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Introduccion.

Les ha correspondido a los actuales gerentes de las Empresas Promotoras de
Salud y las Instituciones Prestadoras de Servicios, ser testigos de un momento
realmente histérico en el desarrolio del sector de la salud en todo el terrtorio
nacional, hoy después de 10 arfios de haber sido implantado en nuevo sistema de
seguridad social, las instituciones del sector, aun se encuentran en un laberinto
que para muchas de ellas su destino no sera otro que desaparecer del mercado.

Es de pleno conocimiento para los actuales gerentes que las Instituciones del
sector de la Salud tanto de caracter publico como privado, definitivamente estan
enfrentadas al inmenso reto de la Efectividad, la calidad y la excelencia en la

prestacion de sus servicios a la comunidad en general.

La competencia es cada dia mas agresiva, las fusiones comerciales en el sector,
estan acabando a todas aquellas Empresas Promotoras de Salud que no
desarrolfaron las estrategias necesarias para competir, definitivamente con calidad
y efectividad.

Todas las Empresas del sector de la Salud del pais, y especialmente las del sector
Publico, que no sea altamente eficiente, eficaz y efectiva, y que no presten con
excelencia y alta calidad sus servicios no podran lograr nunca sus objetivos y

metas, razon por la cual sin duda alguna saldran del mercado.




Estas nuevas exigencias vienen reclamando que todas las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud, sean de publicas o privadas, se vean en la
necesidad de depositar estos grandes retos y desafios en un personal que esté
altamente preparado y calificado en su relacion consigo mismo, su familia y su
trabajo, ademas de ofrecer a su empresa un alto sentido de compromiso,
identidad y pertenencia.

Es a través de la Formacion de Equipos de Alto rendimiento, sustentado en un
profundo Liderazgo y una verdadera Gerencia del Talento Humano, acompafiado
de un Trabajo en Equipo el camino que permite en la actualidad a las empresas
del sectar de la Salud, garantizar el cumplimiento de su objetivo primordial, la
satisfaccion total de sus clientes. Por lo tanto cada miembro de la Empresa debe
asumir su papel de lider en este proceso de cambio por el que viene trabajando
toda empresa del sector y hacer frente a las exigencias de los nuevos retos y

desafios de un mundo globalizado y altamente competido.

La aplicacion de una verdadera formacion de Equipos de Alto Rendimiento dentro
de la Institucion debe iniciarse es al interior de cada persona, este aspecto es
fundamental para el logro de una mayor efectividad, que a su vez garantice el
cumplimiento de su Mision esencial, el posicionamiento de la Institucion en el
mercado local, nacional e internacional, permanecer en €l y asi contribuir al
desarrollo y fortalecimiento de la calidad de vida de sus clientes tanto intemos

como externos.

La base del éxito del proceso de mejoramiento de los servicios en el sector de la
salud, en la busqueda de la sensibilizacion de los mismos, es el establecimiento
adecuado de una buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo
esperado por los empleados; asi como también de los productos o servicios que
sean brindados a los clientes. Dicha politica requiere del compromiso de todos los

componentes de la organizacion.




La politica de calidad y sensibilizacion de los servicios de la salud, debe ser
redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a las actividades de
cualquier empleado, igualmente podréa aplicarse a la calidad de los productos o
servicios que ofrece la Institucion Prestadora de los Servicios de Salud.

También es necesario establecer claramente los estandares de calidad, y asi
poder cubrir todos los aspectos relacionados al sistema de calidad.

Para dar efecto a la implantacion de esta politica, es necesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de los clientes, y
de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos © servicios que

puedan satisfacer o exceder las expectativas.

DENOMINACION DEL CASO:

La contnbucion del Trabajador social en los procesos de fortalecimiento de la
calidad de los servicios que reciben los usuanos en las Instituciones Prestadoras
de Servicios, garantizandole que lo reciban con sentido humano, sensible y con

respeto hacia el dolor de si mismo y su familfa.

OBJETIVOS:

Nuestros objetivos especificos son los siguientes:

e Desarrollar y comprender el término de calidad total como clave del éxito en
las empresas.

e Analizar como lograr la excelencia en la prestacion de los servicios de salud
con sentido humano, sensible y respetuoso.

e Especificar cuales son los beneficios de aplicar programas de calidad tofal.

e Describir como afecta a las empresas el no implementar servicios de
calidad que garanticen la excelencia de los mimos.

e Entender el concepto de los circulos de control de calidad




e Determinar mecanismos de evaluacion de calidad en las empresas, y
aprender a aplicarlos.

JUSTIFICACION:

La sensibilizacion en la prestacion de los Servicios de Salud y la Calidad total

ha sido uno de los temas que por sus mismas caracteristicas ha sido muy poco
investigado, la sensibilizacion y la calidad total, busca simplemente darle la
importancia que merece toda persona que de una u otra forma hace parte del
nuevo Sistema de Seguridad Social en Salud, de ahi que la calidad total es un
concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo que hace de la calidad su fuerza
motriz, y esta localizado hacia el cliente, tanto interno como externo.

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la
mejoria@ permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa
como una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el
funcionario del mas bajo nivel jerarquico estan comprometidos con los objetivos
Institucionales. _

Para que la calidad total se logre a plenitud en las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud, es necesario que se rescaten los valores morales, éticos y los
principios basicos de la sociedad y es aqui, donde el empresario juega un papel
fundamental, empezando por la educacion previa de sus trabajadores para
conseguir una poblacion laboral méas predispuesta, con mejor capacidad de
asimilar los problemas de calidad, con mejor cnterio para sugerir cambios en
provecho de la calidad, con mejor capacidad de analisis y observacion del proceso

de manufactura en caso de productos y poder enmendar errores.

El uso de la calidad total conlleva ventajas, pudiendo citar como ejemplos las
siguientes:

e [a satisfaccion de los Clientes o usuarios del servicios y el de sus familias.




e Genera un clima laboral, donde cada uno de los funcionarios da lo mejor de
Si mismo.
e Se trabajado en forma sinérgica, los equipos definitivamente rinden

mayormente logrando de esta forma los objetivos previstos por la Institucion.

Mejora la relacion del recurso humano con la direccion.

Reduce los costos aumentando la productividad.

MARCO LEGAL:

e El presente trabajo se basa esencialmente en los parametros establecidos
en la Ley 100 del 1993.
e Los Principios generales de la Ley 100/93
- Eficiencia
- Universalidad
- Solidaridad.
- Integralidad
- Unidad.
- Participacion.

Y en la Constitucion Politica de Colombia esencialmente en su Art. 48.

MARCO TEORICO:

La nueva Ley de Seguridad Social en Salud, marcé el mas profundo cambio de la

salud en toda la historia del pais.

Una ligera mirada atras permite saber que fue lo que cambio y aun tiene que
cambiar. La carencia de la Salud en Colombia, es sin duda, la principal expresion
de Inequidad que persiste en el pais, es tan alta, que ain los expertos en la
materia les cuesta asimifar: 200.000 nifios Colombianos estan naciendo cada afio
sin sin ningun tipo de asistencia en salud. Cada tres minutos nace un nuevo

Colombianito para quien, aun hoy en dia, la sociedad, apenas le promete la




carencia de nacer sin asistencia, carencia de asistencia que se prolonga para

muchos durante toda su vida.

Segun cifras del Ministeno de Salud, en 1999, uno de cada cuatro colombianos
que se sintio enfermo no tuvo como acudir a los servicios de salud, ademas el
esfuerzo de llegar a estos servicios costé 10 veces mas a los Colombianos mas
pobres que a quienes tenian como pagarilo. Y a pesar que la ocupacion de los
hospitales apenas llega al 50% de lo posible, 10 a 12 millones de colombianos
carecen de acceso al sistema de salud, y cuando lo reciben carecen precisamente
de sensibilizacion y humanizacion del mismao.

Ademas:

1. El clima social, politico y econdmico basico de nuestra sociedad ha
cambiado. Soliamos tener comunidades relativamente pequefias que
cambiaban muy lentamente y estaban habitadas por el mismo tipo de
personas. Estas respetaban a la autoridad y generalmente estaban

satisfechas con sus vidas.

En nuestros dias tenemos generalmente grandes comunidades donde el
cambio social es vertiginoso, la poblacion es heterogénea, la gente
desconfia de la autoridad y de los expertos. Mucha gente tiene altos niveles
de ansiedad y hostilidad generalizada debido a la inflacion, el desempleo, la
carencia de educacion y el acceso a los servicios de salud, y la amenaza
de ambos. Aquellos que aceptaban los aspectos negativos de un proyecto

como el precio del progreso, ahora tienden a detenerlo y confrontario.

2. La gente se resiste al cambio cuando no entienden o no estan de acuerdo
con las metas, métodos, autores o tiempos del cambio propuesto. Dejar al

nublico en Ia oscuridad es generalmente un pasaporte al desastre.

3. Las Instituciones de Salud, muchas de ellas se resisten al cambio y se

desentienden con su numeroso publico el cual luego se resienten con ellos.




La vieja cultura corporativa en el sector de la salud, necesita ser entendida
y renovada.

4. Una docena de obstaculos especificos de comunicacion pueden ocurrir
dentro de las organizaciones, las que dificultan una respuesta rapida a su
publico. Afortunadamente existen pasos practicos que permiten remover

estos obstaculos.

5. La administracion esquizofrénica es otro factor de conflictos con Ila
comunidad. Por un lado, el aspecto técnico del proyecto es disefdado y
administrado de manera profesional, racional y cientifica, mientras que el
aspecto humano del proyecto es tratado generalmente con un tipo

administracion reactiva e improvisada sobre el manejo de la crisis.

Definitivamente, la sensibilizacion y la calidad total es un sistema de gestiéon de
calidad que abarca a todas las actividades y a todas las realizaciones de las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, colocando especial énfasis en el

cliente intermo y el cliente externo (Pacientes).

ANTECEDENTES:
Origen de Ia técnica de la calidad total

Como nos tienen acostumbrados, los japoneses fueron los pioneros en los
procesos de Calidad Total y Sensibilizacion de los Servicios, incluyendo el sector
de la Salud. La Il Guerra Mundial dejé la economia nipona en una situacion
catastrofica, con unos esquemas poco competitivos que no tenian cabida en los

mercados internacionales.

Los japoneses no tardaron en reaccionar: se lanzaron al mercado gracias a la
adopcion de los sistemas de calidad. Los resultados fueron que Japon registro un

espectacular crecimiento.




La iniciativa nipona pronto se transmitié6 a otras zonas del planeta. Europa tardd

algo mas, pero también fueron los afos 80 los del impulso definitivo.

En 1988 nace la European Foundation for Quality Managment (EFQM),
organizacion que apuesta por los modelos de gestion de calidad total (GTC o
TQM), estrategias encaminadas a optimizar los recursos, reducir costos y mejorar
los resultados, con el objetivo de perfeccionar constantemente el proceso

productivo.

La implantacién de la calidad total es un proceso largo y complicado, supone
cambiar la filosofia de la empresa y los modos de gestion de sus responsables; se
debe elegir un problema concreto, y analizar el punto en donde esté fallando la

empresa.

Los principio de gestion de la calidad total son sencillos de entender, pero
complicados de asimilar:
e FEl sistema parte de la busqueda de la satisfaccion del cliente, en todos sus
aspectos.
e Un primer paso es la busqueda de la calidad de los productos/servicios.
e Pero habra que tener en claro que el producto/servicio ya no sera el punto

principal de calidad.

Los principios elementales son los siguientes:

e De poco sirve imponer de forma autoritaria la mejora en cada puesto de
trabajo.

e La calidad la produce el ultimo eslabon que termina el producto 6 que esté
en contacto con el cliente pero nunca el director general.

e FEl directivo o el Gerente de las Empresas Promotoras de Salud y las
Instituciones Prestadoras de Servicios, tiene que estar convencido de fa
necesidad de la calidad.




Progreso del significado de fa calidad total
La transformacion de las empresas y la globalizacion de las economias, han
ocasionado un sinnumero de problemas y dificultades en los gobiernos de América
Latina.

Explicar como analizar el hecho, de que la clave del éxito de la fuerza del afio
2002, dentro de la organizacion es la Calidad Total en las empresas, para dar a
conocer a la comunidad el porqué sé realiza esta transformacion, es una accion

complicada.

Para el analisis de la competitividad y la calidad total en las empresas; existen
algunas preguntas obvias: ;Coémo afecté a las empresas la incorporacion del
concepto de calidad total? ; Cémo la calidad total impresiond en las empresas que

intervienen en el proceso de Globalizacion?

Se ha definido al Mejoramiento del personal como una forma de lograr la calidad
total, y como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las
empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que

mantienen con respecto al mundo competitivo y desarrollado.

Para mejorar un proceso y llegar a la calidad total, y ser en consecuencia mas
competitivos, es necesario cambiar dicho proceso, para hacerio mas efectivo,
eficiente y adaptable. Qué cambiar y cémo cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.

La clave del éxito es la Calidad Total de mantener sistematicamente ventajas que

le permitan alcanzar determinada posicion en el entorno socioeconomico.

El término calidad total es muy utilizado en los medios empresariales, politicos y

socioeconomicos en general. A ello se debe la ampliacion del marco de referencia




de nuestros agentes econémicos que han pasado de una actitud auto protectora a
un planteamiento mas abierto, expansivo y proactivo.

La ventaja comparativa de una Institucion Prestadora de Servicios de Salud,
estaria en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos, etc., de los que
dispone dicha Institucion, los mismos de los que carecen sus competidores o que
estos tienen en menor medida, que hace posible la obtencion de unos

rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno y una
actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequefias, en
las de reciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizacion. Por otra parte, el concepto de éxito nos hace pensar en la idea

"excelencia”, o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

Colombia, esta sufriendo ya hace algunos anos los cambios de la calidad total;
pero aun existen algunas Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud en
nuestro pais que no mostraban estas nuevas formas de hacer empresa y poco a
poco estan haciendo los cambios y otras ya fueron absorbidas por otras para no
tener que cerrar sus puertas, es decir, fue necesario que se fusionaran, la calidad
de los productos, la red de distribucion, las relaciones con la comunidad, el
desemperio de los trabajadores, son puntos primordiales en la lucha para

desarrollar empresas en estos tiempos.

Importancia de la calidad total en las Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud
La calidad total y la Sensibilizacion, en una Institucion de Prestadora de Servicios
de Salud , debe ser el nervio y motor de la misma; si de verdad la empresa desea

alcanzar el éxito debe cimentarse en estas dos palabras.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son

complementarias entre si:




e [os Trabajadores.
e Los Proveedores; y,

e [os Clientes.

Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:
e Elobjetivo basico: la competitividad
e FEl trabajo bien hecho.
e La Mejora continuada con la colaboraciéon de todos: responsabilidad y
compromiso individual por la calidad.
e Eltrabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente
e Comunicacion, informacion, participacion y reconocimiento.
e Prevencion del error y eliminacion temprana del defecto.
e Fijjacion de objetivos de mejora.
e Seguimiento de resultados.
e Indicadores de gestion.

e Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

Los obstaculos que impiden el avance de la calidad pueden ser:
e El hecho de que la direccion no defina lo que entiende por calidad.
e No se trata de hacer bien las cosas, sino de que el cliente opine igual y esté
satisfecho.
e Todos creen en su concepto, pocos en su importancia y son menos los que

la practican.

El control de la calidad total

El Control de la Calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Es un programa para asegurar la continua
satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo permanente

de la calidad del producto y sus servicios.




Es un concepto que involucra la orientacion de la organizacion a la calidad
manifestada en sus productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucion

al bienestar general.

El mejoramiento continuo y mantener procesos de sensibilizacion, es una
herramienta que en la actualidad es fundamental para todas las empresas
dedicadas al sector de la salud porque les permite renovar los procesos
administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en
constante actualizacion, ademas, permite que las organizaciones sean mas
eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.
Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacion exista
una buena comunicacion entre todos los 6érganos que la conforman, y también los
empleados deben estar bien compenetrados con la organizacion, porque ellos
pueden ofrecer mucha informacion valiosa para llevar a cabo de forma optima el

proceso de mejoramiento continuo.

La definicion de una estrategia asegura que la organizacion esta haciendo las
cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La definicion de su sistema
determina si esta haciendo estas cosas correctamente.

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacion de estos a lograr la

satisfaccion de sus clientes (internos o externos).

Es el proceso de alcanzar los objetivos de calidad durante las operaciones. Para el
efecto, se deberan desarroliar los siguientes pasos:

Elegir qué controlar.

Determinar las unidades de medicion.

Establecer el sistema de medicion.

Establecer los estandares de performance.

Medir la performance actual.

Interpretar la diferencia entre lo real y el estandar.

@ ™ 0o Q@ o T

Tomar accion sobre la diferencia.




El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave de nuestra
sociedad, alcanzando tal grado de relevancia que iguala e incluso supera en
ocasiones al factor precio, en cuanto a la importancia otorgada por el posible

comprador de un producto o servicio.

Las necesidades de quienes compran nuestros productos o servicios no son
estaticas, son personas, seres humanos, sino que evolucionan de forma continua.
Esto supone la permanente adaptacion de todos nuestros procesos productivos y
comerciales a dichas necesidades, si queremos seguir contando con su fidelidad
Gestion de la calidad es el conjunto de actividades llevadas a cabo por la empresa
para obtener beneficios mediante la utilizacién de la calidad como herramienta

estratégica.
Tipos de accion de Calidad Total.

Para lograr el mejoramiento de la calidad se debe pasar por un proceso, para asi

poder alcanzar niveles de performance sin precedentes.

Los pasos de este proceso pueden resumirse asi:
Probar la necesidad de mejoramiento.
Identificar los proyectos concretos de mejoramiento.
Organizarse para la conduccion de los proyectos.

Prepararse para el diagnostico o descubrimiento de las causas.

1

2

8

4

5. Diagnosticar las causas.
6. Proveer las soluciones.

7. Probar que la solucion es efectiva bafo condiciones de operacion.
8

Proveer un sistema de control para mantener lo ganado.

Ademas se habla del Despliegue de la funcion de Calidad (DFC), concepto
complejo que provee los medios para traducir los requerimientos de los clientes en

los apropiados requerimientos técnicos para cada etapa del desarrollo y




manufactura del producto. Es decir, las actividades necesarias para traducir la voz

del cliente en las caracteristicas del producto final.

Para lograr esto, existen los siguientes principios:

1.
2.

La calidad comienza con deleitar a los clientes.

Una organizacion de calidad debe aprender como escuchar a sus clientes y
ayudarlos a identificar y articular sus necesidades.

Una organizacion de calidad conduce a sus clientes al futuro.

Productos y servicios sin macula y que satisfacen al cliente provienen de
sistemas bien planificados y que funcionen sin fallas.

En una organizacion de calidad, la vision, los valores, sistemas y procesos
deben ser consistentes y complementanos entre si.

Todos en una organizacion de calidad, administradores, supervisores y
operarios, deben trabajar en concierto.

El trabajo en equipo en una organizacion de calidad debe estar
comprometido con el cliente y el mejoramiento continuo.

En una organizacion de calidad cada uno debe conocer su trabajo.

La organizacion de la calidad usa el método cientifico para planear el

trabajo, resolver problemas, hacer decisiones y lograr el mejoramiento.

10. La organizacion de calidad desarrolla una sociedad con sus proveedores.

11. La cultura de una organizacion de calidad sostiene y nutre los esfuerzos de

mejoramiento de cada grupo e individuo.

Para que tengan éxito, los productos o servicios de una empresa se debe:

Cubrir una necesidad concreta.

Satisfacer las expectativas de los clientes.
Cumplir especificaciones y normas.
Cumplir los requisitos legales aplicables.
Tener precios competitivos.

Su coste debe proporcionar beneficio.




12. El soporte competitivo

La competitividad y la estrategia empresarial
La competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontaneamente; se
crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion por
grupos colectivos representativos que configuran la dinamica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes,
por la competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en

general.

Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener
un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después,
unos procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados en el marco
del proceso de “planificacion estratégica”.

La funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las
unidades que integran la organizacion encaminados a maximizar la eficiencia
global.

Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los niveles de competitividad,

la competitividad interna y la competitividad externa.

La competitividad interna se refiere a la capacidad de organizacion para lograr el
maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital,

materiales, ideas, etc., y los procesos de transformacion.

Al hablar de la competitividad interna nos viene la idea de que la empresa ha de

competir contra si misma, con expresion de su continuo esfuerzo de superacion.

La competitividad externa esta orientada a la elaboracion de los logros de la

organizacion en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el




sistema de referencia 0 modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar
variables exdégenas, como el grado de innovacion, el dinamismo de la industna, la
estabilidad econdémica, para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa,
una vez ha alcanzado un nivel de competitividad externa, debera disponerse a
mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y productos y

de buscar nuevas oportunidades de mercado.

Como estimular la competitividad
La estimulacion necesaria para que un pais, una empresa nacional, una
transnacional etc, sea mas competitivo, son resultado de una politica fomentada
por el estado que produzcan las condiciones para proveer la estabilidad necesaria
para crecer y se requiere de la construccion de un Estado civil fuerte, capaz de

generar, comunidad, cooperacion y responsabilidad.

Algunas de las condiciones requeridas para que un pais sea competitivo, es que el
Estado debe fomentar en sus politicas de gobierno las condiciones necesarias
para garantizar la actividad comercial que permita el normal desenvolvimiento de
la actividad comercial de estas empresas. Las acciones de refuerzo competitivo
deben ser llevadas a cabo para la mejora de ciertos puntos, estos podrian ser:
e Las estrategias de las instituciones publicas.
e La competencia entre empresas.
e Las condiciones y fos factores de la demanda.
e Transparencia y reglas claras que se hagan respetar, dentro de un
ambiente donde las finanzas estén en orden.
e [Establecer reglas tributarias adecuadas
e Una politica macroeconémica que sea capaz de fomentar la inversion de
capitales, dentro de un marco economico donde no exista la regulacion y
control de precios ( Precios acordes a la oferta y la demanda).
e Planes de reestructuracion de la educacion de tal forma que el sector
educativo este acorde con las necesidades reales del sector productivo.
Favoreciendo muy especialmente al sector de la Educacién Publica de




bajos recursos. Las nuevas empresas requeriran de personal calificado que

esté a la altura de las nuevas tecnologias.

Ventajas y desventajas de incorporar la competitividad

El mejoramiento continuo se aplica regularmente, permite que las organizaciones

puedan integrar las nuevas tecnologias a los distintos procesos, lo cual es

imprescindible para toda organizacioén. Toda empresa debe aplicar las diferentes

técnicas administrativas que existen y es muy importante que se incluya el

mejoramiento continuo.

Ventajas

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
competitivos.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas o sea los productos son de mejor calidad.

Incrementa la productividad y dinge a la organizacion hacia Ila
competitividad, lo cual es de wvital importancia para las actuales
organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi

gastos innecesanos.

Desventajas

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la

organizacion y a todo nivel.




e [En vista de que los gerentes en la pequefa y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

e Hay que hacer inversiones importantes.

La Estrategia Competitiva
Competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio.
Competitividad es el resultado de una mejora de calidad constante y de

innovacion.

Competitividad estéa relacionada fuertemente a productividad: Para ser productivo,
los atractivos turisticos, las inversiones en capital y los recursos humanos tienen

que estar completamente integrados, ya que son de igual importancia.

Las acciones de refuerzo competitivo deben ser llevadas a cabo para la mejora de:
e Las estrategias de las instituciones publicas.
e [a competencia entre empresas.
e Las condiciones y los factores de la demanda.

e Los servicios de apoyo asociados.

Es de suma importancia que la alta directiva asuma un papel clave en cuanto a la
redaccion de cada una de las directrices de la empresa, relacionadas directamente

con la calidad y el mejoramiento continuo.

La labor del presidente es dar a conocer y comunicar por escrito las debidas
directrices de manera clara y precisa; y darle la correspondiente responsabilidad a
cada uno de los ejecutivos con el objeto de cumplir con todas las directrices y
politicas establecidas por la compariia. En ocasiones el mejoramiento de la calidad

requiere de importantes modificaciones a las politicas en vigor.

Luego de que la compafiia adquiera el compromiso de implantar el proceso de

mejoramiento, es necesario emprender un buen sondeo general con relacién a




opiniones de gerentes y empleados. El principal propésito de dicho sondeo,
consiste en establecer la linea de partida del proceso y poder facilitar la

identificacion de las oportunidades de mejoramiento.

Ademas, funciona como vinculo de comunicacion entre empleados y gerentes; y
permite que los directivos posean una mayor sensibilidad y conciencia de lo que

ocurre en la empresa.

El sondeo de opinidn debe realizarse cuidadosamente, tomando en consideracion
que éste debera repetirse las veces que sean necesarias, para asi poder detectar
las tendencias. Las preguntas que conforman un sondeo deberan cubrir con los
siguientes aspectos:

e Satisfaccion general con la empresa.

e FElpuesto en si.

e [asoportunidades de ascenso.

e Fl salario.

e [a administracion.

e Asesoramiento y evaluacion.

e Productividad y calidad.

e Desarrollo profesional.

e Atencion a los problemas personales.

e Prestaciones de la empresa.

e Entorno laboral.

Para que los resultados obtenidos del sondeo mantengan su validez, es
fundamental que sean verificados correctamente, se debe tener mucho cuidado al
momento de llenar las formas, al analizar los datos y al proceder a dar la

informacion a la directiva.

Para poder ayudar a la definicion de las areas problemas, es necesario que cada

gerente reciba un informe completo de las respuestas de los subordinados. Este




informe debe incluir una comparacion clara contra el total de la compafiia y contra

el total de la funcion de la que forme parte.

Cada gerente debe llevar a cabo una sesion de retroalimentacion con los
subordinados, para poder presentaries los resultados del sondeo. Estas sesiones
son de suma importancia ya que:

e Los empleados poseen real interés en conocer los resultados generales y la
comparacion de datos de su departamento con los del resto que conforman
la compariia.

e Brnindan a los gerentes la oportunidad de poder examinar los aspectos mas
importantes para sus subordinados.

e Representan un excelente medio para la recepcion de ideas y sugerencias.

e Permiten demostrar la seriedad de la direccion con respecto a los
resultados obtenidos en el sondeo.

e Permiten al equipo poder desarrollar ampliamente y emprender acciones

correctivas.

Calidad total: maniobra clave de la competitividad
El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno y una
actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequenas, en
las de reciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizacion.

Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace pensar en la idea de

“excelencia”, o sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

£/ mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una
economia cada vez mas liberal, marco que hace necesario un cambio total de

enfoque en la gestion de las organizaciones.




En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar indices de productividad,
lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que esta obligando que
los gerentes adopten modelos de administracion participativa, tomando como base
central al elemento humano, desarroflando el trabajo en equipo, para alcanzar la
competitividad y responda de manera idénea la creciente demanda de productos
de 6ptima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente, rapido y de
mejor calidad.

Para comprender el concepto de calidad total, es util hacerlo a través del concepto
denominado "paradigmas”.

Un paradigma se entiende como modelo, teoria, percepcion, presuncion 0 marco
de referencia que incluye un conjunto de normas y reglas que establecen
parametros y sugieren como resolver problemas exitosamente dentro de esos

parametros.

Un paradigma viene a ser, un filtro o un lente a través del cual vemos el mundo; no
tanto en un plano visual propiamente, sino mas bien perpetuo, comprensivo e

interpretativo.

Influencia de los proveedores en la busqueda de calidad
Una vez seleccionado un proveedor, pero antes de que se le autoricen embarques
voluminosos en forma regular, debe satisfacer una serie de criterios de calificacion
del producto. Estos pueden variar muchisimo, y la complejidad del proceso de
calificacion depende de la complejidad del producto, de la novedad de la
tecnologia empleada, de la importancia que el empleo del producto tiene para el

cliente y de varios factores similares mas.

Existen informes sobre la calidad de los proveedores, los cuales involucran a los

clientes a hacer todo lo posible, por asegurarse de que sus proveedores reciban




situacién que debe corregirse hasta que se tenga el sistema de calificacion para
los proveedores mas eficaces y proporcione el valor justo de la actuacion del
proveedor.

Rivalizar humanizando la organizacién
Las estructuras actuales, basadas en la piramide y en la jerarquia, ya son
obsoletas y no responden a mercados de rapidos movimientos. Estas estructuras
provocaron una deshumanizacion de las empresas, un concepto de trabajo
desgastado, grandes y lentos controles burocréaticos y un deterioro constante del
medio ambiente.

El nuevo pensamiento empresarial se basa en el desarrollo, la estructuracion y la
sistematizacion del capital intelectual como la base de la organizacion del futuro.
Administrar el conocimiento conlleva a un cambio radical y profundo en la
administracion tradicional de las empresas y en el concepto de trabajo en su
esencia.

El concepto de calidad ha evolucionado con el tiempo tratandose de adaptar a los
continuos cambios en el medio ambiente empresarial. En sus origenes, la calidad
por inspeccion se baso en la deteccion de errores en los productos terminados

que ofrece la empresa.

Mas tarde la calidad evolucioné a asegurar los procesos productivos y asi evitar
los posibles defectos de los productos finales. Con llegada de la calidad total, el
término calidad, dejo de ser un herramienta de control y se convirtio en la
estrategia de la empresa basada en el liderazgo del director general y en el cliente

como la persona que define la calidad dentro de la empresa.

La mejora continua de la calidad orienta los esfuerzos de todo el personal hacia
una mejora constante de todos sus actividades a ofrecer un valor agregado al
cliente final. Con la reingenieria, la calidad paso de ser una estrategia de negocios

y se convirtié en la base para una reestructuracion de la empresa.




Sin embargo, tampoco la reingenieria esta siendo suficiente y se necesita una
sexta generacion de procesos de calidad basados en una rearquitectura de la
empresa, como empresa ampliada, la estructuracion del capital intelectual y el
nuevo enfoque de liderazgo, todo orientado a ofrecerle valor continuamente al

cliente via conocimiento e intefigencia.

UBICACION GEOGRAFICA Y TEMPORAL:

El area geografica, producto del presente trabajo se desarrolla en toda la Ciudad
de Barranquilla, en todas y cada una de las Instituciones Prestadoras de Servicios

de Salud, incluyendo el sector Publico como el Privado.

POLITICAS Y ESTRATEGIAS:

Las politicas y las estrategias en lo pertinente a la Sensibilizacién en la prestacion
de los servicios de Salud y la Calidad Total, estan determinadas por la Ley 100/93,
sin embargo, cada Institucion Prestadora de Servicios de Salud tiene

reglamentacion intema al respecto, basado en la Vision y la Mision de la misma.

IMPACTO SOCIAL:
1. El valor de implantar procesos basados en la Sensibilizacion y la
calidad del servicio tienen el siguiente impacto social y significa

entonces:

De acuerdo a los preceptos establecidos por la Ley 100/93, los usuarios del
servicio estan bajo el direccionamiento de un Plan Obligatorio de Salud, sea
subsidiado o Contributivo, por tal razén el usuario siempre obtiene un paquete,
compuesto por un conjunto de atributos tangibles e intangibles que valora y la

empresa obtiene dinero para sus costos y generar los beneficios que valora.




Este paquete, cuando esta bajo control, es el Modelo de Valor que se va forrmando
a medida que la empresa esta disefiando, comprando, fabricando, controlando,
administrando, vendiendo, etc. Las diferentes personas involucradas, son las que
van a sumarle o restarle valor a lo entregado. Esto es lo que se conoce como
Cadena de Valor y la iniciacion de procesos de sensibilizacion en el caso de
Entidades dedicadas al sector de la salud, y esta mas a tono con los tiempos
actuales, donde la humanizacion de actividades se convierte en un componente

de caracter obligatorio en los tiempos actuales.

3. Como se aplica a la actividad en los escenarios relacionados con el
sector de la salud.
Si Valor es la percepcion que tiene el cliente de lo recibido, que hace que le
produzca o no satisfaccion, es evidente que no todo lo que agrega costo agrega
valor. En consecuencia, ningun cliente aceptara a conciencia, pagar por nuestra
ineficiencia y el mal trato.

Detectar lo que tiene valor para el cliente, se convierte en una busqueda de
oportunidades competitivas.

4. Construyendo un Modelo de Valor Total:
Modelo de Valor: Es la combinacion de cosas y experiencias que crean en el

cliente una percepcion del valor total recibido.

No podemos hablar de calidad, sin pensar en un modelo de valor, donde el
producto y sus circunstancias son cosas inseparables. El desafio es superar la
brecha que existe, entre lo que valora la empresa, (personal, proveedores,
vendedores, etc.) y lo que el cliente aprecia, adaptando a sus expectativas nuestro
concepto de valor total.

Resulta arrogante creer, que podemos saber perfectamente lo que el cliente valora

sin preguntarselo. Conocer al cliente es la manera de empezar cualquier proceso
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servicio al cliente) y con los recursos humanos adecuadamente calificados. Para ta—

mayor de las empresas, esto significa un proceso de transformacion

organizacional que puede conlfevar una reestructuracion y una reduccion de

personal.

Segtin la mayoria de los "gurues” de la transformacién organizacional en el sector
de la salud y otro tipo de empresas, tan variados en su enfoque como Peter
Senge, Thomas Deming, Peter Drucker, Tom Peters y Jean-Paul Salleneve,
parten todos de la misma premisa de que fas empresas que no entran ahora en
procesos de transformacion organizacional integral, no veran la luz comercial del
afio 2004

Esta transformacion puede incluir la revaluacion de muchos aspectos
organizacionales, como (Brenson, 1995) asi lo sostiene, o las empresas dedicadas
al sector de la salud cambian su antiguo sistema de atencion a sus afiliados, o

simplemente desapareceran como el dinosaurio.




BIBLIOGRAFIA

David R. Hampton. Administracidon contemporanea. 2a.edicion. Mc Graw Hill.
Meéxico 1987.

Fernandez Arena José Antonio. El proceso administrativo. Ed. Trillas. México
1973.

Jiménez Castro Wilburg. Introduccién al estudio de la teoria administrativa. Ed.

Limusa. México 1987.

Koontz Harold & O'donnell Cyril. Administracién moderna. Ed. McGraw-Hill.
Meéxico 1987.

Marshall E. Dimock. Principios y Normas de administracion. Libreros Mexicanos
Unidos. México 1965

Samuel C. Certo. Administracion moderna. 2a. edicion. Mc Graw Hill. 1993.




