
Administrativos, pieza clave en la organización 

Una experiencia en la gestión de camas
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Jefa de la Unidad de Gestión de Clientes y Admisiones
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¿QUIÉN SOMOS?

161 camas

505 profesionales



MODELO DE GESTIÓN Y EVALUACIÓN EFQM

2007 2009 2011 2014 2016



GESTIÓN BASADA POR PROCESOS

• Fomenta la mejora eficiente y continuada de la satisfacción de sus clientes y 
profesionales, así como la calidad de sus procesos.

• Mejora de la calidad dentro de Hospital Plató: creación de nuevos circuitos y 
mejora de los ya existentes.



GESTIÓN BASADA POR PROCESOS

Nuestro modelo pone énfasis en las personas: 
Profesionales y colaboradores

Pacientes y familiares

� Excelencia

� Gestión Social

� Gestión Ética

� Sostenibilidad



¿CÓMO CONSEGUIMOS LA IMPLICACIÓN?

� 2011 se creó el Área de Gestión de Clientes, convertida hace un
año en la Dirección de Gestión de Clientes.

� Integración de los profesionales administrativos de los servicios
asistenciales

Consultas Externas (19 administrativ@s y 5 auxiliares)
Unidad de Admisiones (8 administrativ@s)Unidad de Admisiones (8 administrativ@s)
Unidad de Atención al Usuario (1 administrativa)

� Objetivos de la Dirección de Gestión de Clientes :

1.Integrar a los administrativos en la estrategia del hospital.
2.Fomentar sus competencias y capacidades profesionales.
3.Integrarlos en grupos de trabajo multidisciplinares



¿CÓMO CONSEGUIMOS LA IMPLICACIÓN?

� Formación de los líderes de procesos del Hospital.

� Los administrativos como líderes.

� Implicación de los profesionales

administrativos en la mejora continua

dentro de equipos multidisciplinares.

� Mismo papel en cuanto a toma de

decisiones, oportunidades y propuestas.



¿CÓMO CONSEGUIMOS LA IMPLICACIÓN?

� Fomentamos el trabajo en equipo (creación de grupos 
de trabajo y sesiones informativas trimestrales)

� Potenciamos la polivalencia de los administrativos

� El Hospital facilita al profesional el tiempo
necesario para gestionar el proceso dentro de su
horario laboral

� Evaluación anual de competencias profesionales con
acciones de mejora (formación, actitudes y aptitudes)

� Encuestas de clima laboral con propuestas de mejora



¿CÓMO CONSEGUIMOS LA IMPLICACIÓN?

� En los últimos 8 años:

• Los profesionales administrativos se han 

implicado y participan como líderes en la 

Gestión Basada en Procesos

• Resultados excelentes que afectan a toda 

la organización

� Ahora el administrativo de Hospital Plató

tiene un margen y una capacidad de

decisión mayor de la que tenia hace sólo

unos años

El profesional administrativo es una pieza clave dentro de Hospital Plató



EL ROL DE LOS ADMINISTRATIVOS

• Qué hacen los administrativos?

1. Proponen reuniones con diferentes áreas administrativas.

2. Participan en la consecución de los objetivos del plan
estratégico del hospital.

3. Hay una mayor representación externa.
Asisten a Congresos, jornadas, …

4. Han creado grupos de trabajo.

Actualmente hay dos:



EL ROL DE LOS ADMINISTRATIVOS

Orden y organización:

Trabajo en equipo:



EL ROL DE LOS ADMINISTRATIVOS

97 objetivos trabajados 46 objetivos trabajados

ATENCIÓN AMBULATORIA ATENCIÓN QUIRÚRGICA

33 objetivos trabajados 49 objetivos trabajados 

ATENCIÓN HOSPITALIZACIÓN ATENCIÓN URGENTE



IMPLICACIÓN
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EL ROL DE LOS ADMINISTRATIVOS

Pasamos del 3% de participación de profesionales administrativos en el año 2007 a un 78% en 2015

1
2

4

7 7

0

5

10

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015



MOTIVACIÓN

• Plan de mejoras sociales: libres 
cambios, excedencias, reconocimientos a 
la representación externa, ...)

• Cursos de formación: idiomas, gestión de 
emociones, ...



MOTIVACIÓN

• Apartamento en la Cerdanya

• Reparto de excentes de forma lineal

• Celebración de Jornadas estratégicas



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES

. Unidad de soporte de diferentes áreas y unidades del Hospital

Hasta el año 2013 cada administrativo tenia un único puesto de trabajo 
con tareas específicas en cada puesto.

En 2013 se empezaron a realizar rotaciones de puestos de trabajo cada 6 

. Principales prioridades: Atención al paciente y la gestión de camas

En 2013 se empezaron a realizar rotaciones de puestos de trabajo cada 6 
meses, consiguiendo:

Polivalencia
Potenciar el trabajo en equipo
Mayor conocimiento y visión global de la propia Unidad

Mejora de la atención al paciente



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES

PLA D’ENQUESTES

DE SATISFACCIÓ D’ASSEGURATS DEL CATSALUT PER LÍNIA DE 

SERVEI

ATENCIÓ HOSPITALÀRIA 2015

RESULTATS PER CENTRE

 
 
 
 

P1 Temps a la llista d'espera 69,4% 96,0% 

P2 Explicacions funcionament hospital 97,1% 100,0% 

P3 La comoditat de l'habitació 88,8% 100,0% 

P4 Tranquiŀlitat per descansar a la nit 90,0% 95,0% 

P5 No va tenir problemes per compartir habitació 95,0% 100,0% 

P6 El menjar de l'hospital 62,8% 89,0% 

P7 Tracte personal de les infermeres 98,8% 100,0% 

P8 Tracte personal del metge 98,8% 100,0% 

P9 Tracte personal personal d'admissions 100,0% 100,0% 

P10 Informació sobre l'operació 95,5% 100,0% P10 Informació sobre l'operació 95,5% 100,0% 

P11 Informació sobre la seva malaltia 94,7% 100,0% 

P12 Informació sobre les proves 98,7% 100,0% 

P13 Disposicó per escoltar-lo i fer-se càrrec 95,0% 98,7% 

P14 Donar la seva opinió 92,2% 100,0% 

P15 Li van demanar el consentiment informat 78,5% 92,4% 

P16 Sentir-se en bones mans 96,3% 100,0% 

P17 Informació coherent 97,4% 100,0% 

P18 Respecte a la seva intimitat 97,5% 98,8% 

P19 Ajudar a controlar o millorar el dolor 97,1% 100,0% 

P20 Familiars van tenir informació necessària 97,1% 100,0% 

P21 Explicacions quan va marxar de l'hospital 97,4% 100,0% 

P22 Funcionament de l'hospital 96,3% 98,7% 

P101 Grau de satisfacció global 8,65 8,91 

P102 Continuaria venint? 89,9% 98,8% 

 



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES

INGRESOS 
PROGRAMADOS

INGRESOS
URGENTES



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES

Gracias a:

• Polivalencia

• Implicación

• Aportación de ideas

• Propuestas de mejora

• Implicación dentro de los procesos del Hospital

CREACIÓN DE UNA HERRAMIENTA DE GESTIÓN DE CAMAS



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES



EXPERIENCIA EN LA UNIDAD DE ADMISIONES



GRACIAS

La IDEA es: 
Que los administrativos seamos escuchados, 

nos den un lugar en las organizaciones 
y nos valoren



www.hospitalplato.comwww.hospitalplato.com

Montse Monge Gimeno
montserrat.monge@hospitalplato.com


