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Resumen

La investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo estratégico para la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL en Aguachica, Cesar. Se estudia su situacion interna y
externa para crear estrategias que fortalezcan su desarrollo en el mercado de la salud, ofreciendo
servicios de alta calidad para el cuidado prenatal y perinatal de las mujeres. La investigacion se
basa en teorias de Friedman, Porter, Galloway y Camacho, empleando conceptos como las 5
fuerzas de Porter y la gerencia de valor. Se utilizé el modelo Servqual para identificar fallas y
elaborar una matriz DOFA, proporcionando un panorama detallado de las debilidades internas y
externas de la IPS. Esto facilita el disefio de un modelo estratégico adecuado, alineado con los
parametros del sector salud colombiano, logrando resultados satisfactorios para su

implementacion.

Palabras claves: Direccionamiento, planeacién, Gerencia de valor, las 5 fuerzas de portes

y modelo estratégico.
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Abstract

The research aims to design a strategic model for IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL
in Aguachica, Cesar. It studies its internal and external situation to create strategies that strengthen
its development in the healthcare market, offering high-quality prenatal and perinatal care services
for women. The research is based on theories by Friedman, Porter, Galloway, and Camacho, using
concepts such as Porter's 5 forces and value management. The Servqual model was used to identify
deficiencies and develop a SWOT matrix, providing a detailed overview of the IPS's internal and
external weaknesses. This facilitates the design of an appropriate strategic model, aligned with the
parameters of the Colombian healthcare sector, achieving satisfactory results for its

implementation.

Keyword: Management, planning, value management, 5 Forces and strategic model.
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Glosario

Calidad: Segun Deming, 1986; la calidad es la transformacién de las necesidades y
expectativas futuras de los clientes de forma cuantitativa y medible, convirtiéndose en la Gnica
forma de disefiar y desarrollar productos por los que los clientes estén dispuestos a pagar, logrando
asi su completa satisfaccion, por lo que la calidad sélo puede basarse en este concepto. la vision

que tiene el cliente del objetivo (Hernandez et al., 2018).

Competitividad: Segun Abdel y Romo (2004), es la capacidad de crear un entorno que
promueva el crecimiento sostenible de la productividad, lo que se refleja en la mejora del nivel de
vida de las personas. Incluye factores macro, meso y microeconémicos relacionados con la

integracion a la economia global (Caceres et al., 2018).

Estrategia: Segun Urdaneta (2013), La estrategia puede considerarse como una actividad
creativa definida en un modelo o proceso de toma de decisiones para crear una serie de acciones
encaminadas a lograr los objetivos marcados por la empresa, utilizando las acciones prioritarias
de los recursos que gestiona la organizacién para lograr el objetivo. posicién competitiva en el
mercado. (lguara et al., 2020).

IPS: (Instituciones que prestan servicios de atencion médica). El IPS se aplica a todas las
entidades, personas 0 asociaciones, incluidas las publicas, privadas y de economia mixta, que
prestan servicios y procedimientos total o parcialmente en relacion con los regimenes obligatorios
de salud (POS). Esto se aplica tanto al sistema de subsidios como al sistema de pagos.

Matriz DOFA: diferentes organizaciones han podido esquematizar los factores internos
mas importantes (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que pueden
impactar su futuro. Las fortalezas y debilidades conforman un entorno interno que puede ser
controlado, mientras que los otros factores estan en un ambiente externo que no puede; la
importancia del diagndstico estratégico en las organizaciones ser manipulado. Con los factores

mencionados, los gerentes pueden determinar cuatro tipos de estrategias: de fuerzas y debilidades,
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de debilidades y oportunidades, de fuerzas y amenazas, y de debilidades y amenazas (Arrieta et
al., 2021).

Modelo estratégico: Los modelos estratégicos son un aspecto importante de la gestion
desarrollada en cualquier negocio u organizacion, incluido el servicio al cliente. Con esta
estrategia, el foco de la organizacion esta en los clientes o usuarios. (Segun Mora y Vergara, 2016,
citado por Puerta y Castro, 2024).

Salud: Segun la OMS; La salud es un estado de completo bienestar fisico, mental y social.
Esta definicidn tiene algunos aspectos importantes porque define la salud desde una perspectiva
positiva, considerado en condiciones Optimas, representa colectivamente el estado fisico, mental y
Social. (Rodriguez y Meras, 2022).

15



Introduccion

Se plante6 un modelo estratégico para la empresa IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL
en temas del mejoramiento de procesos que conduce al logro de los objetivos de la misma, Se
recomienda dar instrucciones en la parte administrativa en base a los resultados de algunas
personas y completar el rendimiento y los servicios de los de la empresa, dando refuerza el formato
de implementacion de valores y principios Medicidn. Por tanto, la investigacion en la empresa
debe hacerla més sélida y orientada a completar sus tareas y cumplir con sus metas a mediano,

corto y largo plazo.

Sabiendo que el sistema de salud colombiano integrado, los planes médicos prepagos vy el
seguro publico o la ayuda estatal, ya que el sistema anterior se cultiva para cubrir a toda la
poblacion y no simplemente a los trabajadores existe un gran reto ya que Se necesita una
responsabilidad fiscal y la implementacion de metodologias que tengan de manera explicita las
garantias para la prestacion y cobertura en salud para toda la poblacion; las exigencias en mediano
y largo plazo serdn cada vez mayores debido a la variacion demografica, cambios en

epidemiologia, novedades en la legislacion sanitaria y avances tecnoldgicos.

La investigacién estuvo basada en la creacién del modelo estratégico que se llevo a cabo
en la presente investigacion la cual busca integrar diferentes aspectos internos y externos de la
organizacion en el marco del crecimiento y logro de los objetivos que ha proyectado la empresa
en el desarrollo de sus actividades organizacionales, con el fin de contribuir con la integridad y
calidad humana en la prestacion de servicios de salud en el municipio de Aguachica, Cesar; los
cuales tiene como fin el cuidado de mujeres embarazadas y brindar acompafiamiento de su etapa

prenatal; a través de la prestacion de servicios de ginecologia, obstetricia, ecografias entre otros.

En el cual la investigacion integra modelos estratégicos para el desarrollo de la
organizacion aplicando un estudio en la investigacion a través del modelo servqual el cual
permitird conocer en el estudio de la poblacion las variables que afectan a la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL; asi mismo la investigacion se base y se apoya en tedricas como las 5

Fuerzas de Porter, direccionamiento estratégico. planeacion estratégica, gerencia de valor, y
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fortalecimiento Organizacional las cuales le permitiran a la investigacién tener un panorama mas
completo de las estrategias aplicar para fortalecer a la organizar; asi mismo las mismas permitiran
apoyar a la investigacion a generar los direccionamientos correctivos en la operatividad de la

organizacion

Basandose en la aplicacion de estrategias orientadas a la mejora continua de las operaciones
y la calidad de la misma; apoyandose en pilares fundamentales como la planeacion, organizacion,
direccionamiento y fortalecimiento de la organizacion; con el fin contribuir con el cuidado y
control de las mujeres, asi mismo la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, buscé integrar
diferentes aspectos internos y externos de la organizacion para mejorar la calidad en la prestacion
de sus servicios, con el fin de lograr las metas en conjunto, es por ende que la presente
investigacion tiene como fin crear un modelo estratégico empresarial que le permita a la IPS
observar detalladamente esas falencias y convertirlas en fortaleza por tal razén, la creacion y puesta
en marcha del modelo estratégico influye significativamente en el marco del desarrollo de la

empresa.
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1. Titulo

Modelo Estratégico Empresarial para la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL
1.1 Planteamiento del Problema

Las organizares se enfrentan a diferentes retos dia a dia; entre ellos la velocidad del cambio
y la capacidad para adaptarse es, por ende, que implica un alto compromiso de flexibilidad; el
interés econdémico mundial, nacional y del sector econémico al que pertenece, la generacion de
valor con sus clientes como epicentro central de su negocio, la toma de decisiones que permiten
obtener mayor competitividad de sus servicios. Las empresas del sector salud no son ajenas a estas
situaciones, los procesos que se llevan a cabo internamente deben funcionar correctamente para
ser competitivas, ademas deben adaptarse a un entorno econdémico muy complejo que entorpece y

dificulta sus metas financieras.

Es maés dificil subsistir en dicho mercado, ya que el régimen subsidiado es mayor que el
régimen contributivo, en el cual las instituciones prestadoras de servicios de Salud (IPS) deben
luchar por subsistir a comparacion de las entidades promotoras de Salud (EPS), liquidadas,
intervenidas y con un sinfin de deudas, enfrentandose a un sistema de Salud que muere a sus
intentos de ser incluyente, en la total cobertura y la humanizacién hacia los usuarios. Por tal razén
la exigencia de la creciente complejidad de las ciencias médicas exige que los médicos generales
y los especialistas; por ende, los centros hospitalarios deben contar con servicios eficaces para

atender a sus pacientes con calidad y en un entorno seguro.

Entonces, ¢(Qué elementos debe considerar una IPS para disefiar modelo estratégico?, se
debe considerar la razon de ser de la misma, ya que los aspectos anteriormente mencionados
denotan la crisis del sistema de Salud en Colombia, en donde algunas IPS fracasan, la mayoria por
no generar el modelo estratégico correcto y asi mismo crear planes de accién que contribuyan en
el desarrollo de las empresas prestadoras de servicios de salud, por tal razén las IPS tienen mayor
probabilidad de subsistir y crecer en medio de las crisis; cuando la empresa es solida en su cultura
corporativa y trabaja en conjunto por el logro de sus objetivos. Los colaboradores deben conocer
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el direccionamiento de la misma para que puedan contribuir en el desarrollo y crecimiento de la

empresa.

El caso de estudio del presente trabajo investigativo se lleva a cabo en la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL, la cual oferta servicios de salud en la ciudad de Aguachica, esta tiene
como fin prestar servicios orientados al cuidado y control de las madres en proceso de embarazo
y gestacion, prestando servicios tales como; Obstetricia, Perinatologia y Ginecologia. Trabajando
de la mano con profesionales altamente capacitados y formados.

La IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL S.A.S es una organizacion privada bajo el
direccionamiento de la Gerente general Irma Hernandez; empresa la cual esta fundamentada en la
calidad, calidez, seguridad y responsabilidad con los usuarios, teniendo como finalidad mejorar la
salud materno — perinatal y asi mismo en todas las etapas de vida de la mujer. Siendo una empresa
gue cuenta con un equipo humano, altamente calificado y comprometido con el mejoramiento y
bienestar continua de los procesos en la prestacion de los servicios de salud, garantizando la calidad

y seguridad a los usuarios.

La IPS cuenta con proceso administrativo poco sistematizados en cuanto a la calidad de
sus servicios y de las personas que brindan el servicio; en donde su direccionamiento es limitado,
lo que conlleva a identificar las diferentes acciones que afectan el desarrollo de IPS en la cual se
ha observado falencia en el sistema de gestion de calidad y servicio al cliente, por ende la creacion
del modelo estratégico contribuye como base para obtener mejoras en los diferentes procesos
internos y externos que se llevan a cabo en la IPS, encontrando falencia que afectan la operatividad
de la misma; por tal motivo su mal direccionamiento ha afectado la asignacion de funciones y
actividades de sus colaboradores, procesos poco automatizados generando afectaciones en la

atencion de los usuarios.

Por otra parte; el area de calidad no cuenta y no brinda la informacién pertinente a los
usuarios; no saben sobre muchos temas relacionado a la IPS prestadora de sus servicios prenatales
y todo lo concerniente con la organizacion, asi mismo poca atencion a las Pqrs generadas por los
usuarios; poco retorno de dinero por alta demanda refiriéndose a los pagos generados por las
entidades que se les prestas los servicios EPS, poca implementacion a pesar de tener el las

herramientas, insuficiente conocimiento de los procesos de planeacién y organizacionales,
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resistencia a compartir ideas estratégicas, incertidumbre o turbulencia del ambiente, es por tal
razon que dirige su accionar a los problemas interno y externos que generan inconvenientes en los

procesos que se vayan a gestionar a futuro y asi mismo afectar la operatividad de la misma.

1.1.1 Formulacién del problema.

¢ Qué elementos deben considerarse para la formulacién de un modelo estratégico para la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general.

Disefiar un modelo estratégico empresarial para la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL.

1.2.2 Objetivos especificos.

o Diagnosticar la situacion interna y externa de la organizacion que determine su ambiente
competitivo.

e Analizar los pardmetros existentes en el sector salud colombiano para el adecuado
funcionamiento de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL.

e Formular un plan de accion que oriente el direccionamiento estratégico de la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL.

1.3 Justificacién

Las organizaciones del sector salud son un reto cada vez mas comprometedor, complejo y
desafiante, ya que su completa responsabilidad cae en sus gerentes y directivos de estas
organizaciones, la cual requiere mas compromiso, conocimiento y habilidades para la toma de
decisiones asertivas, el modelo estratégico se convierte en un recurso necesario para llegar a los
objetivos que la misma percibe, un modelo correctamente creado que permitas alcanzar las metas
percibidas por la misma, asi mismo le permite a la IPS seguir siendo una empresa competitiva en

el sector Salud.
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La coordinacién, gestion y organizacion es responsabilidad principalmente de los
directivos, que con la creacion del modelo estratégico lograran evidenciar esas areas a fortalecer
con el propdsito de visualizar el camino futuro, hacer seguimiento al logro de los objetivos y
obtener una visién completa de la empresa siendo la planificacion estratégica una herramienta con
plena vigencia y utilidad en la direccién de todo tipo de organizaciones, incluidas las
organizaciones sanitarias. El nivel de la organizacion al que el proceso de planificacion estratégica
es pertinente es funcion del tamafio de la unidad, de su complejidad y de la diferenciacion del
servicio que se presta. Un servicio de cardiologia o una unidad de electrofisiologia o de
hemodinamica pueden ser un nivel adecuado siempre que su plan se alinee con otros

eventualmente existentes en niveles superiores. (Perera, 2012).

En Colombia desde EI 14 de abril de 2020, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
emitié un documento denominado “Actualizacion de la Estrategia frente al COVID-19"en el cual
se plantea ayudar a guiar la respuesta de la sanidad publica al COVID-19, ademas de actualizar la
estrategia mundial de respuesta a la pandemia, Este documento demuestra que, a pesar de que la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ya tenia un plan para afrontar la crisis originada por el
COVID-19, debid recurrir al analisis de nuevas estrategias para minimizar sobre todo el riesgo de

contagio a nivel mundial. (Vargas, 2020).

Considerando que la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL no cuenta con directrices
que aplique lo estratégico y tampoco que actué como proceso en seguimiento para lograr sus
objetivos, es indispensable y util crear un modelo estratégico que pueda anticipar y proyectar
situaciones futuras para la toma decisiones mediante las cuales puedan seguir en un mercado y que
por sus caracteristicas se pueda seguir en un sector que innova constantemente y cada vez es mas

competitivo.

Esta investigacion tiene como finalidad la creacion de este modelo estratégico para dar
solucién aquellas problematicas que atraviesa la empresa para asi lograr mayor planeacion, y
organizacion para mejorar la eficiencia de los sistemas de calidad en los diferentes servicios que
la misma oferta, esto es un apoyo para mejoras y futuros cambios dentro de la empresa al mismo

tiempo su elaboracion ayuda al desarrollo e implementacion de habilidades grupales y gerenciales.
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1.3.1 Valor tedrico.

El propdsito de este proyecto es crear el modelo estratégico para mejorar la calidad externa
e interna de la organizacion con la finalidad de generar mejores procesos, sistemas y calidad en las
operaciones realizadas por la IPS Unimujer materno infantil, apoyandose en teorias y conceptos
expuestos fundamentalmente por Michael Porte y Camacho; abarcando temas como la planeacion
estratégica, la gerencia de valor, las cinco fuerzas de portes. Con la finalidad de contribuir al
desarrollo organizacional de la organizacion generando procesos claramente definidos y
soportados en la investigacion con el fin de crear el modelo estratégico que contribuya en pro a la

organizacion.

1.3.2 Relevancia social.

Con los resultados de este estudio e investigacion, los usuarios y los colaboradores de la
IPS se beneficiaran al cumplir con sus expectativas de recibir atencion de calidad en todos los
aspectos de la cartera de servicios de la IPS y asi mismo contara con personal capacitado con sus
funciones definidas. Generando un modelo estratégico que cumpla con los niveles de calidad en
la atencion a los usuarios a través de procesos correctamente establecidos y definidos en pro a la
organizacion, sus colaboradores y usuarios generando procesos eficientes en la prestacion de
servicios de salud orientados al cuidado de la mujer. Asi mismo el logro de metas organizacionales
y ayuda a identificar el trabajo en equipo; desde el punto de vista de la responsabilidad social, es

importante enfatizar la creacion de trabajo decente como una compensacion fija.

1.3.3 Implicaciones practicas.

Bajo el direccionamiento estratégico se busco crear un modelo en donde se beneficie
interna y extérname la empresa; la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, la cual estuvo sujeta
al disefio de estrategias que permitieron fortalecer aspectos administrativos, financieros y
contables con la finalidad de mejorar los procesos internos de la organizacién de manera eficiente

y eficaz.
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1.3.4 Utilidad metodoldgica.

La investigacion se llevd a cabo a través de un enfoque mixto donde se extrajo informacion
tanto cuantitativo como cualitativo, con el fin de crear el modelo estratégico con la finalidad de
abarcar diferentes técnicas y metodos cientificos que contribuyan a la descripcion de estrategias
que contribuyan en el mejoramiento de los procesos de la organizacion; IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL, metodologia la cual se va a llevar a través de la triangulacion de datos.
A través de la informacion obtenida se busca mejorar los diferentes procesos administrativos,
contables y financieros que contribuyen en la estabilidad de la empresa. Sistematizando los
procesos, mejorando la calidad y generando el correcto direccionamiento de la organizacion a
través de un modelo estratégico correctamente establecido.

1.4 Delimitacion

1.4.1 Delimitacién tedrica-tematica.

Se tuvo como linea de profundizacion la gestion organizacional con el eje tematico
denominado estrategia, competitividad, gerencia del valor y desarrollo empresarial. Ya que la IPS
obtiene una ventaja competitiva de sostenibilidad al implementar el modelo estratégico que le
permite aprovechar sus fortalezas intrinsecas y ser capaces de aprovechar las oportunidades del

entorno mientras eliminan las amenazas y evitan las debilidades internas. (Castafieda, 2009).

Los aspectos denominados dentro de esta delimitacién serian:

Estrategia: en un contexto empresarial, la estrategia se refiere al plan a largo plazo de una
organizacion para lograr sus objetivos. Para la IPS, esto incluye definir como brindar servicios
médicos de manera efectiva, tomando en cuenta aspectos como la segmentacion del mercado, la

diferenciacion de servicios y la optimizacién de recursos.

Competitividad: La competitividad se refiere a la capacidad de la IPS de posicionarse
favorablemente en el mercado de la salud. Esto significa no sélo brindar servicios de calidad, sino
también diferenciarnos de otras IPS en términos de costo, disponibilidad y calidad percibida por
el paciente.
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Gestion de valor: este concepto se centra en como la IPS crea y ofrece valor tanto a los
pacientes como a los proveedores de seguros y a los reguladores. Esto implica una gestion eficaz

de los recursos para maximizar el valor experimentado por los pacientes y la sociedad en general.

Desarrollo de Negocios: Este aspecto se refiere al crecimiento y expansion de la IPS, no
solo en escala, sino también a través de la mejora continua de procesos, innovacion de servicios y

adaptacion a cambios en el entorno regulatorio y tecnolégico.

Ventaja Competitiva Sostenible: Es fundamental que la IPS desarrolle ventajas
competitivas que otras organizaciones no puedan imitar facilmente. Esto se puede lograr
optimizando los procesos internos, invirtiendo en tecnologia médica avanzada, mejorando
continuamente la calidad del servicio y construyendo relaciones sélidas con los pacientes y las

comunidades locales.

Modelo estratégico: La implementacion de un modelo estratégico especifico permite a la
IPS alinear sus recursos y capacidades con las oportunidades del mercado y las necesidades de los
pacientes. Esto incluye establecer objetivos claros, asignacion efectiva de recursos y evaluacion
continua de la efectividad de las estrategias implementadas.

En definitiva, la gestion organizacional en la IPS estd orientada a la estrategia, la
competitividad, la gestion del valor y el desarrollo empresarial ya que no solo garantiza la
viabilidad a largo plazo de la organizacion en un entorno competitivo, sino que también mejora
continuamente la calidad de los servicios prestados y experiencia del paciente. Esto se logra
mediante la implementacion de modelos de politicas eficaces que aprovechen las fortalezas
internas y las capacidades externas de la IPS y al mismo tiempo aborden de manera proactiva las

amenazas Y debilidades.

1.4.2 Delimitacion temporal.

El presente proyecto de grado contd con una durabilidad de 12 meses en su elaboracion.

24



1.4.3 Delimitacion contextual.

Esta investigacion se realiz6 en la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL en la ciudad
de Aguachica — Cesar; divida en 2 sedes la I Cra 33 6-29 alto prado y Sede Il Calle 6ta 32 -
39 alto prado, siendo una empresa bien constituida, pero con deficiencias en el sector de

fortalecimiento estratégico.

IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL S.A.S es una institucion privada de mediana
complejidad, fundamentada en la calidad, calidez, seguridad y responsabilidad con todos sus
pacientes. Cuyo objetivo principal es mejorar la salud materno- perinatal y de la mujer en todas

las etapas de la vida.

Las sedes se encuentran ubicadas en la ciudad de Aguachica en las siguientes direcciones:
SEDE | CRA 33 # 6- 29 y SEDE Il CALLE 6TA # 32 — 39 Barrio alto prado, Cuenta con un
equipo humano, altamente calificado y comprometidos con el mejoramiento continuo de los
procesos para fortalecer la prestacion del servicio garantizando la calidad de este y seguridad de

las pacientes atendidas.
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2 Marco Referencial

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes historicos.

Los antecedentes histdricos contribuyen para la compresion del modelo estratégico que la
IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, con hechos posteriores que definen claramente su

evolucién en el trascurrir de los anos.

2.1.1.1 Evolucién del desarrollo organizacional. La historia del desarrollo
organizacional se denomina D.O, el cual se remonta a los afios de 1920 en Estados Unidos e
Inglaterra donde la tendencia estaba orientada al campo del desarrollo del ser humano y dentro de
las organizaciones al tema de las relaciones humanas, lo esencial en este periodo era el individuo
y todos los esfuerzos estaban encaminados a ello. Se analizaban los efectos acerca de los indices
de produccion mediante la modificacion de las condiciones en el trabajo. “En el medio de los
estudios en esta area se descubrié la influencia de los factores de comportamiento social, de grupo

e individual, en la obtencion de resultados en el trabajo organizado” (Guizar, 2008).

Desde los afios 40 se toma un enfoque un poco mas grupal, donde se muestra una
importancia en los cambios que se presentan en el sistema social. Uno de los principales
experimentos fue la capacitacion de laboratorio, esto es, situaciones de grupos pequefios en esencia
no constituidos, en las que los participantes aprenden de sus propios sucesos. La dindmica en la
evolucion de los grupos denominados grupos T, comenzd en 1946 a partir de diversos
experimentos en donde se utilizaron grupos de discusion para lograr cambios en la forma de actuar
de los individuos. (French, et al., 2007).

A partir de los afios 70"s, 80°s se empez0 a tratar el tema del D.O. en América Latina,
inicialmente en México donde se plantearon nuevos enfoques orientados a la organizacion y el
entorno, los cuales buscaban la maximizacion de la eficiencia, la calidad de vida y del trabajo.
Posteriormente, en la Gltima década, el D.O toma una orientacion dirigida a la evolucion de la

sociedad de conocimiento, liderazgo, desarrollo sostenible, responsabilidad social empresarial y
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diferentes enfoques socioecondmicos que rodean a la organizacién. Por otro lado, la historia del
desarrollo organizacional sistematico se ha fundamentado principalmente en cuatro ramas. La
primera rama consiste en “las innovaciones en la aplicacion del conocimiento de capacitacion de

laboratorio en las organizaciones complejas.

Una segunda rama importante es la investigacion de campo y la metodologia de
retroalimentacion. Ambas ramas se entrelazan con una tercera, el surgimiento de la investigacion
de accién. Paralelas a estas ramas y en cierto grado vinculada, se encuentra una cuarta rama, el

surgimiento de los enfoques socio técnicos y socio clinicos. (Guizar, et al., 2007).

2.1.1.2 Ministerios de Salud. La salud publica ha venido evolucionando desde que se
comenzd a hablar de la influencia del ambiente fisico y social en la salud de la poblacion. La salud
publica tiene sus raices en la religion, pues la limpieza era concebida con sentido espiritual, y la
enfermedad como castigo, pero los primeros momentos de salud pablica se conocieron con la
denominacién de higiene publica, que se dedicaba a los aspectos defensores relacionados con el
ambiente fisico, en especial agua y acueductos.

En aquella época, para mantener la productividad, el Estado se involucré mas en el control
del agua y la limpieza, afiadiendo al mismo tiempo algunos aspectos del estilo de vida de todos,
como el control de enfermedades. También aparece un capitalismo y para sostenerlo hay que
controlar la explotacion de los trabajadores porque de ellos depende la mano de obra disponible,
nace la legislacion sobre el trabajo, recreacion ambiental, agua potable, nifios, mujeres
embarazadas, causa salud publica; se ve compensado por politicas publicas que el Estado debe

implementar y monitorear para mejorar las condiciones laborales y la salud de toda la poblacion.

En el siglo XIII se establecio la policia médica para tener control del agua, los modos de
vida, los alimentos y vigilar enfermedades. En el siglo X1X, en Rusia y Alemania entre 1860 y
1880, comenzaron a surgir modernas instalaciones médicas bacteriologicas y servicios de salud
que integraban la salud puablica, la atencion preventiva, el entorno natural, el entorno social y la
atencion terapéutica. En el siglo XX, el surgimiento del sistema de seguridad social y la influencia
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de las empresas farmacéuticas sociales transnacionales han afectado en gran medida la calidad de
vida y la salud de las personas.

La base del conocimiento de la nueva salud publica es cémo el estilo de vida, determina el
estado de salud y el reconocimiento de la necesidad de movilizacion recurso y considerar invertir
en politicas, programas y servicios de la més alta calidad para crear, mantener y proteger la salud
apoyando estilos de vida saludables y creando entornos que respalden la salud. (Jaramillo et al.,
2024)

2.1.2 Antecedentes investigativos.

2.1.2.1 Del orden internacional. Segun el ministerio de salud de Bolivia; (2017), citado
por Puerta, D, L., y Castro, A. (2024); en la creacion del plan estratégico institucional 20169 —
2020. En el cual proponen la complejidad de la estructura organizacional del Ministerio de Salud
y los muchos, variados componentes del sector salud, la administracion de salud debe desarrollar
una estrategia expresada en la forma de un plan estratégico institucional (PSI) para alinear sus
actividades, proyectos y planes con el sistema integrado nacional. objetivos de planificacion. El
PEI es una guia para el trabajo del organismo en el &mbito de la salud publica nacional de 2016 a
2020.

El plan estratégico del organismo, con vigencia de mediano plazo hasta 2020, es una
herramienta importante para implementar las actividades del Ministerio en todo el pais y asi lograr
un efecto programatico en beneficio de todos los bolivianos. La base para el plan nacional comin
de desarrollo econémico y social de 2016 a 2020 buscan entre ello, la "buena vida™ se define como
la adquisicion y disfrute de riquezas materiales y satisfacciones emocionales, subjetivas,

intelectuales y espirituales, viviendo en armonia con la naturaleza y con las personas.

Un requisito en todo proceso de planificacion es la creacién de un sistema de seguimiento
y evaluacién, que es un componente esencial para adaptar y recalibrar los esfuerzos al entorno
interno y externo, que muestra cambios constantes: por ello, el PEI del Ministerio de Salud 2016-
2020, como una estrategia dindmica que incluye acciones de retroalimentacion y sugerencias
correctivas durante la aplicacion.
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Los resultados de los sistemas de seguimiento y evaluacion deberan beneficiar en primer
lugar a las instituciones para que reformulen y adapten las intervenciones en consecuencia, asi
como a los actores del sector sanitario, especialmente aquellos bajo la supervision de los Estados
miembros, el seguimiento y la evaluacion también apuntan a garantizar la rendicion de cuentas
ante el pueblo boliviano en su conjunto con el fin de garantizar un servicio de salud digno para
todos los bolivianos a traves de un plan estratégico efectivo para la integridad y proteccion de los

ciudadanos.

Segun Puerta, D, L., y Castro, A. (2024), referenciando a DY, Leal. de valor; ME, Bolivar.
Mufioz; y Castillo (2011). Definen el proyecto “La Planificacion Estratégica como proceso de
integracion de un equipo de salud”. El cual establece que la planificacion estratégica es un proceso
que dirige el capital humano para establecer objetivos. Organizar, desarrollar estrategias y politicas
para lograr estas metas y desarrollar planes para asegurar la implementacion de estrategias para
lograr las metas deseadas. EI marco de este estudio es una Investigacion: Gestion de recursos
humanos orientada a desarrollar un plan estratégico de integracion de equipos de salud para
optimizar la atencion de los usuarios que asisten a las clinicas del IVSS en el estado de Carabobo.

La investigacion reconoce que el equipo sanitario es el capital humano mas valioso que
tiene una clinica. Los equipos sanitarios deben conocer y asumir su rol segin los requerimientos
y necesidades de los usuarios. Para lograr buenos resultados es necesario seleccionar a los mejores
estrategas y por ende crear una cultura de atencién de calidad en la organizacion. En cuanto a la
dimension de integracion, los procesos de comunicacion faltan en todos los niveles. La
participacion activa en la gestion es baja porque los trabajadores de la salud no participan y, por
lo tanto, carecen de un sentido de propiedad vinculado al desempefio. El equipo de salud no recibid
capacitacion en el proceso de planificacion, lo que afectd la participacion y ejecucion de las
actividades. En una organizacion los talentos estan dispuestos a ser preparados y formados de

acuerdo a las funciones que deben desempefiar.

2.1.2.2 Del orden nacional. En el contexto nacional, segin Echeverri et al., (2021), en su
trabajo de grado titulado. “Plan estratégico de la IPS UNIONSALUD S.A.S 2020-2021” En
marcan en la investigacion que los cambios en el sistema de salud generan retos para las

instituciones prestadoras de salud (IPS), generando una escala cada vez mayor que les obliga a

29



estar preparados para afrontar las dificultades procesos que los colocan a la vanguardia de la
industria en términos de equipos, Tecnologias, servicios y talento.

Siendo una herramienta util para ello es la planificacion Estratégica, ya que a traves de este
modelo estratégico las organizaciones identifican variables internas y externas que tienen
influencia sobre el desempefio para la organizacién ayudandola a desarrollarse y mejorar
gradualmente prediciendo y previniendo escenarios futuros y tomando decisiones precisas
encaminadas a lograr las metas y objetivos de la organizacion. el desempefio y crecimiento
organizacional. Este modelo le ha permitido mejorar en diferentes factores a la IPS
UNIONSALUD S.A.S.

Analizar el entorno de la organizacion para identificar oportunidades, fortalezas y
amenazas para comprender el entorno competitivo de la organizacion. De esta manera, se establece
una planeacion estratégica y el cumplimiento oportuno de objetivos; resaltando capacidades
internas. De esta manera se logra desarrollar su razon social y determinar su re direccionamiento

estratégico.

A través de la investigacion “Redisefio del Plan Estratégico de una IPS de Santander - Sede
Bucaramanga periodo 2019 — 2021” segiin Montenegro, J. J., y Solano E. V., (2019). Se observa
el seguimiento a realizar para mejorar su competencia en el tan cambiante mercado competitivo;
ademas se exige de manera metodoldgica las directrices y el soporte de un método de trabajo en
donde se garantice su ejecucion al cien por ciento, y claro esta su respectivo seguimiento; todo con
el fin Gnico que la institucién comience el camino a una mejora continua. A través del redisefio del
plan estratégico de la IPS tiene como fin de mejorar el nivel de calidad y competitividad en los
servicios que ofrece, apoyando la planeacion estratégica que ya tienen y ampliando su horizonte,
ayudando a aumentar la rotacion de usuarios y haciendo que sus clientes internos se motiven ain

mas.

A través de los resultados obtenidos se logrd identificar algunos hallazgos que se
consideran importantes para el fortalecimiento de la IPS Avanza Salud — Sede Bucaramanga.
Dentro del diagnostico que se le realizo a la entidad se encontraron diversas fortalezas que ayudan
a un mejor proceso administrativo tales como: talento humano competente, trabajo en equipo,
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calidad en los servicios y alta satisfaccion de los usuarios, los cuales hacen que tenga una imagen
corporativa fuerte que le proporciona a sus usuarios responsabilidad social, compromiso y
desarrollo activo tendiente a eliminar cualquier debilidad con el firme propdsito de crear un buen
concepto individual y grupal de lo que es una institucion prestadora de salud.

Por ende, a través de este modelo estratégico se busca mejorar la calidad interna y externa
de las entidades (IPS) para ofertar servicios con la mas alta calidad a la comunidad en generar que

requiera de servicios de salud para su proteccion e integridad humana.

2.1.2.3 Del orden regional o local. En el contexto regional, segun Suarez, O. M., (2021).
En su trabajo de grado titulado “Estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio en la
IPS SINERGIA SALUD S.A.S. de Santa Marta”. A traves de esta investigacion llevada a cabo se
busca mejorar la calidad del servicio, teniendo como referencia unos indicadores y un diagndstico
de los macro procesos de la unidad de la misma, con el fin de generar las estrategias asertivas que
conlleven a prestar un servicio de alta calidad en el centro ambulatorio de CHRISTUS SINERGIA,
con ello la IPS tendra mejores practicas en el cumplimiento de sus actividades y permitiran crear

una dinamica de mejoramiento continuo en la institucion.

A través del plan estratégico se disminuira la insatisfaccién de los pacientes, con el fin de
fortalecer, las areas y proveerle mejoramiento en la calidad del portafolio, asi mismo en el logro
de las metas percibidas por la misma, es importante para ello que la IPS tome los hallazgos
encontrado para que atienda los lineamientos enfocados en la gestion y el mejoramiento del
servicio, contando con un personal altamente capacitado para mejorar lo mejor a la misma. Asi
mismo mantener la retroalimentacion de los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la

empresa.

2.2 Marco Tebrico

El presente proyecto tomara en cuenta elementos importantes del modelo estratégico

empresarial, relacionado con su historia y su surgimiento;
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2.2.1 Fortalecimiento Organizacional

Segun Friedman (1970), Jensen (2000), Porter y Kramer (2002), Hart (1995); Sugirieron
varios aspectos relacionados con el crecimiento en la situacion financiera de la organizacion y sus
accionistas y los objetivos finales de la comunidad, el lugar donde la organizacién realiza sus
actividades. Definen la responsabilidad social como “el compromiso continuo de la organizacion
aborda cuestiones sociales ademas del marco legal, comportarse éticamente y contribuir al bien
comun y al desarrollo econdmico, la sociedad, protegiendo el medio ambiente y mejorando la

calidad de vida de los empleados y sus familias.

También utilizaron herramientas de fortalecimiento organizacional y desarrollan
estrategias e involucran a todos los actores y luego socializan las estrategias. Puede tener relaciones
laborales con empresas privadas que ofrecen SDIS porque esto conduce a resultados positivos tales
como: integracion de la fuerza laboral, restauracion de derechos y dignidad. La socializacion de
las personas mayores enfatiza la intervencion de grupos de interés de las empresas, el sector
publico y la sociedad civil aportan desde su perspectiva, el mecanismo y aquellos que SDIS busca
implementar en relacion con el Impacto y beneficios deseados para todos los participantes. Lo que
destaca de este trabajo es que fue medido con el fin de desarrollar una estrategia y utilizar

herramientas.

Trabajar para que cada miembro pueda demostrar beneficios y oportunidades en funcion
de su experiencia; Asi mismo, la implementacion de mecanismos de inclusion laboral también
puede resultar dificil, la forma en que establecen canales de comunicacion con diferentes areas de
la tecnologia, etc. Los grupos de interés avanzan hacia el mismo objetivo y forman normas y redes,
los cuales permiten que la accion colectiva tenga un mayor impacto y, por lo tanto, creen capital

social. (Gambasica y Romero, 2021)
2.2.2 Las 5 Fuerzas de Porter

Por otro lado, Hernandez (2010) sefiala un modelo de competitividad de cinco paises:
Fuerzas de Porter, donde las cinco fuerzas de Porter son un modelo unificado que permite el

analisis de cualquier industria desde el punto de vista de la rentabilidad también se denomina
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"modelo de rentabilidad”. Competitividad Extendida de Porter porque explica mejor lo que
significa el modelo y por qué. servicio, que es una herramienta de gestion que permite Empresas

analizando la industria o industria a la que pertenecen (Urbina, 2018).

A través del modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de gestion que
permite realizar un analisis externo de la empresa utilizando la industria o andlisis de la industria

a donde pertenece; la herramienta considera cinco fuerzas de la industria:

* Rivalidad entre competidores.

* Amenaza de entrada de nuevos competidores.
» La amenaza de importar productos sustitutos.
* El poder de negociacion de los proveedores.

« Poder de negociacién de los consumidores.

Clasificar estas fuerzas de esta manera permite un mejor analisis del entorno, la empresa o
industria a la que pertenece, por lo tanto, con base en lo anterior se analiza, la capacidad de
desarrollar estrategias que le permitan aprovechar las oportunidades y tomar las mejores
decisiones; contra las amenazas. Este modelo se basa en los siguientes supuestos: de la rentabilidad
de la empresa. En resumen, la estrategia, las medidas competitivas exitosas deben basarse en la
comprension de los factores que influyen definiendo lo atractivo del mercado. Michael Porter, su
factor de atraccion para la industria esta incluida entre las cinco fuerzas que determinan la

rentabilidad.

e Intensa competencia entre empresas del sector.
e Riesgos derivados de la entrada de nuevos competidores.
e El poder de negociacion de los compradores.
e El poder de negociacion de los proveedores.
e Amenaza de sustitutos.
Para determinar de manera méas objetiva la evaluacion de la fuerza de cada puerto, Cada

subunidad recibe una puntuacién del 1 al 7, donde una puntuacion de 1 significa, esta unidad no
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tiene clasificacion de fuerza de Porter, notas 7 la subdivision tiene la calificacién mas alta. (Puerta
y Castro, 2024).

2.2.3 Direccionamiento estratégico

Segun Camacho, la direccion estratégica “es un enfoque de gestion que permite a la alta
direccion marcar la direccion” Definir y promover las acciones necesarias para toda la
organizacion trabaja en la misma direccion. Significa direccion estratégica que va mas alla de la
planificacion simple y tradicional que busca proporcionar comunicar estos elementos a los
gerentes para que estén preparados para responder. Cambios ambientales y situaciones anormales

complejas. acciones de gestion necesarias (Puerta y Castro, 2024).

En la ejecucion de cada fase del direccionamiento estratégico, se implementa y recopila
informacién desde dentro y fuera de la organizacion. Se Analiza esta informacion y utiliza para
desarrollar estrategias en las ultimas etapas a través de un proceso llamado "formulacion de
estrategias” en el que estas estrategias formuladas se ajustardn combinadas con los objetivos de la
empresa, las ventajas proporcionan un juego completo y eliminan las desventajas. Aprovechar las
oportunidades y mitigar las amenazas. Dependiendo de las condiciones especificas de la empresa,
pueden existir diferentes tipos estrategias alternativas son conocidas y generalmente clasificadas
por actividades; dependiendo del objetivo, esto también se debe hacer al aplicar estas estrategias,

determinando los recursos disponibles. (Burgos y Gémez, 2019).

2.2.4 Planeacion estratégica

Segun Hanif, Galloway. 2022, La planificacién estratégica equilibrara todas las actividades
y objetivos a corto y largo plazo, creando cronogramas para que los proyectos de construccion
cumplan su mision general. La clave es un plan de comunicacion, estrategias internas en todos los
niveles y en todas las oportunidades posibles. También debe haber comunicacién externa con los
subcontratistas. Todas Las partes interesadas y los equipos deben comprender los roles que

desempefiaran y las decisiones que deben tomar para implementar el plan. (Bermudez, 2022).
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2.2.5 Gerencia de valor

Segun Ameels (2002) define la gestion basada en valor como un sistema de control
integrado en el contexto de la creacion y maximizacion de valor para los accionistas, el marco
conceptual sugiere que no es excluyente. Adaptado a los objetivos de otros grupos de interés en el
largo plazo. Los sistemas de gestion basados en valores alientan a los gerentes a maximizar la

distribucion y el rendimiento financiero de la organizacion.

Lo mejor es utilizarlo para poder distinguir entre buenos y malos criterios de crecimiento.
Se revisan varias métricas de creacion de valor y sus alcances y limitaciones, distinguiendo las
principales firmas consultoras que implementan estas métricas, como McKinsey, Boston
Consulting Group, Stern Stewart, Marakon Associates, Price Waterhouse Coopers, L.E.K,
Consulting y Holt VValue Associates. los demés. los demas. La medicion del valor se aplica no sélo
a toda la empresa, sino también a las unidades de negocio o diferentes productos o servicios,
identificando los impulsores de valor y ubicandolos en un contexto estratégico y competitividad

de la organizacion (Puerta y Castro, 2024).

2.2.6 Matriz DOFA

Refiriendose a la definicion propuesta por Kotler, una forma se requiere un analisis DOFA
para implementar la planificacion estratégica (DOFA), proporciona informacion a la empresa la
cual puede usarse para la toma de decisiones. Un analisis FODA o DOFA es una lista que
comprende las fortalezas y debilidades de la organizacion analizando sus recursos y capacidades.
Asi mismo una lista de amenazas y oportunidades que permiten la comprensién de la problematica
con la finalizad de analizar el entorno (Barragan y Gonzélez, 2020).

(13

Segun Abascal Rojas, en su libro “;Cémo se hace un plan estratégico? La teoria del
marketing estratégico” Pag. 196. En el cual determina que es el punto de partida en el disefio de
un plan estratégico. Siendo EI método DOFA es un analisis de vulnerabilidad que se utiliza para
determinar el desempefio de la organizacion ante una situacion critica especifica que esta afectando

la empresa.
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La metodologia del analisis DOFA se combina con otros estudios complementarios como
el perfil de amenazas y oportunidades (POAM), el perfil competitivo (PC), el perfil de capacidades
y fortalezas internas (PCI) y las referencias base, ademas de otros diagnosticos empresariales. Los
métodos y el entorno (evaluaciones comparativas) proporcionan una vision general de la empresa.
Es de vital importancia reconocer que estos tipos de métodos preparados, desarrollados y
analizados adecuadamente le proporcionan a la empresa una poderosa herramienta de informacion

para la toma de decisiones en temas de elevado impacto. (Puerta y Castro, 2024).

2.3 Marco Conceptual
Para entender la forma de como planear el fortalecimiento estratégico en la IPS es dar a

conocer algunos conceptos principales del area para logrando llegar a la segmentacion de interés:

Analisis administrativo: Segun Unesco, 2017. Es una técnica utilizada para identificar
una situacion negativa (la raiz del problema) e intentar resolver el problema analizando las
relaciones de causa y efecto. Que, por lo tanto, la pregunta principal debe formularse de tal manera
que sean posibles variaciones y una solucion alternativa. (Izquierdo, 2018).

Competitividad en las empresas: Segun Ferraz, Kupfer y Haguenauer; 1996. se puede
definir como la capacidad de la empresa para desarrollar e implementar estrategias competitivas y
mantener o aumentar la cuota de ganancia en el de mercado de productos y servicios de forma
sostenible. Estas habilidades estan interrelacionadas entre varios factores que pueden o no estar
bajo el control de la empresa, incluida la capacitacién técnica. Cubre todo, desde procesos
administrativos de gestion y recursos humanos hasta politicas nacionales; Infraestructura y

condiciones especiales de oferta y demanda. (Medeiros, et al., 2019).

Direccionamiento estratégico: Es un modelo e instrumento metodolégico por medio del
cual se definen insumos basicos para la planeacion estratégica de la entidad, ya que plantea un
proceso sistematico, l6gico y objetivo para la toma de decisiones. Con este modelo se podra definir
un conjunto de politicas, estrategias (objetivos marco) y factores (objetivos especificos para dar
cumplimiento a cada estrategia) que se constituyen como los ejes sobre los que se establecen

indicadores para medir su grado de cumplimiento, esfuerzos y metas a mediano o largo plazo, asi
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como las acciones para llevarlas a cabo, fortaleciendo la cultura de la innovacion con miras a,
sofisticar los procesos y mejorar la sostenibilidad y competitividad de la organizacion.

Modelo Estratégicos: Segin David, 1992; lo describe como un modelo que actia como
un enfoque objetivo y sistematico para la toma de decisiones corporativas, desarrollado en tres
fases: desarrollo, ejecucion y evaluacion de la estrategia. EI modelo abarca toda la empresa y se
centra en el crecimiento general y global de la organizacién, lo que proporciona un vinculo entre
los componentes méas importantes del proceso de gestion estratégica de forma dindmicay continua.
(Uribe, 2021).

Indicadores de Gestion de calidad: Segin Rincon; 1998; considerado como una
herramienta de evaluacién de la gestion para empresas que evalla el impacto empresarial.
Productos y servicios. Actualmente, los indicadores de gestion sirven como herramientas de
gestion. Gestionar los procesos de produccion y apoyar la toma de decisiones organizacionales.
(Velasquez, 2019).

Prestacion de servicios de salud: a) Tiene como finalidad proteger la vida y la salud de
los usuarios; b) Un sistema de acreditacion Gnico para instituciones de promocion de la salud (EPS)
y proveedores de servicios de salud (IPS) como un proceso de evaluacion voluntario y regular
frente a un conjunto de mejores estandares de proceso; ¢) Proporcionar a los usuarios sistemas de
informacion que faciliten la toma de decisiones basada en la calidad, motivando asi a las
aseguradoras y proveedores de servicios a mejorar los servicios y, en Gltima instancia (Pitre y
Hernandez, 2021)

Talento humano: Por tanto, segin la Real Academia de las Lenguas de Esparia, el talento
se refiere a una persona que es inteligente 0 apta para una determinada profesion; inteligente
significa que comprende y comprende y es capaz de resolver problemas porque tiene las
habilidades, habilidades y experiencia necesarias, y adecuado significa que hace algo bien por su

capacidad y deseo de hacerlo. carrera profesional (Moreno y Pacheco, 2022).
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2.4 Marco Legal

La Ley Estatutaria de salud 1751 de 2015.

Establecer la salud como un derecho fundamental autéonomo, garantizar su
implementacién, reglamentarla y crear mecanismos para su proteccion. La ley tiene 6
caracteristicas principales: Es una ley garantizada porque establece la progresividad de la ley. Es
comun porque es una ley de alto nivel que es dificil de revocar. Fue la primera ley escrita en
Colombia sobre derechos sociales basicos. Crea un sistema de proteccion de los derechos basicos
en salud. Establecer unos requisitos minimos basicos. Es independiente del sistema de salud

existente.

Ley 715 de 2001 en el articulo 61

La norma aplicable es el del Acuerdo 008 de la CRES. La cobertura de servicios de primer
nivel de atencion incluye la atencion de los casos que fueron objeto de interconsulta por un
especialista o debidamente referidos a un nivel superior de complejidad y que han sido

debidamente contra referidos para continuar su atencién en el primer nivel de complejidad.

Resolucion 1446 del 2006
Articulo 1. El objetivo. La presente resolucion tiene por objeto definir y establecer

condiciones y procedimientos de informacion que permitan:

1. Realizar el seguimiento y evaluacion de la gestion de la calidad médica en el sistema
obligatorio de aseguramiento de la calidad médica. 2. Brindar informacion que permita a los
usuarios elegir libremente la calidad de los servicios para que puedan tomar decisiones informadas
en el ejercicio de sus derechos en el sistema general de salud y seguridad social. 3. Contribuir a
referentes de calidad que incentiven el prestigio del sistema.

Norma 1SO 45001

Especifica los requisitos para un sistema de gestion de salud y seguridad ocupacional
(OH&S), y brinda orientacién para su uso, para permitir a las organizaciones proporcionar lugares
de trabajo seguros y saludables al prevenir lesiones y enfermedades relacionadas con el trabajo,

asi como al mejorar de manera proactiva su desempefio OH&S. ISO 45001: 2018 es aplicable a
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cualquier organizacion que desee establecer, implementar y mantener un sistema de gestiéon de S
y SO para mejorar la salud y seguridad en el trabajo, eliminar riesgos y minimizar los riesgos de
Sy SO (incluidas las deficiencias del sistema), aprovechar las oportunidades de Sy SO y abordar
la gestion de S 'y S No conformidades del sistema asociadas con sus actividades.

Norma I1SO 90001
ISO 9001 es un estandar de sistema de gestion de calidad (SGC) que se enfoca en todos los
elementos de gestion de calidad que debe tener una organizacion para ser un sistema efectivo que

le permita administrar y mejorar sus productos y servicios.

La norma 1SO 9001 se considera un estandar de referencia mundial que define los
principios basicos de la gestion de la calidad, ayuda a las organizaciones a controlar y mejorar el
desempefio, y ayuda a mejorar la eficiencia, la calidad del producto y optimizar el servicio al
cliente. Estos principios son: orientacion al cliente, liderazgo, participacion de los empleados,
enfoque basado en procesos, enfoque de sistema de gestién, mejora continua, enfoque basado en

decisiones y buenas relaciones con los proveedores.
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3 Aspectos Metodoldgicos de la Investigacion

3.1 Enfoquey Tipo de Estudio

El enfoque metodoldgico de la presente investigacion, tiene la finalidad de crear modelo
estratégico empresarial para la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL; la cual tiene un enfoque
mixto donde se extrajo informacion tanto cuantitativo como cualitativo, la cual permitié desarrollar
de manera practica la elaboracion del presente proyecto de investigacion contribuyendo en el
mejoramiento de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL con el fin combinar perspectivas
objetivas y subjetivas de la complejidad de los procesos que se llevan a cabo internamente y

externamente.

El proyecto de grado se desarrollo utilizando una investigacion con un enfoque mixto, dado
que, se buscd conocer ciertas variables que interviene con la poblacion para asi poder desarrollar
el modelo estratégico, y conocer los requerimientos que intervienen interna y externamente en la
IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, este tipo de estudio permitio el cruce entre variables
cualitativas y cuantitativas que interviene con la presente investigacion. Con el fin de resolver las
problematicas que se presentan en la misma asi contribuir en el fortalecimiento de la organizacion.
A través de un estudio experimental que permite mediante ciertas caracteristicas de la poblacion
obtener los datos necesarios para obtener datos que aporten a la investigacion, y con ello lograr un
acercamiento a la poblacion investigada con el propdésito de adquirir ciertos datos y variables de

la poblacion de estudio.

Segun Creswell (2009); los investigadores cuantitativos también consideran la validez de
las conclusiones que obtienen de los resultados. Finalmente, los investigadores cuantitativos toman
en cuenta aspectos relacionados con la confiabilidad, lo que significa que las respuestas recibidas
por los participantes son consistentes y estables a lo largo del tiempo. En lo que a investigacion
cualitativa se refiere, el énfasis se centrd6 mas en la validez que en la confiabilidad, con objeto de
determinar si el reporte presentado por los resultados de los participantes e investigadores son

precisos, fiables y dignos de confianza.
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La investigacién mixta permiti6 la integracion de métodos cuantitativos y cualitativos en
un solo estudio para este propdsito. Obtener una comprension mas profunda de los temas de
investigacion. En el caso de los disefios mixtos, este aspecto puede servir como fuente de
explicacion en la ciencia de su origen y reutilizacion. Estan directamente relacionados con el

comportamiento social (Rodas y Santillan, 2019).

La investigacién tuvo como fin, describir fendmenos especificos y holisticos en la
organizacion. Este proceso facilito la recopilacion préctica de datos que proporciona descripciones
complejas de eventos, interacciones, comportamientos y pensamientos complejos que conducen al
desarrollo o realizacion de categorias y relaciones que permiten el andlisis de datos. En este
sentido, el disefio mixto, ademas, también es descriptivo porque la recoleccion de datos considera
la voz directa de las personas que forman parte de la IPS, es decir; se discute la situacion que se

presenta en la organizacion

3.2 Disefio de la Investigacion

Por lo cual, la presente investigacion contd con un disefio de investigacion preexperimental
que se efectud a traveés de la aplicacion de una encuesta que delimitan los datos reales y estadisticos
de los requerimientos de la poblacion encuestada, haciendo uso de los métodos cualitativos y
cuantitativos. Se expone que es un disefio preexperimental, debido a que se llevé a cabo en la
aplicacion de la encuesta, para obtener datos reales de la poblacion objeto de estudio para la
creacion del modelo estratégico de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. La presente
investigacion se desarrollé con la finalidad de obtener datos reales que permitan la creacion del
modelo estratégico haciendo uso de herramientas para el desarrollo de las estrategias pertinentes
que posicionen a la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL en el municipio de Aguachica,

Cesar.

3.3 Formulacion de Hipotesis

Hipotesis Positiva: "El disefio e implementacion de un modelo estratégico basado en la
mejora de los procesos internos y externos mejorara significativamente la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL."
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Hipdatesis Alternativa: "El disefio e implementacién de un modelo estratégico no tiene un
impacto significativo en la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL."

Hipodtesis Nula: "No existe una relacion significativa entre el disefio e implementacion de
un modelo estratégico y la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL."

3.4 Sistema de Variables

La presente investigacién tiene como propoésito el crear de un modelo estratégico
empresarial para la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. Es por ello que se logran identificar
las siguientes variables con el fin de contribuir a la mejora continua de la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL.

Variable dependiente: Modelo estratégico empresarial para la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL.

Variable independiente: Situacion interna y externa de la IPS, pardmetros del sector

salud, plan de accion estratégico.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Objetivo Especifico ~ Variables  Dimension Indicadores Fuentes de
Informacion
Interna Calidad de Encuestas a
. . servicios internos,  empleados,
Diagnosticar la .
. o Procesos Revision de
situacion interna 'y L .
Situacion administrativos, documentos
externa de la . o .
N interna y Capacitacion del internos,
organizacion que .
) externa de personal Entrevistas con
determine su o
. la IPS directivos
ambiente . v
.. Externa Competenciaen el  Analisis de
competitivo.
mercado, mercado,
Regulaciones Encuestas,
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Analizar los
pardmetros

existentes en el sector

salud colombiano
para el adecuado

funcionamiento de la

IPS UNIMUJER
MATERNO
INFANTIL.

Formular un plan de
accién que oriente el

direccionamiento

estratégico de la IPS

UNIMUJER
MATERNO
INFANTIL.

Parametros
del sector
salud

Plan de
accion
estratégico

gubernamentales, Revision de
Percepcion de normativas
usuarios legales

Normativos ~ Cumplimiento de Documentacion
normativas, legal, Revision de
Certificaciones normativas
obtenidas, sectoriales
Regulaciones
vigentes

Operativos Eficiencia de Encuestas a
procesos, empleados,
Adaptacion a Analisis de
cambios procesos internos,
regulatorios, Auditorias de
Mejora continua calidad

Planificacion Estrategias Revision de plan

definidas, Metas y
objetivos claros,
Recursos asignados

estratégico,
Entrevistas con
directivos,
Documentacion
interna

Fuente: Autores

3.5 Poblacién, Tipo de Muestreo y Muestra

3.5.1 Pablacion.

La presente investigacion, se efectud en la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL
materno infantil en la ciudad de Aguachica — Cesar; divida en 2 sedes la | Cra 33 6-29 alto prado

y Sede Il Calle 6ta 32 -39 alto prado, la cual cuenta con 10 personas que integran a la organizacion

desde el gerente general hasta las recepcionistas. Tienen caracteristicas homogéneas y se denominé

universo, que es, de donde se tomo la investigacion. La poblacion objeto de estudio para determinar
las estrategias pertinentes para el modelo para la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL.
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3.5.2 Determinacion de la muestra.

En la recoleccion de la informacion se utiliz6 un muestreo por conveniencia y los datos
tanto cualitativos como cuantitativos se llevo a cabo en la aplicacion de una encuesta dirigida a los
trabajadores directos de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, conformando una muestra
de 10 integrantes de la organizacién que se encuentra ubicada en el municipio de Aguachica, Cesar,
que interacttan con los diferentes procesos que se llevan a cabo interna y externamente en las
diferentes actividades de esta. Permitiéndole a la organizacion obtener datos cuantitativos y
cualitativos que contribuyen en la en la creacion del modelo estratégico para el mejoramiento de

la misma y el logro de los objetivos.

3.6 Fuentesy Técnicas para la Recoleccion de la Informacion

El procedimiento para seguir en la aplicacion de los instrumentos tiene que ver con el lugar
y las condiciones para su ejecucion, para garantizar su correcto diligenciamiento y obtencién de la

informacion. Las fuentes son primarias y secundarias.

3.6.1 Fuentes de informacion primarias.

En la presente investigacion se efectuara haciendo uso de un instrumento de recoleccion
de datos como lo es la encuesta, se aplicaran a los colaboradores de la IPS UNIMUJER

MATERNO INFANTIL a con el fin obtener informacion importante para la investigacion.

Segun Tamayo, (2008). Define la encuesta como el estudio que permite responder
preguntas en términos descriptivos, como relaciones de variables, recolectar informacion con base
en sistemas de disefio preestablecidos, asegurando la exactitud de la informacion obtenida; se
considera necesario que el cuestionario incluya los siguientes aspectos del fendmeno; también
permite aislar algunas cuestiones de primordial interés; reducir la realidad requiere una cierta

cantidad de datos necesarios y objetos de investigacion especificos (Bricefio y Luque, 2018).

Segun Kotler La satisfaccion del cliente esta estrechamente relacionada con la satisfaccion
que percibe, segun su forma de pensar, si el desempefio del producto cumple con sus expectativas,
lograra plenamente la satisfaccién que necesita. La encuesta a través del modelo servqual segin
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Parasuraman y Berry; lo definen como modelo que tiene como misién es alcanzar la excelencia en
la mejora de la calidad de los servicios prestados por la organizacién. Utiliza un cuestionario para
medir la calidad del servicio en cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Se construye a partir de una escala de respuestas maltiples y
esta disefiado para comprender las expectativas de servicio al cliente. Evaluandolo, pero también

es una herramienta de mejora y comparacion con la competencia (Daza, 2019).

3.6.2 Fuentes de informacién secundaria.

Se realizaron investigaciones en texto bibliograficos, apoyos en proyectos similares,
articulos, péginas web especializadas sobre el tema en cuestion y sobre la metodologia de la
investigacion. Con el fin de afianzar, servir de guia y darle mayor fundamento al presente proyecto
de investigacion. Ademas de conclusiones propias que alimentan el contexto de este analisis.

Las fuentes secundarias son definidas como todos los documentos, estudios, libros,
articulos, entradas de diccionarios, articulos en linea, etc. se basan en las fuentes primarias que
consultamos y citamos en nuestro trabajo. No tiene sentido dividir esta parte en libros; articulos o
temas, por lo que una lista en orden alfabético sera suficiente. Hay algunos problemas con la
preparacion de referencias y bibliografias, ya que falta acuerdo sobre el orden de los materiales y,
sobre todo, qué ortografia y puntuacion se debe utilizar en los mismos. Existen varios estdndares
internacionales, nacionales o especificos, como los que se encuentran en libros de estilo o

instrucciones de determinadas revistas cientificas (Mufioz, 2015).

3.7 Procedimiento

A traveés de la investigacion llevada a cabo se conocen diferentes puntos importantes para
la creacion del modelo estratégico lo cual permite obtener informacion pertinente para la
investigacioén, por ende, la recopilar informacion ya existente sobre el tema es vital para tomar
puntos de apoyo para la creacion de las estrategias. En la aplicacion y tabulacién del instrumento
de recoleccion de los datos e informacion se aplica la encuesta para obtener de manera organizada
datos que permiten notificar las variables de interés sobre el estudio que se esta realizando. La
creacion del modelo estratégico empresarial para la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, se

ejecutd considerando los indicadores arrojados en la encuesta.
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La investigacion se alined a los objetivos que se perciben a través de investigacion que dan
diferentes aportes significativos en el marco del desarrollo de la investigacion, en los cuales
permiten obtener informacion que hace orientar lo que se busca con el modelo estratégico para la
IPS UNIMUJER, asi como se observa en el marco referencias, en la metodologia en el desarrollo

de los diferentes puntos clave de la exploracion de informacion vital para el presente proyecto.

3.8 Analisis para el Procesamiento de la Informacién

Se llevo a cabo la presente investigacion a través de estadistica de muestreo aleatorio
simple para una poblacién finita con el fin de obtener el tamafio de la muestra en este caso la
poblacién objeto de estudio, que en total fue de 10 personas las que interactuaron e intervinieron
en el estudio en el cual interactuaron colaboradores de la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL. La informacion se recolecto a través de una encuesta, la cual fue elaborada con 5
dimensiones cerradas en los cuales se logro obtener los datos requeridos para el presente estudio
con la finalidad de crear esas estrategias pertinentes que contribuyan en el desarrollo y creacion

del modelo estratégico.

La encuesta fue elaborada y creada en google formularios, esta herramienta permitid
obtener los datos y la tabulacién de la informacidn recolectada en la investigacion, permitiéndonos
obtener la hoja de céalculo de la intervencién de los colaboradores encuestados, con la finalidad de
conocer detalladamente los requerimientos y necesidades de la poblacion objetivo, esta
informacion fue tabulada en graficos circulas donde se logra observa de manera porcentual los

resultados obtenidos y asi mismo realizar el analisis de cada una de ellas.
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4  Esquema Tematico

4.1 Diagnosticar la situacién interna y externa de la organizacion que determine su

ambiente competitivo.

A través de la investigacion se ha observado las falencias que tiene la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL, por medio de la encueta y a través del modelo servqual, el cual va
permitir que los trabajadores que evalten la calidad de los servicios en relacién con cinco
dimensiones, en el cual se evidencia el grado de acuerdo y desacuerdo de la poblacién encuestada
con cada una de las preguntas.

Por tal razon, la presente investigacion llevada en la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL, ubicada en el municipio de Aguachica, permite conocer la poblacion con la cual se
realizard el estudio pertinente para poder crear ese modelo estratégico que contribuyan con el
desarrollo de la misma, es por ende que dicha poblacion conoce a fondo los requerimientos y sabe
directamente la situacion de la IPS, a través de la encuesta de modelo servqual se lograron obtener

los siguientes resultados en cada una de sus dimensiones.

4.1.1 Preparacion de la informacion

Cada item de cada una de las dimensiones expuesta en la encuesta Servqual determina
detalladamente los requerimientos que la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL requiere para
crear un modelo estratégico que proyecte mejoras internas y externas para ofertar calidad en los
diferentes servicios que la misma ofrece a las mujeres en etapas prenatal perinatal y postnatal, y
cuidado. Por ende, este modelo estratégico le permitira a la organizacion ofertar servicios con la

mas alta calidad y atencidn a sus usuarios.

Con la aplicacion de la encuesta modelo servqual se logré visualizar la calidad, el
posicionamiento y la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la prestacion de los servicios que
oferta la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, con la finalidad de mejorar y seguir
contribuyendo en el bienestar de la mujer en las diferentes etapas de su vida; con la fin de que el
modelo estratégico proyecte y genere mejoras continuas en los diferentes procesos que se llevan a
cabo en la IPS tanto internamente como externamente, y contribuir en el desarrollo tanto de la
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empresa como la de sus colaboradores, asi mismo promover el bienestar de las mujeres en etapa
prenatal perinatal y postnatal tanto de Aguachica como la de sus municipios aledarios.

4.1.1.1 Encuesta modelo servqual y analisis. La encuesta de modelo servqual cuenta con
cinco dimensiones donde se expondran diferentes preguntas que determinara el estado actual de la
IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL en diferentes aspectos que seran encuestados en cada
una de sus dimensiones donde 5 sera excelente y 1 muy malo, comprendiendo que el 5 serd un
nivel superior y 1 un nivel inferior, asi mismo sera para 2,3,4 que se determinan de acuerdo a la

explicacion anterior.

Dimension 1: Elementos tangibles.

1. ¢LalPS UNIMUJER cuenta con equipos innovadores en cada uno de sus consultorios?

|. J

B

1 2 3 4 &

Figura 1. Cuenta con equipos innovadores

La mayoria de los empleados encuestados identificaron una falta de equipos innovadores
en los consultorios de la IPS UNIMUJER, como se evidencia en el gréfico. Esta carencia destaca

la necesidad de inversion en tecnologia avanzada para mejorar la calidad del servicio prestado.

El analisis de esta pregunta resalta una debilidad significativa en la infraestructura

tecnolégica de la IPS UNIMUJER. La ausencia de equipos innovadores puede afectar
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negativamente la eficiencia y calidad de los servicios de salud ofrecidos. Es crucial que la IPS
considere la actualizacion y modernizacion de sus equipos para asegurar un servicio competitivo

y satisfacer las expectativas de los usuarios.

2. ¢Las instalaciones de la IPS son visualmente atractivas?

1

Figura 2. Instalaciones

La encuesta muestra que una parte considerable de los empleados considera que las
instalaciones de las dos sedes de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL son poco atractivas
visualmente, lo que indica la necesidad de mejoras estéticas y funcionales para elevar la

presentacion y la comodidad para los usuarios.

El resultado sugiere que la apariencia de las instalaciones es un area de oportunidad para
la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. Mejorar la estética y la funcionalidad de las
instalaciones puede contribuir significativamente a una mejor percepcion por parte de los usuarios,
ademas de crear un entorno mas agradable y profesional tanto para los pacientes como para el
personal. Inversiones en renovacion y disefio de interiores pueden ser estratégicas para mejorar la

satisfaccion del usuario y la imagen de la IPS.
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3. ¢Las recepcionistas y demas empleados relacionados con la atencion al cliente
presentan apariencia confiable y pulcra?

Figura 3. Atencion al cliente (recepcion)

Los resultados de la encuesta indican que una parte significativa de los empleados percibe
deficiencias en la apariencia confiable y pulcra de las recepcionistas y otros empleados que estan
en contacto directo con los usuarios. Esto sugiere que hay areas de mejora en la presentacion

personal y profesionalismo del personal de atencidn al cliente.

La percepcion de la apariencia y profesionalismo del personal de atencion al cliente es
fundamental para la imagen de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. La falta de una
apariencia confiable y pulcra puede afectar la confianza y satisfaccion de los usuarios. Es esencial
implementar capacitaciones y politicas de presentacion personal para asegurar que todo el personal
que interactia con los clientes mantenga altos estandares de apariencia y profesionalismo,

mejorando asi la experiencia del usuario y la reputacion de la IPS.

4. ¢La publicidad manejada por la IPS es clara sobre los servicios que oferta la misma?
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Figura 4. Publicidad de servicios de la IPS

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los empleados percibe que la
publicidad de los servicios ofrecidos por la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL no es clara.
Este hallazgo sugiere que existen deficiencias en la comunicacion de los servicios a los usuarios.

La falta de claridad en la publicidad de los servicios puede tener un impacto negativo en la
percepcion y conocimiento de los usuarios sobre lo que la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL ofrece. Es fundamental desarrollar estrategias de marketing y comunicacién mas
efectivas que informen claramente a los usuarios sobre los servicios disponibles. Mejorar la
claridad y alcance de la publicidad ayudard a aumentar la visibilidad y comprension de los

servicios, lo cual puede contribuir a una mayor satisfaccion y fidelizacién de los usuarios.

Dimension 2: Fiabilidad.

1. ¢La IPS UNIMUJER cumple con los objetivos que se proyecta en los tiempos

establecidos?

51



1

Figura 5. Cumplimiento de objetivos

La mayoria de los empleados encuestados indicaron que la IPS UNIMUJER no cumple
con los objetivos proyectados en los tiempos establecidos. Este resultado sugiere problemas en la
planificacién y ejecucién de los objetivos institucionales.

El incumplimiento de los objetivos en los tiempos establecidos puede afectar
negativamente el rendimiento general y la eficiencia de la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL. Es crucial revisar y ajustar los procesos de planificacion y gestion de proyectos para
asegurar que los objetivos se cumplan de manera oportuna. Implementar técnicas de seguimiento
y control mas efectivas puede ayudar a identificar y resolver problemas antes de que se conviertan

en impedimentos significativos para el cumplimiento de los objetivos.

2. (Al momento que un usuario presente un problema, la IPS contribuye en dar solucién?
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Figura 6. Resolucion de problemas

Se observa en los resultados obtenidos que los colabores de la IPS no dan solucion a las
problematicas que muchas veces presentan los usuarios, por ende, se evidencia falencia en dicho
aspecto que es muy importante para lograr brindar una atencion con la mas alta calidad a los

usuarios que lo requieran.

3. ¢La IPS ofrece a sus usuarios un ambiente agradable a los que viene por primera vez y

control?
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Figura 7. Ambiente laboral y en la atencidon

Los resultados de la encuesta muestran que una parte significativa de los empleados
considera que la IPS UNIMUJER no ofrece un ambiente agradable a los usuarios que visitan por
primera vez o para controles continuos. Esto indica una necesidad de mejorar el ambiente laboral

y de atencion.

El ambiente laboral y de atencién es fundamental para la satisfaccion y comodidad de los
usuarios. Un ambiente poco agradable puede afectar negativamente la percepcion del servicio y la
fidelizacién de los usuarios. La IPS UNIMUJER debe considerar mejoras en el entorno fisico y en
el trato del personal para crear un ambiente mas acogedor y confortable. Esto puede incluir la
formacion del personal en atencién al cliente, mejoras en la infraestructura y la implementacion

de politicas que promuevan un ambiente positivo y profesional.

Dimension 3: Capacidad de respuesta.

1. ¢Las de atencion al usuario, procuran atender a los clientes en el menor tiempo posible?
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Figura 8. Tiempo en la atencién

Los resultados de la encuesta indican que los tiempos de atencion al usuario no son

adecuados, generando retrasos y, como consecuencia, insatisfaccion entre los usuarios.

La eficiencia en el tiempo de atencién al usuario es crucial para la satisfaccion del cliente.
Los retrasos en la atencién pueden causar frustracion y afectar negativamente la percepcién del
servicio. La IPS UNIMUJER debe implementar medidas para mejorar la eficiencia en la atencion,
como la optimizacion de los procesos de recepcion y atencion, la capacitacion del personal en
manejo de tiempos y la adopcion de sistemas tecnoldgicos que faciliten una atencion més agil y
efectiva. Mejorar los tiempos de respuesta contribuird a una mejor experiencia del usuario y a una

mayor satisfaccion general.

2. ¢Los trabajadores de la IPS ofrecen un servicio oportuno y rapido a los usuarios?
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Figura 9. Servicio oportuno y rapido

Los resultados de la encuesta muestran que los trabajadores de la IPS no estan ofreciendo
un servicio oportuno y rapido a los usuarios. Esta deficiencia esta afectando negativamente el

desarrollo interno de la organizacion y los tiempos de atencion no se estan cumpliendo.

La oportunidad y rapidez en la atencion son esenciales para la eficiencia operativa y la
satisfaccion del usuario. La falta de un servicio rapido y oportuno puede provocar insatisfaccion y
deterioro en la percepcion del servicio. La IPS UNIMUJER debe centrarse en mejorar la
capacitacion del personal, optimizar los procesos internos y utilizar herramientas tecnoldgicas para
agilizar la atencion al usuario. Implementar estas mejoras ayudara a reducir los tiempos de espera
y aumentara la satisfaccion del cliente, lo que, a su vez, beneficiara el desarrollo interno de la

organizacion.

3. ¢Esta usted de acuerdo que la IPS haga esperar mucho tiempo a los usuarios?
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Figura 10. Espera en la atencién

Los resultados muestran un claro desacuerdo entre los encuestados sobre el tiempo de
espera que los usuarios experimentan en la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. Esto indica
una insatisfaccion significativa con respecto a los tiempos de espera actuales.

La espera prolongada es una de las principales causas de insatisfaccion entre los usuarios
de servicios de salud. Los resultados sugieren que los usuarios estan insatisfechos con los tiempos
de espera en la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. Es fundamental que la IPS implemente
medidas para reducir los tiempos de espera, como optimizar la programacion de citas, mejorar la
eficiencia del flujo de trabajo y aumentar la capacidad de atencion durante los picos de demanda.
Reducir los tiempos de espera no solo mejorara la satisfaccion del usuario, sino que también puede

aumentar la eficiencia operativa de la IPS.

4. (El gerente general brindan soluciones a los usuarios cuando el proceso depende de

ello?
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Figura 11. Soluciones por parte del gerente general

Los resultados de la encuesta revelan una percepcion de ausencia del gerente general en la
resolucion de inconvenientes que requieren su atencion directa, generando inconsistencias en la

atencion y solucion de problemas para los usuarios.

La falta de participacion del gerente general en la resolucion de problemas criticos puede
afectar negativamente la confianza y satisfaccion de los usuarios. Es esencial que el gerente general
de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL esté disponible y sea proactivo en la resolucion de
problemas que requieren su intervencién. Implementar una politica de puertas abiertas y un sistema
de comunicacion eficiente puede ayudar a asegurar que los problemas de los usuarios se aborden
de manera oportuna y efectiva. La participacion activa del gerente general en la resolucion de

problemas es fundamental para mantener la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

5. ¢Las de atencién al usuario jamas se encuentran atareadas para dar respuestas de

inquietudes a los usuarios?
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Figura 12. Ocupacién en la atencion al usuario por parte de las recepcionistas

Los resultados de la encuesta indican que los empleados perciben que las recepcionistas y
el personal de atencidn al usuario a menudo estan atareadas y no siempre pueden responder a las

inquietudes de los usuarios de manera oportuna.

La percepcion de que el personal de atencidn al usuario esta constantemente atareado puede
indicar una sobrecarga de trabajo y una posible falta de recursos. Esto puede llevar a una atencion
deficiente y tiempos de respuesta mas largos, lo cual afecta negativamente la satisfaccion del
usuario. La IPS UNIMUJER deberia evaluar la carga de trabajo del personal de recepcion y
considerar la contratacién de mas personal o la implementacion de sistemas de gestion de colas y
atencidn al cliente mas eficientes. Aliviar la carga de trabajo y asegurar que las recepcionistas
tengan suficiente tiempo para atender a los usuarios mejorara la experiencia del cliente y la

eficiencia operativa.

6. ¢Los servicios ofertados cumplen con el tiempo adecuado en el tiempo de espera de las
citas de los usuarios?
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Figura 13. Tiempo de espera en los servicios

Los resultados de la encuesta indican que una proporcion significativa de los empleados
considera que los servicios ofrecidos por la IPS UNIMUJER no cumplen con el tiempo adecuado
de espera para las citas de los usuarios. Esto sugiere que hay problemas con la puntualidad en la
atencion de las citas.

El cumplimiento del tiempo de espera para las citas es crucial para la satisfaccion del
usuario y la eficiencia operativa de la IPS. Los retrasos en las citas pueden causar frustracion y
una percepcion negativa del servicio. Es fundamental que la IPS UNIMUJER implemente medidas
para mejorar la puntualidad, como optimizar la programacion de citas, evaluar y ajustar la carga
de trabajo del personal, y utilizar sistemas de gestion de citas mas efectivos. Reducir los tiempos
de espera y mejorar la puntualidad contribuird a una mejor experiencia del usuario y aumentara la

eficiencia del servicio.

Dimension 4: Seguridad.

1. ¢El comportamiento de los colaboradores en la IPS generan confianza a sus usuarios?
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Figura 14. Comportamiento de los colaboradores

Los resultados de la encuesta muestran que la confianza transmitida por parte de los
colaboradores hacia los usuarios es muy baja. Esto sugiere que hay problemas en la manera en que
los empleados interactdan con los usuarios, afectando negativamente la percepcion y satisfaccion

de estos Gltimos.

La confianza es un factor crucial en la relacion entre los usuarios y los proveedores de
servicios de salud. La baja confianza transmitida por los colaboradores puede disminuir la
satisfaccion del usuario y afectar negativamente la reputacion de la IPS. Es fundamental que la
IPS UNIMUJER implemente programas de formacién y desarrollo para mejorar las habilidades
de comunicacion y atencion al cliente de sus colaboradores. Ademas, fomentar una cultura
organizacional centrada en la empatia, el respeto y la profesionalidad ayudard a mejorar la
confianza de los usuarios en los servicios prestados. Incrementar la confianza en los colaboradores
puede tener un impacto positivo en la satisfaccion general y en la percepcion de calidad del

servicio.

2. ¢Los usuarios muestran seguridad y confianza al momento de realizar los debidos

tramites en sus citas y agenda?
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Figura 15. Seguridad y confianza en realizacion de tramites

Los usuarios generan externamente afectaciones en la atencion por no saber dirigirse a los
funcionarios a la hora de pedir informacién o que se les sea atendida una solicitud por ende es un
factor que influye significativamente en el desarrollo de sus colaboradores y se refleja en los

resultados de la encuesta.

3. ¢La IPS les brinda seguridad y respaldo a los usuarios en sus servicios ofertados?
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Figura 16. Seguridad y respaldo a los usuarios

Los resultados de la encuesta indican que la percepcion de seguridad y respaldo que la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL brinda a sus usuarios no es adecuada. Esto sugiere que hay
areas significativas que requieren atencion para mejorar la confianza y seguridad de los usuarios
en los servicios ofrecidos.

La seguridad y el respaldo son fundamentales para garantizar la confianza de los usuarios
en los servicios de salud. Los resultados muestran que la IPS UNIMUJER necesita desarrollar una
estrategia integral para abordar las preocupaciones de los usuarios. Esto puede incluir la
implementacion de protocolos mas estrictos de seguridad, la formacion continua del personal en
précticas seguras y la comunicacion clara y transparente con los usuarios sobre las medidas de
seguridad adoptadas. Crear una ruta de apoyo especifica para mejorar estas areas ayudara a

aumentar la satisfaccion y la confianza de los usuarios en los servicios de la IPS.
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4. ¢El gerente general y demas colaboradores en la atencion al usuario, cuentan con los
conocimientos suficientes para responder preguntas surgidas en el momento de tener la

atencién dentro de la IPS?

Figura 17. Conocimientos del personal para responder preguntas

Se evidencia que los colaboradores deben estar en constantemente capacitaciones con el
fin de proporcionar informacién asertiva y clara a los usuarios ya que se observa que en el estudio
se evidencia los niveles bajos en cuanto al conocimiento de aspectos muy importante en el area de

salud orientados a las etapas prenatal perinatal y postnatal de la mujer.

Dimension 5: Empatia.

1. ¢Los colaborados de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL son amables al

momento de atender a los usuarios?
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Figura 18. Amabilidad de los colaboradores

Los resultados de la encuesta indican que los colaboradores de la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL no son percibidos como amables al momento de atender a los usuarios.

La amabilidad y el trato asertivo hacia los usuarios son areas que requieren mejoras significativas.

La amabilidad en la atencion al usuario es fundamental para la satisfaccion y la percepcion
positiva del servicio. Los resultados sugieren que la falta de amabilidad por parte de los
colaboradores esta afectando negativamente la experiencia de los usuarios. La IPS UNIMUJER
debe enfocarse en capacitar a su personal en habilidades de comunicacién y atencion al cliente,
promoviendo una cultura organizacional centrada en la empatia y el respeto hacia los usuarios.
Mejorar la amabilidad y la calidad del trato ayudard a incrementar la satisfaccion del usuario y a

fortalecer la reputacion de la IPS.

2. ¢Los colaboradores de la IPS atienden de manera cordial y amable?
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Figura 19. Atencidn cordial y amables

Los resultados de la encuesta indican que la poblacién no esta siendo atendida de manera
cordial ni amable. Esto sugiere que los usuarios no reciben una atencion adecuada, afectando

negativamente su experiencia en la IPS.

La cordialidad y la amabilidad en la atencién al usuario son aspectos fundamentales para
la satisfaccion y la percepcion positiva del servicio. Los resultados muestran una clara necesidad
de mejorar la actitud y el trato de los colaboradores hacia los usuarios. La IPS UNIMUJER debe
implementar programas de formacién en habilidades de comunicacién y servicio al cliente,
promoviendo una cultura de empatia y respeto. Mejorar la cordialidad y la amabilidad en la
atencion no solo incrementara la satisfaccion del usuario, sino que también fortalecera la
reputacion de la IPS y su compromiso con la calidad del servicio.

3. ¢La IPS da soluciones a los usuarios cuando la atencion lo requiere?
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Figura 20. Soluciones en la atencidn al usuario

Los resultados de la encuesta indican que la IPS no esta atendiendo de manera efectiva las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) de los usuarios cuando lo solicitan. Esto esta

causando afectaciones internas en el desarrollo de la organizacion.

La falta de atencion a las PQRS puede generar insatisfaccion y desconfianza entre los
usuarios, ademas de impactar negativamente en la eficiencia operativa y la reputacion de la IPS.
Es crucial que la IPS UNIMUJER implemente una ruta estratégica clara para gestionar y resolver
las PQRS de manera oportuna y efectiva. Esto puede incluir la creacion de un sistema de
seguimiento y respuesta rapida, la capacitacion del personal en la gestion de quejas y la
comunicacion proactiva con los usuarios. Mejorar la capacidad de respuesta y la solucién de

problemas fortalecera la relacion con los usuarios y mejorara la calidad del servicio.

4. ¢Las lineas de atencion de la IPS brindan la informacién correcta a los usuarios?
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Figura 21. Lineas de atencién

Los resultados de la encuesta muestran que las lineas de atencion de la IPS UNIMUJER
MATERNO INFANTIL no estan brindando la informacién correcta y pertinente a los usuarios.
Esto genera una falta de informacién y puede causar confusion y frustracién entre los pacientes.

La eficacia de las lineas de atencion es crucial para asegurar que los usuarios reciban la
informacion adecuada de manera oportuna. Los resultados sugieren que la IPS UNIMUJER
necesita mejorar sus sistemas de comunicacion y capacitacion del personal de atencion telefénica.
Es fundamental implementar un protocolo estandarizado para la gestion de llamadas y asegurarse
de que el personal esté bien informado y capacitado para proporcionar respuestas precisas y Utiles.
Mejorar la calidad de la informacion brindada a través de las lineas de atencion contribuird a una

mayor satisfaccion del usuario y a una percepcién mas positiva del servicio.
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5. ¢La IPS se preocupa por mejorar la calidad del servicio al usuario?

Figura 22. Mejora de la calidad del servicio

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que la media determina que la IPS maneja
una calidad en el servicio intermedia por ende necesita generar estrategias que le permitan

contrarrestar la problematica interna.

6. ¢La IPS comprende las necesidades de los usuarios?
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Figura 23. Compresion de las necesidades

La IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL debe generar rutas asertivas ya que se
evidencias falencias directas en cuanto a la atencion brindada a los usuarios, asi mimos hay
requerimientos que la IPS no esta dando la correcta importancia y ello trae condigo afectaciones

internas y externas en las actividades.

7. ¢Los equipos que maneja la IPS son moderno en cada una de sus oficinas?
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Figura 24. Equipamiento de la organizacion

Se lograr obtener en la encuesta que los equipos que maneja la IPS estan desactualizados
segun las nuevas tendencias tecnoldgicas e innovadoras. Asi mismo con los sistemas internos que

la organizacion aplica y opera en sus actividades.

8. ¢Las de recepcion y demés colaboradores relacionados con la atencion al usuario

cumplen con una apariencia formal y adecuada para brindar la atencion al usuario?
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Figura 25. Presentacidn personal de los colaboradores

Se evidencia en el diagrama que los encuestados determinan que la apariencia y
presentacion de los colaboradores no es la correcta, que debe el gerente re evaluacion e
implementar estrategias y cambios internos para mejorar la presentacion directa de los

colaboradores para la atencién al usuario.

Las diferentes dimensiones permiten determinar esas falencias que estan afectando el
entorno interno y externo de la organizacion en el desarrollo de las actividades en las cuales se
enmarcan diferentes aspectos tales como la atencion al usurario, el reconcomiendo en el mercado,
el marketing que propone la IPS al mercado del sector salud, asi mismo aspecto relacionados con
la competencia directa e innovacion en los sistemas de atencién al usuario; la matriz DOFA
permite observar mas a fondo esas falencia encontrada en los resultados de la encuesta aplicada a
los colaboradores de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL

4.1.1.2 Matriz DOFA. A través de los resultados de la encuesta aplicada con el modelo
servqual se ha logrado evidencias puntos clave que afectan el desarrollo interno y externo de la
IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, lo cual permite generar una matriz DOFA para

identificar los aspectos mas importantes para la investigacion, los factores internos y externos que
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influyen en el desarrollo de la misma, siendo vitales para la investigacion llevada a cabo en al IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL con el propdsito de conocer mas a fondo las afectaciones
por las cuales esta atravesando la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL.

Tabla 2. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

Fortalezas

Debilidades

- Equipos de alta calidad para los
procedimientos.

- Ambientacion de las sedes de la
IPS (amplias, limpias, iluminadas y
coémodas).

- Servicio con médicos altamente
especializados en el ambito
(perinatal y prenatal).

- Cobertura que tiene la IPS reflejada

en sus sedes

Poca capacitacion en los nuevos
métodos y modelos de salud Falta de
personal.

Falta de marketing.

Poca atencién humanizada.
Presentacion de los colaboradores.

Poca atencion de los dirigentes ante las
problematicas de la IPS

Falta de personal especializado para

prestar sus servicios en la IPS

Oportunidades

Amenazas

- Oportunidad de crecimiento.

- Nuevos servicios orientados al
cuidado de la mujer.

- Crecimiento en el mercado.

- Posible cambio del régimen de

salud en Colombia

Disminucion de los usuarios.

Poca innovacion en los tiempos de
espera.

Competencia laboral.

Poca actualizacion de los sistemas
integrados de salud.

Pqrs instauradas contra la IPS

Posible cambio del régimen de salud en

Colombia

Fuente: Autores

Por tal razon la investigacion y observacion de los hallazgos en la matriz DOFA permiten

generar un requerimiento importante tanto externo como interno en la IPS; crear un modelo

estratégico que contribuya con el desarrollo y crecimiento de la organizacion, ya que se evidencia
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que la atencion al usuario esta en un mal estado; siendo una institucién que promueve el bienestar
de las mujeres en estado prenatal perinatal y postnatal, tanto en el municipio de Aguachica y las

mujeres que vienen de municipios aledafios.

Los resultados obtenidos también permiten evidenciar que en la parte interna de la
organizacion debe ser reestructura para mejorar la calidad de las actividad y operatividad de la
misma; con el proposito contribuir en el desarrollo de la IPS con la finalidad de ofrecer una
atencion y servicio con la méas alta calidad acomparfiada de procesos transparente que faciliten a la

empresa el logro de sus objetivos en los tiempos y parametros establecidos por la organizacion.

4.2 Analizar los parametros existentes en el sector salud colombiano para el adecuado
funcionamiento de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL.

Es importante conocer que las IPS en Colombia pueden ser tanto privadas como publicas,
y hasta mixtas; las cuales tienen como finalidad brindarles a los ciudadanos de manera total y
parcial servicios de salud con el fin de cumplir con el plan de beneficios de salud en el pais, a
través de los dos regimenes, tanto contributivo como subsidiado. Estas instituciones también deben
reportar ante la secretaria de salud distrital y departamental, que regulan a las IPS en Colombia y
pueden habilitarlas e inhabilitarlas en caso de incumplimiento en la prestacion de servicios de salud
en el pais; reportando todas aquellas novedades que tengan relacion con los servicios habilitados

y la organizacion interna de la institucion.

La normatividad indica que las EPS-S estdn obligadas a dar cumplimiento a la
normatividad que rige el sistema general de seguridad social en salud. En cuanto al tema de flujos
de recursos, la norma aplicable es la Ley N° 1122 de 2007. Asimismo, el articulo 61 del Acuerdo
008 de la CRES sefiala que la cobertura de servicios de primer nivel de atencion incluye la atencion
de los casos que fueron objeto de interconsulta por un especialista o debidamente referidos a un
nivel superior de complejidad y que han sido debidamente remitidos nuevamente para continuar
su atencion en el primer nivel de complejidad (segun el Ministerio de Salud y Proteccion Social
citado por Puerta, D. L., & Castro, A. 2024).
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En Colombia, los parametros de salud tienen como finalidad generar bienestar a la
ciudadania y brindar una atencion de calidad a la poblacion, contribuyendo a la disminucién de la
carga de enfermedades en grupos poblacionales especificos. Por tal razdn, el sistema de salud en
Colombia tiene como fin monitorear y describir la situacion de la salud de la poblacion colombiana
y garantizar su bienestar en diversas dimensiones: emocional, mental, social, espiritual, ambiental

y fisica (segun la Organizacién Mundial de la Salud citado por Puerta, D. L., & Castro, A. 2024).

La Organizacion Mundial de la Salud en Colombia define que en el ambito de la salud los
indicadores se clasifican en positivos y negativos. Los indicadores negativos se consideran asi
porqgue tienen una asociacion o correlacion negativa con el estado de salud; es decir, cuanto mayor
es su valor, peor es el estado de salud del grupo. Por otro lado, los indicadores positivos tienen una
correlacién directa con una condicion de salud; es decir, cuanto mayor es su valor, mejor sera el
estado de salud del grupo. La esperanza de vida al nacer es un indicador de supervivencia a largo

plazo. Los indicadores en el area de la salud se definen de la siguiente manera:

e Demograficos

e Socioeconémicos
e Mortalidad

e Morbilidad

e Factores de riesgo

e Oferta de servicios de salud y seguridad social

A través de estos indicadores de salud se miden diferentes factores importantes en la
prestacion, proteccion y bienestar de la ciudadania colombiana, con el fin de garantizar servicios
de salud de alta calidad. Por esta razon, existen diferentes niveles que definen la gravedad de las
enfermedades y las necesidades de intervencion inmediata, media y baja, para asegurar una
atencion oportuna a los ciudadanos. Las EPS tienen como objetivo ofrecer prestaciones privadas
y publicas de seguridad social relacionadas con la salud en el pais y tienen la autonomia para
contratar IPS que les presten servicios directos en cuanto a especialidades, procedimientos y otros

requerimientos que directamente como EPS no pueden cubrir.
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La IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, ubicada en el municipio de Aguachica,
brinda servicios enfocados en la atencion a mujeres en etapas prenatal y natal, a través del control
y seguimiento durante cada etapa del embarazo. La IPS tiene como objetivo brindar servicios con
la més alta calidad y garantizar a los usuarios una atencion optima. Es de vital importancia que la
IPS aplique constantemente métodos eficientes y efectivos que le permitan contrarrestar cualquier

problematica que afecte la prestacion de servicios.

Para lograr esto, la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL debe implementar un
enfoque hacia el cliente, asegurando que todas las actividades estén centradas en la satisfaccion
del usuario y sus necesidades. Asimismo, un enfoque basado en procesos permitira gestionar los
recursos y actividades de manera eficiente, optimizando las acciones mas importantes de la

institucion.

La mejora continua es fundamental para mantener elevados estandares de calidad. Esto
implica el constante mejoramiento del desempefio de los trabajadores y los procesos de la
organizacion. Ademas, la participacién activay el liderazgo de los trabajadores son esenciales para

fomentar un ambiente de confianza y motivacion.

Establecer canales de comunicacion claros y efectivos dentro de la organizacion mejorara
la coordinacion vy el flujo de informacion, cruciales para el éxito de los Sistemas de Gestion de
Calidad (SGC). Un sistema de informacion bien fundamentado facilitara la gestion de los diversos

procesos, permitiendo una mejor toma de decisiones y optimizacion de recursos.

El compromiso de la alta gerencia es indispensable para proporcionar los recursos
necesarios y motivar a los trabajadores hacia el logro de los objetivos organizacionales. Evaluar la
satisfaccion del usuario y la eficiencia de los procesos ayudara a identificar areas de mejora y

asegurar que los servicios cumplan con las expectativas de los usuarios.

La IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL cuenta con profesionales altamente
capacitados y con dos sedes en el municipio de Aguachica, prestando servicios a EPS de la region

y a la ciudadania de municipios aledafios. A través de la investigacion llevada a cabo, se han
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identificado diferentes falencias, tanto internas como externas, que afectan la operatividad de las
actividades llevadas a cabo internamente en la organizacion. Los parametros establecidos por la
IPS tienen como objetivo brindar una atencién oportuna y de calidad a la ciudadania, pero se
evidencian varias deficiencias. Por tal motivo, la investigacion tiene como finalidad realizar una
indagacion mas profunda de la institucion, con el fin de disefiar un modelo estratégico que permita

generar medidas correctivas para garantizar una buena atencion y operatividad de la IPS.

4.2.1 Enfoque hacia el Cliente

Descripcion: Este pardmetro se centra en la atencion, satisfaccion y superacion de las
necesidades de los usuarios, tanto en la actualidad como en el futuro.

Importancia para la IPS: Garantizar que los objetivos de la IPS estén alineados con las
expectativas y necesidades de los usuarios, lo que aumenta su satisfaccion y lealtad.

4.2.2 Enfoque Basado en Procesos

Descripcion: Se refiere a la gestion de recursos y actividades como parte fundamental de

un proceso, cuyos resultados pueden ser previstos, mejorados y racionalizados.

Importancia para la IPS: Permite identificar y optimizar las acciones mas importantes de

la institucion, mejorando la eficiencia y la calidad de los servicios prestados.

Mejora Continua

Descripcion: Consiste en el constante mejoramiento del desempefio de los trabajadores y

de los procesos de la organizacion.

Importancia para la IPS: La mejora continua asegura que la IPS esté constantemente
evaluando y mejorando sus procesos, servicios y atencion al paciente, resultando en mayor

satisfaccion del paciente y mejor desempefio organizacional.

4.2.3 Liderazgo y Participacion de los Trabajadores
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Descripcion: Involucra el compromiso de los lideres y la participacion activa de los
trabajadores en todos los procesos de la organizacion.

Importancia para la IPS: Un liderazgo comprometido y una participacion activa son
esenciales para la implementacion efectiva de los SGC, fomentando un ambiente de confianza y

motivacion entre los empleados.

4.2.4 Canales de Comunicacion Claros y Efectivos

Descripcion: Establecer canales de comunicacion que sean confiables y efectivos dentro

de la organizacion.

Importancia para la IPS: Mejora la coordinacion y el flujo de informacion, lo que es
crucial para la implementacion exitosa de los SGC y la mejora de los servicios de salud.

4.2.5 Sistema de Informacién Bien Fundamentado

Descripcion: Implementar un sistema de informacién robusto que facilite la gestion de los

diversos procesos en la organizacion.

Importancia para la IPS: Un sistema de informacion sélido permite una mejor toma de

decisiones y optimizacion de recursos, mejorando la calidad y eficiencia de los servicios prestados.

4.2.6 Compromiso de la Alta Gerencia

Descripcion: La alta gerencia debe estar altamente comprometida con la implementacion

y sostenimiento de los SGC.

Importancia para la IPS: ElI compromiso de la alta gerencia es fundamental para
proporcionar los recursos necesarios y motivar a los trabajadores hacia el logro de los objetivos

organizacionales.

4.2.7 Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
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Descripcion: Medir la satisfaccién del usuario respecto a la atencion recibida en la IPS.

Importancia para la IPS: Permite identificar areas de mejora y asegurar que los servicios
prestados cumplen con las expectativas de los usuarios, contribuyendo a la mejora continua de la

calidad.

4.2.8 Evaluacion de Eficiencia y Efectividad

Descripcion: Evaluar la eficiencia y efectividad de los procesos y servicios ofrecidos por
la IPS.

Importancia para la IPS: Asegura que los servicios sean prestados de manera eficiente,
utilizando los recursos de manera 6ptima y logrando los resultados deseados en términos de salud

y satisfaccion del usuario.

Analizar estos parametros existentes en el sector salud colombiano es fundamental para el
adecuado funcionamiento de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL. Cada pardmetro
proporciona informacién valiosa que puede ser utilizada para disefiar estrategias de
fortalecimiento, mejorar la calidad de los servicios, y garantizar una atencion oportuna y de alta
calidad a las mujeres en etapa prenatal y natal. Con un analisis detallado y una implementacién
adecuada de estas estrategias, la IPS podra enfrentar de manera efectiva las deficiencias

identificadas y mejorar su operatividad y servicio a la comunidad.

4.3 Formular un plan de accion que oriente el direccionamiento estratégico de la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL.

El plan de accidn estratégico le permitira implementar tacticas que le permitan mejorar esas
falencias que estan afectando tanto internamente como externadamente la operatividad y las
actividades de la organizacion, enfocadas en el bienestar de los usuarios con el fin de brindarles
una atencion con calidad y oportuna, asi mismo contribuir en el desarrollo de sus colaboradores
fortaleciendo esas equivocaciones que afectan también la prestacion de los servicios en la IPS
UNIMUJER MATERNO INFANTIL
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Tabla 3. Modelo estratégico para la IPS UNIMUJER

Objetivo Estrategias Acciones Responsable Indicadores  Plazo
Especificas S

Mejorar la Enfoque hacia 1. Realizar Area de indice de 6
Satisfaccion el Cliente encuestas de Calidad, satisfaccion del meses
del Usuario satisfaccion a Gerencia usuario,

usuarios. General NUmero de

2. Implementar encuestas

un sistema de realizadas

atencion al

cliente basado en

feedback.
Optimizar Enfoque 1. Mapear y Gerencia Numero de 12
Procesos Basado en documentar General, Area  procesos meses
Internos Procesos todos los de Procesos mapeados y

procesos documentados,

internos. Tiempo

2. Implementar promedio de

herramientas de respuesta

gestion de

procesos (BPM).
Fomentar la Mejora 1. Establecer un  Gerencia NuUmero de 6-12
Mejora Continua comité de mejora General, mejoras meses
Continua continua. RRHH implementadas,

2. Implementar Numero de

programas de capacitaciones

capacitacion realizadas

periddica.
Fortalecer el  Liderazgoy 1. Implementar ~ Gerencia NUmero de 12
Liderazgoy Participacion  programas de General, programas de meses
Participacion liderazgo y RRHH liderazgo
de los desarrollo de implementados
Trabajadores habilidades. , Nivel de

2. Fomentar la participacion

participacion de los

activa en empleados

decisiones

organizacionales
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Objetivo Estrategias Acciones Responsable Indicadores  Plazo
Especificas S
Mejorar la Canales de 1. Implementar ~ Area de Numero de 6
Comunicaci6  Comunicacion plataformas de Calidad, plataformas meses
n Interna Claros y comunicacion Gerencia implementadas,
Efectivos internas General Frecuencia de
(intranet, apps). reuniones de
2. Realizar actualizacion
reuniones
periddicas de
actualizacion y
feedback.
Implementar  Sistema de 1. Adquirir e Area de TI, Numero de 12
un Sistema de Informacion implementar un  RRHH sistemas HIS meses
Informacién  Bien sistema de implementados
Robusto Fundamentad  gestion de , Nimero de
0 informacién de empleados
salud (HIS). capacitados
2. Capacitar al
personal en el
uso del nuevo
sistema.
Asegurar el Compromiso 1. Establecer Alta Gerencia NUmero de 12
Compromiso  de la Alta metas claras y reuniones meses
de la Alta Gerencia objetivos trimestrales
Gerencia alineados con la realizadas,
vision de la IPS. Nivel de
2. Realizar cumplimiento
reuniones de metas
trimestrales de
revision y ajuste
de estrategias.
Evaluar la Evaluacion de 1. Realizar Area de Numero de 6-12
Satisfaccion Satisfaccion y  auditorias Calidad, auditorias meses
del Usuarioy Eficiencia internas y Gerencia realizadas,
la Eficiencia externas General Nivel de
de Procesos periodicas. cumplimiento
2. Implementar de KPIs

un sistema de
seguimiento y
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Objetivo Estrategias Acciones Responsable Indicadores  Plazo
Especificas S
evaluacion de
KPlIs.

Fuente: Autores

La investigacion llevada a cabo ha permitié observar esas falencias y asi mismo esos puntos
débiles de la organizacion permitiendo generar el modelo estratégico pertinente para la
organizacion con el fin de contribuir en el desarrollo de la misma a traves del logro de los objetivos
que percibe la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL.

La implementacion del modelo estratégico de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL
y las actividades de mejora propuesta reflejan un enfoque holistico de mejora continua y excelencia
en la atencion sanitaria. Con estrategias orientadas a mejorar la experiencia del paciente, optimizar
la eficiencia operativa, promover la innovacion y calidad del servicio, fomentar el talento,
fortalecer la comunicacién interna y externa mediante la introduccion de tecnologias avanzadas,
asegurar la responsabilidad social y el desarrollo sostenible, la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL busca fortalecer su posicién como lider en el sector salud.

La integracion de estas actividades pretende no sélo mejorar la calidad del servicio y la
eficiencia operativa, sino también fortalecer las relaciones con los pacientes y la sociedad en
general. La evaluacion continua mediante el seguimiento de indicadores clave de desempefio
permite a la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL ajustar estrategias y asegurar el

cumplimiento de sus metas organizacionales de largo plazo.

En resumen, este modelo estratégico se centra no sélo en alcanzar altos estandares de
calidad y eficiencia, sino también en cultivar una cultura organizacional dindmica y comprometida
con la mejora continua con un enfoque proactivo y colaborativo, adoptando este modelo
estratégico la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL esta lista para enfrentar los desafios
venideros y continuar brindando atencion innovadora y de alta calidad a los pacientes y la

comunidad.
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Discusién

A través de la creacion del modelo estratégico para IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL, ubicada en el municipio Aguachica, Cesar. Dicha investigacion se ha desarrollado en
los diferentes parametros del presente proyecto investigativo, del cual se desprenden diferentes
estudios pertinentes que permitiran a la investigacion determinar la viabilidad de la aceptacion del
entorno interno y externo de la organizacion, a través de los estudios llevados donde se determinan
diferentes parametros que afectan la operatividad y la ejecucion de las actividades de la
organizacion, lo cual permitira la introduccidn de las estrategias en la empresa con el fin de mejorar
internamente la organizacion, aplicando diferentes estrategias que permitan corregir las areas

afectas que se lograron evidenciar en el desarrollo de la investigacion.

Desde el punto de vista de Friedman (1970), Jensen (2000), Porter y Kramer (2002), Hart
(1995); Sugirieron varios aspectos relacionados con el crecimiento en la situacion financiera de la
organizacion y sus accionistas y los objetivos finales de la comunidad, el lugar donde la
organizacion realiza sus actividades. Definen la responsabilidad social como “el compromiso
continuo de la organizacién aborda cuestiones sociales ademas del marco legal, comportarse
éticamente y contribuir al bien comin y al desarrollo econdémico, la sociedad, protegiendo el medio

ambiente y mejorando la calidad de vida de los empleados y sus familias.

Teoria en la cual se logra enmarcar diferentes aspectos importantes para el desarrollo de
las actividades interna y externas de la organizacion, en el cual se evidencias el crecimiento
financiero de la misma, aplicando métodos que le permitan a la misma tener rentabilidad y retorno
de sus inversiones, en el cual enuncian la responsabilidad social cual una herramienta vital para el
crecimiento de la misma; asi mismo en la aplicacion de valores corporativa que permitan mostrar
la identidad de la empresa y de sus colaboradores; trabajando para que cada miembro pueda
demostrar beneficios y oportunidades en funcion de su experiencia; Asi mismo, la implementacion
de mecanismos de inclusion laboral también puede resultar dificil, la forma en que establecen

canales de comunicacion con diferentes areas de la tecnologia, etc.

Asi mismo la 5 fuerzas de porter; segin Hernandez (2010) sefiala un modelo de
competitividad de cinco paises: Fuerzas de Porter, donde las cinco fuerzas de Porter son un modelo
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unificado que permite el analisis de cualquier industria desde el punto de vista de la rentabilidad
también se denomina "modelo de rentabilidad”. Competitividad Extendida de Porter porque
explica mejor lo que significa el modelo y por qué. servicio, que es una herramienta de gestion que
permite Empresas analizando la industria o industria a la que pertenecen (Urbina, 2018).

En la cual permiten evidenciar aspectos mas profundos del mercado con la finalidad de
mejorar los procesos externos de la organizacion, enfatizando que es una herramienta de gestion
que le permite a la empresa conocer cOmo se encuentran posicionadas en el mercado en donde se
evidencia la rivalidad de competencia, amenazas entrantes, amenaza del producto, el poder de
negociacion con probadores y consumidores; por ende dichos analisis permiten generar estrategias
que ayudan al aprovechamiento de las oportunidades y con el fin de tomar las mejores decisiones

para la organizacion.

Segun Segun Camacho, la direccion estratégica “es un enfoque de gestion que permite a la
alta direccion marcar la direccion” Definir y promover las acciones necesarias para toda la
organizacion trabaja en la misma direccion. Significa direccidn estratégica que va mas alla de la
planificacién simple y tradicional que busca proporcionar comunicar estos elementos a los
gerentes para que estén preparados para responder. Cambios ambientales y situaciones anormales
complejas. acciones de gestion necesarias (Puerta y Castro, 2024).

Haciendo énfasis en lo mencionado por el autor en el cual enuncia que el direccionamiento
estratégico, se enfoca en la gestion de la alta direccion de la organizacion; en el cual enmarca la
importa de liderar de manera eficiente y eficaz al equipo de trabajo para lograr los objetivos
planteados por la misma, a raves de acciones de gestion en la necesidades surgidas tanto internas
como externas en la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, asi mismo busca entrelazar las
estrategias con los objetivos para el logro de todo lo propuesto por la misma en el mediano, corto
y largo plazo, es también importante enmarcar que la planeacién estratégica Segin Hanif,
Galloway. 2022, enuncia que la planificacién estratégica equilibra todas las actividades y objetivos
a corto y largo plazo, creando cronogramas para que los proyectos de construccion cumplan su

mision general.
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La clave es un plan de comunicacion, estrategias internas en todos los niveles y en todas
las oportunidades posibles. También debe haber comunicacion externa con los subcontratistas.
Todas Las partes interesadas y los equipos deben comprender los roles que desempefiaran y las
decisiones que deben tomar para implementar el plan. (Bermudez, 2022). A través de la planeacion
estratégica se generan cronogramas para la operatividad de las actividades y asi mismo para la
aplicacion de las estrategias, y es importante que todos los colaboradores tengan una buena
comunicacion esto con el fin de generar un gran ambiente laboral y asi mismo la compresion de

sus roles dentro de la organizacion.

Todas estas teorias son bases fundamentales para la estructuracion del modelo estratégico
para la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL, esto con el fin de mejorar la calidad de los
servicios, la atencion, oportunidad de mejora entre otros factores importantes para que la misma
logre sus objetivos en los tiempos planteados por tal razon; la gerencia de valor Segin Ameels
(2002) es fundamente para dichos procesos la cual se define como la gestion basada en valor, un
sistema de control integrado en el contexto de la creacién y maximizacion de valor para los
accionistas, el marco conceptual sugiere que no es excluyente. Adaptado a los objetivos de otros
grupos de interés en el largo plazo. Los sistemas de gestion basados en valores alientan a los

gerentes a maximizar la distribucion y el rendimiento financiero de la organizacion.

Asi mismo a través del modelo estratégico la organizacion lograr mejorar la calidad interna
en su operatividad en el mercado direccionado a la atencion en salud de las mujeres en estado
perinatal y prenatal, esto con el fin de generar estrategias que se direccionen al logro de los

objetivos percibidos por la misma.

Conclusiones

Segun la investigacioén realizada, se ha determinado que el disefio del modelo estratégico
es de gran importante para las organizaciones; siendo un modelo fundamental para el desarrollo
de la empresa con el fin de mejorar internamente y externamente, contribuir con el reconocimiento
de la organizacion y su posicionamiento en el mercado de Aguachica direccionado al bienestar de

85



la mujer en etapas prenatal y posnatal, la investigacion permitié observar que las estrategias a
implementar en la organizacién contribuyen en gran medida a mejorar la satisfaccion, la atencion,
la calidad interna y los procesos de la organizacion pensando en el bienestar de los usuarios, es por
ende la importancia de aprovechar el potencial de los colaboradores y seguir capacitdndolos para

mejorar internamente con el fin de garantizar un servicio con la mas alta calidad.

La IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL es una empresa que ha venido teniendo un
crecimiento notorio, siendo una entidad que cuenta con dos sedes en el municipio Aguachica, y
presta sus servicios a municipios aledafios, asi mismos es una entidad que ha venido obtenida
experiencia y la ha puesto en practica para mejorar sus procesos y ello le ha permitido ser una
entidad pionera en el sector salud donde se desarrolla, es una organizacion que ha venido
interviniendo en gran medida esto con el fin de garantizar el bienestar de las mujeres en etapa
prenatal y posnatal permitiéndole a la misma ser reconocida por la calidad de sus intervenciones y

el acompafiamiento de los profesionales en una etapa tan importante de la mujer.

Los hallazgos obtenidos demuestran que el modelo estratégico es un plan muy importante
para cualquier organizacion porgue le permite tener un panorama mas a fondo de sus falencias y
le permitira a través de ello mejorar sus procesos, abriendo nuevas oportunidades de crecimiento
en la organizacion; los estudios y analisis realizados revelan cambios importantes en los sistemas
internos de la organizacién para continuar en la mejora continua de los procesos y la calidad de
los servicios prestados por la organizacién garantizando el bienestar de la mujer.

El proyecto ofrece a la IPS un modelo estratégico listo para su implementacion el cual
contribuyen en el fortalecimiento y crecimiento de la misma, asi mismo en el cuidado de la mujer
permitiéndole a la misma crear una nueva vision para el logro de sus objetivos, siendo un proceso
con gran experiencia de aprendizaje en la aplicacion y exploracion de los conocimiento adquiridos;
asi mismo permite ofrecerle a la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL un modelo altamente

elaborado con el fin en contribuir en su desarrollo tanto interno como externo.

Siendo una investigacion que radica en el potencial de brindar estrategias, informacion y

herramientas vitales para el desarrollo de la organizacidn; investigacion la cual se logro llevar a
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cabo con datos reales y bases de datos de la IPS UNIMUJER MATERNO INFANTIL lo cual fue
fundamental para presentar el modelo y las estrategias de mejora a la organizacion. Se incluyeron
andlisis internos, aspectos externos e investigacion de planeacion, direccion, gerencia de valor
entre otros para desarrollar estrategias organizacionales que permitan alcanzar los objetivos en el

sector salud del municipio de Aguachica, Cesar.

Recomendaciones

A través de la presente investigacion realizada para la construccion metodoldgica del
presente proyecto, permite sintetizar intrinsecamente todas fases requerida e involucradas, en el
estudio llevado a cabo con el fin de crear el modelo estratégico de la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL; por ende, se brindan las siguientes recomendaciones con el fin de implementar un

modelo estratégico para la misma en Aguachica, Cesar.
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Se recomienda la penetracion de estas nuevas estrategias en la operatividad interna de la
misma, aplicando este modelo estratégico que tiene como fin generar medidas correctivas en todo
lo concerniente a la atencion al usuario, a la aplicacion de métodos alienados al mejoramiento
continuo de la organizacion, la cual tiene como fin brindar servicios con la mas alta calidad en
salud en el municipio de Aguachica. Asi mismo es importante que la IPS contribuya en el
fortalecimiento del conocimiento de los colaboradores que interviene dia a dia en la organizacion

con el fin de brindar un servicio oportuno a los usuarios.

Asi mismo es importante que la alta gerencia intervenga en los diferentes procesos y
realicen reuniones periddicas con el fin de evaluar el alcance las estratégicas, y el logro de los
objetivos; asi mismo que los colaboradores tengan conocimiento de dichos procesos con el fin de
analizar el trabajo que se esta realizando para mejorar internamente en la organizacion en el logro

de los objetivos.

Tener en cuenta el desarrollo, innovacién con relacion a las nuevas tendencias y tecnologia,
que permitan brindarles a los usuarios un servicio con la méas alta calidad orientados hacia las
mujeres, en las etapas prenatales, perinatales y posnatales con el fin de generar mejorar continuas

en los procesos internos que se desarrollan en la organizacion.

El estudio llevado a cabo permite evidenciar que los servicios que se oferta la IPS, sea de
gran calidad y responsabilidad en el cuidado de las diferentes etapas de las mujeres; con la finalidad
de continuar desarrollando estrategias que le permitan a la organizacién el logro de los objetivos
en los tiempos establecidos y asi mismo seguir fortaleciendo esas debilidades y amenazas que

exponen su estabilidad en el mercado.
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Apéndices

Anexo A. Diagrama de Gantt
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de estudio, variables,
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Anexo B. Encuesta

La presente encuesta del modelo Servqual forma parte de la investigacion llevada a cabo
para la creacion del Modelo estratégico empresarial para la IPS UNIMUJER MATERNO
INFANTIL, la informacion obtenida es de los colaboradores de la organizacion, en la cual no se
solicita ningun dato de identificacion seran unicamente empleada y exclusivamente para ampliar

el conocimiento sobre temas a fines académicos; Agradecemos su contribucion y ayuda para la

elaboracion de la investigacion pertinente.

PREGUNTAS

PUNTUACION

Dimensidn 1: Elementos tangibles

1

2

3

4

5

La IPS UNIMUJER cuenta con equipos innovadores en cada
uno de sus consultorios?

Las instalaciones de la IPS son visualmente atractivas?

Las recepcionistas y demas empleados relacionados con la
atencion al cliente presentan apariencia confiable y pulcra?

La publicidad manejada por la IPS es clara sobre los servicios
que oferta la misma?

Dimension 2:Fiabilidad

La IPS UNIMUJER cumple con los objetivos que se proyecta
en los tiempos establecidos?

Al momento que un usuario presente un problema, la IPS
contribuye en dar solucion?

La IPS ofrece a sus usuarios un ambiente agradable a los que
viene por primera vez y control?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Las de atencion al usuario, procuran atender a los clientes en el
menor tiempo posible?

Los trabajadores de la IPS ofrecen un servicio oportuno y rapido
a los usuarios?

Esta usted de acuerdo que la IPS haga esperar mucho tiempo a
los usuarios?

El gerente general brindan soluciones a los usuarios cuando el
proceso depende de ello?

Las de atencion al usuario jamas se encuentran atareadas para dar
respuestas de inquietudes a los usuarios?
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Los servicios ofertados cumplen con el tiempo adecuado en el
tiempo de espera de las citas de los usuarios?

Dimension 4: Seguridad

El comportamiento de los colaboradores en la IPS generan
confianza a sus usuarios?

Los usuarios muestran seguridad y confianza al momento de
realizar los debidos tramites en sus citas y agenda?

La IPS le brinda seguridad y respaldo a los usuarios en sus
servicios ofertados?

El gerente general y demas colaboradores en la atencion al
usuario, cuentan con los conocimientos suficientes para responder
preguntas surgidas en el momento de tener la atencién dentro de la
IPS?

Dimension 5: Empatia

Los colaborados de la IPS UNIMUJER son amables al momento
de atender a los usuarios?

Los colaboradores de la IPS atiende de manera cordial y amable?

La IPS da soluciones a los usuarios cuando la atencién lo
requiere?

La lineas de atencion de la IPS brindan la informacion correcta a
los usuarios?

La IPS se preocupa por mejorar la calidad del servicio al usuario?

¢La IPS comprende las necesidades de los usuarios?

Los equipos que maneja la IPS son moderno en cada una de sus
oficinas?

Las de recepcién y demas colaboradores relacionados con la
atencion al usuario cumplen con una apariencia formal y adecuada
para brindar la atencion al usuario?

La publicad de la IPS UNIMUJER es clara sobre los servicio que
oferta la misma?

TOTAL PUNTUACION

Fuente: Autores
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