hemodialisis,
Laboratorio 24 hs, Servicio de neonatologia, Servicios de consultorios externos y Servicios de
guardia cada uno de los cuales posee profesionales bien capacitados en su drea. Cuenta ademads
con otros servicios médicos que son contratados, servicios médicos de apoyo y una farmacia
interna.

El edificio cuenta con 2 torres de 8 pisos cada una y 2 subsuelos, uno de ellos
correspondiente a la Guardia de Emergencias, la cual funciona por 24hs los 365 dias del afo.
Una Sucursal en Yerba Buena y en otras Provincias del NOA.

El presente trabajo se focalizard sobre el area de Guardia de MiSalud S.A. ya que esta es
un drea sensible en el sanatorio y que cuenta con una mayor afluencia de pacientes durante

todo el afio.

SITUACION PROBLEMATICA

En este trabajo se concentra en el drea de Guardia de emergencias, que cuenta con 2
camas de emergencias (shock room), 6 camas para pacientes internados y 3 camillas para
pacientes en observacion; 5 consultorios fisicos, 2 de ellos destinados a especialistas como Cirugia

General y Traumatologia. En tiempo de demanda pico, como lo fue con la ultima epidemia de
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dengue, el espacio fisico no bastaba para brindar en servicio, ya que se internaban pacientes
incluso en consultorios médicos; todo ello ocasiona que los médicos no cuenten tampoco con un
lugar para seguir con la atencidn se puede observar una falta de indicadores para medir la calidad

de atencion percibida por los pacientes.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Como se puede garantizar la disponibilidad y eficiencia de los recursos médicos y
materiales en la guardia de emergencias?

2. ¢Qué sistemas se encuentran disponibles para evaluar el control de gestidn en la guardia
de emergencias?

3. ¢éCdédmo se pueden mejorar los procesos de atencidén en la guardia de emergencias para

lograr los objetivos propuestos?

OBIJETIVO GENERAL

Proponer herramientas de control de gestion en el area de la guardia de emergencias para

lograr una mejor calidad de atencidn a los pacientes en el area bajo estudio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer los principales aspectos que requiere una oportunidad de mejora en la gestion
de la guardia
2. Identificar los factores que afectan la implementacién de la estrategia

3. Disefar OKR, KPI, tableros de control para mejorar la gestidn de la guardia.

MARCO TEORICO
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CONTROL DE GESTION
Anthony (2008) define los sistemas de control de gestion como mecanismos utilizados
por directivos y empleados para facilitar la consecucion de los objetivos de la organizacién,

influyendo en el comportamiento y el desempefio de las personas integrantes de la misma.

PALANCAS DE GESTION
Simons (1995) identifica cuatro palancas de control de SCG formales:

e Sistemas de creencias (SC): usados para inspirar y dirigir la busqueda de nuevas
oportunidades.

e Sistemas de control de diagnéstico (SCD): usados para monitorear, motivar y
recompensar el logro de las metas especificas .

e Sistemas de control interactivos (SCI): usados para estimular el aprendizaje de la
organizacién y el surgimiento de nuevas ideas y estrategias.

e Sistemas de limites (SI): usados para fijar limites a la conducta de la bldsqueda de

oportunidades.

KPI
Un KPI, sigla que proviene de la frase en inglés key performance indicator  (indicador
clave de rendimiento), es una métrica cuantitativa que muestra cdmo tu equipo o empresa

progresa hacia tus objetivos empresariales mds importantes.

OKR
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Doerr (2018) presenta la metodologia de los OKR (objetivos y resultados clave) y explican
que se utilizan para definir objetivos que ayudardn a los equipos a establecer metas claras que se
puedan medir.

FODA
Es una técnica que se usa para identificar las fortalezas, las oportunidades, las debilidades

y las amenazas, a fin de desarrollar un plan estratégico para los negocios

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Kaplany Norton (1996) definen el Cuadro de Mando Integral (CMI) como una herramienta
de gestion empresarial muy atil para medir la evolucidén de la actividad de una compaiiia, sus
objetivos estratégicos y sus resultados, desde un punto de vista estratégico y con una perspectiva

general.

PRESUPUESTO
Hansen y Mowen (2003), el presupuesto es la expresidn cuantitativa de un plan de accién
propuesto por la administracion en un periodo determinado, expresado ya sea en términos fisicos

o financieros o de ambas formas.

DASHBOARD
También conocido como panel de informacién o panel de gestion, es una interfaz grafica
gue ayuda a los usuarios a visualizar indicadores clave de desempefio o KPl y métricas para la

toma de decisiones que llevardn a la empresa a lograr sus objetivos
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MARCO METODOLOGICO

El enfoque metodoldgico del presente trabajo de campo es cualitativo debido a la
naturaleza del fendmeno bajo analisis. Se abordard el trabajo con un disefio investigacion de
estudio de caso abordando una situacion particular de manera profunda y en su contexto, lo que
permite una mayor comprensién de su complejidad y, por lo tanto, el mayor aprendizaje del caso
en estudio. El objetivo es comprender y resolver problematicas especificas de la empresa,
aplicando teoria y practicas. Centrdndose en aportar informacidon que guie a la toma de
decisiones.

Como instrumentos de recoleccion se utilizardn entrevistas semi-estructuradas,

observacion no participativa y el analisis de los registros.

PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La Guardia de emergencias es un servicio de 24hs, los 7 dias de la semana que brinda
atencién inmediata a los pacientes, el cual se recepcionan pacientes discriminados por nivel de
urgencias: con riesgo de vida (color ROJO), pacientes que no estan con riesgo de vida pero
requieren una internaciéon (color NARANJA), pacientes que pueden ser evaluados por medicos de
consultorio con atencion prioritaria (color AMARILLO) y pacientes que luego de tomar los

parametros pueden aguardar en sala de espera (color VERDE).

Los datos de los pacientes son cargados en el sistema de informacién, el cual lleva el
historial del paciente y sus posteriores derivaciones por todo el sanatorio. El mismo ademas

permite monitorear varios tipos de indicadores.

Una ventaja que tiene el sanatorio es poder recibir muchas obras sociales entre las cuales
se destacaran SUBSIDIO, SWISS MEDICAL, RED DE SEGUROS MEDICOS, entre otras. Si el paciente

no llegase a poseer obra social serd el sector administrativo contable quien se encargara de
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gestionar la admisién de los mismos mediante la elaboracidn de un presupuesto e informando

sus costos correspondientes.

La empresa no cuenta con sitio web pero si posee una pagina de Facebook y una cuenta

de Instagram en donde promociona muchos de los servicios que brinda actualmente.

En cuanto a la remuneracidn del personal médico, estas son percibidas de dos maneras,
una de ellas es a través de las obras sociales con las que el sanatorio tiene convenio directo, donde
las mismas abonan los honorarios del profesional médico directamente mediante la transferencia
de fondos a sus cuentas bancarias; la segunda de ellas es a través del colegio de médicos (cuando
no hay convenio directo con el sanatorio), en este caso la administracidn contable del sanatorio
procede facturando a la obra social los costos involucrados en los servicios de atencion médica a
sus afiliados, discriminando por un lado la parte que corresponde a gastos y medicamentos y por
otro, la parte que corresponde a honorarios médicos; estos Ultimos van al colegio de médicos,
donde la institucidon luego de practicada las correspondientes deducciones procede a la
transferencia de los fondos al profesional médico matriculado. En cuanto al resto del personal
gue trabaja en el sanatorio, es la Federacidn de Clinicas quien se encarga de pagarles mediante

transferencia de fondos a sus cuentas bancarias.

Existe un sistema de sanciones el cual estd formalizado teniendo como base la falta
realizada y teniendo como castigos el llamado de atencién, la suspension y el posible despido del

empleado.

A través de una investigacion en el lugar se pudo conocer la vision, misién y valores que

se detallan a continuacidn:
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Vision

Ser un centro asistencial de excelente prestigio, por la alta calidad de sus servicios de
salud, docencia e investigacion, que permita brindar un servicio médico integral, desde niveles de
atencién primaria hasta los de alta complejidad. La consecucidn de la eficacia médica, que tiene
por objetivo el crecimiento de la propia institucién y la satisfaccién del paciente externo e interno,
se apoya en el desarrollo continuo y sistematico, y con recursos humanos altamente calificados

en actividades asistenciales de diferentes especialidades.

Misidn

Brindar servicios médicos asistenciales de alta calidad para la prevencién de
enfermedades y el restablecimiento de la salud de los pacientes, mediante un trato personal, el
uso racional de los recursos y la aplicacion de modernos recursos cientificos-tecnolégicos de

comprobada efectividad, en un dmbito de calidez, ético, con profesionales altamente calificados.

Valores

e Profesionalismo: se refiere a la responsabilidad, dedicaciéon y esmero que el personal de
la organizacion debe imprimir a su desempefio y ocupaciones, buscando sumarse a la
mision de la organizacidn, para ello dispone de una planta de profesionales de alta calidad
para brindar un excelente servicio de salud.

® Lealtad: comprende la fidelidad, compromiso, identificacion, pertenencia y defensa de
los intereses del sanatorio por parte del plantel que trabaja en él. Actuando con lealtad
sin que el comportamiento ocasione perjuicio a otros compafieros de trabajo ni a la
empresa.

e Liderazgo: el liderazgo basado en valores se basa en un buen trabajo en equipo, los guias
enfrentan cotidianamente situaciones dificiles o decisiones dificultosas de tomar pero las
resuelvan siempre con sus valores.

e Trabajo en equipo: se programa el trabajo en equipo y se plantea la importancia de la
coordinacién y el conocimiento de las actividades de los asociados, para brindar un
servicio a la medida de sus necesidades. Compromiso con el servicio al paciente. Ensefiar

y aprender compartiendo conocimientos.
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e Integridad: se actia con honradez y transparencia. Se busca aceptar y decir la verdad,
respetando los derechos y bienes de las personas.

e Mejora continua: con un afan de superacién individual y profesional es posible preservar
la competitividad bajo estandares que aseguren una calidad en todos los niveles. De
hecho, la mejora de la calidad, de las propias competencias profesionales y del nivel de
satisfaccién del paciente son objetivos permanentes. Con una orientacién a la mejora de

resultados clinicos.

Se observa que los distintos profesionales del sector tienen arraigados estos valores,
ademas se observa que realizan un buen trabajo en equipo, tiene una alta flexibilidad en cuanto
a las distintas situaciones que se presentan y tratan de capacitarse en por de lograr una excelente
calidad de sus servicios. Los jefes de cada sector tienen una buena relacién con sus empleados

permitiendo relaciones de didlogo abierto y mostrandose interesados en el bienestar de ellos.

Si bien no existe un cédigo de conducta y ética, existe una ética de trabajo, hay una
responsabilidad, compromiso por parte de los empleados por brindar un servicio de calidad a los

pacientes y obtener un agradecimiento por parte de ellos, lo cual causa satisfaccidn y motivacion.

Al momento de ingreso al sanatorio los nuevos empleados son participes de un proceso
de induccion, teniendo que aprender diversos manuales de funciones y procedimientos para cada

Caso.

Si bien no existe una guardia de seguridad, para acceder a cada sector los empleados
deben contar con sus correspondientes credenciales. Para acceder al sistema cada empleado
cuenta con su correspondiente usuario y contrasefia y los diferentes insumos médicos se
encuentran resguardados dentro de un depésito. Es de destacar ademas la limpieza e higiene del
sanatorio, la cual es realizada a diario por el personal correspondiente. En determinados sectores,
podemos encontrar instalados recipientes para el desecho de los distintos residuos que se vayan
produciendo en el sanatorio. Cada uno de estos recipientes se encuentra identificado con bolsas

de distintos colores segun el tipo de basura que se trate.

Entre los factores claves de éxito se destacan los siguientes.

° Calidad del servicio
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° Atender las necesidades de los pacientes

Para la adquisicion de los diversos insumos la Guardia debe realizar un presupuesto el

cual sera enviado a la seccion de contaduria para su posterior revision y aprobacién.

ANALISIS FODA

Se identifican las siguiente observacién de un analisis FODA

FORTALEZAS
e La actual gerencia del sanatorio se preocupa por mantener tanto a sus empleados como
al cliente satisfecho.
e Haber subsistido y aun crecer en periodos dificiles cuando varios establecimientos
tuvieron que cerrar sus puertas.
e Prestigio institucional a través de los afios.
e Amplia cobertura prestacional (Obras sociales, medicina prepaga, particulares)
® Ubicacién geografica ideal
® Amplia oferta de especialidades médicas.
® Mejoras en infraestructura.
® Servicio de lavanderia, mantenimiento, limpieza y cocina propios
DEBILIDADES
e Limitacion a la capacidad de respuesta debido a la falta de personal o equipo
e Falta de recursos financieros suficientes
® Necesidad de mejorar la formacion continua del personal
e Falta de motivacion del personal
e Infraestructura insuficiente al aumento de demanda.
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OPORTUNIDADES

® La Universidad forma profesionales de la salud en el area de enfermeria: Lic. En
enfermeria y enfermeros profesionales

e Gran cantidad de la poblacidn con obras sociales que poseen convenio con el sanatorio

e Poca cantidad de sanatorios y clinicas privadas en relacién a la cantidad de poblacidn

e Oportunidad de implementar nuevas tecnologias o métodos de respuesta mas eficientes

AMENAZAS

Otros centros de Salud con calidad prestacional

e (Crisis econdmica generalizada

e Aumento de emigracidon del recurso humano (especialistas) por mejores condiciones
laborales

e La posibilidad de enfrentar situaciones de emergencia de gran magnitud que pongan a
prueba los recursos disponibles

® Aumentos salariales que no van acompafiados por un justo y oportuno aumento de los

aranceles

Matriz FODA
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FORTALEZAS (F DEBILIDADES (D
FACTORES (F) @)
INTERMOS La actual gerencia del sanatorio se preocupa| -Limitacién 3 la capacidad de respuesta
por mantener tanto a sus empleados dibido a la falta de personal o equipo
comao al paciente satisfecho. ) )
‘Falta de recursos financieros suficientes
FACTORES Haber subsistido y adin crecer en periodos i
EXTERNOS dificiles cwuando varios establecimientos| = LR P
tuvieron que cerrar sus puertas.
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

Estrategia de Colaboracidn con la Universidad
para Suplir la Falta de Personal: Colaboracidan
can la Universidad, Programas de Practicas
Supervisadas, Programas de Contratacidn
[Temprana.

L La Universidad forma profesionales de la salud | Estrategia de Desarrallo de Talento y
en el &drea de enfermeriz: Lic. En | Colaboracion con la Universidad: Crear

enfermeria y enfermeros profesionales programas de practicas en el sanatorio para
i B estudiantes de enfermeria, Ofrecer cursos de
[Gran cantidad de la poblacion con obras formacion y actualizacion para estudiantes y

soclales gue poseen comvenio con el
q P ' graduados fomentar un entarmo de trabaje

sanatorio Trabajar con la Universidad para establecer

pasitiva. - .
programas de formacidn continua para el
personal de enfermeria del sanatorio,

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

Estrategia de Retencion de Especialistas y

-Owros  centros de Salud con  calidad | Diversificacidn de Servicios: Mejora de las Estrategia de Resiliencia Financiera y
prestacional Condiciones Laborales, Buscar colabaraciones | Diversificacidn de Ingresos : Reserva de

. L Emergencia y Gestidn Financiera Prudente,
estratégicas con otras instituciones de salud, e I I T

Programas de Retencion y Desarrollo. Explorar | 4. corvicios. colaboracidn con otras

-Aumento de emigracidn del recursa humano | 13 posibilidad de diversificar loz servicios instituciones de salud
[especialistas] por mejores condiclones | médicos efrecides por el sanatorio,
laborales

- Crisis econdmica generalizada

Fuente: Elaboracién propia
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PRESUPUESTO GUARDIA DE EMERGENCIAS:

El presupuesto para una guardia de emergencias se refiere a la asignacién de recursos
financieros necesarios para cubrir los gastos relacionados con las operaciones y actividades de la
guardia. Esto incluye, pero no se limita a, los siguientes aspectos:

1. Personal: Incluye los salarios, beneficios y capacitacién del personal de la guardia de
emergencias, como médicos, enfermeros, administrativos,, entre otros.

2. Equipamiento y suministros: Comprende la adquisicion, mantenimiento y reposicién de
equipos y suministros necesarios para las operaciones de emergencia, como vehiculos de
respuesta, equipos médicos, herramientas de rescate, uniformes, entre otros.

3. Comunicaciones: Cubre los costos asociados con la infraestructura de comunicaciones,
como sistemas de transmision de datos, software de gestién de emergencias y servicios
de telecomunicaciones.

4. Instalaciones y mantenimiento: Incluye los gastos relacionados con el alquiler,
mantenimiento y mejora de las instalaciones utilizadas por la guardia de emergencias

5. Capacitacién y educacidon: Comprende los costos asociados con la formacién y
actualizaciéon del personal en técnicas de primeros auxilios, protocolos de emergencia,
manejo de situaciones criticas y otros aspectos relevantes para su desempefio.

6. Segurosy responsabilidad civil: Cubre los costos de los seguros necesarios para proteger
a la guardia de emergencias y su personal en caso de accidentes, dafios a terceros u otras

eventualidades.
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MAPA ESTRATEGICO:

Aumentar
la
rentabilidad

Mapa Estratégico

Financiera Incrementar los ﬁn_.__nﬂ.n._nq y
ingresos por los optimizar los

servicios costos

Calidad - Atencidn

Pacientes ) Acompafiamiento
Procesos Fortalecer los Aumentar la Optimizar el uso Reducir los
Internos protocolos calidad de los de recursos y las tiempos de
clinicos procesos camas espera
h_—u ﬂm—._ﬂ__.Nm._.m y Fortalecer el Fomentar una J_n_n..lﬂ los
.- talento cultura de mejora sistemas de
Crecimiento PSR continua Infermacion

Fuente : Elaboracién propia
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL:

Cuadro de Mando Integral - Perspectiva Financiera

Objetive Indicador Fdrmula Bajo m
Aumentar Margen de [bi:ﬁ;m
la beneficio ingresos NI Entre 5%
. [ =4 P
rentadblllda neta totales) * 5% v 10 %
100
Costo Total
Controlary | Costo por | /MNamero .
optimizar paciente de ) - 1000y 5
los costos atendido pacientes 2000
atendidos
{{Ingresos
por
Servicios
del Afio
Actual -
Incrementa | Crecimient Ingresos Entre el
par Menos del
r los ode . 5%y el
ingresos Ingresos S‘EWIE,I.DS 10% de
por los par del ﬁfnﬂ crecimie
Servicios. Servicios Anteriar) / nto.
Ingresos
por
Servicios
del Afio
Anterior) x
100.

Fuente: Elaboracién propia

Meta Iniciativa

Alcanzar un

margen de
beneficio neto
del 12 %en el
o - Implementar el
proximo afo )
) sistema de
fiscal
costeo basado
Reducir el en actividades
costo por

paciente en un
7% el proximo
afo

Lograr un
crecimiento
del 12%en los
ingresos por
servicios en el
praximo afio

fiscal

Desarrollar un
plan de
marketing digital

MﬂTIlH

EL FUTURO EMERGENTE

~——



Universidad Nacional de Tucumdn
Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

= O

XIV Muestra Académica de Trabajos de Investigacion SABER = SER
de la Licenciatura en Administracion
Cuadro de Mando Integral - Perspectiva del Paciente
Objetivo  Indicador Férmula Meta Iniciativa
Mamero de
pacientes Entre el Alcanzar un
Aumentar s .
| indice de | satisfechos T0% vy el 20% de
) = .| Satisfaccia | / Numero B85% de satisfaccion del
satisfaccion . .
del n del total de pacientes paciente en el
ient Paciente pacientes satisfech proximo afo
pacients encuestado o5 fizcal
5
[NGmero Implementar un
de sistema de
respuestas gestion de
positivas calidad
en
encuestas Alcanzar un
Elevar la Entre el
. . de Menos del 90% de
percepcion | Indice de satisfaccio 70%y el satisfaccion del
de los Calidad de R 85% de :
- - n/ Namero i i cliente en el
SErvicios Servicio satisfacci . -
) total de . proximo afio
brindados on )
respuestas fiscal.
en
encuestas
de
satisfaccio
n)x 100.

Fuente: Elaboracién propia

MﬂTIlH

EL FUTURO EMERGENTE

~——



T
Universidad Nacional de Tucuman o %é
Facultad de Ciencias Econdmicas a M n'” lﬂ

Instituto de Administracion

XIV Muestra Académica de Trabajos de Investigacion SABER = SER R
de la Licenciatura en Administracién ~
Cuadro de Mando Integral - Perspectiva de Procesos internos
Objetive  Indicador Formula Meta Iniciativa
{Ndmero
de;sm Alcanzar un
Fortalecsr | cumplimiz | cumpiimis 0% de
cumpimiento
los nto de nto de T0% de de .
protocolos | Protocolos | protocplos [EEREtdi- I'F ol
chinicos. Chinicos |/ MOmero nto préi ::r'm
total d= Eﬁsﬁm L
C350E) X
1. Implementar un
sistema de
2o de
{Kdmero calidad
de
prque Aumentar el
Aumentar | indicede | cumplen Sice g2
L eficiencia de
lz calidad | Eficiencia los al
de los de estandares pr
los o0 en el
[DTDOES0E. Procesos | decalidad [REDS _ .-
/ Nimero £5t3 n::l_ars:- Proximo ano
de calidad fizcal
total de
prooesos] ®
10D,
. {Ndmero
CIEIptlﬂldE: de camas albcanzar una
lﬁ: Tasa de ooupadas f tasa de perfeocionar el
recursosy | Qoupacian Nimero ocupacion de sistema de
camas decamas | OHE ¢ DOUpACIOn camaz delgu'}ﬁ g ce los
takari camas en el proximo reCursos
hm“? e disponitles ano fiscal
JEE L
{Suma de Reducir
MP?:: Menos de F;I:Ede leﬂ:_te:unade
R_‘eﬂu los | Tiempo pal' I, 30 n‘_lnlj 5 23 para trar y
tiempos de | Promedio . de tiemipo espet r——
23pera de Espera. humerg promedio menas de 20 mar
total de I minutos en el cuellos de
padientz: [N =5Pe prosimo ano botelia.
atendidos). fizcal

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro de Mando Integral - Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Objetivo Indicador Formula Bajo m Meta Iniciativa
Total de Hs Aumentar las
Hs. d
Fortalecer = _E, de . Entre 10 hnra.stde
formacian | formacion [RUAERESEE formacion por
el talento . . Hsy 20
humano por J Namero 10 Hs. - empleado en
empleado total de un 10% en el
empleados proximo afo
(Mamero Establecer un
de programa de
empleados capacitacion y
. ; i
Indice de {_‘“_E Aumentar el mejora continua
| participaro Entre el o a todos los
Fomentar | Participaci indice de )
. nen 30% vy el L miembros de la
una cultura anen o participacion al )
. L iniciativas 60% de guardia
de mejora Iniciativas ) . 75% en el
) ) de mejora participa . ..
continua. de Mejora ) . proximo ano
) continua /f cion )
Continua . fiscal
Numero
total de
empleados
) x 100.
(Mumero
de
.o incidentes Reducir el . .
Indice de o Entre el - dice de Revisar y mejorar
. Eficiencia | problemas PUEEGEEEE 1%y el o los sistemas de
Mejorar los eficiencia de ] -~
cictemas de de los de de 5% de los sistemas de informacion,
) . Sistemas sistemas / [WlEEEG=E incidente . . utilizar B.l. con
informacio i informacian al ]
n de Mamero o 50 1% en el herramientas
’ Informacio total de problemas WGlEGE .. - como PowerBi,
; praxima afio )
m. transaccion 5. i Loockerstudio
fizcal.
eso
usuarios) x
100.

Fuente: Elaboracién propia
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MATRIZ DE IMPACTO ESTRATEGICO

Aprendizaje y
d o Procesos Internos (Pacientes| Financlerm (¢ 2 <€ = ~+ 6 7 T « = 0 ¥
esarro
AHEHEEEREBEREEREEE
2lE2la|le|l=z|l3|3|=|3|[8 |2]3
9 |le |2 s[5 |A o o |5 |2 S| @
@ | = m Slelz|® |z E o |3
L = I e S o | @ I g
— 2] m 5 o +) m =) = =1 [
= O = = 2 ; S = 'g = = - =
gl s |z|2|o|g|3|a|8|5]|a wowokooz
- " — =
B 2o |23 (5|8 = |8 (8|8 |22 = = = 3
I = 3 + 3 o = 15N
g3 5|38l |8|8|2|B (5|28 s 2 § 8
c n (P [& g |5 |9 & S =, = o 3 o
Bl5]e|2]|= a Sle 2= = 3 2 0o
Slal2 |2 |8 |7 |5 |7 |g|8 ||k P % 3
& -
A - T O O R R I A - 8 3 B 3
ﬁ‘ 3 3 o - [al [ =8 v o | @ a o = [=} o
9|23 AEREAE R R a T
S 3 =) o E a A 35 E = o g' o
o o w I~ 2 = | 8 el i
ju} A = [ o L W
=3 =] a5 el ﬂ 3 2
= =3
g 2 | |8
= =) [=]
=% [E]
= '}
=9
&
- Implementar el sistema de costeo
o %] w w w [.*] %] w [ %] [.*] = = L
basado en actividades
. Desarrollar un plan de marketing
) w w w [ =] w w w [ w [ [ [ .
digital
- Implementar un sistema de gastion de
o w [ =] [ [ w w w [ w [ =] w [ .
calidad
- Parfaccionar el sistema de gestidn da
| ™ = ra = = = = = L (75} = ra
los recursos
Utilizar teoria de restricciones para
- o
[T T T BT I R T T B I T T encontrar ¥ eliminar los cuellos de
botella,
Establecer un programa de
Blw | = | Ll L | [ L I R W~ capacitacian y mejora continua a
todos los miembros de laguardia
Rewvisar y mejorar los sistemas de
. infarmacian, utilizar B.l. con
= %] = [ = w = = Pl %] [.*] %] [.*] . .
herramientas como PowerBi,
LoockerStudio

Fuente: Elaboracién propia
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OBJETIVOS Y RESULTADOS CLAVES

Se propone ademas un modelo de OKRs (Objetivo y Resultados Claves) para implementar dentro

de la guardia.

Objetivos y resultados Claves - Primer Trimestre

Objetivo Anual: Ser el centro de emergencia nimero 1 en toda la provincia

Objetivo Trim. 1: Mejorar los tiempos de respuesta y atencion en la guardia de

emergencia
Resultado Clave 1 Resultado Clave 2 Resultado Clave 3
Reducir el tiempo Aumentar la precisién del Implementar una
promedio de espera de los | diagndstico inicial en un 15% capacitacién mensual para
pacientes en un 20% en para mejorar la eficiencia en el personal de la guardia
comparacion con el afio el proceso de atencién. enfocada en la mejora de la
anterior. atencién de emergencia.
Actividades Actividades Actividades

Mejorar el triaje y | Implementar protocolos de | Diseflar un programa de

clasificacién de pacientes. evaluacién estandarizados. capacitacion integral.
Optimizar los flujos de | Utilizar herramientas de | Involucrar a expertos y
trabajo y la asignacidon de | apoyo al diagnéstico. profesionales de la salud.
recursos. Fomentar la comunicacién | Evaluar y dar seguimiento al
Automatizar procesos vy | interdisciplinaria. progreso.

mejorar la gestion de la
informacidn.

Fuente: Elaboracién propia
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Objetivos y resultados Claves - Segundo Trimestre

Objetivo Anual: Ser el centro de emergencia nimero 1 en toda la provincia

de emergencia

Objetivo Trim. 2: Optimizar la gestion de recursos y la eficiencia operativa en la guardia

Resultado Clave 1

Reducir los costos
operativos de la guardia en
un 10% sin comprometer la

calidad de la atencidn.

Resultado Clave 2

Mantener un inventario de
suministros médicos bien
gestionado y reducir el
desperdicio en un 15%.

Resultado Clave 3

Mantener una tasa de
ocupacion éptima de camas
y recursos en la guardia de
al menos el 85% en todo
momento.

Actividades

Revisar y optimizar los
procesos internos.

Gestionar los suministros de
manera mas eficiente.
Optimizar la programacion

del personal.

Actividades

Revision y optimizacién del
inventario.

Implementar un sistema de
seguimiento y control.
Capacitacion y sensibilizacién
del personal.

Actividades

Mejorar la programacion vy
gestidon de camas.

Optimizar el flujo de
pacientes.
Monitorear y predecir la
demanda.

Fuente: Elaboracién propia
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Objetivos y resultados Claves - Tercer Trimestre

Objetivo Anual: Ser el centro de emergencia nimero 1 en toda la provincia

Objetivo Trim. 3: Incrementar el porcentaje de pacientes satisfechos

Resultado Clave 1 Resultado Clave 2 Resultado Clave 3
Elevar el indice de Incrementar en un 30 % la Crecer un 50 % en los
Satisfaccidn del paciente en recepcién de pacientes profesionales capacitados
un 20 % respecto al afo comparados con la de emergentologia.
pasado. competencia.
Actividades Actividades Actividades

Fomentar la comunicacion | Mejorar la capacidad de | Desarrollar programas de

transparente  sobre  los | camasy recursos. formacion.
procedimientos médicos. Mejorar la visibilidad y el | Desarrollar un método de
Ofrecer apoyo psicoldgico y | marketing. retencién de talento.

emocional a pacientes y | Ampliar los servicios y las | Promover la certificacién y
familiares que enfrenten | especialidades. acreditacion.

situaciones dificiles
Establecer sistemas efectivos
para recibir y resolver quejas
de pacientes

Fuente: Elaboracién propia
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TABLERO DE COMANDO

Por ultimo se propone ademas la creacion de un dashboard para realizar un visualizacion y

monitoreo en tiempo real de los diversos datos, métricas y estadisticas importantes para la

guardia.

Tablero de comando

Selecciona un periodo

? MISALUD S.A

Total de Pacientes

2.000

Costo del Servicio

250 mil
Costo del servicio

$ 4.873.000

200 mil

150 mil

$2.436,50
'\DDm.;\

oct 4oct 7oct 130ct

Costos por tipo paciente Costapogirea

™

S s $
750 mil 859.000 854,000 847.000

491% 500 mil

250 mil

o

16oct 190ct 22oct

Seleccione un drea

25oct 2Boct  3loct

3
842,500 $
770.500 S
700.000

Observacion  Aislamiento Trauma

Admision Cirugia Triage

Costos de Insumos médicos

magenes| $1.430.000

Laboratorio §588.000

Medicamentos y|

§ 574000
descartables|

] 500 il ™ 15M

Costos de Insumos no médicos

Resiguos|
patolégicos

Alimentacion)

Lavanderia y
servicios
generales|

Fuente: Elaboracién propia

En este dashboard serd posible monitorear entre otras cosas:

e Costo total de los servicios.

e Costo por paciente

e Costos en total de los insumos médicos y no médicos

e indice de Satisfaccion del Paciente
e Tiempos de espera

e Otras funcionalidades.

RECOMENDACIONES
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Entre las recomendaciones que se pueden brindar estan las siguientes:

1. Capacitar al personal en el uso eficiente de los recursos y en la aplicacién de protocolos
especificos.

2. Establecer indicadores claves de desempefio para evaluar la eficiencia en el uso de los
recursos.

3. Utilizar presupuestos para realizar un analisis a posteriori sobre la utilizacion de los
recursos y encontrar areas de mejora.

4. Automatizar procesos administrativos para reducir la carga de trabajo y minimizar los
tiempos de respuesta.

5. Implementar un sistema de seguimiento de inventario en tiempo real para los
medicamentos y suministros médicos.

6. Incorporar un sistema de gestion de camas para optimizar la ocupacion de los espacios
hospitalarios.

7. Proponer el uso de los OKRs (Objetivos y Resultados Claves) para mejorar la eficiencia, la
calidad de atencién y la alineacién con los objetivos de |la organizacién.

8. Desarrollar tableros de comandos (Dashboard) para medir el desempeiio de los distintos
indicadores propuestos y adelantarse a las contingencias futuras.

9. Incentivar la participacién activa del personal en la identificacién de oportunidades de

mejora en la gestiéon de los recursos.



MATILA

EL FUTURO EMERGENTE

~

Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

XIV Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

CONCLUSIONES

En resumen, el Control de Gestidon es el proceso para determinar lo que se estéa llevando a cabo,
valorizando y si es necesario, aplicando medidas correctivas de manera que la ejecucion se

desarrolle de acuerdo con lo planeado. Es una oportunidad muy importante para mejorar la
gestion de la empresa y en base a ello mejorar la eficiencia operativa, cumplir con los objetivos
establecidos, tomar decisiones informadas y evaluar y mitigar los riesgos. Esto contribuye a una
gestion mds efectiva y eficiente de las situaciones de emergencia.

La utilizacién de sistemas de informacion como ser DASHBOARD nos ayudé a poder tener
informacién mds enriquecedora en un lapso mas corto, el cual es flexible, permite tener
interaccion con otros profesionales para ir resolviendo problemas o situaciones que se presenten
dia dia; Pudimos establecer objetivos anuales y trimestrales y motivar al equipo de guardia para
lograrlos mediante los OKRS.

Mediante el Cuadro de mando integral y el mapa estratégico, pudimos establecer objetivos e
iniciativas para alcanzarlos y asi poder mejorar la Gestién de la Guardia, las mismas se
establecieron como propuesta a la Jefa de Guardia, quien se comprometié a trabajar con las
herramientas brindadas. Destacamos la buena predisposicion de todo el equipo de la Guardia de

emergencias
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APENDICE

Preguntas de entrevista:

1.

2.

Desde que ingresa el personal a la Institucidn ¢ Como es el proceso de inducciéon?

¢Como es el proceso de incentivos en la institucion?

¢Cémo es la toma de decisiones a nivel general?

¢Como es la colaboracidén entre sectores para lograr los objetivos planteados por la
empresa?

¢Coémo podria representarse la informacidn proporcionada por los KPI

¢Cémo es controlado el personal por su jefe de sector? (llegadas tardes, ausentismo, etc)
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