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Gerencia Hospitalaria y Balanced Scorecard.
En el año del 2001 tuvimos la oportunidad de trabajar en un proceso de Planificación Estratégica en uno de los hospitales del área centroamericana, en el cual se definieron una serie de objetivos e indicadores siguiendo las distintas perspectivas que nos plantea el Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral.
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A manera de ejemplo y como una contribución para aquellos centros hospitalarios que buscan la definición de sus objetivos e indicadores, les presentamos los siguientes.


Es importante aclarar que para las instituciones sin fines de lucro la primera perspectiva es la del cliente o usuario y no la perspectiva financiera como se acostumbra en las empresas lucrativas. Existen distintos criterios en donde colocarla, algunos la ponen de seguida a la perspectiva del usuario y otros la ponen como última al considerar los recursos financieros el motor de todo el desarrollo que la institución espera alcanzar.

Los ejercicios fueron desarrollados mediante el trabajo en grupos interdisciplinarios los cuales incluían tanto al personal técnico (médicos, especialistas, enfermeras), como al personal administrativo y de apoyo.- Si bien es cierto el personal técnico no ha tenido por costumbre involucrarse en este tipo de procesos, si se pudo demostrar que fácilmente aprenden y sus aportes son sumamente valiosos en el desarrollo de la estrategia.
Perspectiva del Usuario. 
	PU.1 Objetivo
	Proveer la atención que permita al usuario mantener un buen estado de salud. 

	Indicador
	· Disminución del índice de ocupacional en el hospital.

· Disminución de la re consulta hospitalaria.

· Disminución del desabastecimiento de insumos.  

	Meta
	· 80% de primera consulta y 20% de re consulta.

· Disminución de la morbilidad mortal de la población asegurada.  

	Procesos relacionados
	Consulta externa, servicios relacionados (farmacias y laboratorios, etc.) 

	Estrategias
	Desarrollar programas de prevención en  los primeros niveles de atención. 

Educar al usuario para el manejo de su salud. 


	PU.2 Objetivo
	Brindar la atención médica oportuna con eficiencia, calidez y calidad.  

	Indicador
	· Nivel de satisfacción del usuario

· Total de citas (Consulta Externa) a menos de 15 días.

· Total de cirugías electivas a menos de 30 días (turno de espera). 

	Meta
	· Lograr que el 90 % de los encuestados manifiesten satisfacción en la atención. 

· Garantizar que las citas de consulta externa estén a menos de 15 días. (90%)

· Lograr que el tiempo de espera baje a menos de 30 días (90%).   

	Procesos
	· Hospitalización expedita

· Consulta externa oportuna

· Mayor calidez, aparte de pericia y atención oportuna en la sala de urgencia. 

· Administrativo.

	Estrategias
	Contar con el recurso humano capacitado con  los recursos financieros y físicos tecnológicos a través de programas de capacitación.  


Perspectiva Financiera. 
	PF.1 Objetivo
	Asegurar el uso racional y oportuno de los recursos disponibles para dar cumplimiento a las metas planteadas por los servicios. 

	Indicador
	Porcentaje de ejecución presupuestaria en el año fiscal.

	Meta
	Alcanzar al finalizar la vigencia fiscal una ejecución presupuestaria del 75%. 

	Procesos
	Servicio

Presupuesto 

Compras/proveeduría.

Control fiscal.

Almacén. 

	Estrategias
	Desarrollo del presupuesto a base de las metas con retroalimentación periódica del % de ejecución presupuestario y capacitación sobre el proceso de las partes involucradas. 


	PF.2 Objetivo
	Asegurar el uso racional y oportuno de los recursos disponibles para dar cumplimiento a las metas planteadas por los servicios. 

	Indicador
	Porcentaje de ejecución presupuestaria en el año fiscal en los niveles 2,3 y 4. .

	Meta
	Alcanzar al finalizar la vigencia fiscal una ejecución presupuestaria del 60% en la atención de tercer nivel de complejidad.  

	Procesos
	Urgencias

Consulta externa

Hospitalización. 

Soporte técnico y quirúrgico 

	Estrategias
	· Articulación de la red de servicios. 

· Dotación de capacidad de respuesta al nivel 2 (Policlínicas y hospitales generales)

· Capacitación al recurso humano para la utilización racional de los recursos. 


Perspectiva de los Procesos Internos
	PPI.1 Objetivo
	Integración e interrelación, sistematización de los diferentes procesos para lograr la satisfacción de usuarios internos y externos. 

	Indicador
	· Productividad  más calidad 

· Más encuestas de satisfacción. 

	Meta
	Lograr el objetivo con medición del tiempo de respuesta y la producción de cada servicio.  

	Procesos
	N/A 

	Estrategias
	Normalización de los diferentes procesos, Capacitación. 


	PPI.2 Objetivo
	Período de espera en la consecución de una cita.

	Indicador
	Tiempo de espera para obtener una cita. 

	Meta
	Disminuir el tiempo de espera por departamento en 40 a 50%. 

	Procesos
	Mecanismos de asignación de citas.  

	Estrategias
	· Normar procesos.

· Motivar personal

· Educar.  


Perspectivas de Aprendizaje y crecimiento 
	PAC.1 Objetivo
	Contar con el recurso humano especializado para brindar una atención oportuna y de calidad.  

	Indicador
	· Programa de capacitación. 

· Dotación de recursos humanos para suplir la demanda. 

· Utilización del recurso humano. 

· Evaluación del desempeño. 

	Meta
	Formar de manera programada el recurso humano especializado necesario para cubrir necesidades y mantener capacitado al ya existente. 

	Procesos
	Capacitación 

Selección de personal.  

	Estrategias
	· Programas de becas.

· Sistema de incentivos

· Concurso de posiciones.  



Para la fecha de este ejercicio, aún no había tomado fuerza el concepto de los mapas estratégicos razón por la cual no se adjunta, hoy día lo incorporamos como la base fundamental del BSC, no obstante con la información suministrada es fácil su construcción.
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