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RESUMEN

La presente investigacion busca analizar el modelo gerencial utilizado en la E.S.E hospital
Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y Cultural De Riohacha,
realizando un diagnostico para determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
con el fin de realizas estrategias que permitan una mejor aplicacion y apropiacion conceptual del
modelo gerencial que utiliza el E.S.E Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito
Turistico y Cultural de Riohacha. Es una investigacion de tipo descriptivo de disefio no
experimental transeccional con un enfoque cuantitativo, haciendo una revision exhaustiva del
modelo de gestion utilizado por la E.S.E. Actualmente. Se utilizd un instrumento que se aplico a
78 funcionarios de la E.S.E. en estudio, para la recoleccion de la informacion la cual dio como
resultado que el modelo gerencial utilizado por el Hospital es el modelo gerencial democratico
participativo. Ademas el diagnostico arrojé que la mayor fortaleza que tiene la E.S.E. es el talento
humano el cual se encuentra en constante capacitaciones por lo que son compenetrados, activos

y flexibles.

PALABRAS CLAVES: Modelo Gerencial, Recurso Humano, Estrategias, DOFA, Salud.



INTRODUCCION

Las Instituciones hospitalarias publicas actualmente deben apuntar al marco de la nueva
gestidn publica donde apliquen las reformas que aseguren una mayor efectividad y eficiencia, El
nuevo modelo gerencial busca la transformacion organizacional que ha impactado en el sector
privado, dejando atras la burocracia piramidal de administracion, dando mas flexibilidad a la

gestidn y brindando autonomia a los directores avalado por su gestion administrativa.

En la actualidad, han surgido una gran cantidad de modelo de gestion gerencial las cuales se
basan en una gestion de recursos basada en la racionalidad econémica, se controla de acuerdo con
los resultados de desempefio de acuerdo con los principios de efectividad, eficiencia y
efectividad, El sistema de evaluacion y control de la gestion se promueve en las condiciones de
desarrollo nacional acelerado y tecnologia de punta para fortalecer el espiritu empresarial y el
estado de derecho, la productividad econdémica y social.

El objetivo central de esta investigacion es realizar un analisis sobre el modelo gerencial
utilizado en la E.S.E. Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito Turistico y Cultural
de Riohacha, que permita orientar una propuesta de cambios teniendo en cuenta los principios de
calidad aplicados a la gestiébn moderna que permite a las entidades del area de salud tener una
vision a largo plazo de sus estrategias a traves de procesos para el aumento del valor agregado.
Para lograr este objetivo se desarrolld la investigacidn en cuatro capitulos los cuales desglosamos

a continuacion:

El primer capitulo que se plantea el problema de la investigacion el cual nos arroja el objetivo
general y especifico, llegando a la justificacion y delimitacién del estudio. En el segundo
capitulo se realiza una inspeccién de antecedentes relacionados con el tema de estudio ubicando
los mas cercanos y notables a nivel internacional, nacional y local, para luego estructurar los

referentes tedricos con los autores respectivos

En el tercer capitulo se desarrolla la metodologia utilizada la cual fue de tipo descriptivo de
disefio no experimental transeccional con un enfoque cuantitativo, utilizando la técnica de
recoleccion de daos un instrumento que fue aplicado a 78 funcionarios de la E.S.E. Hospital

Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito Turistico y Cultural de Riohacha.



Un Gltimo capitulo el cual se desarrollan los resultados arrojados por el instrumento y la
observacion directa, para luego realizar las estrategias respectivas dando respuesta a cada uno de

los objetivos propuestos



1. EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema

A nivel global, se percibe un ambiente altamente fluctuante en los sectores econémicos, lo
cual representa un reto para las instituciones contemporaneas, teniendo en cuenta que han surgido
nuevos modelos para administrar de forma practica una compafiia, no obstante, se requiere el
apoyo del recurso humano para gestionar dichos procesos, con el propésito de obtener resultados

a favor de las empresas.

Del mismo modo, Valenzuela & Shoenberger (2017) afirman que uno de los sectores
comerciales més afectados, por las diversas amenazas que impone el ambiente externo, ha sido el
segmento de las compafiias encargadas de prestar los servicios de salud, en este sentido se
destaca la situacién de los hospitales en Estados Unidos, en donde la congestion de los procesos,
es un mal que sale a relucir muy constantemente, generandose distintas inconsistencias en el

cumplimiento de las tareas gerenciales.

Con base en lo expuesto de antemano, los modelos gerenciales se han vuelto imprescindibles
para las empresas, en este sentido Benalcazar (2016) se refiere a estos como aquellas estrategias
de gestién organizacionales, planeadas por la alta gerencia, con el propdsito de orientar el
desarrollo de las funciones por parte del recurso humano, en favor de los objetivos institucionales

que persigue la compafiia en cumplimiento de su objeto social corporativo.

Por otra parte, Mena (2017) conceptualiza los modelos gerenciales como estrategias de gestion
operativa de Management utilizada para direccionar el sistema estratégico de una compafia. De
igual forma, este se origina a partir de las diferentes escuelas clasicas 0 modernas de pensamiento

administrativo que se mantienen vigentes en la actualidad.

Por lo que se refiere al caso de Ecuador, Martinez (2017) sostiene que varias instituciones de
salud, vienen aunando esfuerzos para realizar una gestion administrativa, control, supervision y
direccidn, que en su intento de servir no logran observar mas alla de las exigencias de la realidad
de los usuarios, generando de esa forma un alto grado de desconfianza e incertidumbre por los

servicios demandados.

Es importante subrayar, que los modelos gerenciales son determinantes en el desarrollo eficaz

de una institucion, asi lo confirma el autor precitado, quien sostiene que en la ultima década Ha
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aumentado la importancia y la necesidad de adoptar dichos modelos, principalmente aquellos
enfocados en los procesos, la motivacion, comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo, estos
factores se entrelazan con los procedimientos de la alta gerencia para obtener una buena

administracion, contribuyendo de esa manera con el logro de los objetivos.

Por lo que se refiere a las instituciones de salud en el Pert, Vera (2017) sostiene que el
ambiente competitivo en que se desenvuelven dichas entidades, obliga a que estas mismas
empiecen a revisar sus modelos de gestion, buscando de esa manera poder mejorar la oferta de su
portafolio, por medio de programas de capacitacion que involucren a todo el recurso humano, con
el fin de mejorar el funcionamiento de las organizaciones, en este caso se resalta el caso de los
hospitales, quienes se caracterizan por padecer inconvenientes relacionados con la ineficacia en

sus procesos administrativos.

Por consiguiente, Ramirez (2016) hace alusion a la situacién del hospital Santa Gema, en
donde los procesos administrativos se han visto empariados por maltiples escandalos, por parte de
los usuarios externos que han presentado una serie de denuncias con respecto al servicio recibido,
generando de esa manera muchos interrogantes sobre el modelo de desempefio aplicado por la
entidad, lo cual también refleja la enorme desventaja que posee dicha entidad al momento de
ejercer su objeto social corporativo, debido al descontento de sus grupos de interés, quienes no

han superado sus expectativas con respecto a lo esperado por parte de la institucién.

Por otro lado, Alvarez (2016) se refiere a los tiempos de respuesta, como otro inconveniente
que afecta a los servicios de salud, por ende, también sirve como un indicador para evaluar los
procesos, ademas apoya a la gerencia en la toma de decisiones generales, aparte de eso, permite
conocer la agilidad de los equipos de trabajo, contribuyendo de esa forma a la adaptacion de la
oferta a la demanda presentada en los hospitales, en los cuales se ha observado poca capacidad

para solucionar y atender los requerimientos de los afiliados.

Sin embargo para autores como Narvaéz & Pallares (2017), el principal inconveniente que
poseen la mayoria de entidades para agilizar sus procesos, es la falta de implementacion de los
modelos gerenciales, los cuales se pueden conceptualizar como, aquellas estrategias claves para
el éxito de una compafiia, a partir de su gestion operativa para direccionar el sistema estratégico
de una empresa,. Cabe anotar, ademas, que dicho proceso depende en gran medida de la

capacidad de liderazgo del recurso humano, pues son las personas, las encargadas de llevar a
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cabo el desarrollo de funciones, asi como la toma de decisiones encaminadas al logro de los

objetivos tanto corporativos, como de las metas institucionales.

De acuerdo con los autores citados previamente, los modelos gerenciales también se pueden
definir como estrategias de gestion operativa de Management que se utilizan para direccionar el
sistema estratégico de una empresa u organizacion, de igual manera estos se adoptan para
promover, mantener o impulsar su efectividad de la compafiia, asi mismo, se distinguen como

componentes; la cultura organizacional, la motivacion y un buen clima laboral.

En este orden de ideas, Mahecha (2016) hace alusion al sistema de oferta y demanda utilizado
actualmente en Colombia para la prestacion del servicio de salud, el cual ha empujado a las
instituciones de ese segmento a presentar falencias desde el inicio de la atencion, donde no solo el
usuario sino también su familia debe sortear un sin nimero de dificultades, iniciando por los
tramites en la solicitud de consultas y terminando con la tardanza por parte del personal
encargado de esa area, eventualidad que termina ocasionando grandes demoras para atender a los

usuarios.

Seguidamente el autor citado de antemano, sefiala que el sector salud tiene bajo su
responsabilidad el cumplimiento e implementacion de leyes, junto con politicas para garantizar
una buena prestacién de servicios a la poblacién en general, especialmente aquellas en
condiciones vulnerables, por lo tanto, se debe convertir en prioridad para la alta gerencia, la
creacion de planes estratégicos orientados a la adaptacion del entorno, al cambio constante y

cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por la institucion.

En vista de la inmensa gama de inconsistencias en el segmento de las empresas de salud en
Colombia, se torna pertinente hacer alusion al panorama que rodea al hospital Nuestra Sefiora de
los Remedios en el Distrito Especial, Turistico y cultural de Riohacha, en donde no se logran
observar estrategias para agilizar la atencion de los usuarios, en cambio pareciera que dicha
entidad no estuviera aplicando un modelo gerencial acorde con sus necesidades, puesto que, en
Sus procesos operativos internos, no se alcanzan a visualizar lineamientos encaminados a la
aplicacion de una determinada cultura organizacional, siendo esta clase de falencias una amenaza
directa contra el buen funcionamiento de la entidad, en la medida que el recurso humano no

estaria contando con un modelo para guiar su accionar en sus labores.
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Otro gran inconveniente, que tal vez podria estar haciendo presencia en el desarrollo operativo
del hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial, Turistico y cultural de
Riohacha, se relaciona con la falta de comunicacion entre sus diversos funcionarios, ya sea entre
las distintas dependencias del personal administrativo, técnico, entre otros que son de vital
importancia en el cumplimiento de metas, sin embargo, en la institucion no se nota la interaccion
comunicacional a nivel interno, siendo esta clase de falencias una seria desventaja al momento de

ejercer su objeto social.

En este orden de ideas, se vuelve relevante mencionar que a partir de las incompatibilidades en
términos de comunicacion, se podrian generar otras externalizaciones negativas en el Hospital
nuestra Sefiora de los Remedios, pues al no estarse ejerciendo una 6ptima interconexion entre los
diversos departamentos y dependencias, se dificultaria ejercer las tareas operativas de forma
eficaz, lo cual se traduce en una desventaja para la entidad, al momento de ejercer su objeto

social corporativo.

De acuerdo a lo anterior, se torna pertinente mencionar que la posible falta de un modelo
gerencial en la empresa en estudio, representa una seria amenaza para la poblacion en general,
teniendo en cuenta que la mayoria de personas necesitan acceder a utilizar el portafolio de la
entidad pero a través de una atencién oportuna y eficaz por parte del personal de recepcion, sin
embargo tales lineamientos no se alcanzan a observar, eventualidad que deja al descubierto un

obstéaculo para el funcionamiento general de la institucion.

Todavia cabe sefialar, que las inconsistencias observadas en los procedimientos
administrativos de atencidn al publico, prenden las alarmas sobre el tipo de modelo gerencial que
se ejerce en dicha institucion, pues la forma de ofertar los servicios no alcanza a soportar las
exigencias del ambiente externo, por el contario se percibe un panorama de insatisfaccion por
parte de los usuarios, quienes en Gltima instancia terminan por exigir mas eficacia en relacion a
sus peticiones, es decir, la entidad debe mejorar la capacidad de respuesta, accesibilidad,

fiabilidad y comunicacion con sus grupos de interés (Stakeholders).

Por causa de las mdltiples inconsistencias en la institucion en estudio, se torna pertinente
llevar a cabo el presente proyecto, basado en analizar el modelo gerencial en esa entidad, con el
fin de poder conocer desde un punto de vista objetivo, la verdadera situacion y las causas
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alrededor de los procedimientos internos de atencion al usuario en la institucion, con la finalidad

de plantear los correctivos necesarios para contrarrestar la problematica.

1.2 Formulacion del problema

De acuerdo a las ideas planteadas en los parrafos anteriores, surge la siguiente pregunta:

¢De qué manera se podria realizar un andlisis al modelo gerencial utilizado en la E.S.E

hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el distrito especial turistico y cultural de Riohacha?

1.2.1 Sistematizacién del problema

Con base en la formulacion del problema, se procede a realizar la sistematizacion de la misma,

por lo cual se crean las siguientes interrogantes:

¢Cbémo se realizara un diagndéstico al Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito de
Riohacha para identificar la situacion actual de la ESE?

¢Cuales seran los tipos de modelos gerencial que se aplica actualmente en la ESE Hospital

Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito de Riohacha?

¢Cuales seran las habilidades gerenciales que se ejercen en el HNSR en el Distrito Especial

Turistico y Cultural de Riohacha?

¢ Cuales estrategias permitiran al gerente una mejor aplicacion y apropiacion conceptual de los

modelos gerenciales en el HNSR en el Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Analizar el modelo gerencial utilizado en la E.S.E hospital nuestra sefiora de los
Remedios en el distrito especial turistico y cultural de Riohacha.
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1.3.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnostico organizacional al Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios del

Distrito de Riohacha para identificar la situacion actual de la ESE.

Determinar qué tipos de modelos gerenciales se aplican actualmente en la ESE Hospital
Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito de Riohacha.

Identificar las habilidades gerenciales que se ejercen en el HNSR en el Distrito Especial
Turistico y Cultural de Riohacha.

Disefar estrategias que permitan al gerente una mejor aplicacion y apropiacion conceptual de

los modelos gerenciales en el HNSR en el Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha.

1.4 Justificacion de la investigacion

El presente proyecto esté orientado, hacia el analisis del modelo gerencial en el Hospital Nuestra
Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y cultural de Riohacha, teniendo en
cuenta lo fundamental que es para la institucion, conocer las fortalezas y debilidades relacionadas
con su modelo gerencial, lo cual servird de base para plantear nuevas estrategias de desempefio,

por esa razén se vuelve relevante plasmar las siguientes perspectivas que justifican el trabajo.

Es importante subrayar, que desde el punto de vista tedrico, el estudio se justifica porque las
teorias referenciadas son un gran aporte para trabajos semejantes, pues lo autores citados son

conocedores e innovadores en el campo de los modelos gerenciales.

Al mismo tiempo la presente investigacion permitird profundizar sobre el tema de los modelos
gerenciales de la atencidn en salud, lo que a su vez facilitara la investigacion sobre los diferentes
métodos a los que se puede recurrir, para lograr su aplicacion de forma exitosa en las diferentes

organizaciones.

Asi mismo, desde el punto de vista préactico, es de anotar, que el analisis del modelo gerencial
en el hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y cultural de
Riohacha, ademas de proporcionar informacion valiosa para los entes de control, también les

permitira implementar estrategias para el mejoramiento de los procesos, lo que también servira
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para ofertar mejor sus servicios en los diferentes segmentos, aumentando de esa manera la

eficacia en la atencién, beneficiando al mismo tiempo a muchas personas.

Simultdneamente, desde el punto de vista metodolégico la investigacion  presenta un
instrumento de recoleccion de datos que sera un referente para otras investigaciones interesadas
en realizar estudios relacionados con el analisis del modelo gerencial en las empresas de salud,
obteniendo de esta manera las herramientas necesarias para poder realizar el trabajo investigativo

y adquirir la experiencia para proyectos posteriores.

Con respecto al punto de vista social, a través del presente trabajo se podrian determinar
estrategias que conlleven a la buena prestacion del servicio de salud, beneficiando de esa manera
a muchas personas que podran realizar sus procesos de afiliacion y acceder de manera préactica a
los distintos servicios que ofrece el modelo de atencion en salud a sus usuarios, logrando asi
solucionar las inconsistencias y consecuencias originadas por las dificultades en el modelo

gerencial de la institucion.

1.5 Delimitacién de la investigacion
1.5.1 Delimitacion Tedrica

El presente proyecto se encuentra adscrito al programa de Especializacion en Gerencia en
Salud denominado: Analisis del Modelo Gerencial en el Hospital Nuestra Sefiora de los
Remedios en el Distrito Especial Turistico y cultural de Riohacha, basandose en los aportes
teodricos de autores tales como, Valenzuela & Shoenberger (2017), (Montafio, Sanchez & Pardo,

2021), entre otros expertos en el tema en estudio.

1.5.2 Delimitacion Geografica

La investigacion se llevara a cabo en la Republica de Colombia, Departamento de la Guajira,
Distrito Especial Turistico y cultural de Riohacha, mas especificamente en las instalaciones
fisicas del Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios ubicado en la Carrera 15 N 11A 07 esquina

de esta ciudad.
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1.5.2 Delimitacién temporal

La presente investigacion se llevard a cabo entre los meses de Agosto de 2020 hasta
Septiembre de 2021.
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2. MARCO REFERENCIAL

El presente capitulo, consiste en una breve recopilacion de conceptos y teorias vinculadas
al fendmeno en estudio, es decir, se abarcara todo lo relacionado con los modelos gerenciales,
con el fin de obtener un respaldo teérico para el proyecto, de igual manera permite dilucidar las
ideas propuestas por los autores, por esa razon también es conocido como marco teorico, estado
del arte o de conocimiento, por lo tanto, este se debe formular después de aclarar los objetivos del
estudio junto con el problema, cabe indicar que en esta fase del trabajo se abarcan los
antecedentes investigativos, los fundamentos teoricos, el marco contextual, marco legal,

finalizando con el sistema de variables.

2.1 Antecedentes Investigativos

Para el desarrollo del presente estudio, ha sido de vital ayuda el proyecto realizado por
Beltran, Hurtado & otros (2017), denominado; Modelo gerencial que disminuya el impacto de la
demanda de servicios de salud para la poblacion reinsertada del postconflicto colombiano en el
municipio de Soacha, asi mismo, su objetivo general se basé en; Proponer un modelo gerencial
que disminuya el impacto de la demanda de servicios de salud para la poblacion reinsertada del
postconflicto colombiano en el municipio de Soacha, basandose en los aportes tedricos de autores

tales como; Nieto (2015), Santos (2016), entre otros expertos en el tema.

Metodolégicamente el antecedente expuesto en el parrafo anterior, se encuentra inmerso
dentro del enfoque cualitativo, con un tipo de investigacion descriptiva, basada en observar el
comportamiento de la variable para luego proceder a explicarla tal cual como es en su contexto
natural, asi mismo su disefio es de campo no experimental, a partir de la incorporacion del
investigador al epicentro del fendmeno a extraer la informacion pertinente, pero sin recurrir a la
aplicacion del experimento cientifico, cabe indicar ademas, que se utilizé una poblacion de 2.079
personas reinsertadas, a quienes se les extrajo una muestra de 178, a los cuales se les aplicé un
instrumento de encuesta que fue validado por 3 expertos, obteniendo una calificacion favorable
en relacion a su validez de contenido, aparte de poseer un elevado indice de confiabilidad, que
alcanza hasta el 0.92% a través del alfa de Cronbach.
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Por lo referido a los resultados, se pudo evidenciar que en la zona rural del municipio de
Soacha se espera mayor concentracion de la poblacion reinsertada, por lo tanto, se deben aunar
esfuerzos para garantizar la prestacion de servicios de salud integrales junto con la atencion a una

poblacién vulnerable que se deriva del posconflicto.

En conclusion, se debe recalcar que, con la implementacion de este modelo gerencial se puede
evitar el colapso de las instituciones de salud del municipio de Soacha, que se espera sea
generado luego del asentamiento de la poblacion reinsertada en este, con un adecuado uso de los

recursos con los que cuenta el municipio.

Habria que agregar ademas, que el presente antecedente sirvio de guia para la redaccion de los
objetivos especificos del proyecto, otorgandoles la pertinencia necesaria que exige esta clase de
item en un trabajo de esta magnitud, cabe indicar también, que a través de la buena formulacion
de los objetivos se pudo encontrar una mejor orientacion en las proyecciones del estudio
relacionado con el modelo gerencial en el Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito
de Riohacha.

Desde una perspectiva similar, se destaca el antecedente formulado por Martinez (2017)
denominado; modelo de gerencia por procesos en la atencion de enfermeria del servicio de
ginecologia del hospital Martin Icaza, asi mismo su objetivo general se baso, en disefiar un
modelo de gerencia por procesos para la atencion de enfermeria del servicio de ginecologia, con
el fin de satisfacer los requerimientos de las usuarias internas y externas del hospital Martin
Icaza, apoyandose en los postulados teoricos de autores como Arreaza & Flores (2014), Tobar
(2004) entre otros.

En cuanto a los aspectos metodologicos, es necesario aclarar que el trabajo citado
previamente, se encuentra inmerso dentro del enfoque positivista cuantitativo, ademas se trata de
una investigacion de tipo descriptiva, pues su propésito primordial es observar el
comportamiento de la variable para después proceder a describirla, ademas su disefio es no
experimental de corte trasversal, teniendo en cuenta que para llevar a cabo la obtencion de
informacién, no se recurrié al experimento cientifico en laboratorio, sino que se utilizd un
cuestionario aplicado a una poblacion de 588 usuarias, a quienes se les extrajo una muestra

representativa de 127 mujeres, es importante subrayar, que el instrumento utilizado fue sometido
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a una evaluacion por parte de expertos, los cuales determinaron que esta poseia validez de

contenido.

En este orden de ideas, los resultados del proceso de levantamiento de la informacion
arrojaron que la mayoria de usuarias no logran recibir una atencion oportuna, no obstante, un
pequefio porcentaje manifesto si ser atendida de inmediato, sin embargo en términos generales se
percibe un alto nivel de insatisfaccion, lo cual genera una serie de inconvenientes y amenazas en

contra de la entidad, por lo tanto se deben contrarrestar esas inconsistencias.

A manera de conclusion, se pudo establecer que el desarrollo de un nuevo modelo de gerencia
por procesos, para el servicio de ginecologia del Hospital Martin Icaza, permite articular la
planificacion, organizacion, gestion y evaluacion, logrando de esa manera satisfacer los
requerimientos de las usuarias internas y externas, quienes en la actualidad, demandan por

obtener un mejor portafolio de servicios.

Habria que agregar, ademas, el significativo aporte realizado por antecedente expuesto de
antemano, pues este mismo sirvié de ayuda para construir los fundamentos tedricos del proyecto,
permitiendo definir desde varias perspectivas, la variable: modelos gerenciales, lo cual le otorgd

mas soporte cientifico al presente proyecto de investigacion.

Por otro lado, se destaca el trabajo formulado por Jaramillo (2019) denominado; plan de mejora
continua basado en el modelo gerencial de Deming en una empresa de salud prepagada en el
periodo de diciembre de 2018 a abril de 2019, de igual forma su objetivo general se baso en
implementar un plan de mejora continua basado en el modelo gerencial de Deming en una
empresa de salud prepagada en el periodo de diciembre de 2018 a abril de 2019, apoyandose en
los postulados teoricos de autores como Cruz (2015), Arévalo (2012) entre expertos en la

tematica abordada.

En lo referido a la metodologia, se requiere mencionar que el estudio citado de antemano, se
encuentra inmerso dentro del enfoque positivista cuantitativo, ademas se trata de una
investigacion de tipo descriptiva, basada en inspeccionar el comportamiento de la variable para
después proceder a describirla, de igual forma se apoya en un disefio no experimental de campo,
teniendo en cuenta que para llevar a cabo la obtencion de informacion, no se recurrié al

experimento cientifico en laboratorio, sino que se utilizd un cuestionario aplicado a una
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poblacion de 1.232 usuarios, a los cuales se les extrajo una muestra representativa de 180
personas, de igual forma se debe resaltar que el instrumento utilizado fue sometido a una

evaluacion, por parte de expertos, los cuales determinaron que esta poseia validez de constructo.

De acuerdo a los resultados arrojados, mediante la aplicacion del instrumento al marco
poblacional escogido, se pudo conocer que gran parte de los usuarios del servicio de salud
prepagada, no se encuentra satisfecho con la atencién recibida al momento de solicitar el
portafolio de la empresa, por lo tanto, se necesita implementar un nuevo modelo gerencial
encaminado a solventar esa clase de anomalias, encaminando a la institucion a un horizonte mas

estable a través de unos servicios eficaces.

Por consiguiente, se pudo concluir que la empresa de salud prepagada objeto de estudio,
necesita mejorar la atencion al cliente, con el fin de aumentar la satisfaccién en sus afiliados, no
obstante, se descubrié que tales anomalias se pueden contrarrestar por medio de la implantacion
de un call center, el cual serviria para aumentar la capacidad de usuarios atendidos al momento de

formular una peticion o solicitar un servicio.

Con respecto al aporte proporcionado por el presente antecedente, es importante destacar que
dicho trabajo suministré un importante aporte para la realizacion del proyecto, en la medida que
suministrd informacion para construir las bases tedricas, ademas ayud6 en la formulacion del

objetivo general del estudi, otorgandole la pertinencia necesaria para esa clase de item.

Para este trabajo se considera la investigacion de Farias y Oliveira (2017) nombrada: Gestion
Hospitalaria en Brasil: Revision de la literatura dirigida a mejorar las practicas administrativas en
los hospitales, donde su objetivo fue recopilar literatura cientifica sobre los temas de gestion
hospitalaria y proyectos aplicados al entorno hospitalario basandose previamente en
investigaciones similares realizadas por Schneider EC; Ferreira, Garcia y Vieira, entre otros

expertos.

Por parte de su metodologia, encontramos que Farias y Oliveira aplican el método
Webiblioming de recoleccién y analisis sistematico del conocimiento en bases de revistas
indexadas y se identifica en su aspecto metodologico el uso de enfoque cuantitativo y sumado a
este una investigacion de tipo descriptiva la cual muestran como resultado publicaciones

enfocadas en practicas administrativas de tipo: Gestién dialdgica horizontal y vertical; mejor
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definicién de los procesos de trabajo; herramientas tecnoldgicas innovadoras como apoyo al
proceso gerencial y la posibilidad de aplicacion de metodologias de gerencia de proyectos en

colaboracion con la gestion hospitalaria.

Finalmente como resultado, la investigacion arroja que la respuesta al objeto de estudio
consiste en practicas que satisfagan las necesidades de resolver o eludir problemas
interpersonales y de definicion de procesos, como la gestion participativa, los modelos de
acreditacion hospitalaria, las metodologias de gestion de proyectos y la inversion en innovacion

tecnoldgica.

El aporte realizado por la precedente investigacibn mencionada, sirve de ayuda en la
elaboracion de la construccion de los fundamentos tedricos del proyecto, su variable y
dimensiones y permitiendo definir un posible horizonte de conclusiones que nos permita la

generacion de alternativas de solucién dentro del presente proyecto de investigacion.

Un aporte tedrico necesario para la presente investigacion, es la realizada por Cuervo Talero
(2020), Planteamiento de un diagnostico organizacional como herramienta administrativa en la
Clinica Odontologica Dentalpluss, Bogota, una investigacion practica. Cuervo Talero busca darle
respuesta a la interrogante: ;Coémo plantear un diagnostico organizacional en la Clinica
Odontolégica Dentalpluss de la ciudad de Bogotd, con el que se logre mejorar la calidad de los
servicios brindados en relacion con lo exigido por el sector salud de Colombia? con la finalidad
que le permita a la empresa establecer estrategias que le permitan adecuarse al cumplimiento de
la normatividad y a la demanda de los usuarios utilizando los preceptos de buen servicio y

calidad mencionados por Pelegrin (2018).

Para el sustento de lo anteriormente mencionado, la autora argumenta una metodologia
cualitativa e instrumentos como encuestas, entrevistas y otros que le permiten evidenciar y

analizar datos relevantes para su proyecto.

Finalmente como resultado, la autora arroja un flujo de procedimientos a seguir para la
aplicacion de un diagnostico organizacional con el que se pretende elaborar estrategias que
adecuen a la institucion en su entorno legal y competitivo a través de la mejora en la prestacion

del servicio.
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La anterior investigacion fortalece tedricamente la propuesta de la dimensién de diagndstico
suscitada en nuestro postulado que permite realizar un andlisis para posteriormente generar la
situacion actual de la empresa en estudio y finalmente construir estrategias que permitan superar

las debilidades del Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios.

Para el fortalecimiento de la presente investigacion se utilizara como referencia las
consideraciones tedricas producto de la investigacion exploratoria de Perea y Rojas: Modelos de
Gestion en Instituciones Hospitalarias. El objetivo de su trabajo es presentar un analisis historico
de los modelos de gestion, gobernanza y financiacion de los hospitales pablicos colombianos
para contrastarlos con los modelos desarrollados en otros paises que permitan orientar una
propuesta de cambio en este tema en Colombia, apoyandose en postulados teéricos propuestos

por autores como Tobar F. (2018) y Gonzéalez A. (2017) entre otros.

Encontramos que el presente manifiesto describe una metodologia de enfoque cualitativo, con
un tipo de investigacion descriptiva donde realiza un analisis de la variable principal y sus
dimensiones con el objetivo de construir una propuesta en entornos fuera de Colombia y generar
una reflexion sobre la nueva gestién publica. Es necesario indicar que se realiz6 la busqueda de
informacion en las bases de datos: Redalyc, Scielo, Elsevier, Pubmed, Ovid y Medline y que se
consideraron, como criterios de inclusion, los elementos de los sistemas y los modelos de salud

gue se han dado a través de la historia en Colombia.

Los autores concluyen que la nueva gestion publica en entidades hospitalarias se basa en la
administracion de los recursos fundamentados en la racionalidad econémica, la cual ejerce su
control basado en los resultados del desempefio, medidos en funcion de eficacia, eficiencia y
efectividad, sumado a un sistema de evaluacion y control de la gestion publica del ciclo gerencial
PHVA, impulsados, ademas, en la condicién del Estado de un creciente desarrollo con tecnologia
de punta que finalmente fortalecer el emprendimiento y la productividad econémica y social del
Estado de derecho, es decir, independientemente del modelo de gestidn, se precisara de principios
de calidad que le permita a las instituciones hospitalarias prospectar sus estrategias a través de

procesos vinculados al cliente y al aumento de valor agregado asistencial.

El significativo aporte realizado por la investigacion antes mencionada facilito la elaboracion

de los fundamentos teodricos del presente proyecto, permitiendo definir desde varias perspectivas,
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la variable principal y sus dimensiones, otorgdndole inexorablemente soporte cientifico al

proyecto de investigacion.

2.2 Fundamentos tedricos
2.2.1 Modelo gerencial

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion, es necesario conocer el concepto de
modelo gerencial, por esa razén, se expondran diversas conceptualizaciones, las cuales han sido
formuladas por distintos autores alusivos a la variable en estudio, en este sentido Martinez (2017)
define el termino en estudio, como aquellas estrategias de gestion operativa, utilizadas para
direccionar el sistema estratégico de una compaiiia, asi mismo, su propdsito principal es mantener

o impulsar la gestion empresarial.

Desde otra perspectiva, (Giménez, 2021) consideran los modelos gerenciales, como una
especie de estrategia capaz de fomentar competencias distintivas, enmarcadas hacia la orientacion
de las caracteristicas del producto, asi como un cambio de la forma y el actuar de las personas en
la compafiia, propiciando de ese modo una cultura organizacional altamente participativa en todas

las areas de la entidad.

Por consiguiente, los autores citados previamente afirman que otro aspecto relevante para
implementar un sistema gerencial, son las habilidades que debe poseer un gerente, tales como; la
comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo, las cuales son fundamentales para llevar a cabo una
Optima gestion empresarial, no obstante, también se necesita cumplir con unas funciones
gerenciales, por esa razon se destaca la planeacién, organizacion y direccion, siendo estas, un

factor relevante en la gestion administrativa de una compafiia.

2.2.2 Diagnostico

Para el desarrollo del presente proyecto, es necesario conocer a cabalidad el concepto sobre los
que es un diagndstico, en este sentido (Montafio, Sdnchez & Pardo, 2021) afirman que se trata de
un acto basado en conocer acerca de algo, en otras palabras se refiere a la actividad para
determinar los causales de los problemas, debilidades y fortalezas de una compafiia, sumado a
esto, se puede catalogar como una herramienta al servicio de la voluntad del cambio y progreso,

caracteristica fundamental para una gestion eficaz.
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Al mismo tiempo, (Munch & Paredes, 2017) se enmarcan en el Diagnéstico como parte de una
practica profesional, en que determinado especialista puede hacer uso de su conocimiento para
interpretar los sintomas de otra persona, de igual manera se hace referencia a una especie de
agente o consultor que recopila informacion de la situacion de la empresa, tomando una
fotografia del contexto en el que se desenvuelve la entidad, para luego hacer una propuesta de

mejoramiento.

Desde otro punto de vista, el término en estudio se abarca como un proceso apoyado en
métodos y técnicas de investigacion organizacional, basadas en el efectuar un analisis y
evaluacion de las organizaciones con el propdsito de intervenir; cabe indicar que dicho
procedimiento es importante para poder identificar las desviaciones y las necesidades, para

después plantear un plan de mejora para solucionar la situacion.

Por consiguiente, (Montafio, Sanchez & Pardo, 2021) hace alusion a las etapas del
diagnostico, empezando por la generacion de informacidn; en esta fase se abarca las herramientas
en que se obtienen los datos y la metodologia utilizada, en cuanto a la organizaciéon de los
informes se consideran aspectos claves como; el disefio de procedimientos y almacenamiento

apropiado de los hallazgos encontrados.

En este orden de ideas, los autores precitados sefialan que la importancia del diagnoéstico,
radica en que es una actividad vivencial que involucra a un grupo de individuos, con el objetivo
de plantear soluciones a situaciones problematicas, sometiéndose a un auto — analisis que
conduce a un plan de accién, con el proposito de cuantificar el estado natural de la institucion con
los estandares que debe manejar la empresa, identificando de manera eficaz las areas potenciales

de desarrollo.
2.2.3 Tipos de modelos gerenciales

Para administrar una determinada empresa, se requiere poseer una serie de habilidades por
parte de los gerentes, por esa razon Arbeldez, Serna & Diaz (2014) hace alusion a la planeacion,
organizacion y direccion, como aquellas herramientas que son primordiales para gestionar una
organizacion, por lo tanto, se debe hacer especial énfasis en el ejercicio de estas tres fases, al
momento de llevar a cabo una gestion institucional encaminada a alcanzar unos objetivos

corporativos.
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Simultaneamente Arnoletto (2016) resalta que la gestion organizacional, es un proceso
complejo, el cual consiste en la ejecucidn secuencial de pasos o fases que requieren de unas
funciones gerenciales, esas etapas pueden expresarse en forma generalizada como tareas
directivas de planeacion, direccion y control, siendo estas de vital importancia para llevar a cabo
una oOptima gestion administrativa, conllevando al mismo tiempo, al aumento de la

competitividad de la organizacion.
A) Planeacion

Desde el enfoque propuesto por Arbelaez, Serna & Diaz (2014), la planeacion implica
seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones necesarias para cumplirlos, por lo tanto,
se basa en la toma de decisiones; es decir, de la eleccion de cursos futuros de accion a partir de

varias alternativas por tomar, con respecto a una proyeccion.

Profundizando en el tema, Valenzuela (2016) se enfoca en la planeacion, como un proceso por
el que una entidad, después de haber analizado su entorno y fijado sus objetivos a largo y
mediano plazo, elije las estrategias mas adecuadas para lograr sus metas y define los proyectos a

ejecutar para el desarrollo de sus estrategias, operativas o0 administrativas en favor de la entidad.

De igual forma, Juipa (2016) se refiere a la planeacion estratégica, como un procedimiento que
sienta las bases de una actuacion integrada a largo plazo, estableciendo un sistema continuo de
toma de decisiones, el cual identifica cursos de accion especificos, ademas formula indicadores
de seguimiento sobre los resultados e involucra a los agentes sociales y econémicos, por otro lado
se debe hacer alusion a la fase de la planificacion operativa, la cual se refiere basicamente a la
asignacion previa de las tareas especificas, que deben realizar las personas en cada una de sus

unidades de operaciones.
B) Organizacion

Por lo que se refiere a la organizacién, Arbeléez, Serna & Diaz (2014) hacen alusion a las
personas que trabajan en grupos, quienes para conseguir el cumplimiento de una meta especifica,
deben disponer de papeles que desempefiar, a la manera de actores de una obra de teatro, ya sea
que les correspondan en particular, sean occidentales o causales o hayan sido definidos por otra

persona interesada, en cerciorarse en el logro de los objetivos en forma grupal.
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Asi mismo, los autores precitados recalcan que la organizacion es una fase fundamental dentro
de las funciones gerenciales, teniendo en cuenta que abarca un conjunto de reglas, cargos,
comportamientos que han de respetar todas las personas vinculadas a la empresa, en ese sentido
la funcion principal de esta etapa, es disponer y coordinar todos los recursos disponibles como

son los humanos, materiales y financieros.
C) Direccion

Segln Arbelaez, Serna & Diaz (2014) , la direccidon es el hecho de influir en los
individuos, con la finalidad de contribuir con el cumplimiento de las metas organizacionales y
grupales, por lo tanto, se tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la
administracion, buscando de esa forma fomentar el mejoramiento de los procesos operativos, a
través de lineamientos bien estructurados, basados en guiar el accionar del recurso humano al

momento de cumplir con el objeto social corporativo.

2.2.4 Habilidades gerenciales

De acuerdo al planteamiento formulado Arbel&ez, Serna & Diaz (2014) los administradores
deben poseer unas habilidades gerenciales, las cuales facilitan su gestion empresarial, en ese
sentido se destacan la comunicacion, el liderazgo y el trabajo en equipo, cabe indicar, que estos
tres indicadores son de vital importancia en el alcance de las metas institucionales, pues a través
del ejercicio de tales habilidades se logra obtener mas eficiencia y eficacia en el desarrollo

operativo de una compafiia.

Por otro lado, Reyes, (2016) manifiesta que las habilidades gerenciales son aquellas destrezas
necesarias, para manejar la propia vida, asi como las relaciones con las deméas personas, cabe
indicar, que los nuevos tiempos se caracterizan por los constantes y repentinos cambios, sin
embargo hay algo que no cambiard en mucho tiempo, pues las habilidades basicas estan en el
nacleo de las relaciones personales positivas y agradables, de igual forma, la interaccion entre
personas siempre han estado guiadas por valores como el amor y la confianza, siendo estas dos

una de las metas de los seres humanos.
A) Comunicacion

Para llevar a cabo el proceso investigativo, se debe abordar la comunicacién como un aspecto

determinante en la gestion empresarial, por esa razon Arbelaez, Serna & Diaz (2014) afirma que
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el termino en estudio, es el factor aglutinante de la organizacion, a pesar de que es facil
enunciarla, lograrlo es todo un reto, teniendo en cuenta que muchas de las dificultades
institucionales tienen su origen en problemas de comunicacion, de alli su relevancia estratégica

como habilidad gerencial.

En este sentido, Reyes (2016) expresa que un buen gerente debe saber manejar la
comunicacion, entre colaboradores y hacia su persona de la mejor manera, pues una de las
causas mas comunes de los fallos de los trabajadores, se debe a que los directivos no han dado la
informacion precisa a los empleados, aunque también en muchas ocasiones los jefes no saben
escuchar, por lo tanto no estan pendientes de las necesidades de su equipo de trabajo, creando de
esa manera un clima desfavorable, por eso es fundamental que en las reuniones de trabajo se
enfatice la importancia de manejar una solo via de comunicacién que permita que todos sepan lo

necesario.

Por otra parte, Castillo (2018) sostiene que la comunicacion puede ser descendente, cuando
hace referencia a mensajes de mandatos, érdenes, preguntas, politica organizativa, motivacion y
evaluacion, por otra parte se resalta la modalidad ascendente, la cual esta formada por los
mensajes brindados por los colaboradores a los miembros superiores de la entidad, tales como

asesoramiento, sugerencias, opiniones, reuniones, entre otras.

B) Liderazgo

Desde la perspectiva de Arbelaez, Serna & Diaz (2014), el liderazgo es un proceso de
aprendizaje que permite a los individuos, compartir con otros el logro de los objetivos personales
y organizacionales, es de anotar, que desde esta vision, el entrenamiento es el nucleo central de
una nueva concepcion de esta habilidad gerencial, sin embargo para poner en practica dicho
comportamiento, se requiere de condiciones personales y éticas, capacidad para dirigir a otros
hacia el logro de sus objetivos, es decir, claridad estratégica junto con la oportunidad para jugar

roles que permitan el ejercicio del liderazgo.

En este orden de ideas, Reyes (2016) expresa que el liderazgo es una de las habilidades
gerenciales, que el directivo debe practicar en todo momento, porque para poder llegar a ser lider,
se debe conseguir el apoyo de los colaboradores, sin que ellos se vean obligados a brindarlo, en
efecto, es muy importante entonces aclarar que no es lo mismo poder que autoridad. La

autoridad, la consigue una persona por el simple hecho de asumir un cargo mas elevado, pero el
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poder es el que se vincula con la influencia, no solo en el trabajo, sino que impulsa lazos mas

alla.

Partiendo de las ideas plasmadas de antemano, Pazmifio, Beltran & Gallardo (2016) existen
una serie de estilos de liderazgo, los cuales marcan la pauta en la manera como un individuo o
grupo influyen en los demas, para lograr las metas propuestas, es decir los estilos de un lider
comprenden desde cdmo se relacionan estos dentro y fuera de un organismo social, teniendo en
cuenta su vision acerca de si mismos, junto con la forma como influyen en la personas que

colaboran con los propdsitos organizacionales.

En este orden de ideas, Lewin citado por Pazmifio, Beltran & Gallardo (2016) abarcan el tipo
de liderazgo autocratico, como aquel orientado a la tarea y a la accion, en donde lo primordial es
la disciplina, la obediencia hacia el lider, asi mismo, se busca proporcionar las expectativas claras
de las tareas por realizar, en cambio el estilo democratico, se cimienta en estar direccionado al
grupo, fomentando la participacion del equipo en la toma de decisiones, delega autoridad e

involucra a los subordinados para decidir métodos, también retroalimenta y guia.
C) Trabajo en equipo

Por lo que se refiere al presente item, Arbeldez, Serna & Diaz (2014) sostienen que para
lograr implementar una visién compartida, se debe propiciar y facilitar el aprendizaje en equipo,
no obstante, se necesitan de objetivos y metas comunes, asi como de indicadores compartidos de
desempefio, en efecto, supone de oportunidades de trabajar juntos, en este mismo sentido, un
equipo Unicamente se integra cuando sus miembros trabajan juntos, comparten fortalezas y

limitaciones, asumen logros a alcanzar en forma compartida.

2.3 Marco Legal

LEY 100, ARTICULO 184. De los incentivos para un mejor servicio. Con el fin de obtener
calidad y eficiencia en la provision de los servicios de salud contemplados por la Ley, se
aplicaran sistemas de incentivos a la oferta de servicios dirigidos al control de costos, al aumento
de productividad y a la asignacion de recursos utilizando criterios de costo-eficiencia. De la

misma manera, se aplicaran sistemas de incentivos la demanda con el fin de racionalizar el
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sistema de referencia y contrarreferencia de pacientes, ampliar el conocimiento y manejo del

sistema de parte de los beneficiarios y promover un servicio de mayor calidad al usuario.

ARTICULO 192. Direccion de los hospitales publicos. Los directores de los hospitales publicos
de cualquier nivel de complejidad seran nombrados por el jefe de la respectiva entidad territorial
que haya asumido los servicios de salud conforme a lo dispuesto en la Ley 60 de 1993 y a la
reglamentacion que al efecto expida el Gobierno Nacional de terna que le presente la junta
directiva, constituida segun las disposiciones de la Ley 10 de 1990 por periodos minimos de 3
afios prorrogables. Solo podran ser removidos cuando se demuestre, ante las autoridades
competentes, la comision de faltas graves conforme al régimen disciplinario del sector oficial,
faltas a la ética segun las disposiciones vigentes o ineficiencia administrativa definidas mediante

reglamento del Gobierno Nacional.

En este sentido, el Decreto 4747 de (2007). Por medio del cual se regulan algunos aspectos de las
relaciones entre los prestadores de servicios de salud y las entidades responsables del pago de los
servicios de salud de la poblacién a su cargo, y se dictan otras disposiciones; establece que se
debe disefiar y organizar la red de prestacion de servicios, incluyendo los servicios administrativo
de contacto con el paciente, las entidades responsables del pago de los servicios de salud
garantizaran los servicios de baja complejidad de manera permanente en el municipio de
residencia de los afiliados, salvo cuando a juicio de éstos sea mas favorable recibirlo en un
municipio diferente con mejor accesibilidad geogréfica, ademas deberan difundir entre sus
usuarios la conformacion de su red de prestacion de servicios, para lo cual deberan publicar
anualmente en un periédico de amplia circulacion en su area de influencia el listado vigente de
prestadores de servicios de salud que la conforman, organizado por tipo de servicios contratado y
nivel de complejidad. Adicionalmente se deberd publicar de manera permanente en la pagina
Web de la entidad dicho listado actualizado, o entregarlo a la poblacién a su cargo como minimo
una vez al afio con una guia con los mecanismos para acceder a los servicios basicos electivos y

de urgencias.

Decreto 4972 de 2007. Articulo 1°. Instituciones prestadoras de servicios de salud indigenas,
IPS, Indigenas. De conformidad con lo dispuesto por el articulo 25 de la Ley 691 de 2001 y para
los efectos sefialados en el literal f) del articulo 14 y los articulos 16 y 20 de la Ley 1122 de 2007,
sobre la contratacion de servicios de salud, las entidades territoriales y las entidades promotoras
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de salud del régimen subsidiado les daran a las instituciones prestadoras de servicios de salud

indigenas (IPSI) tratamiento de empresas sociales del Estado.

Ley 715 de 2001 Articulo 51. Contratacion de la prestacion de servicios en el régimen
subsidiado. Las entidades que administran los recursos del Régimen Subsidiado de Salud
contratardn y ejecutardn con las instituciones prestadoras de servicios de salud publicas del orden
municipal o distrital de la entidad territorial sede del contrato no menos del 40% del valor de la
Unidad de Pago por Capitacion subsidiada efectivamente contratadas por la respectiva entidad
administradora del régimen subsidiado. En el caso de existir en el municipio o distrito respectivo
hospitales publicos de mediana o alta complejidad de la orden territorial dicha proporcion no sera
menor al 50%. Todo lo anterior siempre y cuando la entidad territorial cuente con la oferta
publica que le permita prestar los servicios a financiar con dichos porcentajes. Para efectos de
racionalizar los costos se tendrd como marco de referencia las tarifas establecidas por el

Ministerio de Salud.

2.4 Sistema de variables

La variable determinada para el analisis del modelo gerencial utilizado en la E.S.E Hospital
Nuestra Sefiora de los Remedios del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, es
modelos gerenciales. La cual esta determinada por las dimensiones y sus respectivos indicadores,
los cuales seran analizados y soportados tedricamente, de acuerdo a los diferentes postulados de

autores, que han escrito sobre la temaética.

2.4.1 Definicién nominal:

Modelos Gerenciales
2.4.2 Definicién conceptual de la variable

La variable modelo gerencial se define tal cual como lo expone (Giménez, 2021) Arbeléez,
quienes sefialan que se trata de una estrategia de gestién operativa, utilizada para direccionar el
sistema estratégico de una empresa, a través de sistemas de trabajo congruentes con las
necesidades de la organizacion, en efecto, se requiere cumplir con unas funciones y habilidades

gerenciales para poner en practica tales lineamientos.
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2.4.3 Definicion operacional

La variable modelo gerencial, es estudiada en sus dimensiones; diagnostico, habilidades y
modelos gerenciales, asi mismo, la dimensiéon diagnostico es estudiada con sus descriptores
fortalezas y debilidades, la dimension habilidades gerenciales con sus indicadores
comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo. Por ultimo se resalta la dimension modelos
gerenciales, la cual se presenta con sus indicadores; planificacion estratégica y operativa,

recursos humanos y financieros.

2.4.4 Cuadro de Operacionalizacion de la variable

TITULO: ANALISIS DEL MODELO GERENCIAL EN EL HOSPITAL NUESTRA SENORA DE LOS
REMEDIOS EN EL DISTRITO ESPECIAL TURISTICO Y CULTURAL DE RIOHACHA

OBJETIVO GENERAL: Analizar el modelo gerencial en el hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el
Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha

OBJETIVOS VARIABLE | DIMENSION | SUBDIMENSIONES INDICADORES
ESPECIFICOS
Realizar un diagndstico Debilidades Ventajas competitivas
Organizacional al
Hospital Nuestra Oportunidades
Sefiora de los Ineficacia operativa
Remedios del Distrito Fortalezas
de Riohacha para Diagnostico
identificar la situacion Amenazas
actual de la ESE.
Determinar qué tipos Planificacion estratégica
de modelos gerencial Planeacion
se aplica actualmente Planeacion operativa
en la ESE Hospital
Nuestra Sefiora de los Tipos de | Organizacion Recursos humanos
Remedios del Distrito Modelos modelos
de Riohacha. gerencial | gerenciales Recursos financieros

Direccién

Control
Identificar las Comunicacion
habilidades gerenciales Comunicacion
que se ejercen en el
HNSR en el Distrito Habilidades Liderazgo
Especial Turistico y gerenciales Tipo de liderazgo
Cultural de Riohacha.

Trabajo en equipo

Disefiar estrategias que
permitan al gerente una
mejor aplicacion y
apropiacion conceptual
de los modelos

Este objetivo se logra con la formulacion de las estrategias propuestas,
tomando como insumo los resultados de los objetivos anteriores.
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gerenciales en el
HNSR en el Distrito
Especial Turistico y
Cultural de Riohacha

Fuente: Elaboracion propia (2021).

3 MARCO METODOLOGICO

Para el desarrollo del presente capitulo, se requiere describir los aspectos metodoldgicos que se
aplicaron en el proyecto, asi mismo se puntualiza el tipo, disefio del estudio, la poblacion y la
técnica e instrumento de recoleccion de los datos, terminando con el andlisis de resultados, en
este sentido, se puede afirmar que se trata de un conjunto de acciones destinadas a describir y

analizar el fondo del problema planteado, a través de procedimientos especificos.

3.1 Tipo de investigacion

De acuerdo a las caracteristicas que posee el presente estudio, se puede destacar que se enmarca
dentro del tipo de investigacion descriptiva ya que este acude al uso de técnicas especificas como
la observacién, la entrevista y cuestionarios con lo que se busca conocer caracteristicas
particulares del objeto de estudio, puesto que, solo se basa en analizar el modelo gerencial en el
Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y cultural de Riohacha,

sin llegar a intervenir en los factores que inciden en el comportamiento de la variable de estudio.

En este orden de ideas, se hace necesario definir el tipo de estudio del proyecto, de ahi que,
Naupas & Mejia (2016), expresan que la investigacion descriptiva, es una busqueda de
informacién, con el proposito de formular problemas e hipétesis para una indagacién mas
profunda de caracter explicativo, este nivel de estudio, sirve para ejercitarse en las técnicas de
documentacién, familiarizarse con la literatura y fuentes electrdnicas, asi mismo se trata de una
clase de trabajo que posee un segundo nivel, cuyo objeto principal es recopilar datos sobre las

caracteristicas, propiedades de los objetos, personas e instituciones.

3.2 Disefio de la investigacion

Por lo que se refiere al presente item, se debe recalcar que este proyecto posee un disefio no

experimental, porque no se recurre al experimento cientifico en laboratorio al momento de
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extraer la informacion pertinente que respondiera a los interrogantes planteados al inicio, ademas
no se manipula la variable directamente, sino que se describe tal como es en su contexto natural,
asi mismo se trata de un estudio transaccional, pues los datos obtenidos tienen validez o vigencia
en un tiempo determinado, en otras palabras, estos valen por el periodo estipulado en la
delimitacion temporal. De igual forma esta investigacion se enmarca dentro de un trabajo de
campo a partir de la incorporacion del investigador en el epicentro del problema, es decir, se
procede a observar de cerca, los factores que giran alrededor del modelo gerencial en el Hospital

Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha.

Con base en lo planteado de antemano, Hernandez, Ferndndez & Baptista (2016) afirman que
el disefio no experimental podria definirse como aquel que se realiza sin manipular
deliberadamente variables, en efecto, son aquellos estudios en los cuales no se hace variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto en otras categorias, por lo tanto,
lo que se hace es observar problemas que se dan en el ambiente natural, para después proceder a

analizarlos.

Del mismo modo los autores precitados anteriormente, conceptualizan el disefio transaccional,
como aquellos basados en recolectar datos en un solo momento, en un tiempo Unico, en este
sentido, su proposito primordial es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un espacio temporal determinado, por ejemplo; es como tomar una fotografia de algo que sucede.

3.3 Poblacién y Muestra

3.3.1 Poblacion

Desde el punto de vista, de Hernandez, Fernandez & Baptista (2016) una poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones, siendo estas
mismas, la totalidad del fenémeno a estudiar, donde las entidades de la poblacion poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion, habria que
decir también, que el marco poblacional sujeto a estudio tiene las siguientes caracteristicas, 73
funcionarios de los niveles administrativos y asistenciales disponibles para la encuesta en el
Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y Cultural de

Riohacha.

33



3.3.2 Muestra

La muestra, dentro de la investigacion, es de vital importancia puesto que el conjunto de
participantes sera quien respaldara los resultados de las posibles soluciones abordadas por el

investigador para darle contenido a lo planteado.

Desde el punto de vista de Arias, Villasis y Miranda (2016), en toda investigacion siempre debe
determinarse el numero especifico de participantes que serd necesario incluir a fin de lograr los
objetivos planteados desde un principio. Este nimero se conoce como tamafio de muestra, que se
estima o calcula mediante formulas matematicas o paquetes estadisticos. Este calculo es diferente
para cada investigacion y depende, entre otras cosas, de su disefio, hipotesis planteadas, niumero

de grupos a estudiar, y de la escala de medicion de las variables.

Observando que nuestra poblacion es limitada, se ocupa como muestra la totalidad de la
poblacién, es decir, 73 funcionarios del area administrativa y asistencial disponibles para la
encuesta los cuales permitiran evaluar la variable modelos gerenciales en el Hospital Nuestra

Sefora de los Remedios.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Por lo que se refiere a las técnicas de informacion, se puede asegurar con certeza que para el
presente proyecto, se utilizard la observacion participante, puesto que, el investigador podra
observar el comportamiento de los fendmenos directamente relacionados con el modelo gerencial
en el Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial Turistico y Cultural de

Riohacha.

De acuerdo al planteamiento emitido por Naupas & Mejia (2016), las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos se refieren a los procedimientos y herramientas, mediante los cuales se
recogeran los datos e informacion necesaria, para probar o contrastar las hipétesis planteadas en
el proyecto, asi mismo, se resaltan que para efectos de este estudio se aplicara un cuestionario de

encuesta,

Es importante subrayar, que para efectos de recopilacion de datos relacionados con la variable
modelo gerencial, se disefid un cuestionario compuesto por items redactados de forma afirmativa,
con preguntas categorizadas y respuestas de escala Likert, con las siguientes opciones; totalmente

de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.
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3.5 Validez y confiabilidad del instrumento

De acuerdo al planteamiento formulado por Hernandez, Ferndndez & Baptista (2016), la
validez es la pertinencia que posee un instrumento de encuesta, para medir lo que se busca
calcular, es decir, se refiere a la exactitud con que el cuestionario mide una variable, en otras
palabras, se basa en la eficacia para presentar, describir o pronosticar el atributo que le interesa al
examinador, por esa razon, esta misma validez también la denominan autenticidad o solidez de la
prueba y comprende varios tipos, sin embargo para el presente proyecto se aplicé la validez de
contenido, para lo cual el cuestionario se expuso a juicio de 3 expertos o0 jueces, quienes
emitieron su opinion en relacion a aspectos tales como; redaccion correcta, pertinencia de los

indicadores, entre otros aspectos.

Simultaneamente Naupas & Mejia (2016), se enfocan en la confiabilidad de un instrumento
de medicién, como al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce
iguales resultados en diferentes circunstancias, en otras palabras, este no varia por ningin factor
externo que lo impacte, por lo tanto, al repetir el instrumento varias veces en las mismas
condiciones, también debe arrojar los mismos resultados, cabe indicar, que para el caso del
presente proyecto se obtendra la confiabilidad a través del alfa de Cronbach, puesto que de esa
forma se puede garantizar la obtencion de resultados confiables.

RANGO INTERPRETACION
0,81-1,00 Muy alta

0,61 - 0,80 Alta
0,41 - 0,60 Moderada
0,21-0,40 Baja
0,01 -0,20 Muy baja

Para tal fin, se aplica la siguiente ecuacion:

a=kK 1- ¥|Si?
1K1 St2
Donde:

a= Coeficiente Alfa Cronbach
K = Numero de items = 16 preguntas
Si% = Sumatoria de la varianza de los puntajes de cada item = 4,48
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St?= Varianza de los puntajes totales = 22,16

a=18/18-1(1-4,48/22,16)

a=0,84

Estos resultados reflejan claramente que el instrumento presenta una alta confiabilidad.

3.6 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

El procesamiento de la informacidn, es un aspecto fundamental para el desarrollo de este
proyecto, por esa razon se torna pertinente definirla desde el concepto de Hernandez, Fernandez,
& Baptista (2016) quienes afirman que es una técnica que emplea el investigador para procesar
los datos recolectados del instrumento, presentando una organizacion de los elementos, asi como
las dimensiones, los indicadores e items o preguntas. La realizacion del baremo fue dirigida en
relacion a la clasificacion maxima esperada en el cuestionario, que para este caso es de cinco (5),

menos el valor minimo en cada pregunta: uno (1), divididos entre el numero de intervalos

escogidos de manera aleatoria, que es de cinco (5), de acuerdo a la siguiente formula:

I=LM—-Lm

| = Intervalo

LM = Lectura mayor =5

Lm = Lectura menor =1

N = Numero de intervalos = 5

=038

Baremo de comparacion

I = (LM - Lm)/N = (5-1)/5=0.8

Rango Valor Alternativa Categoria

421 a 5.00 5 Totalmente de Muy alta
acuerdo
341 a 4.20 4 De acuerdo Alta
261 a 340 3 Indiferente Moderada
181 a 2.60 2 En desacuerdo Baja
1.00 a 1.80 1 Totalmente en Muy baja
desacuerdo
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4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El andlisis de resultados consiste en exponer de modo minucioso los resultados alcanzados e
interpretarlos para facilitar la comprension del lector. Se destaca que, para la elaboracién de este
analisis, los autores procederan a una evaluacion critica desde su propia perspectiva. Luego de
planteada la revision tedrica y la herramienta establecida para la recoleccién de la informacion, se
obtendra de dicho analisis, los elementos necesarios para el planteamiento de las conclusiones.

A continuacidn, se observan los resultados conseguidos de acuerdo a los objetivos propuestos en
esta investigacion, los cuales estan soportados en la variable objeto de estudio.

4.1 Resultados Primer Objetivo

DIAGNOSTICO AL HOSPITAL NUESTRA SENORA DE LOS REMEDIOS DEL DISTRITO
DE RIOHACHA PARA IDENTIFICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA ESE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Los empleados del hospital estan
direccionados a la oferta de los
servicios de salud.

El sistema de trabajo en el HNSR
proporciona las bases para que el
recurso humano desarrolle mejor sus
funciones.

La E.S.E. promueve un tipo de
contratacion que permite a los
empleados alcanzar sus metas
personales.

El &rea administrativa se caracteriza
por ejercer un modelo apoyado en
los lineamientos formales.

el Hospital Nuestra Sefiora de los
Remedios promueve un sistema de
trabajo que permite la articulacion
de metas entre el recurso humano.
La gestion del hospital esta
orientada a fomentar el trabajo en
equipo para cumplir con el objeto

El area de contratacion presenta
debilidades en el mercadeo del
portafolio de servicios.

La gran mayoria de la red
hospitalaria del E.S.E. en las zonas
rurales no se encuentran en
funcionamiento con excepcién del
puesto de salud de Matitas.

La ESE no cuenta con Unidad de
Cuidados Intensivos.

La dotacion del hospital no se
encuentra en 6ptimas condiciones.
La E.S.E. solo cuenta con 2
ambulancias habilitadas y ninguna
en los centros de salud.

La E.S.E. no cuenta con suficiente
personal para atender la demanda de
servicios de salud de primer nivel.
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social corporativo

El Hospital Nuestra Sefiora de los
Remedios se apoya en una Optima
planificacion para cumplir con su
objeto social corporativo.

Los procesos operativos ejercidos en
el Hospital Nuestra Sefiora de los
Remedios se apoya en la planeacion
de tareas.

La entidad cuenta con un recurso
humano competente para cumplir las
funciones encomendadas desde el
area administrativa

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Demora por parte del estado en el
pago al hospital por la atencion de
usuarios de nacionalidad
venezolana.

Denuncia por parte de ex empleados
del hospital por deudas laborales
superiores a 300 millones.

Ataques vandalicos a los centros de
salud de zona rural y urbana del
Hospital de Riohacha.

El decreto 4972 del 2007 dio a las
IPSI tratamiento de empresas
sociales del estado el cual le genera
competencia al hospital en la
contratacion.

Denuncias sobre ausencia de la ruta
de disposicién de cadaveres del
hospital.

Poca oferta de especialistas médicos
en el departamento de la Guajira.

Pago oportuno de las EPS

Las EPS deben contratar el 60% con
entidades de la red publica
favoreciendo la oportunidad de
contratacion con la E.S.E.

Ampliar la  complejidad con
servicios gue no hay ofertados en el
departamento, tipo oncolégicos.
Gestionar recursos con empresas del
sector privado para financiar
proyectos.

Trabajar de la mano con la
Universidad de la Guajira con
proyectos de investigacién que
contribuyan al mejoramiento de la
calidad del servicio.

Fuente: Elaboracion Propia de los investigadores
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Al realizar el diagnostico por medio de la observacion Directa y la matriz DOFA del cuadro
anterior, se logra identificar que existe una fortaleza en el talento humano de la institucién en
donde se demuestran beneficiados, los empleados, por las capacitaciones y el direccionamiento
que la entidad les ofrece y que les permite interactuar vertical y horizontalmente con las
diferentes areas en funcion del desarrollo de actividades individuales y grupales, oferta de los
servicios de salud, cumplimiento de metas operativas, administrativas, de planeacion estratégica e

incluso de caracter personal.

El Hospital presenta diferentes tipos de dificultades que impiden a la institucion lograr eficacia en
sus resultados. Estas dificultades son de carécter de infraestructura, red hospitalaria, mercadeo y
oportunidad en la oferta de servicios, dotacion, capacidad instalada e insuficiencia en la cantidad
de personal asistencial de primer nivel. Se entiende que no es un solo foco de debilidad sino

diferentes puntos que desatienden las subdirecciones cientificas y administrativas.

De acuerdo a lo anterior se logra determinar que la ventaja competitiva del Hospital Nuestra
Sefiora de los Remedios se encuentra en su planta de personal, ya que poseen mdltiples factores
mencionados previamente que les facilitan la produccion entre las diferentes aéreas y la

consecucion de las metas de trabajo.

Del mismo modo se puede identificar para el indicador de ineficacia operativa que la debilidad
estd presente en los insuficientes niveles de infraestructura, dotacion y capacidad instalada, que

en la misma destreza para resolver procesos del talento humano.
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4.2 RESULTADOS SEGUNDO OBJETIVO: TIPOS DE MODELO GERENCIAL

1. El hospital cuenta con lineamientos internos enfocados en direccionar la conducta de los

empleados al momento de ofertar los servicios en el mercado

Dimension: tipos de modelos gerenciales

Indicador: Planeacion estrategica

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Totalmente de 5 37 51%
acuerdo
De acuerdo 4 27 37%
Indiferente 3 5 7%
En desacuerdo 2 3 4%
Totalmente en 1 1 1%
Desacuerdo
Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

IV indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Los resultados muestran claramente, que el 51% de los encuestados manifestaron que estaban
totalmente de acuerdo, el 37% sefialo estar de acuerdo, el 7% indiferente, el 4% en desacuerdo,
en cambio el 1% dijo estar totalmente en desacuerdo.
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2. El Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios se apoya en una

cumplir con su objeto social corporativo

Dimension: Modelos gerenciales

Indicador: Planeacion estratégica

Optima planificacion para

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 15 21%

acuerdo

De acuerdo 4 39 53%

Indiferente 3 12 16%

En desacuerdo 2 4 6%

Totalmente en 1 3 4%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmeente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo expone el gréfico, el 21% de los encuestados dejos que estaba totalmente de acuerdo,
el 16% de acuerdo, el 16% indiferente, el 6% en desacuerdo y el 4% faltante totalmente en
desacuerdo.
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3. El sistema de trabajo en el HNSR proporciona las bases para que el recurso humano desarrolle

mejor sus funciones

Dimension: Tipo de modelos gerenciales

Indicador: Planeacién operativa

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 28 38%
acuerdo

De acuerdo 4 43 59%
Indiferente 3 2 3%
En desacuerdo 2 0%
Totalmente en 1 0 0%
Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

M indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

De acuerdo a los resultados del gréfico, el 38% de los encuestados dijo estar totalmente de

acuerdo, el 59% manifestd estar de acuerdo, en cambio el 3% restante sefiald ser indiferente.

42



4. La Institucién cuenta con un modelo de gestion que facilita la comunicacion de los niveles

operativos con el area administrativa

Dimension: habilidades gerenciales

Indicador: Planeacién operativa

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 16 22%

acuerdo

De acuerdo 4 41 56%

Indiferente 3 8 11%

En desacuerdo 2 11%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

Slindiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo expone el gréfico, el 22% dijo estar totalmente de acuerdo, asi mismo el 56%
respondid de acuerdo, el 11% indiferente, el 11% restante expresé que estaba en desacuerdo.
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5. Los procesos operativos ejercidos en el Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios se apoyan en

la planeacion de tareas

Dimension: Modelos gerenciales

Indicador: planeacion operativa

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 21 28%

acuerdo

De acuerdo 4 34 45%

Indiferente 3 10 13%

En desacuerdo 2 8 10%

Totalmente en 1 3 4%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo expone el grafico, el 28% sefiald6 que estaba totalmente de acuerdo, el 45% de

acuerdo, el 13% indiferente, el 10% en desacuerdo, el 4% restante totalmente en desacuerdo.
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6. El modelo de desempefio organizacional que ejerce la institucion, permite el aporte de ideas

del talento humano en los procesos internos
Dimension: Tipos de modelos gerenciales

Indicador: Planeacién operativa

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 27 37%

acuerdo

De acuerdo 4 36 49%

Indiferente 3 5 7%

En desacuerdo 2 7%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

indiferente

M en desacuerdo

W totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo muestran los resultados del gréfico, el 37% de los encuestados dijo estar totalmente
de acuerdo, asi mismo el 49% manifesto estar de acuerdo, el 7% indiferente, el otro 7% restante
se postro en desacuerdo.
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7. El Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios promueve un sistema de trabajo que permite la

articulacion de metas entre el recurso humano

Dimension: Modelos gerenciales

Indicador: Planeacién operativa

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 15 20%

acuerdo

De acuerdo 4 41 56%

Indiferente 3 7 10%

En desacuerdo 2 10 14%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

W de acuerdo

“lindiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Segun los resultados del gréfico, el 20% dijo estar totalmente de acuerdo, asi mismo el 56%
manifestd que estaba de acuerdo, en cambio el 10% expresé sentirse indiferente, por ultimo el
14% respondié que estaba en desacuerdo
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8. La institucion HNSR posee patrones de comportamiento que guian las relaciones entre
empleados de distintos rangos jerarquicos.

Dimension: tipos de modelos gerenciales

Indicador: Recursos humanos

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 0 0%

acuerdo

De acuerdo 4 10 14%

Indiferente 3 13 18%

En desacuerdo 2 50 68%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

I indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Los resultados muestran claramente, que el 14% de los encuestados dijeron que estaban de
acuerdo, en cambio el 18% expresé estar indiferente, por otra parte el 68% restante se mostro en
desacuerdo ante tal idea.
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9. La institucién ejerce un modelo de trabajo que permite la interaccion positiva por parte del
recurso humano

Dimension: Tipos de modelos gerenciales

Indicador: Recursos humanos

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 16 22%

acuerdo

De acuerdo 4 43 59%

Indiferente 3 7 9%

En desacuerdo 2 10%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

B de acuerdo

M indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Tal como lo expone el grafico, el 22% dijo estar totalmente de acuerdo, el 59% expres6 que

estaba de acuerdo, el 9% indiferente, en cambio el 10% restante indicé sentirse en desacuerdo.
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10. La E.S.E. promueve un tipo de contratacion que permite a los empleados alcanzar sus metas

personales

Dimension: Tipos de modelos gerenciales

Indicador: Recursos Humanos

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 29 40%

acuerdo

De acuerdo 4 35 48%

Indiferente 3 5 7%

En desacuerdo 2 5%

Totalmente en 1 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

W de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo muestran los resultados del gréfico, el 40% de los encuestados sefialaron que estaban
totalmente de acuerdo, el 48% dejo estar de acuerdo, el 7% indiferente, en cambio el 5% restante
indicé estar en desacuerdo.
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11. El &area administrativa se caracteriza por ejercer un modelo apoyado en los lineamientos
formales

Dimension: Modelos gerenciales

Indicador: Recursos humanos

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 17 20%

acuerdo

De acuerdo 4 43 52%

Indiferente 3 10 12%

En desacuerdo 2 13 16%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo muestra el grafico, el 20% dijo estar totalmente de acuerdo, asi mismo el 52% sefial6
que estaba de acuerdo, el 12% indiferente, en cambio el 16% restante expresé sentirse en
desacuerdo
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12. La entidad cuenta con un recurso humano competente para cumplir las funciones

encomendadas desde el area administrativa

Dimension: Modelos gerenciales

Indicador: recursos humanos

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 24 33%

acuerdo

De acuerdo 4 39 53%

Indiferente 3 5 7%

En desacuerdo 2 7%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

B totalmente de acuerdo

B de acuerdo

W indiferente

M =1 desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

De acuerdo con los resultados del grafico, el 33% de los encuestados dijo que estaba totalmente
de acuerdo, el 53% de acuerdo, el 7% indiferente, el 7% restante se mostro en desacuerdo.
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13. la institucion se apoya en una gestion financiera como estrategia para velar por su

funcionamiento general.

Dimension: Modelos gerenciales

Indicador: recursos financieros

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 25 34%

acuerdo

De acuerdo 4 39 53%

Indiferente 3 5 7%

En desacuerdo 2 2 3%

Totalmente en 1 5 3%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

I indiferente

M en desacuerdo

B totalmente en desacuerdo

Tal como lo muestran los resultados, el 34% de los encuestados manifestd estar totalmente de
acuerdo, asi mismo el 53% dejo que estaba de acuerdo, el 7% indiferente, el 3% en desacuerdo y
el 3% restante totalmente en desacuerdo.
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4.2.1 ANALISIS CRITICO

Analizando la variable de modelos gerenciales y a través de la aplicacion de la matriz DOFA a la
dimension del diagndstico realizado al Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios podemos inferir

los siguientes resultados:

Se identifica una fortaleza en el talento humano de la institucion en donde se demuestran
beneficios para los empleados como continua capacitacion en direccionamiento que la entidad les

ofrece para que trabajen en equipo en pro de cumplir las metas de la ESE

El hospital goza de mdltiples factores externos favorables que rodean al sector para su
explotacion y que repercuten en el crecimiento y optimizacion de los objetivos de la institucion.
Se evidencia oportunidad en el pago de las EPS, ademas del beneficio otorgado por la ley 1122
en su articulo 16 donde se les obliga a las EPS publicas del régimen subsidiado a contratar con

las E.S.E. un 60% de su gasto en salud.

El HNSR esta en capacidad de gestionar proyectos con empresas, bien sean de salud,
construccion, universidades o cualquiera del sector industrial de naturaleza privada o publica, que
le permitan y garanticen un crecimiento en calidad, eficacia, oportunidad y garantia de la oferta

de sus servicios de salud.

El Hospital se ve inmerso en diferentes tipos de amenazas. Entre ellas encontramos denuncias
administrativas como deudas por pagar atrasadas a ex trabajadores y omision en protocolos de la
prestacion de servicios. También se ve afectado desde el &mbito gubernamental, en el cual, la
normatividad le genera una desventaja con respecto a la contratacion de servicios de salud con las

EPS ya que les da participacion en el mercado a las IPS indigenas.

Sumado a esto, la demora en el pago por parte del ente territorial al Hospital por concepto de
prestacion de servicios de salud a poblacion venezolana le impide o retrasa la ejecucién de

recursos financieros causandole mayores dificultades generales.

Otro aspecto que se observa dentro de las situaciones que desfavorecen a la institucion es que
debe lidiar con la contratacion de medicos especialistas ya que la oferta en el departamento es
escasa y por consiguiente repercute en la Optima prestacion de los servicios de mayor

complejidad.
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La E.S.E. se encuentra con situaciones de orden publica que atentan contra su patrimonio,
eventualmente se presentan ataques a las diferentes sedes dejandolas en deplorables condiciones
e incapacidad de prestacion del servicio por lo que se genera un nuevo gasto en la recuperacion

de equipos y dotacion para garantizar la continua prestacion de sus servicios.

Por lo anteriormente mencionado, se logra identificar que el Modelo Gerencial aplicado en la
ESE Nuestra Sefiora de los Remedios es el modelo: Democratico participativo, ya que toma en
cuenta el conocimiento, la experticia y la opinion del recurso humano para la toma de

decisiones de la Planeacion estratégica.

De la misma forma el control de los experimentados y capacitados coordinadores de las areas
operativas en conjunto con la subgerencia cientifica y aun con las insuficientes herramientas

gestiona la Planeacion operativa que se sucede en la institucion.

Finalmente se observa que la institucion se apoya en una gestion financiera como estrategia para

velar por su funcionamiento operativo y general.
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4.3 RESULTADOS TERCER OBJETIVO: HABILIDADES GERENCIALES

14. el sistema de trabajo que ejerce el Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios permite al

empleado participar en la toma de decisiones

Dimension: habilidades gerenciales

Indicador: Tipos de Liderazgos

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 19 26%

acuerdo

De acuerdo 4 36 49%

Indiferente 3 12 17%

En desacuerdo 2 6 8%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

De acuerdo con los resultados del gréafico, el 26% dijo estar totalmente de acuerdo, asi mismo el
49% manifestd sentirse de acuerdo, el 17% indiferente, en cambio el 8% restante indicd que

estaba en desacuerdo.
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15. La gerencia del Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios fomenta la comunicacion con los

niveles operativos

Dimension: habilidades gerenciales

Indicador: trabajo en equipo

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 15 20%

acuerdo

De acuerdo 4 41 55%

Indiferente 3 9 12%

En desacuerdo 2 10 13%

Totalmente en 1 0 0%

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo muestra el grafico, el 20% de los encuestados manifesté sentirse totalmente de
acuerdo, el 55% dijo que estaba de acuerdo, el 12% indiferente, en cambio el 13% restante se
mostro en desacuerdo.
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16. La gestion del hospital esta orientada a fomentar el trabajo en

objeto social corporativo

Dimension: habilidades gerenciales

Indicador: Trabajo en equipo

equipo para cumplir con el

ALTERNATIVAS PESO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Totalmente de 5 18 25%

acuerdo

De acuerdo 4 41 56%

Indiferente 3 5 7%

En desacuerdo 2 7%

Totalmente en 1 4 50

Desacuerdo

Total 73 100%

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

M totalmente de acuerdo

M de acuerdo

W indiferente

M en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Fuente: Ricaurte, Aguirre & Blanquicet (2021)

Tal como lo expone el gréafico, el 25% de los encuestados sefialé que estaba totalmente de
acuerdo, el 56% se mostré de acuerdo, el 7% indiferente, el 7% en desacuerdo, el 5% faltante
totalmente en desacuerdo.
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4.3.1 ANALISIS CRITICO

El sistema de modelo gerencial que permite la participacion y fomenta la comunicacion entre las
areas, asiste a la gerencia a mantener un liderazgo que afiance el entendimiento e incentive el
trabajo en equipo del talento humano. Por lo que las preguntas de las encuestas que dan respuesta
a esta dimension expresan que la percepcion de los empleados del Hospital sobre el modelo
gerencial impartido en esta Entidad como lo es el democratico participativo desde su
implementacion mejor6 aumentando la comunicacion y decisiones desde que se le dio

participacién al empleado para toma de decisiones.

Se debe tener mucho cuidado en este modelo para que siga siendo exitoso, no se debe bajar la
guardia y se debe dar participacion activa a todos los miembros del equipo de a toma de
decisiones y cualificacion de las mejoras para lograr un mayor desempefio de los funcionarios

brindandoles motivaciones.

La alta administracion debe confiar en su equipo y para que el modelo de gestion participativa
siga dando mejores resultados debe darle mucha importancia a la participacion y responsabilidad

compartida en todos los miembros de la entidad en su implementacion.
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4.4 RESULTADOS CUARTO OBJETIVO: ESTRATEGIAS

De acuerdo al objeto de estudio y a la problematica planteada se hace necesario establecer
estrategias que permitan al gerente una mejor aplicacion y apropiacion conceptual de los modelos
gerenciales en el HNSR en el Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha. Se concluye que
después de haber realizado el diagnostico a través de una matriz DOFA y realizar el cruce, se

alcanzan las siguientes estrategias:

con la Universidad de

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Pago oportuno de las e Demora por parte del
EPS estado en el pago al

e Las EPS  deben hospital por la
contratar el 60% con atencion de usuarios
entidades de la red de nacionalidad
publica favoreciendo venezolana.
la oportunidad de e Denuncia por parte de
contrataciéon con la ex empleados del
E.S.E. hospital por deudas

e Ampliar la laborales superiores a
complejidad con 300 millones.
servicios que no hay e Ataques vandalicos a
ofertados en el los centros de salud de
departamento, tipo zona rural y urbana
oncologicos. del Hospital  de

e Gestionar recursos Riohacha.
con empresas del e EI decreto 4972 del
sector privado para 2007 dio a las IPSI
financiar proyectos. tratamiento de

e Trabajar de la mano empresas sociales del

estado el cual le

la Guajira con genera competencia al
proyectos de hospital en la
investigacion que contratacion.
contribuyan al e Denuncias sobre
mejoramiento de la ausencia de la ruta de
calidad del servicio. disposicién de
cadaveres del hospital.
e Poca oferta de

especialistas médicos
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en el departamento de
la Guajira.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

Los empleados del
hospital estan
direccionados a la
oferta de los servicios
de salud.

El sistema de trabajo
en el HNSR
proporciona las bases
para que el recurso
humano desarrolle
mejor sus funciones.
La E.S.E. promueve
un tipo de
contratacion que
permite a los
empleados  alcanzar
sus metas personales.
El area administrativa
se caracteriza por
ejercer un modelo
apoyado  en los
lineamientos formales.

el Hospital Nuestra
Sefiora de los
Remedios promueve

un sistema de trabajo
que permite la
articulacién de metas
entre el  recurso
humano.

La gestion del hospital
estd  orientada a
fomentar el trabajo en
equipo para cumplir
con el objeto social
corporativo

El Hospital Nuestra
Sefiora de los
Remedios se apoya en

e Gestionar

convenios
institucionales  para
fortalecimiento de la
investigacion en el

Hospital Nuestra
Sefiora de los
Remedios.

Elaboracion de un
analisis de la encuesta
semestral para generar
planes de accion.

Elaboracion de un
proyecto en apoyo a la
reestructuracion de
pasivos.
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una Optima
planificacion para
cumplir con su objeto
social corporativo.

e Los procesos
operativos  ejercidos
en el Hospital Nuestra
Sefiora de los
Remedios se apoya en
la  planeacién  de
tareas.

e La entidad cuenta con
un recurso humano
competente para
cumplir las funciones
encomendadas desde
el &rea administrativa

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

e EI area de
contratacion presenta
debilidades en el

mercadeo del
portafolio de
servicios.

e La gran mayoria de la
red hospitalaria del
E.S.E. en las zonas
rurales no se
encuentran en
funcionamiento  con
excepcion del puesto
de salud de Matitas.

e [a ESE no cuenta con
Unidad de Cuidados

Intensivos.

e La dotacion del
hospital no se
encuentra en Optimas
condiciones.

e La E.S.E. solo cuenta
con 2 ambulancias
habilitadas y ninguna

e Realizar una auditoria

Interna la cual
optimice la
efectividad en el
proceso de
contratacion

aprovechando la

exigencia de la ley de
contratacion de las
EPS con las E.S.E.

e Desarrollar un plan de
mercadeo que genere
empatia y credibilidad
por parte de los
usuarios  hacia el
hospital.

e Aprovechar la gestion
de  recursos  para
fortalecer la  red
hospitalaria rural.

e Aprovechar la gestion
de recursos para la
apertura de servicios

e Realizar una auditoria
Interna la cual
optimice la efectividad
en el proceso de
contratacion
aprovechando la
exigencia de la ley
para la contratacion
del Gasto Publico en
salud y minimizar la
competencia con las
IPSI.

e Presentar  proyectos
ante el ente territorial
para  financiamiento

del Hospital.

e Implementar
programas de
seguridad en las
instalaciones del

Hospital que le
permita recuperar la
operatividad en la red
hospitalaria urbana y

61




en los centros de UCI y oncoldgicos. rural.
salud. e Fortalecer los
e lLa ES.E. no cuenta programas de
con suficiente prevencion y
personal para atender mantenimiento de los
la demanda de centros de salud para
servicios de salud de generar mayor
primer nivel. cobertura

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Luego de haber llevado a cabo el presente estudio, se vuelve relevante recalcar que los
hallazgos e inferencias obtenidas, parten de la integracion de los elementos y las pautas de
observacién desarrolladas, en el Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito de
Riohacha, a partir de estos hechos se plantean las siguientes conclusiones alusivas al fendmeno

en indagacion:

Para el primer objetivo especifico Realizar un diagnostico al Hospital Nuestra Sefiora de
los Remedios del Distrito de Riohacha para identificar la situacion actual de la ESE se
concluye que el Hospital cuenta con personal capacitado, compenetrado, activo y flexible. A
pesar de que el personal es competitivo y esta en dptimas condiciones, es insuficiente. La
institucion precisa de mas personal para la prestacion de primer y segundo nivel de servicios. De
estos Ultimos la institucion se encuentra con que la oferta de personal especializado en el
departamento es escasa y debe lidiar con la cantidad y calidad disponible. En cuanto a la
contratacion con las Empresas de Planes de Beneficios se percibe una barrera en la parte de

asesoria de contratacion que dificulta los procedimientos de dicha actividad.

Atendiendo la prestacion de servicios se observa que las instalaciones no gozan de excelente
infraestructura, equipos, dotacién e insumos médicos en la sede principal y mucho menos en los
centros de salud de la zona urbana y rural. Principalmente porque de los cuatro centros rurales
solo uno se encuentra activo. El hospital no presta servicios de cuidados intensivos ni

oncologicos, lo que supone una desventaja en el mercado de su area de influencia.
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Se observa que el decreto 4972 del 2007 obliga a las EAPB del régimen subsidiado a contratar
el 60% del gasto publico con las Empresas Sociales del Estado, sin embargo este mismo decreto
otorga a las IPS Indigenas tratamiento de ESE el cual le genera competencia y por lo tanto

desventaja al hospital en la contratacion.

Como Empresa Social del Estado la institucion se encuentra en facultad de contratar con
entidades puablicas y privadas con el fin de lograr sus metas corporativas y saneamiento
financiero, esto motiva al hospital a realizar negociaciones con otras empresas para subsanar
déficits que se le presenten por producto de deudas o demoras en el cobro. Situaciones por las
que se ve aludida en diferentes casos de denuncias publicas mencionadas previamente en esta

obra.

Por lo que se refiere al segundo objetivo especifico, este consistié en Determinar qué tipos
de modelos gerenciales se aplican actualmente en la ESE Hospital Nuestra Sefiora de los
Remedios del Distrito de Riohacha. Se logro identificar que la entidad cuenta con un personal
gerencial altamente capacitado, el cual se caracteriza por establecer una buena comunicacion a

través del liderazgo democratico participativo que se ejerce en dicha institucion.

En cuanto al tercer objetivo de la investigacion, se puede afirmar con certeza que este se baso
en Identificar las habilidades gerenciales que se ejercen en el HNSR en el Distrito Especial
Turistico y Cultural de Riohacha. Una vez realizada esta investigacion y al haber utilizado la
encuesta para recoleccion de la informacién se pudo observar que el Hospital Fomenta la
participacion con los niveles operativos, promueve el trabajo en equipo y permite a los

trabajadores participar en la toma de decisiones.

El cuarto y ultimo objetivo, Disefiar estrategias que permitan al gerente una mejor
aplicacién y apropiacion conceptual de los modelos gerenciales en el HNSR en el Distrito
Especial Turistico y Cultural de Riohacha, se logra a través de la formulacion de las

estrategias propuestas, tomando como insumo los resultados de los objetivos anteriores.

Cabe sefialar que después de haber recopilado la informacion pertinente, se logré establecer
que la institucién viene llevando a cabo una gestion apoyada en la planeacion estratégica de los
procesos y planes que desarrolla, de igual forma se hace hincapié en la planificacion financiera de

las diversas inversiones y otras actividades productivas.
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Después de haber realizado las distintas estrategias para extraer la informacion alusiva a la
forma en que se desenvuelve el Hospital Nuestra Sefiora de los Remedios, se logra percibir que la
entidad le otorga un gran valor a la forma en como ejerce la administracion de sus procesos en los

distintos servicios.
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5.2 Recomendaciones

Luego de haber sefialado las conclusiones anteriores, se logra percibir que en el Hospital
Nuestra Sefiora de los Remedios en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, se
viene realizando una buena gestion de su modelo gerencial, empezando por la buena
comunicacion que se fomenta entre los niveles administrativos y operativos, también se le
permite al capital intelectual participar en la formulacion de ideas en sus puestos de trabajo, sin
embargo, resulta pertinente reforzar tales lineamientos con el fin de alcanzar la excelencia

operativa de la entidad, por esa razon, se plantean las siguientes recomendaciones:
A) Efectividad en el proceso de contratacion.

La institucion debe concentrar esfuerzos en el mercadeo de su portafolio de servicios y su
debido proceso para el cierre de contratacion con las EAPB, eliminando las barreras de evidencia
documental y dandole facilidad y celeridad a la negociacién ya que este es uno de los factores

principales como empresa.
B) Realizar encuestas semestrales al recurso humano

Las encuestas realizadas al recurso humano permitiran al gerente percibir como se esta
desarrollando su modelo y estilo gerencial frente a los trabajadores. La posterior elaboracion de
un analisis a la encuesta permitira generar planes de accién que le facilitaran al gerente trabajar

sobre sus habilidades gerenciales y reformar sus resultados.
C) Gestionar la habilitacion servicios que no se estan prestando

Poner en funcionamiento los centros de salud de zona rural y sus servicios de Promocion y
Mantenimiento, ademas de darle la oportunidad a los servicios de UCI y oncoldgicos es
proporcionarle a la ESE la oportunidad de crecimiento, reflejado en la mayor cobertura de
usuarios, oferta de servicios, reconocimiento, ventaja competitiva'y comparativa, competitividad,
generacion de empleo, suficiencia patrimonial, calidad en los servicios, certificacion y ejemplo de

crecimiento.
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