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HHoossppiittaall  MMaannaaggeemmeenntt  iinn  

DDeevveellooppiinngg  CCoouunnttrriieess  
  LLeessssoonnss  ffrroomm  tthhee  PPhhiilliippppiinneess    

RRuuffii  MMaaccaaggbbaa,,  MMDD,,  MMPPHH  

  
 

PPrreesseenntteerr  DDiisscclloossuurree  
    The following personal financial relationships with commercial interests 
relevant to this presentation existed during the past 12 months: 

NNOO  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  TTOO  DDIISSCCLLOOSSEE  

  
 

MMyy  ffooccuuss::  
PPaattiieenntt--CCeenntteerreedd  MMaannaaggeemmeenntt  

aanndd  SSoocciiaall  RReessppoonnssiibbiilliittyy  ––  
SSuucccceessss  wwiitthh  lliimmiitteedd  rreessoouurrcceess  

AA  CCaassee  SSttuuddyy  ffrroomm  tthhee  PPhhiilliippppiinneess  
  

Key issues faced by  
developing country hospitals 

 

1. Untrained managers 

2. Doctor-centered care 

3. Financial and manpower shortages 

4. Constant need to upgrade equipment 

5. Competition 

6. Minimal or no participation in community health 
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TThhee  bbrriigghhtt  ssiiddee  

1. Lower labor costs 

2. Lower construction costs 

3. Fewer legal suits 

4. Emergency rooms are not crowded 

5. Great variety of medical specialties at lower cost 

(in bigger cities) 

  

KKeeyy  RReessoouurrccee    ------  

tthhee  ppoooorreesstt  ccoouunnttrriieess  hhaavvee  tthheeiirr  sshhaarree    

ooff  wweeaalltthhyy  ppeeooppllee  

  

KKeeyy  SSttrraatteeggyy  ------  

mmaakkee  yyoouurr  hhoossppiittaall  ssoo  ggoooodd  

iitt  wwiillll  aattttrraacctt  bbootthh  tthhee  rriicchh  aanndd  tthhee  ppoooorr  

  

HHooww  ccaann  yyoouu  ddoo  tthhiiss  wwiitthh    

lliimmiitteedd  hhuummaann  aanndd  mmaatteerriiaall  rreessoouurrcceess??  

  

AAnnttiiddoottee  ttoo  ffeewweerr  rreessoouurrcceess  
INNOVATE 

to do more with less 
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AAnnttiiddoottee  ttoo  ccoommppeettiittiioonn  
Follow the  

Rotary International motto: 
 

“He profits most  
who serves best” 

  

TThhee  LLoorrmmaa  eexxaammppllee::  

7755  yyeeaarrss  ooff  iinnnnoovvaattiioonnss  
LLoorrmmaa  MMeeddiiccaall  CCeenntteerr,,  IInncc..    

7766--yyrr  oolldd  hhoossppiittaall  iinn  SSaann  FFeerrnnaannddoo..  LLUU,,  PPhhiilliippppiinneess  

  
TThhee  LLoorrmmaa  MMeeddiiccaall  CCeenntteerr  ((22001100))  

AA  PPrriivvaattee  FFaammiillyy--OOwwnneedd  CCoorrppoorraattiioonn  

  
LLoorrmmaa  HHoossppiittaall  iinn  11995599    

((PPrriivvaattee  HHoossppiittaall  FFoouunnddeedd  iinn  11993344))  
3 MDs, 30 beds, 30 staff 

  

IInnnnoovvaattiioonnss  ----  FFiirrsstt  2255  yyeeaarrss  
1. Honoring God in every important event 
      Prayer -- before major operations  
      and for serious patients 
2. Family can watch operations  
     from gallery 
3. Personalized service – patients served meals they 

requested  
4. Patients are treated even if they cannot pay  
5. Founder wrote self-help book in the local language: 

“What to do when you are sick” 
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LLoorrmmaa,,  IInncc..  
SSeeccoonndd  GGeenneerraattiioonn  lleeaaddeerrsshhiipp  FFooccuuss  

----  nneexxtt  5500  yyeeaarrss  
 

1. Honoring GOD 
2. Personalized service –  

         The Lorma Smile 

3. Fine surgical and medical work 

4. Learning professional management to improve services 
and efficiency 

5. Patients are treated even if they cannot pay 

6. Largest hospital-based Community Outreach Program in 
the country 

  

LLoorrmmaa  MMeeddiiccaall  CCeenntteerr,,  IInncc..  ttooddaayy  
((7766  yyeeaarrss  oolldd))  

IISSOO--99000011--22000088  CCeerrttiiffiieedd  

• 180 physicians 
• 40 core specialists 
• 148 beds 
• 350 staff 

CCuurrrreenntt  KKeeyy  SSttrraatteeggiieess  
1. Honoring God in everything we do 
2. Patient-Centered Care 
3. Specialist and Integrative Medicine 
4. Professional Management focusing on continuous 
improvement 

5. Work with partner corp. with 40+ doctors 
     for scanning and imaging services 
6. Collaborate with Lorma Colleges  
      for HR, Education, Paramedical Professions, Information 

Technology and Management 

7. Continue complete admin. support for Community 
Development Foundation 
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Key Strategy # 1 

 

Honoring GOD in everything we do  
- our most important secret of success 

  

HHoossppiittaall  cchhaappeell  

  

HHooww  oouurr  hhoossppiittaall  hhoonnoorrss  GGOODD  
• Every new facility dedicated to GOD 
• Full time chaplain 
– Visits and prays for patients 
– Gives daily hospital-wide evening message 
– Leads staff devotions 

  

DDaaiillyy  eevveenniinngg  mmeessssaaggee  rreeaacchheess  aallll  fflloooorrss  

  

BBiimmoonntthhllyy  nnuurrssiinngg  sseerrvviiccee  mmeeeettiinngg    

ssttaarrttss  wwiitthh  aa  SSppiirriittuuaall  ttiimmee  

  
 

SSeerrvviiccee  EExxcceelllleennccee  

ccoommeess  ffrroomm  tthhee  hheeaarrtt    

  
EEnnhhaanncceedd  bbyy  aa  TTeeaamm  SSppiirriitt,,    

EEmmppllooyyeeee  SSaattiissffaaccttiioonn,,  aanndd    

TTrraaiinniinngg  iinn  SSeerrvviiccee  EExxcceelllleennccee    
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KKeeyy  SSttrraatteeggyy  ##  22  
  

PPaattiieenntt--cceenntteerreedd  CCaarree    

  

HHeeaalliinngg  eennvviirroonnmmeenntt  aanndd  sseerrvviiccee  eexxcceelllleennccee  

  

PPaattiieenntt--CCeenntteerreedd  CCaarree  
1. Lorma smile 
2. Service excellence 
3. Caring staff with Christian concern 
4. Concierge services 
5. Patient satisfaction surveys 
6. Training in Service Excellence 

  

IInnffoorrmmaattiioonn  DDeesskk  
with access to room intercoms, telephones, 
loudspeaker system and two-way radios 

  
PPaattiieenntt  rreepprreesseennttaattiivvee  

  

CCaarriinngg  ssttaaffff  

  
The PLANETREE CONCEPT: 

 

Healing environment with  
nurturing of body, mind and spirit 

  
HHeeaalliinngg  GGaarrddeenn  

FFaammiillyy  lloouunnggee  

CCeenntteerr  CCoouurrtt  
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WWeellccoommiinngg  eennvviirroonnmmeenntt  

IInn--ppaattiieenntt  ssuuiittee  
  

OOuurr  mmoosstt  ssuucccceessssffuull  ddooccttoorrss    

vviissiitt  ppaattiieennttss  ttwwiiccee  aa  ddaayy  

  

AAllll  ssuuiitteess  hhaavvee    

2244--hhoouurr  IInntteerrnneett  aanndd  CCaabbllee  TTVV  

  
 

 

KKeeyy  SSttrraatteeggyy  ##  33  

  

SSppeecciiaalliisstt  aanndd  IInntteeggrraattiivvee  MMeeddiicciinnee  
 

• Core group of 40 Medical Specialists 
• Medical specialty centers 
• Imaging and scanning corporation 
• Wellness and Integrative Medicine 

  

MMeeddiiccaall  ssttaaffff  oorrggaanniizzaattiioonn  
• Medical director and 2 asst directors 
• Executive committee 
• Department heads 
• Staff physicians and medical interns 
• Family medicine residency program  

  
OOuutt--ppaattiieenntt  RReeggiissttrraattiioonn  

 

PPhhaarrmmaaccyy  
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CCoorrppoorraattee  sseerrvviicceess  

  

OOuuttrreeaacchh  ttoo  ccoommppaanniieess  aanndd  hhoommeess  

PPoorrttaabbllee  ddiiggiittaall  xx--rraayy  ccaasssseettttee  

  

EEmmeerrggeennccyy  DDeeppaarrttmmeenntt  

  

OOppeerraattiinngg  rroooomm  cceennttrraall  aarreeaa  
  

  

PPaassss--oovveerr  ppaattiieenntt  ttrraannssffeerr  lleeddggee  
  

OORR  ddooccttoorr--ffaammiillyy  mmeeeettiinngg  rroooomm  

  

IInntteennssiivvee  ccaarree  sshhaarreedd  rroooomm  

  

1177--bbeedd  DDiiaallyyssiiss  CCeenntteerr  

  
CCeeiilliinngg  vviieeww  iinn  MMRRII  rroooomm  

SShhaarreedd  MMRRII  //  CCTT  ssccaann  ccoonnttrrooll  rroooomm  

  

DDiiggiittaall  iimmaaggee  ssttoorraaggee  

  

WWeellllnneessss  aanndd  IInntteeggrraattiivvee  MMeeddiicciinnee  CCeenntteerr  

  
HHeeaalltthh  eedduuccaattiioonn  ffoorr  tthhee  ppuubblliicc  

 

HHeeaalltthh  eedduuccaattiioonn  sseessssiioonn  
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KKeeyy  SSttrraatteeggyy  ##  44  

  

PPrrooffeessssiioonnaall  MMaannaaggeemmeenntt  
 

 

• Learning from business and industry and visits to other 
hospitals 

 

• Efficiency and productivity 
 

• Staff empowerment and training 

  
 

EEffffiicciieennccyy  aanndd  PPrroodduuccttiivviittyy  
 

Value of visiting other hospitals 
• Rich source of innovation ideas 

• Ex.: Baptist Hospital, Pensacola, FL  

  

IInntteeggrraatteedd  ccoommppuutteerr  ssyysstteemm  

sseerrvveess  aallll  ddeeppaarrttmmeennttss  
((ddeevveellooppeedd  iinn--hhoouussee))  

      

CCeennttrraall  CCoommppuutteerr  SSyysstteemmss  RRoooomm  

  

CCoommppuutteerr  pprrooggrraammmmeerrss  
  

LLoorrmmaa--mmaaddee  ssyysstteemm  
PPiippeedd  iinn  OOxxyyggeenn  aanndd  SSuuccttiioonn    

ttoo  OORR,,  IICCUU,,  EERR  aanndd  pprriivvaattee  rroooommss  
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LLoorrmmaa--mmaaddee  hheeaaddbbooaarrdd    
wwiitthh  cceennttrraall  ooxxyyggeenn  aanndd  ssuuccttiioonn  oouuttlleettss,,    

ccaallll  bbuuttttoonn,,  iinntteerrccoomm  aanndd  tteelleepphhoonnee    
  

 

WWeellll--eeqquuiippppeedd  eennggiinneeeerriinngg  aanndd    

mmaaiinntteennaannccee  ddeeppaarrttmmeenntt  
EElleeccttrriiccaall//eelleeccttrroonniicc  ssyysstteemmss  mmaaiinntteennaannccee  

CCoommppuutteerr  ssyysstteemmss  mmaaiinntteennaannccee  
AAiirr  ccoonnddiittiioonniinngg  mmaaiinntteennaannccee  

WWeellddiinngg  

CCaarrppeennttrryy  

PPaaiinnttiinngg  

UUpphhoollsstteerryy  

  

SSttaaffff  EEmmppoowweerrmmeenntt  aanndd  TTrraaiinniinngg  
 

PEOPLE -- the most important asset 
� Assist. Medical Director for  
 staff development and training  
� Training and organizational effectiveness officer 
� Nurse training coordinator 
� Research and Development Officer 

  

TTrraaiinniinngg  ffoorr  SSeerrvviiccee  EExxcceelllleennccee  
  

MMoonntthhllyy  mmeeeettiinngg  ooff  ddeeppaarrttmmeenntt  hheeaaddss  
New monthly Leadership Forum 

 

• 32 leaders from 3 levels of leadership  
• Main Agenda: to share what is going on 
• Group elects employee-of-the-month 
• Awarding of current employee-of-the-month  
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MMoonntthhllyy  LLeeaaddeerrsshhiipp  FFoorruumm  

TTwwoo  ccoo--cchhaaiirrss  rroottaattee  mmoonntthhllyy  

PPoowweerrPPooiinntt  pprreesseennttaattiioonn  bbyy    

ttwwoo  ddeepptt..  hheeaaddss  aatt  eeaacchh  mmeeeettiinngg  

  

HHeelliippoorrtt  CCoonnffeerreennccee  RRoooomm  

  

SSmmaallll  ggrroouupp  ppllaannnniinngg  

  
 

Hospital Management Committee 
 

• Ten senior hospital executives 
• Make decisions and solve problems 
• Meet every 2 weeks and as needed 

 
 

IInntteerrnnaattiioonnaall  SSttaannddaarrddss  OOrrgg..  ((IISSOO))  aaccccrreeddiittaattiioonn  

AAcccceelleerraatteess  mmaannaaggeemmeenntt  ddeevveellooppmmeenntt  
LLoorrmmaa  MMeeddiiccaall  CCeenntteerr  aanndd  LLoorrmmaa  CCoolllleeggeess    

aaccccrreeddiitteedd  ffoorr  llaatteesstt  vveerrssiioonn::    

IISSOO  99000011--22000099  

  

IISSOO  aaccccrreeddiittaattiioonn  ffooccuuss::  

QQuuaalliittyy  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm    
� Document policies and processes 
� Implement plans 
� Audit and maintain performance 
� Continually improve performance 
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IISSOO  rreeqquuiirreemmeennttss::  
                11..  IISSOO  tteeaamm  oorrggaanniizzaattiioonn    

      22..  AApppprroovveedd  ddooccuummeennttaattiioonn  ooff::  

          aa..  QQuuaalliittyy  PPoolliiccyy  

          bb..  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt  MMaannuuaall  

          cc..  PPoolliiccyy  aanndd  PPrroocceedduurreess  MMaannuuaall  

      33..  IInntteerrnnaall  MMaannaaggeemmeenntt  AAuuddiittss  

  

LLoorrmmaa  QQuuaalliittyy  PPoolliiccyy  
Our business is  

Health Care and Education 
 

We aim for excellence in -- 
1. Health services and patient care 
2. Training of health personnel 
3. Patient and family education and participation 

  

OOuurr  nneeww  VVIISSIIOONN  
Lorma Medical Center is  

internationally recognized for  
excellence in total health care  
and continuous innovations with  

the highest level of satisfaction for all. 

  

  

MMIISSSSIIOONN  
To provide the best quality in  
personalized health care with 
dedication, holistic approach  

and Christian concern 
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CCoorree  VVaalluueess  
� Personalized service 
� Christian concern for patients and staff  
� Dedication 
� Harmony and family-based relationships 
� Clean, conducive environment 
� Professional and technological growth 

  

TToopp  mmaannaaggeemmeenntt  pprriioorriittiieess  
 

1. Honoring God in everything we do 
 

2. Customer satisfaction (patients, doctors, employees, 
and owners)   

 

3. Personalized service with attention to spiritual, 
physical and emotional needs 

4. Medical and professional excellence 
 

5. Beautiful, clean and healthful environment 
 

6. Patient and family participation in healing process 

 
 

KKeeyy  SSttrraatteeggiieess  
 

1. Standards, systems, and procedures in every department 
 

2. Staff orientation and training 
 

3. Measure and share results 
4. Continuous improvement 
 

5. Rigorous maintenance 
 

6. Educate and involve patients and families in the healing 
process  
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TThhee  LLoorrmmaa  IInnssttiittuuttiioonnss  
  

IIllooccooss  SSccaannnniinngg  aanndd  IImmaaggiinngg  CCoorrppoorraattiioonn  
A stock corporation organized with 40 doctors with Lorma 

Medical Center owning a controlling majority,  
owns scanning and imaging equipment  
providing these services to the hospital  

  
 

LLoorrmmaa  CCoolllleeggeess::  FFoouunnddeedd  11997700  
Faculty and staff: 370 

Schools: 14 
Students: 4,000 

  
Lorma Community Development  

Foundation, Inc. 
((FFoouunnddeedd  11998844))  

 

OOuurr  PPuubblliicc  HHeeaalltthh  IImmppeerraattiivvee  
We became convinced in the late 60’s that “a hospital worthy of it 

name should reach out to the people in the communities  
that it serves – even those who do not go to it.” 

 
In response, we established a Community Outreach Division  

which later on became the  
Lorma Community Development Foundation 

 
The Foundation has a separate Board  
and is the largest NGO in Region I. 

The hospital and colleges provide office facilities,  
admin staff, salaries and expenses. 
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LLoorrmmaa  CCoommmmuunniittyy  DDeevveellooppmmeenntt  FFoouunnddaattiioonn,,  IInncc..    
 
 Vision:  
 People enjoying a sustainable and better 
quality of life. 

  
You cannot sustain Health 
  without Development 

 

(You cannot sustain Development 
   without Health) 

 

Health and Development must progress  
hand-in-hand 

 

  

LLoorrmmaa  FFoouunnddaattiioonn  aannnnuuaall  mmeeeettiinngg  

  

IIrrrriiggaattiioonn  pprroojjeecctt  

  

NNeeww  GGooaall::  OOnnee  mmiilllliioonn  ttrreeeess  ppllaanntteedd  bbyy  ppoooorr  

ffaammiilliieess  iinn  tthhee  nneexxtt  1100--2200  yyeeaarrss  
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CChhiinnaa  ccoonnnneeccttiioonn  

  
FFiivvee  ggrroouuppss  ooff  sseenniioorr  CChhiinneessee  hhoossppiittaall  

eexxeeccuuttiivveess  ffrroomm  vvaarriioouuss  pprroovviinncceess  hhaavvee  

vviissiitteedd  LLoorrmmaa  iinn  tthhee  ppaasstt  33  yyeeaarrss  

  

FFaacciilliittaatteedd  55  wwoorrkksshhooppss  iinn  CChhiinnaa  
11..  BBeeiijjiinngg,,  MMaayy  22000088  
22..  ZZhheennggzzhhuuoo,,  HHeennaann  PPrroovviinnccee,,  MMaayy  22000088  

33..  QQiiaaoojjiiaa,,  YYuunnnnaann  PPrroovviinnccee,,  SSeepptt..  22001100  

44..  XXiinngg’’aann,,  GGuuaannggxxii  PPrroovviinnccee,,  SSeepptt..  22001100  

55..  LLuuzzhhaaii,,  GGuuaannggxxii  PPrroovviinnccee,,  SSeepptt  22001100  
 

 

IInnttrroodduucciinngg  mmyy  nneeww  BBooookk::  
  

IInnnnoovvaattiivvee  HHoossppiittaall  MMaannaaggeemmeenntt  ––    

SSuucccceessss  wwiitthh  LLiimmiitteedd  RReessoouurrcceess  
RRuuffiinnoo  LL  MMaaccaaggbbaa,,  MMDD,,  MMPPHH  

281 pages 
 

The only book in English today on hospital management 
written from a developing country perspective 

  
From 45 years of health management experience, 

research and teaching in the Philippines  
and travels to 80+ countries  

 

AAvvaaiillaabbllee  ffrroomm  AAmmaazzoonn..ccoomm  
 


