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establecidos por la Universidad, se extiende el presente dictamen favorable para que
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Resumen

La Practica Profesional de Desarrollo Sostenible I, es un ejercicio profesional que permite al
estudiante de Trabajo Social intervenir y validar los procesos tedricos alcanzados en el transcurso
de su preparacion y formacion académica en instituciones de proyeccién social; la misma se
realizd a nivel institucional en el Hospital de Nebaj, Quiché, especificamente en la Oficina de
Atencion al Usuario, con la finalidad de realizar procesos gerenciales, asi mismo, poder
identificar una problemética social y buscar alternativas por medio de un proyecto de
intervencion con enfoque social y sostenible. Con el fin de cumplir nuestro objetivo el presente

informe ha sido estructurado en cuatro apartados.

En el marco de referencia, se detallan aspectos de la institucion de intervencion para la
realizacion de la Practica Profesional de Desarrollo Sostenible Il, presentando los antecedentes
de la organizacion, la descripcion organizacional, ubicacién geogréfica, el contexto social-
politico, la estructura organizativa, el marco filosofico institucional y los programas establecidos
dentro de la misma. En secuencia se presenta el marco tedrico que sustenta la investigacion
realizada con base al problema detectado de inexistencia de un plan estratégico de la Unidad de
Atencion Integral (Oficina de Atencién al Usuario) el mismo aborda diferentes tematicas que

pretenden contribuir a la comprension de la misma.

Posteriormente, se desarrolla el diagnostico institucional presentando la justificacion del porqué
realizar un proceso de diagnostico a nivel institucional, se detalla el alcance de intervencion, la
metodologia utilizada, la identificacion de la situacion en el area de intervencion, la descripcion,
andlisis y jerarquizacion de la situacion identificada y por ultimo se efectia el analisis del
problema priorizado. Por Gltimo, se aborda el proyecto de solucién a la problematica priorizada,
mismo que contiene el nombre de la propuesta, los responsables de la ejecucién, ubicacion
geografica, la duracion estimada, los objetivos del proyecto de forma general y especificos, el
desarrollo de la propuesta, la poblacion beneficiaria de forma directa e indirecta, las actividades a
desarrollar, los riesgos y sostenibilidad que se puedan presentar en el transcurso de la ejecucion

de la misma y por ultimo el presupuesto estimado de dicha propuesta.



Introduccion

Como parte de la formacidn universitaria y efectuar el cumplimiento al pensum de estudios de la
carrera de licenciatura en Trabajo Social con Orientacion en Desarrollo Sostenible, se impulsa la
Préctica Profesional de Desarrollo Sostenible I, misma que tiene como finalidad que el
estudiante identifique instituciones con proyeccién social y tenga la capacidad de intervenir e
identificar la problematica social e institucional, asi como, gerenciar procesos de desarrollo social
y por ende buscar alternativas de solucion, a través de un proyecto de intervencion con enfoque

sostenible.

Para una mejor descripcion del informe, el mismo se divide en cuatro apartados los cuales se
describiran a continuacién. EI marco de referencia, describe el espacio de intervencion donde se
llevé a cabo la Practica Profesional de Desarrollo Sostenible I, misma fue realizada en la
organizacion estatal del Hospital del Nebaj, Quiché. En secuencia logica, se desarrolla el marco
tedrico que sustenta la investigacion realizada con base a la problematica detectada y de solucion
a la misma, en la cual se consultaron diversos documentos, teorias, autores que permitieron poder

sustentar y fundamentar el proceso realizado.

Posteriormente, se desarrolla el diagnostico institucional, gue contiene la problematica detectada
mediante la herramienta arbol de problemas que nos permite poder determinar las causas y
efectos que originan el problema de la inexistencia de un plan estratégico a nivel de la Unidad de
Atencion Integral (Oficina de Atencion al Usuario), siendo un problema de suma importancia,

priorizado con participacién activa del personal técnico y administrativo de la misma.

Por consiguiente, se desarrolla el proyecto de solucion a la problematica detectada y priorizada,
misma propuesta se constituye en el fortalecimiento de capacidades del personal de la Oficina de
Atencion al Usuario del Hospital de Nebaj, Quiché en el manejo de la planificacidn estratégica,
mediante la cual se pretende contribuir al fortalecimiento de las capacidades del personal y
determinar su autonomia como oficina para alcanzar el logro de los indicadores de desarrollo que

prevalecen en la organizacion.



1. Marco de Referencia

1. 1. Antecedentes

En el afio de 1960 la atencidn en servicios de salud se prestaba en el lugar en donde se encuentra
actualmente la Casa de Artesania a un costado del mercado del municipio de Nebaj, siendo un
Centro de Salud Tipo B. En el afio de 1970 a 1984 se trasladé en la actual casa de dofia Elisa
Girén en el canton Vipila, debajo de las oficinas de COSAMI, donde estaba anteriormente la
venta de Zeta Gas, en ese entonces contaba con un total de personal de 23 personas; 1 director, 1
médico de guardia, 2 enfermeras auxiliares, 1 secretaria, 1 encargado de farmacia, 2 conserjes, 3

de saneamiento ambiental. En ese entonces no habia mucha demanda de parte de la poblacion.

A partir de 1985 es cuando se trasladd el Centro de Salud al cantdn Vicotz y el 27 de marzo del
mismo afio paso a ser Centro de Salud Tipo A, conjuntamente con los servicios de Joyabaj y
Uspantan, entonces ya se implementd méas personal: 4 médicos de guardia que hacian turno cada
4 dias, 4 auxiliares de enfermeria, 1 técnico en salud rural, se implementd personal de
mantenimiento y de limpieza, una cocinera, porque ya la demanda de la poblacion era mucho
mas grande, y en las aldeas se crearon puestos de salud, lo cual era atendido por un enfermero, y
los puestos estaban ubicados en Acul (estaba en un local de la auxiliatura), Tzalbal, Salquil
Grande, Palop, Sumalito, Rio Azul y Pulay; para trasladarse a esas comunidades se caminaba ya
que no habia acceso ni transporte, la atencion que se brindaba en ese entonces, era atender a la
poblacién con enfermedades comunes, cuando habia una enfermedad mas grave, los bomberos

en un Jeep trasladaban al paciente hasta el departamento del Quiche.

Posteriormente en 1999, especificamente por Resolucion Ministerial M - 276-99, de fecha 3 de
marzo, fue elevado a la categoria de Hospital Distrital Integral de igual procedimiento con los
servicios, desde entonces, se ha implementado mas personal. La cartera de servicios que se tenia
en ese entonces era: atencidn curativa, encamamiento, consulta externa, atencion materno infantil

(ceséreas, partos, tratamientos ginecoldgicos y legrados) y atencién de nifios. Cuando la



poblacion ya demandaba mas servicios cada quien tenia que capacitarse por sus propios medios,

incluia a médicos, enfermeros y técnicos en salud.

En 1998 cuando ocurrio el Huracan Mitch, vino la primera Brigada Cubana a Nebaj, y eso ayudd

a ampliar los servicios, sin embargo, por los escasos materiales, ellos no realizaban cirugias y

procedimientos mayores. Por nuestra situacion geogréfica y demogréfica el hospital se ha

consolidado en dar atencion al 1ro, 2do y 3er. nivel de atencion en salud, constituyéndose como

un hospital con resolucion efectiva hacia los proveedores y usuarios; siempre con las limitantes

presupuestarias, de recurso humano con incidencia en los factores que condicionan la actividad

de salud.

1.2. Descripcion de la organizacion

El Hospital de Nebaj-Quiché es una entidad de carécter publico y sin fines de lucro. Dentro de los

valores gque se practican dentro de la organizacion se encuentran los siguientes:

Responsabilidad: cumplir con los compromisos adquiridos, reconociendo, aceptando y
respondiendo las acciones y decisiones generadas en ese proceso.

Respeto: es la valoracion que se le tiene a una persona y al que se le reconoce valor social, la
cual permite que la sociedad viva en paz y en armonia.

Honestidad: actuar justa y correctamente, haciendo el bien, las relaciones personales con la
sociedad y sus organizaciones, con los directivos, el personal administrativo, las llevamos a
cabo con ética, transparencia, honradez y responsabilidad especialmente la administracion de
los recursos econémicos.

Solidaridad: sentimos como propias las necesidades de nuestros usuarios y trabajamos en
funcién de ellas, cooperando unos con otros.

Tolerancia: tener la capacidad de soportar a los usuarios, ya que es muy importante
proporcionar un buen servicio a todos los usuarios, sin lugar a duda cada una de las personas
tiene diferentes temperamentos, pero el trabajador de la misma de ser, paciente para evitar

confrontaciones con los usuarios.



e Colaboracion: trabajar en equipo y colaborar con los usuarios que necesitan del apoyo del
personal para brindar un buen servicio hacia la poblacion.

e Equidad: servir sin discriminar a las personas como madres, jovenes, sefioritas, nifios y
poblacion en general que nos visitan, para hacer uso de los servicios que brindamos,
considerando que todos podran disfrutar equitativamente de los servicios, asi mismo respetar
la identidad y derechos de los pueblos indigenas.

e Servicio: atender con educacion, cortesia, amabilidad, respeto, humildad, empatia y
honestidad a todas las personas, usuarios, directivos, personal administrativo y poblacion en

general.

1.3. Ubicacidn de la organizacion

El Hospital Nacional de Nebaj, se encuentra ubicado en el cantén Vicotz del perimetro urbano
del municipio de Santa Maria Nebaj, Quiché.

1.4. Contexto en el que esta ubicado la organizacion

e Contexto Social

El Hospital de Nebaj, se encuentra ubicado en el cantdn Vicotz del municipio de Nebaj, Quiché.
Atiende a la poblacion de la region Ixil, esta region esta compuesta por los municipios de Nebaj,
Chajul y Cotzal; ademas proporciona atencion a poblaciones de regiones circunvecinas de las
comunidades del municipio de: Cunen, Sacapulas, Uspantan, Huehuetenango y Chiantla. En
cuanto a demografia donde se encuentra situado el Hospital de Nebaj; de acuerdo con el Instituto
Nacional de Estadistica (INE), la proyeccion para el afio 2019, la poblacion total sera de: 102,

519 habitantes, esto representa una densidad de poblacion de 121 habitantes por km2.



¢ Contexto politico

En el pais se vive actualmente una paz como ausencia de guerra, y de hecho, significa para la
poblacion mayor libertad de movilizacion a las actividades, productivas, politicas y sociales. En
ese sentido el Hospital de Nebaj, se ha regido bajo la politica gubernamental con la
implementacion y desarrollo de politicas pablicas en base a programas establecidos por el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social -MSPAS-. Asi mismo, se tiene la capacidad
organizativa de personal meédico y administrativo acorde a la cartera de servicios para
proporcionar respuesta ante las demandas de la poblacion y tener un servicio de calidad,
eficiente y eficaz.

1.5. Organizacion
Figura 1
Organigrama de Hospital de Nebaj
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1.6. Vision

Ser un centro hospitalario con mayor competitividad en la resolucion de la problematica de salud
de la poblacion del Area Ixil, contribuyendo, directa y eficientemente en la atencion
intrahospitalaria, emergencias y consulta externa con diversas especialidades, haciendo énfasis
en la apertura de la participacion social, con calidad, calidez, gratuidad y pertinencia cultural de

los servicios de salud.

1.7. Mision

Somos la instancia del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, que a nivel local, ejerce
acciones de salud hospitalaria mediante planificacion, direccion y control de la prestacion de
servicios de salud a la poblacion de la que converge al mismo, procesos que se caracterizan con

estandares de calidad, eficiencia, eficacia, efectividad, enfoque intercultural y de género.

1.8. Programas establecidos

El Hospital de Nebaj en materia de atencion directa al paciente cuenta con los programas de salud
referentes a temas como: VIH/SIDA, tuberculosis, salud mental, violencia sexual, violencia

intrafamiliar, adolescencia, lactancia materna y salud reproductiva.

Asi mismo, la cartera de servicios hospitalarios que ofrece a la poblacion que acude al centro

hospitalario es la siguiente:

. Servicios

Cirugia general, medicina general, medicina interna, obstetricia, ginecologia, pediatria,

traumatologia/ortopedia, odontologia, Maxilo facial, psicologia, fisioterapia y trabajo social.



o Imagenologia

Ultrasonido, rayos X, tomografia y ecocardiografia.

. Servicios intermedios

Unidad de cuidados intensivos neonatales, Unidad de cuidados intensivos de adultos, Unidad de

cuidados intensivos pediatrico, Unidad de violencia sexual, Unidad de atencion integral (UALI).

o Servicios de apoyo

Banco de sangre, laboratorio clinico, banco de leche, lactario, electrocardiograma.

Para su funcionamiento y prestacion de servicios cuenta con los siguientes departamentos:
Almacén médico quirdrgico, Almacén general, Anestesia, Archivo clinico, Atencién al usuario,
Bodega de medicamentos, Cirugia, Clinica de tuberculosis, Clinica de violencia sexual, Cocina,
Compras, Conserjeria, Contabilidad, Direccion, Enfermeria, Estadistica, Farmacia interna, Garita,
Gerencia, Ginecologia, Inventario, Laboratorio, Lavanderia, Mantenimiento, Médicos de
consulta, Médicos de turno, Nutricion, “Presupuesto, Rayos X, Recursos humanos, Secretaria,

Tesoreria, Trabajo Social, Transportes.



2. Marco Tedrico

El problema y/o necesidad detectada en la Unidad de Atencion Integral (Oficina de atencidn al
usuario) que fue ratificado en el diagndstico institucional se constituye en: la inexistencia de un
plan estratégico a nivel de unidad, para ello se efectla la presente investigacion que fundamentara
la problematica detectada y de solucion a la misma, no obstante se consultaron diversos
documentos, teorias y autores expertos en el tema, que permitieron poder sustentar y
fundamentar el proceso realizado que se presenta a continuacion, para una mejor comprension de

la misma.

2.1. Definicion de planificacion estratégica

Basado en el punto de vista de Armijo, M. (2009) define la planificacion estratégica como:
Una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las

organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y

lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se proveen.

La planeacion estratégica como herramienta gerencial es muy efectiva siendo un procedimiento
que se plantea a largo plazo, ya sea por una duracién de tres, cuatro o cinco afios, segun la
proyeccion que se establezca por los miembros de la organizacion. Dicha herramienta gerencial
permite el desarrollo de ciertos objetivos y la manera en que se deberan cumplir para llegar al
resultado esperado, la caracteristica principal es el establecimiento de los cursos de accion

(estrategias) para alcanzar dichos objetivos dentro de la organizacién y/o institucion.



2.1.1. Que no es planeamiento estratégico (y que si lo es)

De acuerdo con Portocarrero, J. (s/f) hace mencidn de las siguientes connotaciones para saber que
si es planeamiento estratégico y que no loes, para ello es importante conocer los siguientes

aspectos:

Planeamiento estratégico no es pronosticar, pues el pronostico implica en extrapolar las
tendencias de los negocios presentes hacia el futuro. Justamente, por estas extrapolaciones

incorrectas es que el planeamiento estratégico existe y es importante.

El planeamiento estratégico no es simplemente aplicar técnicas cuantitativas, para la planeacion
de los negocios, pues al contrario de este enfoque, el planeamiento estratégico exige creatividad,
analisis, honestidad y apertura, claro esta, considerando el enfoque cuantitativo (pero no

consagrandose de él).

El planeamiento estratégico no tiene que ver con las decisiones futuras, tiene que ver con las

decisiones en el presente para los resultados del futuro.

El planeamiento estratégico no implica la eliminacion de riesgos, por el contrario, es la evidencia
de que los riesgos existen y de que es importante administrarlos y comprenderlos para mejorar la

toma de decisiones y la efectividad.

Segun el autor citado, se considera que el plan estratégico es una herramienta gerencial muy
significativa porque permite generar direccionalidad a las acciones a realizar, por ello es
importante que al momento de realizar un planeamiento estratégico se conozcay se prevea ¢que
es? dicho proceso, para que lo que se realice sea Util y eficiente para la organizacion y/o

institucion.



2.2. Definicion sobre metas en la planeacion estratégica

Dentro del plan estratégico es importante clarificar las metas que se desean alcanzar en el
transcurso del tiempo con los objetivos definidos, y para ello el autor Espinoza, A. (2010) define
meta como: “La expresion cuantificada del objetivo funcional, el valor numérico deseado de los
indicadores asociados al objetivo en un tiempo especificado (...) es el parametro de los

resultados y permite evaluar los avances logrados respecto al objetivo funcional”.

Es decir, que las metas son los resultados esperados, objetivamente verificables, que se
pretenden alcanzar en el tiempo y pueden clasificarse en metas de corto, mediano y largo plazo
(se entiende por corto plazo un afio, por mediano plazo cuatro afios, y por largo plazo mas de
cuatro afos. La meta debe expresar los impactos esperados en términos de calidad, cantidad y

tiempo.

2.2.1. Caracteristicas de las metas

De acuerdo con Armijo, M. (2010) menciona que las metas han de tener las siguientes
caracteristicas:

Deben ser alcanzables: una meta irreal o inalcanzable deja de serlo, y pasa a ser mas bien
un suefio, una fantasia o una imaginacion, deben ser observables: las metas deben formar
parte de un sistema actual, es decir, deben poder medirse contra un punto inicial de la
materia. De otro modo no se podria saber cuando estd cumplida, Deben darse en un
tiempo finito: las metas deben poder cumplirse en un margen de tiempo determinado, no

pueden ser eternas.

Es importante que dentro de un plan estratégico se estipulen las metas que se pretenden alcanzar

con el lapso del tiempo, sin embargo, las metas deben contener calidad, cantidad y tiempo para



ser una meta bien formulada y que se llegue a concretar, debido a que las metas no son eternas y

se deben presentar los resultados de las acciones planificadas.

2.2.2. Tipos de metas

Segun Armijo, M. (2010) menciona que existen diversos tipos de metas, atendiendo al tiempo
que requerira realizarlas y para ello es importante tener definido y clarificado cada tipo de meta
acorde al tiempo que se plantee, ante lo expuesto se plantean las siguientes:

A corto plazo: aquellas que requieren de un breve periodo de tiempo para realizarse. Dias,

semanas 0 meses, por ejemplo. A mediano plazo: aquellas que requieren de un esfuerzo
sostenido en el tiempo para cumplirse. Meses o afios, por ejemplo. A largo plazo: aquellas

que necesitan de un gran lapso de tiempo para concretarse. Afios o décadas, por ejemplo.

En la planificacion estratégica que se efectué en la Unidad de Atencion Integral (Oficina de
atencion al usuario) las metas establecidas se plasmaron a largo plazo porque necesitan de un
largo tiempo para poder concretarse y llevarlas a cabo. El tener metas bien definidas y concretas
permitird que las acciones tomen una mejor direccionalidad y se obtengan los resultados

deseados.

2.3. ¢Porgue desarrollar una planificacién estratégica?

De acuerdo con Armijo, M. (2009) menciona que: “el disefiar una planeacion estratégica para una
organizacion permite establecer el que hacer y el camino que deben recorrer las organizaciones
para alcanzar las metas previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas que impone su

entorno”.

En la actualidad las organizaciones estan enfocadas en obtener resultados exitosos, por este

motivo, se hace fundamental e importante trazar un camino claro que permita alcanzar las metas
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previstas. Sin embargo, trazar este camino no significa solo establecer el punto al que se quiere
llegar, implica también plantear cuales seran los pasos y acciones a realizar para alcanzar esa
meta. En este sentido, el desarrollar un plan estratégico es de suma importancia porgue permite
mejorar la toma de decisiones al interior, incrementa la capacidad de la organizacion, ayuda a que

la organizacion desarrolle, organice y utilice una mejor comprensién del entorno en el cual opera.

2.4. Ventajas de una planeacion estratégica

Segun Benitez, C. (2010) es necesario destacar las ventajas sobre la planificacion estratégica que
a continuacion se mencionan:

Plantea en el presente las posibilidades del futuro, permite prever problemas y tomar
decisiones de manera preventiva, disminuyendo la resolucién correctiva, detecta las
amenazas y oportunidades del entorno y la problematica interna con suficiente antelacion,
establece los objetivos y las rutas institucionales, proyectandolos en el tiempo, reduce
considerablemente los errores y desviaciones en las metas programadas al definir los
posibles cambios y comportamientos, tanto del exterior como del interior de la

organizacion.

El éxito de la planificacion estratégica consiste en el poder de anticipacion, la iniciativa y la
reaccion oportuna del cambio, sustentando sus actos no en presagios, sino a través de un
método, un plan Idgico. Estableciendo asi los objetivos de la organizacién y la definicion de los
procedimientos adecuados para alcanzarlos, por ende, es importante conocer las ventajas que nos

proporciona el poder contar con una planeacion estratégica.
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2.5. Importancia de la planeacion estratégica

Desde el punto de vista de Armijo, M. (2009) afirma que: “La importancia de un plan radica en la
necesidad para obtener buenos resultados para el cumplimiento de los objetivos, entre otros. Un
plan bien elaborado constituye una evidencia de la capacidad del trabajador o interesados para

planear y administrar sus actividades”.

Continuando con el tema en otro apartado el autor Armijo, M. (2009) menciona que la
importancia de un plan estratégico radica en:

Identificar las oportunidades de trabajo mas prometedoras para la organizacion, sefialar,
capturar 'y mantener eficazmente posiciones deseadas, definir los objetivos, politicas,
programas, estrategias y procedimientos que determinen el futuro de la organizacion,
servir de instrumento de comunicacién que integra armonicamente todos los elementos de

las areas funcionales de la organizacion.

De acuerdo a las connotaciones anteriormente mencionadas por los autores, se hace mencion que
la importancia de contar un plan estratégico radica en que permite poder programar las acciones
(estrategias) que se quieren realizar a futuro, en donde se plasman elementos puntuales de las

areas eficaces de la organizacion para alcanzar una mejor direccionalidad en el futuro.

2.6. Funciones de la planeacion estratégica

Segln Armijo, M. (2009) las funciones que cumple la planeacion estratégica son:

Implica la seleccién de misiones y objetivos; asi como, las acciones necesarias para
cumplirlos, por lo tanto requiere de la toma de decisiones; esto es, de la eleccion de

cursos futuros de accidn a partir de diversas alternativas. Asimismo, puede decirse que da
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un conocimiento amplio que ayuda al trabajador a analizar la situacién y planear las

estrategias de la institucion.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, es necesario que las organizaciones o reas interesadas
en asegurar el crecimiento a futuro y la productividad de su institucion, elaboren con anticipacion
su planeacion estratégica; lo que permite ayudar al trabajador y trabajadora a evitar cometer
errores costosos y a tener un mejor desempefio en sus acciones a realizar. Asi mismo se pueden

anticipar hechos futuros y determinar estrategias para alcanzar los objetivos de la organizacion.

2.7. Niveles de planeacion

De acuerdo con Valenzuela, C. (2016) menciona que en el marco de las organizaciones existen
tres tipos de niveles de planeacion, por lo que se considera importante identificar, conocer y

analizar cada una de ellas, por lo que a continuacién se detallan las siguientes.

Planeacion estratégica: corresponde a la planeacion corporativa o institucional para toda la

organizacion, con un enfoque estratégico e involucra la gestion global.

Planeacion tactica: dirigida hacia la planeacién funcional, es decir, para cada departamento de la
empresa u organizacion. Toma en cuenta la gestion funcional, realiza la conversion e

interpretacion de las decisiones estratégicas en planes concretos.

Planeacién operacional: orientada a las divisiones o cargos operativos de la organizacion, es

decir, en nivel operacional.
Ratificando el aporte del autor esta investigacion se ha centrado en realizacion de una planeacion

estratégica de un lapso de tiempo de tres afios para la Unidad de atencion integral (Oficina de

atencion al usuario), en la cual se plantea un desafio de generar nuevas propuestas, enfoques y
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fortalecer capacidades, que permitan una direccionalidad efectiva y una mejor prestacion de
servicios hacia la poblacion que acude a la oficina y al hospital.

2.8. Componentes de la planeacion estratégica

De acuerdo con Medina, I. (2013) los elementos de la planeacion estratégica son los siguientes:

e Vision: es la declaracion escrita en la que se recoge la razon de ser o el propésito de una

organizacion.

e Mision: enunciado que refleja el objetivo fundamental de la empresa.

e Valores: son el conjunto de enunciados que reflejan los principios fundamentales bajo los

cuales debe operar la empresa.

e Estrategia: patron o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion, y,

a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a realizar.

e Metas u objetivos: establecen que es lo que se va a lograr y cuando serdn alcanzados los
resultados, pero no establecen como seran logrados.

e Politicas: son reglas o guias que expresan los limites dentro de los que debe ocurrir la accion.

e Programas: especifican la secuencia de las acciones necesarias para alcanzar los principales

objetivos.

e Decisiones estratégicas: son aquellas que establecen la orientacion general de una empresa y
su viabilidad maxima a la luz, tanto de los cambios predecibles como de los impredecibles

que, en su momento, puedan ocurrir en los &ambitos que son de su interés o competencia.
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De acuerdo al aporte del autor y al plan estratégico elaborado para la Oficina de atencion al
usuario, los componentes que integran dicho plan se compone de una vision, mision, naturaleza,
valores, lineas estratégicas, objetivos estratégicas, marcos logicos que contienen diversas
actividades, resultados e indicadores, que nos permitan saber si se han logrado los diversos
objetivos propuestos, por Ultimo, se detallan posibles opciones de proyectos por lineas
estratégicas definidas para el logro de los objetivos trazados.

2.9. Proceso de la planeacién estratégica

De acuerdo con el autor Armijo, M. (2009) menciona los siguientes procesos que se deben llevar

a cabo dentro de la planeacion estratégica:

e Anadlisis de la situacion: como parte del anlisis de la situacion, algunas instituciones llevan a
cabo una evaluacion FODA, en la cual identifican sus fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas. Para cumplir su mision una organizacion debe aprovechar sus puntos fuertes mas
importantes, se refiere a las fuerzas las cuales constituyen una consideracién importante en la
formulacién de la estrategia debido a las habilidades y capacidades que proporcionan para

aprovechar una oportunidad en especial.

e Determinacion de la mision: cualquier clase de institucion organizada tiene (o al menos debe
tener para ser significativa) un propdsito o mision. Esta es la razon de ser de la institucion,
gerencia o departamento. La mision representa la Ultima y mas elevada aspiracion hacia la

cual todos los esfuerzos deben estar encaminados.

e Determinacién de la vision: la vision es una representacion de como se cree que deba ser el
fututo para su institucion ante los ojos de sus clientes, empleados, propietarios y usuarios

importantes.

e Formulacion de objetivos: un objetivo es simplemente un resultado. Una buena planeacion

comenzara con un conjunto de objetivos que se cumplen poniendo en practica los planes. Para
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que los objetivos sean alcanzables y valga la pena el esfuerzo, deben reunir los siguientes
requisitos: claros y especificos, formularse por escrito, ambiciosos pero realistas,
congruentes entre si y realizarse en determinado periodo. La formulacién de los objetivos
implica comprender la misién de la organizacion y después establecer objetivos que la

traduzcan a términos concretos.

Generacion de estrategias opcionales: una estrategia es una declaracién de la forma en que los
objetivos deberan alcanzarse. Las estrategias deben subordinarse a los objetivos; es decir,
solo tiene importancia en la medida en que ayudan a alcanzar los objetivos. La generacién de
estrategias opcionales ayuda a evitar este problema, ya que reconoce explicitamente que los

objetivos pueden cumplirse de muchas maneras.

Una estrategia operacional describe: las tareas que deben de llevarse a cabo, quien es el
responsable de cada tarea, cuando debe iniciarse y terminarse cada tarea, los recursos
(tiempo y dinero) disponibles para cada tarea, la forma en que las tareas se relacionan entre si.

Implantacién de estrategias: una cosa es desarrollar estrategias claras y significativas. Y otra
de gran importancia es implementarlas con eficiencia. A fin de que la planeacion estratégica

tenga éxito, se deben dar ciertos pasos para implementarlas.

Expresion numérica de los planes a través del presupuesto: después de tomar las decisiones y
de establecer el plan, el paso final para darle significado, es darles una expresion numérica
convirtiéndolos en presupuesto. Cada departamento o programa de una empresa, o de alguna
otra iniciativa, puede tener sus propios presupuestos, por lo general, de costos y gastos de

capital vinculado con el presupuesto global.

De acuerdo a la connotacion aportada por el autor, para llevar a cabo un proceso de planeacion

estratégica es importante conocer el proceso metodoldgico para la consecucién del mismo y para

ello el proceso metodoldgico que se utiliz6 para la elaboracidn del plan estratégico dirigido a la

Oficina de atencion al usuario, consistio en la revision documental de esquemas de planes

estratégicos para poder identificar y establecer un esquema de plan estratégico. Asi mismo, se
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procedio a la calendarizacion de actividades para poder llevar a cabo el proceso metodoldgico del
plan estratégico definido, donde se procede al establecimiento de la mision, vision, naturaleza y
valores como parte del marco estratégico. Posterior a ello, se procedié al establecimiento e
identificacion de areas y/o lineas estratégicas sobre las cuales daran direccionalidad de las
acciones a realizar en el transcurso de la proyeccion establecida. Aunado a ello se elaboraron
marcos l6gicos donde se sintetizaria la forma de ejecucion, los tiempos y resultados a obtener de
cada linea estratégica, por ultimo, se establecen posibles opciones de proyectos a realizar en el

transcurso de la proyeccion estimada.

2.10. Implementacion de una planeacion estratégica

La implementacidn estratégica, en palabras simples, es el proceso que pone planes y estrategias
en accién para alcanzar objetivos. De acuerdo con Benitez, C. (2010) menciona que: “Un plan
estratégico es un documento donde se exponen los planes para alcanzar objetivos, pero quedara
olvidado sin una implementacion estratégica. La implementacion hace que se cumplan los planes

de la organizacion”.

La implementacion estratégica es critica en el éxito de una organizacion, si se replantean las
siguientes preguntas: ;Quién?, ;Donde?, ;Cuando? y ;Como? Se lograran alcanzar los objetivos
y metas planteadas. También se enfoca en toda la organizacién. La implementacion ocurre luego
de estudiar las condiciones existentes, realizar andlisis FODA e identificar problemas
estratégicos, metas e involucra la asignacion de tareas y lineas de tiempo a individuos que

ayudaran a que la organizacion alcance sus metas.
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3. Diagnostico institucional

3.1. Justificacién

La realizacion del diagnostico institucional permitié conocer la situacion y realidad actual de la
Unidad de Atencion Integral (Oficina de atencidn al usuario), siendo una unidad administrativa y
de gestion que tiene encomendada, la labor de recepcion, informacion de estados de pacientes,
gestidn, andlisis de las quejas, sugerencias, reclamos, realizacion de trdmites y sobre todo de
agradecimientos por el desempefio que realiza dentro de la organizacién. Ademas, se encarga de
orientar y gestionar otras cuestiones asistenciales relacionadas con la proteccion de los derechos
de los usuarios; donde el involucramiento y participacion activa del encargado de la oficina fue
de vital importancia para llevar a cabo los procesos de identificacion y priorizacion de problemas
y/o necesidades. Por ende, permitié contribuir en la formulacion de alternativas de solucién con

enfoque social y sostenible para aportar al fortalecimiento de la unidad.

Por lo tanto, efectuar el proceso permitié obtener un panorama general del area de intervencion,
donde fue de suma importancia la aplicacién de diversas herramientas de investigacién que
permitieron poder recopilar informacion para intervenir de manera eficiente y contribuir al
fortalecimiento del Hospital de Nebaj, para generar mayor competitividad y calidad de servicios;
de esta manera se unifican criterios y esfuerzos para la realizacion de acciones enfocadas hacia
mejorar el desempefio del personal en la prestacion de los servicios de salud que se proporcionan

hacia la poblacion y contrarrestar las deficiencias.

3.2.  Alcances

El presente diagnostico institucional se realizd en el Hospital de Nebaj, especificamente en la
Unidad de Atencion Integral (Oficina de atencion al usuario) de la organizacion del Hospital de

Nebaj, Quiché con la participacion activa del encargado de la Oficina de atencion al usuario con

una duracion de tres semanas.
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3.3. Metodologia

Para efectuar el presente diagnostico institucional en la Unidad de atencién integral (Oficina de

atencion al usuario) se utilizaron las siguientes herramientas:

e Lluvia de ideas: a través de esta herramienta se pudo concebir participacion de la plenaria

para generar ideas y obtener preguntas generadoras y asi conocer su contexto institucional.

e Herramienta matriz FODA: a través de esta herramienta se pudo realizar un estudio de la
situacion de la Unidad de atencidon integral (Oficina de atencién al usuario) analizando sus
caracteristicas internas y externas (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas). De tal
manera, poder ratificar el problema a traves de un analisis y evaluacion de las diversas

debilidades presentadas.

e Herramienta Método Hanldn: a través de esta herramienta se pudieron clasificar los problemas
y los recursos con los que se cuenta, priorizado la problematica que afecta de manera negativa
al departamento, con base en la magnitud del problema, severidad, eficacia de la solucion y
factibilidad de la intervencion.

e Herramienta Arbol de problemas: a través de esta herramienta se pudo entender la
problematica que debia resolverse. Identificando asi el problema central y establecer las

causas Y efectos del problema identificado.
e Herramienta Arbol de objetivos: permitié transformar el arbol de problemas las causas en

medios y los efectos en fines, ademas de guiarnos hacia el andlisis de alternativas llevando los

medios a estrategias.

19



e Herramienta Matriz de jerarquizacion, descripcion y andlisis de problemas: a través de esta
herramienta se pudo identificar cada uno de los problemas y/o necesidades que afectan a la

unidad, posterior a ello permitio describirlos y analizarlos detenidamente.

3.4. Identificacion de la situacion de la institucion o area de intervencion

Para la identificacion de la situacion de la Unidad de atencion integral (Oficina de atencion al
usuario) se procedié a la utilizacion de la herramienta matriz FODA, la cual detalla dentro de su
composicion las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del area de intervencion, para

una mejor comprension de la informacion se detalla en el cuadro siguiente.

Figura 2

FODA de la Unidad de Atencion Integral (Oficina de atencion al usuario)
Fortalezas e Infraestructura de la Oficina de atencién al usuario para el servicio a la

poblacion

e Profesional que atiende la unidad cuenta con formacién académica superior
(Trabajador Social)

e Instrumento (encuesta) por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social —
MSPAS-, para medir el grado de satisfaccion del usuario que acude al servicio
hospitalario

¢ Coordinacion a nivel interno con los diferentes departamentos para agilizacion
de procesos

¢ Se cuenta con Red de comunicacion con el personal de salud comunitario
conformada por Cotzal, Chajul, Nebaj y Cunen

e Se atiende a la poblacion en base al idioma de la localidad (pertinencia
cultural) para una adecuada atencién

e Coordinacion interinstitucional con ONG y OG

o Competencia en calidad respondiendo ante las nuevas exigencias asistenciales
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Oportunidades ¢ Comité de Vigilancia y Monitoreo realiza supervision de los servicios internos
del Hospital conformado por ONG y OG.
e Unidad del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social a nivel central se
encarga de la supervision de hospitales a nivel local
e Donaciones de algunos insumos o recursos por parte de ONG
e Incidencia de Epesistas (Estudiantes) en el fortalecimiento de procesos a nivel

de Organizacion

Debilidades e Poca disponibilidad de recurso humano a nivel de departamento

o Falta de tiempo para sistematizacién de encuestas de satisfaccion del usuario

e Inexistencia de un plan estratégico a nivel de unidad

e Inexistencia de herramientas de vigilancia y monitoreo de los servicios internos

¢ No se cuenta con la mision y vision del departamento para ser visualizada por
el publico

e No posee un buzdn de sugerencias para que el usuario presente su opinion
acerca de los servicios prestados

e Infuncionalidad del Comité de calidad, Comité de quejas, Comité asistencial y
Comité de Vigilancia y Monitoreo

o El personal médico y de enfermeria no cuenta con identificacion adecuada que

les permita a los usuarios distinguirlos e identificarlos por nombre

Amenazas e Insatisfaccién individual
¢ Violencia psicologia social
e Desacreditacion por inconformidad de usuarios por los servicios.
e La infraestructura de la oficina es demasiado restringida para la atencién al
usuario, teniendo en cuenta el crecimiento en la atencidn de los usuarios

e Generacion de conflictos que pueden provocar violencia fisica y social

Fuente: elaboracién propia. (2019)
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3.5. Descripcion, analisis y jerarquizacion de la situacion identificada

Para la identificacion de los problemas y/o necesidades de la Unidad de Atencién Integral

(Oficina de atencién al usuario) de la organizacién del Hospital de Nebaj, se identificaron

mediante la participacion activa del personal técnico y administrativa los siguientes:

Tabla 1

Descripcion, analisis y jerarquizacion de la situacion de la Unidad de atencion integral

Problemas o necesidades
priorizadas
Inexistencia de un plan
estratégico a nivel de

oficina atencidn al usuario.

Carencia de herramientas
de vigilancia y monitoreo
de los servicios internos del

hospital.

(Oficina de atencién al usuario)

Causas del problema
priorizado
e Limitacion de tiempo para su
elaboracion
eNO se cuenta con recursos
financieros para este fin

¢ Dependencia de instrumentos

del nivel superior
institucional

e Desconocimiento en
procesos de  planeacion

estratégica

e Limitacion de tiempo para
su elaboracion

e Exceso de trabajo por parte
del departamento y comité

de sociedad civil

22

Consecuencias del problema
priorizado
e No

estratégico como herramienta

lograr construir el plan
gerencial

e Imposibilidad para la

contratacion de un equipo
consultor para la realizacion del
plan estratégico

e No ejercer su propia autonomia
dentro de su contexto social de
intervencién

e Carencia de direccionalidad de

acciones estratégicas

e No disponer de herramientas
de vigilancia y monitoreo.
Inoportuno seguimiento en la
prestacion de servicio

e Imposibilidad de contraccion



Poca disponibilidad de
Recurso Humano a nivel
institucional dentro de la
Oficina de atencion al

usuario

Infraestructura inadecuada
de la unidad (Oficina de

atencion al usuario)

No se dispone de un
informe de sistematizacion
de la satisfaccion del

usuario del afio 2019

Fuente: Elaboracion propia. (2019)

Falta de recursos
econdémicos

Poca capacidad de gestion
del  Departamento  de
recursos humanos
Redistribucion del recurso
humano a otras areas

Falta de recurso econémico

para contratacion

Indisponibilidad de
recursos econémicos

Poco interés de la
organizacion  para  su
ampliacion

Indisponibilidad de mas

espacio fisico

Limitacion de tiempo
Saturacién de actividades
laborales
Insuficiencia de recurso

humano

3.6. Analisis del problema priorizado

de un consultor especializado

Saturacion de trabajo.

Retardo en la atencion de los
pacientes

Falta de seguimiento post

atencion de los servicios

Carencia de comodidad para la
atencion
Atencion inadecuada  al
usuario

Insatisfaccion del servicio al

usuario

Perdida de informacion
No disponer del informe
No llevar bien a cabo su

desempefio laboral

En el Hospital de Nebaj-Quiché, especificamente en la Unidad de atencion integral (Oficina de
atencion al usuario) se desarroll6 una metodologia de investigacion a través de la aplicacién de

diversas herramientas e instrumentos de investigacion que permitieron poder identificar y
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ratificar diversos problemas y/o necesidades que afectan de manera negativa el funcionamiento
de la oficina. Para la identificacion de estos problemas se cont6é con la participacion activa del
encargado de personal técnico de la unidad, quien por medio de mismo, se analizé y priorizo un
problema de intervencion. Después de haber analizado cada uno de los problemas, se identifico y
priorizo a través de la herramienta matriz FODA, luego de analizada a través de la técnica arbol
de problemas, se destacé el problema de: inexistencia de un plan estratégico a nivel de unidad.

La inexistencia de un plan estratégico a nivel de unidad, se ha dado por diferentes situaciones
entre ellas: limitacion de tiempo para su elaboracion ya que, no se cuenta con recursos
financieros para este fin, dependencia de instrumentos del nivel superior institucional y
desconocimiento en procesos de planeacion estratégica. Ante la importancia de incrementar la
capacidad de respuesta a las demandas poblacionales, es necesario detenerse y reflexionar sobre

fortalecer la capacidad técnica y de direccionalidad de la Oficina de atencién al usuario.

Por consiguiente, para apoyar los esfuerzos de dicha oficina como tal, se han basado sus
intervenciones en dependencia de instrumentos del nivel superior institucional, situacion que
implicitamente no la faculta para la ejecucion de su autonomia dentro de su contexto y realidad
social, en consecuencia dependiente y probablemente condicionada provocando asi una carencia

en la direccionalidad de sus acciones estratégicas.

Por lo tanto, es necesario crearse un reto para la unidad creando su propia estrategia de
intervencion, que pueda determinar su autonomia como oficina y sirva como propuesta ante otras
unidades trazdndose una vision y mision que permita contribuir a alcanzar el logro de los

indicadores de desarrollo que prevalecen en la organizacion.
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Figura 3

Arbol de problemas
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Figura 4

Arbol de objetivos
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4. Propuesta o proyecto de solucién a la problematica priorizada

4.1. ldentificacion de la propuesta o proyecto

4.1.1. Nombre de la propuesta o proyecto

Fortalecimiento de capacidades del personal de la Oficina de atencién al usuario del Hospital de

Nebaj, Quiché en el manejo de la planificacion estratégica.

4.1.2. Responsables de la ejecucion

e Encargado de la Unidad de atencién al usuario

e Practicante de Universidad Panamericana

Nota: Con el acompafiamiento del Comité de Quejas, Comité de Calidad, Comité Asistencial,

Comité de Vigilancia y Monitoreo.

4.1.3. Ubicacion geografica

Canton Vicotz del perimetro Urbano del municipio de Santa Maria Nebaj, departamento de
Quiché.

4.1.4. Duracion estimada

2 meses (del 1 de octubre al 30 de noviembre)
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4.1.5. Presupuesto estimado

Fuentes de financiamiento
Estudiante Organizacion
Q. 12,670.00 Recurso humano
Saldn de reuniones
Total: Q. 12,670.00

4.2. Introduccion de la propuesta o proyecto

En relacion al diagndstico institucional efectuado en el area de intervencion, se detectd a través
de diferentes instrumentos de investigacion tales como la matriz FODA y analizada mediante la
herramienta de arbol de problemas la necesidad y/o problema de: la inexistencia de un plan

estratégico a nivel de unidad.

En ese contexto la propuesta de intervencion y solucién denominada: Fortalecimiento de
capacidades del personal de la Oficina de atencién al usuario del Hospital de Nebaj, Quiché, en
el manejo de la planificacion estratégica, pretende incrementar la capacidad de respuesta a las
demandas poblacionales, fortalecer la capacidad técnica y de direccionalidad de sus acciones
estratégicas, para un plazo de tres afios a fin de que pueda articular e integrar programas y/o

proyectos en el alcance de sus objetivos de desarrollo dentro de la institucion.

Por consiguiente, para apoyar los esfuerzos de la Unidad de atencién integral, esta propuesta se
considera de vital importancia, la cual le permitird determinar su propia autonomia y sirva como
propuesta ante otras unidades trazandose su visién y mision que permita contribuir a alcanzar el

logro de los indicadores de desarrollo que prevalecen en la organizacion.

4.3. Justificacion de la propuesta o proyecto

El plan estratégico es una herramienta gerencial de mucha utilidad, que enmarca las diferentes

directrices de cualquier organizacion para el alcance de resultados éptimos, basado en sus
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respectivos indicadores que se planteen para determinado tiempo y lograr el respectivo cambio e
impacto que se pretende, y responder a las necesidades e intereses de la poblacion.

La inexistencia de un plan estratégico a nivel de Unidad de Atencion Integral, es uno de los
principales problemas que afecta de manera negativa el funcionamiento de la misma, hasta cierto
punto ha provocado que sus intervenciones dependan de instrumentos del nivel superior
institucional, situacion que implicitamente no la faculta para la ejecucién de su autonomia,
dentro de su contexto y realidad social, que a su vez la hace dependiente y probablemente

condicionada provocando asi una carencia en la direccionalidad de sus acciones estratégicas.

En ese contexto el proyecto denominado: Fortalecimiento de capacidades del personal de la
Oficina de Atencidn al Usuario del Hospital de Nebaj, Quiché en el manejo de la planificacion
estratégica, pretende determinar su autonomia como oficina, incrementar la capacidad de
respuesta a las demandas poblacionales, fortalecer la capacidad técnica y de direccionalidad de
sus acciones estratégicas para un plazo de tres afios a fin de que pueda articular e integrar
programas y/o proyectos. Por ende, sirva como propuesta ante otras unidades y servicios
trazandose una vision y misioén que permita contribuir a alcanzar el logro de los indicadores de

desarrollo que prevalecen en la institucion.

4.4. Objetivos

4.4.1. Objetivo General

Elaborar una planeacion estratégica para el fortalecimiento de capacidades institucionales de la
Unidad de atencion integral (Oficina de atencion al usuario) a través de la participacion activa

del personal técnico y administrativo, para generar mayor competitividad y calidad de servicios.
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4.4.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico institucional del departamento, que permita conocer con exactitud la

situacion actual

o Definir el marco filosofico institucional de la unidad, mismo que sustentara la direccionalidad

sus acciones estratégicas

e Establecer objetivos estratégicos enfocados a un funcionamiento eficaz y eficiente de la

unidad

4.5. Desarrollo de la propuesta

Para el desarrollo de la propuesta denominada: Fortalecimiento de capacidades del personal de
la Oficina de atencidn al usuario del Hospital de Nebaj, Quiché en el manejo de la planificacion
estratégica, se desarrollara de la siguiente manera:

Se coordinaréa con el personal técnico y administrativo de la Unidad de atencion integral (Oficina
de atencion al usuario) para la calendarizacion de diversas reuniones semanales, entrevistas,
revision de literatura y diversos talleres, para efectuar el proceso metodoldgico del plan

estratégico y llevar a cabo su constitucion.

Por ende, se capacitard al personal técnico de la unidad sobre el marco conceptual y
metodolégico de las etapas del plan estratégico, esto se hace con la finalidad de orientarles y/o
trasladarles los elementos metodoldgicos para la elaboracidn de su respectivo plan. Posterior a
ello, se efectuara el proceso metodolégico del plan estratégico de la unidad que se constituye en
diversos aspectos tales como: andlisis situacional por medio de la herramienta de analisis FODA,
vision, mision, valores, naturaleza, organigrama, lineas estratégicas, objetivos estratégicos,
objetivos operativos, metas e indicadores, propuestas de proyecto por cada linea estratégica y por

ultimo marco logico de sintesis de cada linea estratégica establecida en dicho plan; esto se llevara
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a cabo en diversos talleres de dos horas aproximadamente, dependiendo de la actividad a
efectuar.

Aunado a ello, conjuntamente con el encargado de la Oficina de atencién al usuario que ha
estado involucrado dentro del proceso se sistematizara la integracion de todos los componentes
del plan, a fin de tenerlo debidamente estructurado para su posterior presentacion. Por
consiguiente, se presentard un informe del plan estratégico estructurado al director del hospital
para su respectiva revision y validacion. A través de una reunion tipo asamblea, se realizara la
presentacion del plan estratégico elaborado, donde se tendra presencia de todo el personal del
Hospital de Nebaj, director del hospital, encargado de la Oficina de atencién al uusuario, Asesor
de practica, Comité de calidad, Comité de quejas, Comité asistencial y Comité de vigilancia y

Monitoreo integrado por organizaciones de sociedad civil.

Por ende, para la sostenibilidad del proceso es necesario la institucionalizacion del plan
estratégico para su cumplimiento y que exista una revision periddica de parte de los actores
involucrados, verificando el cumplimiento de los objetivos estratégicos y sus acciones

debidamente establecidas.

4.6. Descripcion de la poblacién beneficiaria

Es imprescindible definir los destinatarios directos e indirectos quienes recibiran y se
beneficiaran con la propuesta de intervencion. Por consiguiente, se describen a continuacion los
beneficiarios del proyecto dirigido hacia la Unidad de Atencién Integral del Hospital de Nebaj.

e Directos

Equipo técnico y administrativo de la Oficina de atencion al usuario
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Indirectos

Usuarios

Comité de quejas

Comité de calidad

4.7. Descripcion de las actividades a desarrollar

Para la consecucion del proyecto, es necesario el establecimiento de una serie de actividades que

permitan el cumplimiento de las mismas y lograr el objetivo planteado. Las actividades

contempladas dentro del proyecto son las siguientes:

Coordinacion con el personal técnico y administrativo de la Unidad de atencion integral
(Oficina de atencion al usuario), para la programacion de reuniones semanales para determinar
el proceso metodoldgico de construccidn del plan estratégico

Capacitacion al personal técnico y administrativo de la unidad sobre el marco conceptual y
metodoldgico de las etapas de la planeacién estratégica

Construccion de la visién y mision que regira el horizonte de la unidad, asi mismo se
identificaran y estableceran los valores y/o naturaleza de la unidad

Elaboracion del organigrama para determinar sus areas de trabajo y coordinacion

Reunidn para identificacion de lineas estratégicas de trabajo

Construccion de objetivos estratégicos en base a lineas estrategias definidas

Reunion de trabajo para establecimiento de propuestas de posibles proyectos por cada linea
estratégica establecida

Sesion de trabajo para la construccion de marco l6gico, que contenga en resumen cada linea
estratégica

Sistematizacion de integracion de componentes del plan estratégico, por medio de un informe
Elaboracion del informe final del plan estratégico

Revision de informe final del plan estratégico para realizar modificaciones y/o sugerencias

Presentacion y aprobacién de la propuesta de intervencion por parte del Director del hospital
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e Coordinacion con el Director del hospital y encargado de la Oficina de atencién al usuario

para discusion de hallazgos, consensuar cumplimiento, recomendaciones y observacion del

proceso efectuado

e Presentacion del plan estratégico a personal de la organizacion del Hospital de Nebaj, Director

del hospital, encargado de la Unidad de atencion integral (Oficina de atencion al usuario),

Asesor de practica, Comité de calidad, Comité de quejas y participacion del Comité de

vigilancia y monitoreo integrado por organizaciones de sociedad civil.

Tabla 2

Cronograma de las actividades para la ejecucion del proyecto

No Actividades

Octubre

Noviembre

1 | Acompafiamiento del personal técnico y
administrativo de la Unidad de atencion
integral (Oficina de atencion al usuario),

durante el proceso del proyecto

2 | Coordinacion con el personal técnico y
administrativo de la Unidad de atencion
integral (Oficina de atencion al usuario), para
la programacion de reuniones semanales para
determinar el proceso metodolégico de

construccion del plan estratégico

11234

112(3/4|5

Responsable

Encargado de

la Oficina de

atencion

usuario

al

Practicante

3 | Capacitacion al personal técnico 'y
administrativo de la unidad sobre el marco
conceptual y metodoldgico de las etapas de la
planeacion estratégica

4 | Construccion de la vision y mision que regira
el horizonte de la unidad, asi mismo se
identificaran y establecerdn los valores y/o

naturaleza de la unidad

Practicante

Practicante

5 | Elaboracion del organigrama para determinar

Practicante
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sus lineas de trabajo y coordinacién

6 | Reunién para la identificacién de lineas Practicante
estratégicas de trabajo

7 | Construccion de objetivos estratégicos de Practicante
lineas estrategias definidas

8 | Sesion de trabajo para la construccion de Practicante
marco l6gico, que contenga en resumen cada
linea estratégica

9 | Reunién de trabajo para establecimiento de Practicante
propuestas de posibles proyectos por cada
linea estratégica establecida

10 | Sistematizacién de integracion de Practicante
componentes del plan estratégico por medio
de un informe

11 | Elaboracién del informe final del plan Practicante
estratégico

12 | Revision de informe final del plan estratégico Director  del
para realizar modificaciones y/o sugerencias Hospital

13 | Presentacion y aprobacién de la propuesta de Practicante
intervencion por parte del Director del
Hospital

14 | Coordinacion con el Director del Hospital y Practicante
encargado de la Oficina de atencion al
usuario, para discusion de hallazgos,
consensuar cumplimiento, recomendaciones
y observacion del proceso efectuado

15 | Presentacion del plan estratégico a personal Practicante

de la organizacion del Hospital de Nebaj,
Director del hospital, encargado de la Unidad
de atencion integral (Oficina de atencion al
usuario), Asesor de practica, Comité de

Calidad, Comité de Quejas y participacion

34




del Comité de Vigilancia y Monitoreo
integrado por organizaciones de sociedad

civil.

Fuente: elaboracion propia (2019)

4.8. Riesgos y sostenibilidad

Riesgos

¢ Incumplimiento de la propuesta por el equipo técnico

e Equipo técnico de la unidad incumpla con el desarrollo de los objetivos estratégicos de forma
integral

¢ Falta de coordinacion y comunicacion para la ejecucion de las actividades

¢ Incumplimiento de compromisos por parte del personal en las actividades programadas

¢ Inasistencia del equipo técnico de la unidad durante el proceso metodologico de la elaboracion
del plan estratégico

¢ Indisponibilidad de recursos financieros para el desarrollo de algunas acciones previstas en la
propuesta

e La participacion del equipo técnico de la unidad en huelgas o protestas a nivel de la institucion

Sostenibilidad

¢ Institucionalizacion del plan estratégico para su cumplimiento

e Existencia de comunicacion y coordinacion efectiva entre actores involucrados en la unidad
para la implementacion del plan estratégico

e Revision periodica del plan estratégico de parte de actores involucrados, verificando el
cumplimiento de los objetivos estratégicos y sus acciones debidamente establecidas

e Implementacion de acciones que respondan a acuerdos y compromisos relativos al plan

estratégico
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4.9.

Presupuesto detallado

Tabla

3

Presupuesto de la propuesta o proyecto

Rubros Unidades Costo Unitario Total, en Q
Actividades del proyecto
Talleres para la 12 400.00 4,800.00
construccion  del  plan
estratégico.
Impresion y Reproduccion 12 60.00 720.00
del Plan Estratégico.
Presentacion Publica del 1 800.00 800.00
Plan Estratégico.
Recursos Materiales
Memoria USB 1 150.00 150.00
Modem 2 150.00 300.00
Fotocopias 60 0.25 15.00
Lapiceros 10 1.00 10.00
Marcadores 20 5.00 100.00
Masking tape 5 10.00 50.00
Papel bond (resma) 1 40.00 40.00
Papel manila 40 0.50 20.00
Folder 1 1.50 15.00
Alquiler de cafonera 12 75.00 900.00
Recursos Humanos
Facilitador de 1*10 eventos 400.00 4,000.00
capacitaciones
Movilizacion y gastos del proyecto
Pasajes 70 5.00 350.00
Refacciones 40 10.00 400.00

TOTAL: 12,670.00

Fuente: elaboracidn propia (2019)
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Conclusiones

La Préactica Profesional de Desarrollo Sostenible Il, es un ejercicio profesional supervisado y
monitoreado que permiti6 a futuros profesionales de Trabajo Social validar los procesos tedricos
alcanzados en el transcurso de su formacién académica y poder intervenir en instituciones de
proyeccion social, con la finalidad de identificar una problematica social y buscar alternativas por

medio de un proyecto de intervencidn con enfoque social y sostenible.

La realizacion de la préctica, fue un proceso imprescindible para la Unidad de Atencion Integral
(Oficina de atencion al usuario), que permitié la aplicacion diversas herramientas participativas
que accedieron a consolidar esfuerzos en la blasqueda de la satisfaccion de los problemas y/o

necesidades presentadas, lo que permitié efectuar una intervencion eficiente.

El diagndstico institucional, permitié poder conocer e identificar la problematica que afecta a la
Unidad de Atencion Integral (Oficina de atencion al usuario), misma fue detectada con
participacién activa del personal técnico de la unidad haciendo uso de la matriz FODA vy
analizado mediante la herramienta arbol de problemas, para poder conocer las causas y efectos

que originan el problema de Inexistencia de un plan estratégico a nivel de unidad.

Se elabor6 y ejecutd un proyecto de intervencion a la problematica detectada, la misma busca
contribuir al fortalecimiento especificamente de la Unidad de Atencion Integral (Oficina de
Atencion al Usuario) y contrarrestar deficiencias en la prestacion de servicios de salud y
garantizar el servicio que se brinda a la poblacion, la propuesta se constituye en un plan
estratégico, el cual permita determinar su autonomia como oficina y sirva como propuesta ante
otras unidades trazdndose una vision y mision que permita contribuir a alcanzar el logro de los

indicadores de desarrollo que prevalecen en la organizacion.
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Recomendaciones

Es fundamental que la organizacion del Hospital de Nebaj, propicie espacios de intervencion y
apoyo a los diversos profesionales que se encuentren en procesos de egreso y se les respalde en
todas las actividades que se lleven a cabo dentro de la institucion. Esto permite que el estudiante
pueda conocer, intervenir y aplicar sus conocimientos adquiridos dentro de su formacion

académica y por ende pueda contribuir de manera eficaz y eficiente a la organizacion.

Es de vital importancia que la organizacién del Hospital de Nebaj y especificamente en la Oficina
de atencion al usuario, sigan propiciando espacios de intervencion y aceptacion a diversos
profesionales, de tal manera, que esto permita ser mas eficientes y competitivos en el manejo de
diferentes herramientas que fueron aplicadas en el proceso de intervencién de la préactica
realizada, mismas que les permitirdn poder identificar y canalizar los problemas que afectan a
nivel de unidad y porque no decir a nivel de organizacion, por ende permita el desarrollo de

trabajo en equipo para unir esfuerzos y asi lograr los objetivos planteados.

Es importante que dentro de la Unidad de Atencidn Integral (Oficina de atencidn al usuario)
tomen conciencia y analicen que la inexistencia de un plan estratégico a nivel de unidad puede
ocasionar que sus intervenciones dependan de instrumentos del nivel superior institucional,
situacion que implicitamente no la faculta para la ejecucion de su autonomia de acuerdo a su
contexto de su realidad social, que a su vez la hace dependiente y probablemente condicionada

provocando asi una carencia en la direccionalidad de sus acciones estratégicas.

Es necesario que la propuesta de plan estratégico dirigido a la Unidad de atencién integral
(Oficina de atencidn al usuario) sea una herramienta gerencial Gtil, donde los actores claves se
empoderen e institucionalicen los procesos planificados en la iniciativa, esto permitira la
sostenibilidad de la propuesta y asi poder efectuar de manera logica sus actividades hacia el

cumpliendo de sus objetivos propuestos para plazo de tiempo determinado.
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Anexo 1

Plan de trabajo

1. Justificacion

Dentro del pensum de estudios de la carrera de licenciatura en Trabajo Social con Orientacion en
Desarrollo Sostenible en su décimo quinto trimestre, se impulsa la Préctica Profesional de
Desarrollo Sostenible 11, la cual tiene una duracién de tres meses iniciando el proceso en el mes
septiembre y culminando en el mes de noviembre, con una duracion de doscientas horas. La
misma se realizara en instituciones con proyeccion social basada en aspectos gerenciales, es decir
que el practicante tendra la capacidad de identificar la problematica social, gerenciar procesos de
desarrollo social y buscar alternativas de solucion, a través de un proyecto de intervencion con

enfoque social y sostenible.

Por ende, el presente plan de trabajo se basa en la necesidad de poner en préactica el
conocimiento adquirido en la carrera de Trabajo Social con Orientacion en Desarrollo Sostenible
de tan prestigiada casa de estudios superiores Universidad Panamericana, Yy asi contribuir al
desarrollo sostenible en la organizacion del Hospital de Nebaj ubicada en el cantén Vicotz del

perimetro urbano del municipio de Santa Maria Nebaj, departamento de Quiché.

2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Lograr el cumplimiento de las actividades generales de la Practica Profesional de Desarrollo
Sostenible 11, trabajando con los miembros de la organizacion del Hospital Nacional de Nebaj,
en la Unidad de atencion integral (Oficina de atencion al usuario) desarrollando un bagaje de
herramientas que permitan estudiar su contexto institucional, a fin de cumplir con el periodo

establecido de doscientas horas de la practica profesional.
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2.2. Objetivo especificos

Insercién en la organizacion del Hospital de Nebaj

Elaborar un diagndstico institucional de la Oficina de atencion al usuario

Perfilar un proyecto de solucién con enfoque sostenible

Ejecutar un proyecto en base a la problemética identificada

w

Descripcion del Centro de practica

El Hospital de Nebaj, es una entidad pablica por dependencia del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social -MSPASS-, encargada de la resolucion de la problematica de salud de la
poblacién del area Ixil y que contribuye en la prestacion de servicios de salud a la poblacién a

nivel local.

Es la instancia del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, que a nivel local, ejerce
acciones de salud hospitalaria mediante planificacion, direccién y control de la prestacion de
servicios de salud a la poblacion de la que converge al mismo, procesos que se caracterizan con
estandares de calidad, eficiencia, eficacia, efectividad, enfoque intercultural y de género. Es un
centro hospitalario con mayor competitividad en la resolucion de la problematica de salud de la
poblacién del area Ixil, contribuyendo, directa y eficientemente en la atencion intrahospitalaria,
emergencias y consulta externa con diversas especialidades, haciendo énfasis en la apertura de la
participaciéon social, con calidad, calidez, gratuidad y pertinencia cultural de los servicios de

salud.

4. Planificacion de actividades

Para la consecucién de la Practica Profesional de Desarrollo Sostenible 1, es necesaria la

programacion de una serie de acciones que permitan ejecutar las diversas actividades
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planificadas en tiempos precisos y poder cumplir con el periodo de la préactica durante un lapso

de tiempo de tres meses establecidos, las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 1

Cronograma General de Actividades

No.

Actividades

Septiembre

Octubre

Noviembre

Reuniones de
reforzamiento
(Clases
presenciales)

Identificacién
de opciones de
intervencién

Responsable

Asesor de la
Practica

Practicante

Delimitacion
de opciones de
intervencion
para PPDSII

Practicante

Elaboracion
de solicitud
dirigida a
institucion de
intervencion

Practicante

Presentacion
de solicitud de
PPDSII a
Coordinacion
de sede vy
asesor de
practica para
validacion y
presentacion.

Presentacion
de la solicitud
a la institucioén
de
intervencion

Elaboracion

Practicante

Practicante

Practicante
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del Plan de
trabajo

Presentacion
del Plan de
Trabajo

Participacion
en reuniones o
actividades de
la institucion

10

Seleccion  de
instrumentos
de
investigacion
para
diagnostico
institucional

11

Trabajo de
diagnostico
institucional

Practicante

Practicante

Practicante

12

Tabulacion,
analisis e
interpretacién
de datos.

13

Elaboracion
de diagnostico
institucional

14

Investigacion
documental en
base a la
problematica
detectada

15

Construccioén
de marco
tedrico

16

Elaboracion
del marco
tedrico

Practicante

Practicante

Practicante

Practicante

Practicante

17

Elaboracion
de disefio o
propuesta de

Practicante
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proyecto

18 | Presentacion Practicante
del proyecto o
propuesta

19 | Entrega  del Practicante
informe

20 | Revision de Asesor de
informe  por Practica
parte del
asesor de
préctica

21 | Realizar Practicante
cambios
sugeridos por
parte del
asesor de
practica

22 | Entrega  del Practicante
informe final

23 | Presentacion Practicante
de informe
finaAl a la
organizacion,
universidad y
asesor de
préctica

Fuente: elaboracidn propia (2019)

5. Diagnostico realizado en el area de intervencion

Para realizar el diagndstico institucional se utilizaron diferentes herramientas que permitieron
efectuar el proceso y conocer la situacion de la Unidad de Atencion Integral (Oficina de atencion
al usuario) del Hospital de Nebaj, para ello fue es necesario la utilizacion de las herramientas de

investigacion, que se detallan a continuacion:

e Lluvia de ideas: a través de esta herramienta lograra la participacion de la plenaria para
generar ideas y obtener preguntas generadoras y asi conocer su contexto institucional
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6.

Herramienta matriz FODA: a través de esta herramienta se analizara la situacion de la Unidad
de atencion integral (Oficina de atencion al usuario), ya que se evaluaran las caracteristicas
internas y externas (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas). De tal manera, se
lograré detectar el problema, a través de un anélisis y evaluacion de las diversas debilidades

presentadas

Herramienta Método Hanlon: a través de esta herramienta se clasificaran los problemas y los
recursos con los que se cuenta, priorizado la problematica que afecta de manera negativa al
departamento, con base en la magnitud del problema, severidad, eficacia de la solucién y
factibilidad de la intervencién

Herramienta Arbol de problemas: a través de esta herramienta, se lograra entender la
problematica a resolverse. Identificando asi, el problema central y establecer las causas y

efectos del problema identificado

Herramienta Arbol de objetivos: permitira transformar el arbol de problemas, las causas en
medios y los efectos en fines, ademas, de dirigir el analisis de alternativas, llevando los

medios a estrategias
Herramienta Matriz de jerarquizacion, descripcion y andlisis de problemas: a través de esta
herramienta se identificaran cada uno de los problemas y/o necesidades que afectan a la

unidad, posterior a ello permiti6 se describirdn y analizaran detenidamente.

Delimitacién

La Préctica Profesional de Desarrollo Sostenible Il, se llevara a cabo en un periodo de tiempo de

tres meses, iniciando el proceso a partir del mes de septiembre y culminando el proceso en el mes

de noviembre. La ejecucion del ejercicio profesional se realizard en la organizacion del Hospital

de Nebaj, departamento de Quiché especificamente en la Unidad de atencion integral (Oficina de

atencion al usuario) con un tiempo de doscientas horas para cumplir con la practica profesional.
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7. Responsable

Cristian lvan Mérida Mendoza

8. Supervisién

Nombre de la persona: Lic. Domingo Pérez Velasco

Cargo dentro de la organizacién: Encargado de la Oficina de atencion al usuario

Programa o area: Unidad de atencidn integral (Oficina de atencion al usuario).
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Anexo 2

Instrumentos utilizados

Matriz FODA:

" .« Fortalezas - Oportunidades '

» Debilidades * Amenazas
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Herramienta Arbol de problemas:

! !

Efectos T

Problema Central

Causas

' ' |
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Herramienta Arbol de objetivos:

! !

Fines T

Obijetivo Central

Medios

' ' |
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Método Hanlon:

e Magnitud de 0 a 5 puntos: Componente A

e Severidad de 0 a 5 puntos: Componente B

e Trascendencia de 0 a 5 puntos: Componente C

e Impacto de 0 a 5 puntos: Componente D

No

Problemas

Magnitud

Severidad

Trascendencia

Impacto

Total
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Herramienta Matriz de jerarquizacion, descripcién y analisis de problemas:

Problemas o necesidades | Descripcién y analisis Causas del problema = Consecuencias del
priorizadas del problema priorizado problema priorizado
Problema y/o necesidad
priorizada 1
Problema y/o necesidad
priorizada 2
Problema y/o necesidad
priorizada 3
Problema y/o necesidad
priorizada 4
Problema y/o necesidad

priorizada 5
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Anexo 3
Fotografias
Figural
Entrega de solicitud al Director del Hospital de Nebaj, explicacién
del motivo de la Préactica Profesional y asignacion de area

/&Rt G
s ’/ ] J
- ’? g - :*L -.;_"\

4

-~

Fuente: Cristian lvan Mérida Mendoza (2019)

Figura 2
Aplicacion de herramientas e instrumentos de investigacion

para determinar la situacion actual de la Oficina de atencion al usuario

Fuente: Cristian lvan Mérida Mendoza (2019)
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Figura 3
Presentacion de diagnostico institucional a asesor de Préactica Profesional

y Encargado de la Unidad de atencién integral, para realizar modificaciones

y sugerencias del proceso

Fuente: Cristian lvan Mérida Mendoza (2019)

Figura 4
Reunién con Comité de vigilancia y monitoreo para definir linea estratégica

dentro del plan estratégico de la Unidad de atencion integral
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Figura5
Talleres para la construccién y desarrollo del proceso

Metodoldgico, para la elaboracion del plan estratégico

Fuente: Cristian lvan Mérida Mendoza (2019)

Figura 6

Presentacion en publico del plan estratégico de la Oficina de atencién al usuario

Fuente: Cristian Ivan Mérida Mendoza (2019)
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Anexo 4

Listados de asistencia

Fuente: elaboracidn propia (2019)
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Fuente: elaboracidn propia (2019)
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Fuente: elaboracidn propia (2019)
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Fuente: elaboracidn propia (2019)
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Fuente: elaboracion propia (2019)
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Fuente: elaboracion propia (2019)
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Fuente: elaboracion propia (2019)
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Fuente: elaboracion propia (2019)
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Fuente: elaboracién propia (2019)
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Anexo 5

Aportes a la institucion
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La Préctica Profesional de Desarrollo de Desarrollo Sostenible Il, se efectud en la Unidad de
atencion integral (Oficina de atencién al usuario), como producto de la intervencion se perfild y
ejecutd un proyecto social con enfoque sostenible, el cual constituye en un plan estratégico con

una proyeccion de tres afios (2020-2022).

La propuesta denominada Plan Estratégico se encuentra estructurada por los siguientes

componentes, que a continuacion se detallan:

o Anélisis FODA: identificando asi las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de
origen externo de la unidad.

o Mision, vision, naturaleza y/o valores: que regiran la direccionalidad de las acciones de la
unidad en el lapso de tiempo establecido.

o Estructura organizativa: a través de la cual se definen los canales de coordinacion y
comunicacion de la oficina de atencién al usuario con los diversos servicios y oficinas
afines.

o Lineas estratégicas las cuales se constituyen en:

Linea estratégica 1: organizacion y coordinacion entre servicios.
Linea estratégica 2: informacion, educacion y comunicacion.
Linea estratégica 3: vigilancia y monitoreo interno y externo.
Linea estratégica 4: gestion para la atencion al usuario.

o Establecimiento de estratégicos por linea estratégica, los cuales se constituyen en:

Fortalecer procesos de organizacion y coordinacién entre servicios afines a la Oficina de

atencion al usuario, para una mejor provision de servicios a traves de una comunicacion efectiva

Socializar las normas hospitalarias, para que los usuarios del servicio de salud conozcan sus

derechos y deberes, empleando diferentes medios accesibles.
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Mejorar la supervision y monitoreo de los servicios de salud, contribuyendo al fortalecimiento de
la organizacién/Unidad de Atencion Integral, con participacion activa e incluyente de OG;

ONG; Cooperacion internacional y Organizaciones de la Sociedad Civil

Desarrollar procesos de gestion en atencidn del usuario, para la prestacion de servicios de forma
integral, con calidez y buen trato humanitario, a traves de alianzas estratégicas con

organizaciones afines en materia de salud.

o Marcos légicos por cada linea estratégica, que contienen el disefio, control, ejecucion y
evaluacion de cada linea estratégica definida.

o Establecimiento de posibles propuestas de proyectos por cada linea estratégica

Con el trabajo realizado se pretende lograr que la Unidad de atencion integral (Oficina de
atencion al usuario) cuente con una herramienta con directrices claras y orientadoras de las
acciones que se llevaran a cabo (estrategias), lo que le permitira el desarrollo de planes operativos
anuales, para alcanzar el éxito en el cumplimiento de su mision y encausar con paso firme su

vision.
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Anexo 6

Oficio de Asignacion de area de intervencion para la practica Profesional de

Desarrollo Sostenible 11
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Anexo 7

Oficio dirigido al Director del Hospital para la intervencidn de la Préactica

Profesional de Desarrollo Sostenible 11
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