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RESUMEN

Este articulo presenta el diserio de un Sistema Integrado de Gestion basado en los Estdndares de Acreditacion en Salud,
el EFQM (European Foundation for Quality Management) y el BSC (Balance Scorecard), con el fin de intervenir las
necesidades y problemdticas que se presentan durante la prestacion del servicio en las Instituciones Prestadoras de
Salud de alta complejidad de la ciudad de Barranquilla. Se aplico como instrumento de recoleccion de la informacion,
una encuesta dirigida a quince (15) IPS, la cual permitié conocer el estado de gestion de la muestra seleccionada,
identificando que a pesar de que se evidencia en la mayoria de las IPS, el compromiso gerencial con la planeacion
estratégica y la importancia del mejoramiento continuo, una de las principales falencias que se presentan, es el
debilitamiento del factor Recursos Humanos, evidenciando la poca motivacion y capacitacion de los colaboradores. Con
la articulacion de los tres modelos de gestion se logro obtener una herramienta de gestion efectiva que permite evaluar
la gestion integral de la organizacion, tanto administrativa como operativamente, y de esta forma mejorar la prestacion
del servicio y garantizar la satisfaccion del cliente.

I?ulabras clave: Acreditacion en salud; Balance Scorecard; Competitividad; EFQM; Estrategia; Factores Claves de
Exito; ISO 9001.

ABSTRACT

This article presents the design of an Integrated Management System based on the Health Accreditation Standards,
the EFQM (European Foundation for Quality Management) and the BSC (Balanced Scorecard), in order to aid the
needs and problems that arise during the service of high complexity health institutions in the city of Barranquilla.
A survey of fifteen (15) IPSs was used as an information collection tool, which allowed us to know the management
status of the selected sample. More into details, the survey showed that in spite of the IPSs commitment with strategic
planning and continuous improvement, there was a weakening of the Human Resources factor, evidencing the lack of
motivation and training of employees. With the articulation of the three management models we were able to obtain
effective management tool that assesses the management of the organization, both administratively and operationally.
Thus, improving the service delivery and ensuring customer satisfaction.

Key words: Accreditation in health; Balanced Scorecard; Competitiveness; EFOM; Strategy; Key Success Factor;
1SO 9001.
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1. INTRODUCCION

El entorno competitivo y cambiante en el que se mue-
ven las organizaciones, exige altos niveles de gestién
que permitan analizar el desempefio de los procesos y
si se cuentan con herramientas que posibiliten evaluar
la efectividad del sistema organizacional [1].

Especificamente, el sector salud se constituye en uno
de los pilares de la ciudad de Barranquilla, teniendo en
cuenta el servicio que le brinda a la comunidad y las ca-
racteristicas especiales del mismo, con una capacidad
instalada de 568 IPS de las cuales el 5,98 % son de alta
complejidad [2].

Este articulo pretende abordar los diferentes factores
que deben considerase en la implementacién de Siste-
mas Integrados de Gestién efectivos, por parte de las
empresas del sector salud, particularmente, las IPS de
alta complejidad, con el objeto de dar solucién a las
principales problematicas que se presentan en la pres-
tacion del servicio en cuanto a calidad, oportunidad y
tiempo de atencion.

Por tanto, a pesar de que un Sistema de Gestién pro-
mueve una fuerte orientacién al cliente, las empresas
deciden adoptarlo principalmente por el convenci-
miento propio de la mejora que les aportard dicho sis-
tema [3]; es asf, como los modelos de gestién permiten
a las empresas lograr una mejora significativa en la sa-
tisfaccién de los clientes, los empleados y los resultados
empresariales, a través de su capacidad para alcanzar
mejoras en las actividades [4].

El presente articulo analiza este contexto y propone
evaluar el desempefio de los procesos a lo largo del
tiempo y observar las tendencias que no lleven a gestio-
nar de forma efectiva los riesgos que puedan obstacu-
lizar el desarrollo de las estrategias y por consiguiente
el logro de los objetivos estratégicos, a través del dise-
fio de un Sistema Integrado de Gestién, fundamentado
en los Estdandares de Acreditacion en Salud, el modelo
European Foundation for Quality Management y el Ba-
lanced Scorecard.

2. METODOLOGIA

La metodologia utilizada fue de tipo cualitativo, ya
que a partir de la indagacién del tema de estudio, se
buscé comprender e interpretar desde de la informa-
cién recolectada [5], los procesos, los procedimientos y
los factores claves que inciden en el éxito de las IPS de
alta complejidad de la ciudad de Barranquilla.

Asi mismo, se disefié un nuevo sistema integrado de
gestién, que promueve ventajas competitivas en el sec-
tor de la salud, buscando dar solucién a las problemati-
cas de calidad, tiempo de atencién y oportunidad.
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De la mano, el método de investigaciéon deductivo [6],
considerando que el estudio se basé en el Modelo de Ex-
celencia EFQM,, la herramienta organizacional Balanced
Scorecard y los Estdndares de Acreditacién en Salud, ca-
racterizados por ser modelos universales mediante los
cuales se buscé dar solucion a la problemadtica plantea-
da. Ademds, se involucraron caracteristicas del método
descriptivo-explicativo buscando tener una visién am-
plia y confiable sobre la situacion real del sector salud.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Una vez realizado el diagndstico a las IPS de alta com-
plejidad de la ciudad de Barranquilla, se generaron
una serie de elementos que integraban los tres sistemas
referenciados con anterioridad; fundamentado en las
experiencias, revision documental y observacién de
quince (15) IPS certificadas con el modelo ISO 9001, lo
anterior permiti6 identificar el estado de gestién de las
mismas, asi como las deficiencias que obstaculizan el
logro de los objetivos organizacionales definidos por
cada una de ellas.

Se espera que las instituciones propendan por la pro-
ductividad y el mejor aprovechamiento de los recursos
disponibles, que en pocas palabras conlleva a mejores
resultados en aspectos administrativos, por tanto el
EFQM propone un sistema de gestién cimentado en
procesos de mejora continua [7]. En la tabla 1 se mues-
tran las categorias evaluadas.

Tabla 1. Categorias evaluadas.
Table 1. Evaluated categories.

SUBCATEGORIAS

Gestion y direccionamiento
organizacional

iTEM

Misidn, Vision, Valores
organizacionales

CATEGORIAS

Direccionamiento

Materializacion de

Gerencia Alineacion estratégica planeacion estratégica
Factores claves Rendimiento final
planificado
Plan de formacion,
Recursos Gestion de clima laboral
Humanos Recurso Humano Satisfaccién de emplgados,
Medidas de percepciones
. Gestion de compras Gestion de proveedores
Gestion de Adauisiconent ot
Tecnologia " quisicién-entrenamiento
Tecnologia (Plataformas y equipos)
Sistemas de . P Gestion de informacion y
Informacion Sistemas comunicacion conocimiento

Difusion de la informacion
Desarrollo de la estructura

Integracion en
Redes

Conectividad de redes

Mejoramiento permanente
Evaluacion de riesgo

Ambiente Fisico Infraestructura

Gestion
Asistencial

Planeacién, Control, Gestién

Prestacion del servicio clinica, Evaluacion, Servicio
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A continuacién se describen en forma general los re-
sultados obtenidos y el andlisis de los mismos. Para ello
se analizaron las respuestas disefiadas por categoria. Se
muestra el resultado general, teniendo en cuenta, el va-
lor promedio de cada criterio, llegando a intervenir en
ella como punto de partida y de refuerzo para el desa-
rrollo del sistema.

Cabe resaltar que en el presente estudio, se tom6 como
base la escala Likert, en la cual los elementos se eva-
Idan de uno a cinco (1-5), donde uno es deficiente, dos
es insuficiente y tres es aceptable, mientras los valores
cuatro y cinco son sobresaliente y excelente respectiva-
mente; se analiza como limite inferior de evaluacién un
puntaje de tres (3), es decir, se manejan los promedios
y /o puntajes iguales o inferiores al mismo como puntos
susceptibles de mejora (si bien cualquier punto que no
alcance una ponderacién de cinco (5), serd considerado
como tal, estos toman mayor preponderancia para la
generacién de valor al momento de generar la propues-
ta de sistema integrado) dentro de cada organizacién o
en términos globales, dentro del sector estudiado.

En la figura 1, se puede notar que los puntos dlgidos
sobre los cuales debe hacerse hincapié para el fortaleci-
miento del sistema, son los criterios de Recursos Huma-
nos y Ambiente Fisico, sin dejar de lado los otros criterios.

Figura 1. Grdfico del Diagndstico general IPS alta complejidad.
Figure 1. Diagram of General Diagnostics IPS High Complexity.
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Se puede apreciar como el promedio de la muestra
estudiada se acerca en algunos criterios a su punta-
je médximo, tomando esto como un hecho de cardcter
esperado debido a que las mismas poseen sistemas de
calidad que les han permitido fortalecer aspectos orga-
nizacionales, sin embargo, durante el estudio realizado
se pudo notar cierto nivel de subjetividad al momento
de autoevaluarse; mds aun, teniendo en cuenta esto, se
obtuvieron puntajes en criterios claves para el engra-
naje de las organizaciones que ponen en evidencia el
debilitamiento del funcionamiento holistico de las IPS.
Para este caso préctico los promedios mds bajos y por
debajo del nivel aceptable, son los correspondientes a
los criterios de Ambiente Fisico y Recursos Humanos
con promedios de tres coma ochenta y dos (3,82) y tres
coma cuarenta y seis (3,46).
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Teniendo en cuenta lo anterior, se puede manifestar
que al fallar en puntos clave como los ya mencionados,
se puede llegar a afectar de manera negativa los demds
criterios evaluados.

3.1. Factores claves del éxito

Tomando como fundamento practico la experiencia
de las IPS de alta complejidad sobre las cuales se reali-
z6 el diagndstico y como criterio tedrico acerca de cémo
un BSC debidamente cimentado debe formar una serie
de objetivos y medidas vinculadas [8], que son a la vez
consistentes y mutuamente reforzantes, lo anterior se
convierte en factores de éxito para las organizaciones
que apliquen este tipo de gestién. De esta manera, a
continuacién se esbozan los factores claves de éxito
mads determinantes en el desarrollo de estrategias efec-
tivas de las organizaciones estudiadas.

En primera instancia la Perspectiva Financiera brinda
el enfoque global sobre el cual se establecen las demas
estrategias organizacionales, es decir, los objetivos y
estrategias; es asi como se define como factor clave en
dicha perspectiva, la consecucién de una estructura fi-
nanciera 6ptima (inversién) que dé como resultado la
rentabilidad del negocio. Asi mismo, el aumento de la
cuota de mercado y la satisfaccién de los clientes, son
punto de partida en cada andlisis realizado durante
el diagndstico incurriendo entonces en la Perspectiva
Clientes, los métodos y estrategias que se utilizan para
lograr fidelizacién de usuarios y la captacién de otros
nuevos son factores claves para las organizaciones [9].

Tomando el mismo enfoque, las organizaciones mani-
fiestan como eje central de estos factores el mejoramien-
to continuo de los procesos, mediante la implementa-
cién de nuevas tecnologfas o sistemas que propendan
por el cumplimiento de requerimientos, llevando asf a
la Perspectiva Procesos a su punto clave mediante la
construccién de servicios de calidad [10].

Por ultimo, el estudio arroja como punto comdn en
la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento un factor
importante debido a los resultados obtenidos como
promedio en el criterio de Recurso Humano. Las orga-
nizaciones se centran en esta perspectiva otorgandole
total valor a las competencias del personal y su capa-
cidad de liderazgo, como requisito para lograr motiva-
cién e innovacién del recurso.

3.2 Mapa conceptual del modelo

En primera instancia se muestra el mapa conceptual con
todos los componentes tanto del modelo de gestién en sa-
lud como la herramienta estratégica y los criterios organiza-
cionales que se implementaron para el sistema integrado.

Posteriormente, se muestra de manera general, como
los Estandares de Acreditacién en Salud, los criterios del
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EFQM vy las perspectivas del BSC se relacionan, haciendo
un primer andlisis de su interaccién y alineacién.

El mapa conceptual para el modelo de gestién pro-
puesto que se ilustra en la figura 2, involucra los crite-
rios y elementos integradores del Sistema de Gestién
de la Calidad planteados, de tal forma que se logre ob-
tener mediante esta articulacién una direccién y alinea-
cion estratégica que lleve al cumplimiento de la misién
de la organizacién y al mejoramiento de la prestacion
del servicio en el sector salud.

Figura 2. Mapa conceptual: sistema integrado
de gestion para las IPS de alta complejidad.
Figure 2. Conceptual map: high complexity

“IPS” integrated management system.
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La figura 2 muestra como la articulaciéon de los tres
modelos de gestion propuestos, permitird llevar a cabo
una mejor gestién en las IPS de alta complejidad a través
de implementacién de un sistema integrado que propen-
da por el mejoramiento continuo de la calidad en salud y
la transformacién de la cultura organizacional, lo cual se
traducira en valor agregado para las instituciones.

A continuacién se ilustran en la figura 3, las alineacio-
nes correspondientes entre los modelos de gestién y
herramientas estratégicas propuestas.

Figura 3. Integracion de los Estdndares
de Acreditacion en Salud, el EFQM y el BSC.
Figure 3. Integration of Health Accreditation

Standards, EFQM and BSC.
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Segtn lo planteado, se identifica que todos los crite-
rios del EFQM vy las perspectivas del BSC se encuentran
contemplados en los Estdndares de Acreditacién en Sa-
lud, ya sea de manera implicita o explicita.

A partir del andlisis comparativo realizado, se estable-
ce la relacién del modelo EFQM y el BSC con los Estén-
dares de Acreditacién en Salud y se identifican elemen-
tos comunes como se explica a continuacién.

Teniendo en cuenta que las Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud juegan un papel preponderan-
te en la satisfaccién de las necesidades crecientes de
atencion en salud que demanda la poblacién, situacién
que exige un direccionamiento y una gerencia efecti-
va donde el liderazgo, la innovacién, la adaptacién al
cambio y el mejoramiento continuo de la calidad deben
convertirse en elementos propios de su cultura como
estrategias de competitividad, se presenta la siguiente
alineacién de los elementos comunes entre los tres mo-
delos de gestién propuestos en la siguiente investiga-
cién [11].

En primera instancia, se identifica que la perspectiva
financiera del BSC, y los criterios liderazgo y rendi-
miento final del EFQM, se encuentran inmersos en el
Estandar de Acreditacion en Salud Direccionamiento a
partir de la definicién de la misién y visién de la em-
presa y del rendimiento que consigue la misma como
resultado de dicha planificacién. Dichos aspectos influ-
yen en el proceso de toma de decisiones, el comporta-
miento del usuario como individuo y como grupo y la
manera en que se consiguen los objetivos planteados
por la organizacién [12].

Bajo el mismo enfoque estratégico, los criterios, poli-
tica y estrategia y rendimiento final, del EFQM, se en-
cuentran alineados de manera explicita con el Estandar
de Gerencia al definir cémo materializa la organizaciéon
su planeacién estratégica mediante una estrategia cla-
ramente definida ejecutada a través de actividades que
permitirdn alcanzar los objetivos propuestos.

Implicitamente las perspectivas financiera y de proce-
sos del BSC, al desarrollar el mapa estratégico, se arti-
culan bajo las orientaciones de la misién, la visién y los
valores y el andlisis del comportamiento de indicadores
financieros [13].

Esta articulacién permite que la instituciéon describa
cémo cada unidad funcional identifica sus clientes y
como la gerencia responde a sus necesidades apoyada
en la monitorizacién y el mejoramiento de calidad [14].
También puntualiza cémo se involucran las unidades
funcionales en la construccién del plan estratégico,
c6mo se implementa y se despliega dicho plan en las
dreas y como se definen las politicas respecto de los ser-
vicios a proveer [3].
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Como parte de los procesos misionales, los Estanda-
res de Acreditacion en Salud Asistenciales establecen
el modelo de prestacion de servicio basado en niveles
superiores de calidad que satisfagan las necesidades de
los clientes. En el caso del EFQM los criterios procesos,
resultados en los clientes y en la sociedad, definen que
tanto el modelo como la herramienta consideran que
hay que incidir en los procesos para lograr una adecua-
da satisfaccion del cliente. El BSC, desde sus perspecti-
vas de clientes y procesos analiza la adecuacion de los
procesos y la satisfaccién de los clientes para el logro de
la planeacién estratégica y el rendimiento financiero y
organizacional.

En este sentido, se garantiza la prestaciéon de un servi-
cio seguro y confiable que permita obtener resultados
en salud, respondiendo a las exigencias del sector, au-
mentando la eficiencia organizacional y administrativa
en la reduccién de costos.

De otro lado, el Estandar Gestién de la Tecnologia se
integra con el criterio alianzas y recursos del EFQM, al
planificar y gestionar el funcionamiento eficaz de los
procesos a partir de la adquisicion de la tecnologia re-
querida para prestar una atencién segura. Se comple-
mentan con la perspectiva del BSC aprendizaje y desa-
rrollo, a través de la habilidad que tiene la organizacién
para mejorar y aprender favoreciendo la competitivi-
dad en su entorno.

A partir de la identificacién de las necesidades de
compra o renovacién de tecnologia, se pueden mejo-
rar procesos y servicios generando valor agregado y
satisfaciendo las expectativas del cliente y el éxito del
negocio.

Con respecto al Estandar de Recursos Humanos, se re-
salta a la persona como el talento que hace posible que
las organizaciones funcionen. Son estas, las encargadas
de controlar la calidad, disefar, producir, distribuir los
productos y servicios, asi como de establecer sus obje-
tivos y estrategias. Sin gente eficiente es imposible que
una organizacion logre sus objetivos.

Bajo esta premisa, los criterios personas y resultados
en las personas del EFQM, plantean que los trabajado-
res son importantes para la gestion de la calidad; en el
caso del BSC, bajo la perspectiva de aprendizaje y de-
sarrollo, para el logro de la misién y visién de la orga-
nizacion.

Por otra parte, el Estdndar Sistemas de Informacién,
determina los elementos sustanciales de la organiza-
cién para el disefio y puesta en marcha de un proceso
coherente de gerencia de la informacién y de los recur-
sos utilizados para su adecuado desarrollo. Para el caso
del criterio alianzas y recursos del EFQM se gestiona
la informacién y los conocimientos que apoyan el fun-
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cionamiento eficaz de los procesos; en el caso del BSC,
bajo la perspectiva de aprendizaje y desarrollo, se defi-
nen los sistemas que proveen de esta informacién ttil
para el trabajo.

De esta manera, la organizacién define los requeri-
mientos de informacién relacionados con los procesos
de atencién y necesidades de los clientes, la planeacién,
direccionamiento y mejoramiento de la organizacién,
la gestién de recursos y la productividad. La articula-
cién de estas herramientas de gestiéon permite describir
como se promueve la toma de decisiones sobre hechos
y datos y su acceso para el andlisis que permita monito-
rear y referenciar de manera sistematica el proceso [4].

En torno al Estandar Ambiente Fisico, se define el me-
joramiento continuo de la infraestructura y se establece
una serie de procesos y politicas encaminados a gene-
rar mecanismos operativos de prevenciéon y manejo de
los riesgos potenciales, con el fin de garantizar la segu-
ridad y calidad del entorno donde se desarrollan los
procesos organizacionales.

Para el caso del criterio alianzas y recursos del EFQM
se gestiona la infraestructura necesaria y los materia-
les, que apoyan el funcionamiento eficaz de los pro-
cesos; en el caso del BSC se alinea con el enfoque de
mejoramiento de la operacién continua, que incluye la
seguridad en las instalaciones y del colaborador mini-
mizando los riesgos asociados a la actividad laboral. Es
de vital importancia que la organizaciéon defina e im-
plemente procesos que gestionen de manera eficiente
los recursos fisicos y el mantenimiento de la seguridad
en las instalaciones.

Acerca del Estdndar Integracion en Redes, se toma
como base la articulacién y conectividad de la empresa
con su entorno competitivo. En el caso del EFQM se
complementa con el criterio alianzas y recursos como
parte de la colaboracion externa que tiene la empresa
con su mercado; en el caso del BSC, bajo la perspectiva
de aprendizaje y desarrollo, se integra con la genera-
cién de nuevo conocimiento que favorece la innovaciéon
y competitividad en su entorno.

De acuerdo a lo anterior, se determina de manera con-
ceptual la integracién de los tres modelos de gestion
propuestos permitiendo identificar la articulacién de
estos enfoques que servird como herramienta funda-
mental de gestién en el dmbito estratégico de las IPS de
alta complejidad de ciudad de Barranquilla.

3.3 Sistema integrado de gestion

Los sistemas de gestion se constituyen en la estrate-
gia que puede implementar las pequefias y medianas
empresas y que se convierte en el patrén a seguir por la
misma [15], por lo cual se establece que para ser com-
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petitivos, es necesario identificar un sistema de gestién
apropiado para su organizacién. Para identificarlo, los
directivos de las Pymes deben tener claro cudl es el pro-
posito que pretenden alcanzar por medio de su gestion.

Con el fin de crear ventajas competitivas para la or-
ganizacién y contribuir a un desarrollo sostenible, un
Sistema Integrado de Gestién tiene que ser amplio y
debe incluir la cadena de produccién en su totalidad
como también las partes interesadas [16].

Las empresas que operan un Sistema Integrado de
Gestion obtienen beneficios tales como el ahorro de re-
cursos, una mejor utilizaciéon de estos y la mejora de
la comunicacién en toda la organizacién. Sin embargo,
para que los beneficios se materialicen, es esencial que
las organizaciones sean conscientes de los retos y obs-
taculos que acompafian a la integracién de los sistemas
[17]. Si estos problemas no se tratan temprano se puede
retrasar el desarrollo del proceso de integracién [18].

Una manera de integrar modelos es implementar un
cuadro de mando integral que permita a los directivos
tener un instrumento de control que despliegue la es-
trategia y lleve a la empresa al éxito, y por otro lado la
implementacién de un sistema de calidad que a partir
de la situacién actual de la organizacién, pretende con-
seguir mejoras, optimizando el funcionamiento de la
empresa, y asi manejar la parte operativa [19].

La implementacién de sistemas integrados de ges-
tion permite mejorar las practicas y capacidades de la
empresa, facilita la comunicacion y sirve como técnica
para entender y gestionar el resultado, la planificacién
y la formacién [20].

Teniendo en cuenta cada uno de los Estandares de
Acreditacién en Salud, los criterios propuestos por el
EFQM, las perspectivas del BSC [8], se establecid la ar-
ticulacién entre los mismos tal como se presenta en la
tabla 2.

Tabla 2. Alineacion de requisitos.
Table 2. Requirement integration.

ESTANDAR DE ACREDITACIGN EN SALUD CRITERIO DEL EFQM PERSPECTIVA DEL BSC PROCESOS IDENTIFICADOS
Procesos Acenda Medi
- Disefio y gestion sistematica de los procesos - rigenda icdica
- Admisiones

- Introduccion de las mejoras necesarias en los pro-
cesos mediante la innovacidn, a fin de satisfacer ple-

. . namente a grupos de interés.
Asistenciales giup

la prestacion del servicio.

- Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

- Disefio y desarrollo de productos y servicios de acu-
erdo a las necesidades y expectativas de los clientes.
- Acompafiamiento y seguimiento al cliente posterior a

- Consulta Externa

Perspectiva Cliente p ond
-Imagenes Diagndsticas

b ) - Cirugia
erspectiva - Apoyo Diagnéstico
Procesos Internos - Urgencias

- Hospitalizacion
- Unidad de Cuidados Intensivos

Resultados en los clientes

- Medidas de percepcion
- Indicadores de rendimiento

Resultados en la sociedad

- Medidas de percepcion
- Indicadores de rendimiento

_ ~Alianzas y recursos
- Gestion de las alianzas externas. o
- Gestion de los recursos econdmicos y financieros.

Integracion en Redes

Perspectiva Aprendizaje

y Desarrollo - Direccionamiento y Gerencia

Liderazgo

- Desarrollo de la mision, vision y valores

- Compromiso personal con el desarrollo, puesta en

préactica y mejora continua
Direccionamiento
dores de la organizacion.

Resultados clave

- Resultados claves.
- Indicadores claves.

- Implicacion de los lideres de area
- Motivacién, apoyo y reconocimiento a los colabora-

- Direccionamiento y Gerencia
- Garantia de la calidad y
auditoria

- Gestion Financiera

- Direccion Cientifica

- Gestion Comercial

Perspectiva Financiera

Politica y estrategia

- Politica y estrategia fundamentadas en necesidades

y expectativas actuales y futuras.

- La informacion procedente de las actividades
relacionadas con la medicion del rendimiento, inves-
tigacion, aprendizaje y creatividad son el fundamento

Gerencia
de la politica y estrategia.

- El desarrollo, revision y actualizacion de la politica y

estrategia del servicio.

Perspectiva
Procesos Internos

- Direccionamiento y Gerencia
- Garantia de la calidad y
auditoria

- Gestion Financiera

- Gestion Comercial

Perspectiva Financiera - Direccion Cientifica

- La politica y estrategia se comunican y despliegan
mediante un esquema de procesos claves.
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ESTANDAR DE ACREDITACIGON EN SALUD CRITERIO DEL EFQM PERSPECTIVA DEL BSC  PROCESOS IDENTIFICADOS

Gestion del personal
- Planificacidn, gestién y mejora del talento humano.
- Identificacion, desarrollo y mantenimiento del cono-
cimiento y las capacidades de los colaboradores.
- Delegacion de funciones a los colaboradores y
Recursos Humanos autonomia

Perspectiva Aprendizaje - Gestion del Talento Humano

- Comunicacién permanente con los colaboradores y Desarrollo -RSE
- Politica de estimulo y reconocimiento al trabajo
Resultado de las personas
- Medidas de percepcin
- Indicadores de rendimiento
. . Alianzas y recursos Perspectiva Aprendizaje - Gestion de la Tecnologia
Gestion de la Tecnologia - Gestidn de la Tecnologia. y Desarrollo - Direccidn Cientifica
. 5 Alianzas y recursos Perspectiva Aprendizaje - Gestion de la Informacion
Sistemas de Informacin - Gestion de la informacidn y del conocimiento. y Desarrollo - Direccion Cientifica
) - Alianzas y recursos Perspectiva Aprendizaje - RSE
Ambiente Fisico - Gestion de edificios, equipos y materiales. y Desarrollo - Ambiente Fisico
- Compras

De acuerdo a lo anterior, se presenta la relacion de los En la figura 4, se presenta la alineacién entres los pro-
procesos identificados de la interaccion entre los Estdn-  cesos y los temas estratégicos del BSC, que se conside-
dares de Acreditacion en Salud, los criterios del EFQM  rard en el disefio de la estructura general del mapa de
y las perspectivas estratégicas del BSC. Esto se constitu-  procesos modelo.
ye en la base para la elaboraciéon del mapa de procesos
propuesto para el Sistema Integrado de Gestién dirigi-

do alas IPS.
Figura 4. Alineacion entres los procesos y los temas estratégicos del BSC.
Figure 4. Alignment between the strategic processes and issues of the BSC.
—_ - — P F
e Direccién Clontifica Gestlén Financlera
gerencla
oo Garantia de la Caldad
s Gestidn Comercial
- - PPI
Agenda Médica Adisiones Consulta Externa
MISIONAL Facturacién Urgencias ““‘:"“‘"‘“ PC
Hospralizacidn Apayo Diagnéstico Crugla PPI
— —
Gentide de la
Amblente Fiuco . Gestidn de la Tecnologia
Gestion del Tatento PAD PC
APOYO P RSt Comgras
Sistema de Informacién
¥y Atencidn al Ussario
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Figura 5. Mapa Estratégico propuesto.
Figure 5. Strategic map proposed.
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Para efectos ilustrativos, la figura 5 da muestra de la
articulacién de los objetivos estratégicos definidos para
las IPS de alta complejidad de la ciudad de Barranqui-
lla, a través de un Mapa estratégico en donde a manera
de diagrama causa efecto se sefialan los vinculos entre
objetivos y entre perspectivas a fin de encaminar las
planeacién de modo méds coherente y participativo [21].

4. CONCLUSIONES

La poblacién objetivo se encuentra certificada bajo la
norma ISO 9001:2008. Sin embargo, la mayoria de las or-
ganizaciones no han trabajado en la implementacién de
Sistemas Integrados de Gestion, que incorporen acciones
orientadas hacia la excelencia que demuestren niveles
superiores de calidad, garanticen mayor seguridad en la
atencién y fortalezcan la comunicacién con el usuario.

Se desarroll6 una propuesta conceptual integrada, en
la cual se establece la alineacién de los tres modelos,
como base fundamental para el disefio del Sistema In-
tegrado de Gestion propuesto para las IPS de alta com-
plejidad de la ciudad de Barranquilla, identificando los
aspectos comunes y no comunes, con el fin de estable-
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laboral

98

fmplementes sistemas
de evaluaciéon

cer estrategias que den respuesta a las principales pro-
blemadticas presentadas en el sector y que se mejore el
funcionamiento de la gestiéon organizacional.

Se identificaron los factores claves del éxito en las IPS
de alta complejidad, con el fin de plantear oportunida-
des de mejoramiento, dentro de las cuales se destacan
la minimizacién de los costos de no calidad gracias a
la intervencién, control y seguimiento de cada uno de
los procesos, la optimizacién de los recursos, el posicio-
namiento en el sector y el aumento de la rentabilidad.
Con la articulacién de los tres modelos de gestién, se
logré disefiar una herramienta de gestion efectiva que
permite evaluar la gestién integral de la organizacién,
tanto administrativa como operativamente.

Con base en el diagndstico que se obtuvo luego de la
evaluacién de cada organizacién, se pudo establecer
las principales deficiencias que se presentan, logrando
identificar como una de las principales falencias el debi-
litamiento del factor Recursos Humanos, evidenciando
la poca motivacion y capacitacién de los colaboradores
de las organizaciones. Aspectos como la formacién y
satisfaccién del personal, temas como poca motivacién
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o los métodos de captacién y formacién de personal
debe intervenirse. Por otra parte, la escasa prevenciéon
y planificacién que se tiene al iniciar las prestaciones
del servicio, y el crecimiento igualmente desorganiza-
do que dificultan las gestiones de diferentes tipos de
riesgo o impiden contar con una infraestructura acorde
a las expectativas de los usuarios.

Se hace necesario implantar un sistema de indica-
dores que articule la operatividad del proceso con la
planeacién estratégica de la organizacién, controlando
los procesos claves y permitiendo analizar la gestion en
cada unidad funcional.

El seguimiento al servicio prestado y la satisfaccién
de las necesidades y expectativas del cliente durante
la atencién, deben constituirse en el pilar fundamental
para garantizar la fidelizacién de los clientes.

Muchas de las organizaciones mostraron gran interés
por la implementacién del sistema debido a su integra-
lidad, y a que contempla como uno de sus ejes elemen-
tales el Sistema de Acreditacién en Salud, teniendo en
cuenta que son muy pocas las Instituciones de Salud
que se encuentran acreditadas en Colombia, y mds atin
la ciudad de Barranquilla.
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