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“En este cambiante, global y tecnologicamente demandante ambiente de negocios, reclutar y
retener talento se ha convertido en el campo de batalla competitivo. Asi como los equipos
deportivos reclutan agresivamente los mejores atletas, asi también las organizaciones de

negocios en el futuro competiran agresivamente por los mejores talentos”™

Dave Ulrich.

RESUMEN
En el siguiente ensayo se pretende exponer en qué consiste el proceso de prestacion de
servicio, su importancia y como ha evolucionado, teniendo en cuenta el desarrollo de las
practicas de gestion humana a nivel general dentro de las organizaciones y los factores que
inciden en la evolucion de esas practicas. En cuanto al tema de prestacion de servicio se
profundizara su proceso en las organizaciones hospitalarias, explicando como este puede
convertirse en un servicio extraordinario, tal como se vive en el Centro Médico Baptist
Health South Florida. Adicional se hablara de las practicas de gestion humana a nivel
general en nuestro pais Colombia, con el fin de evaluar actualmente como es el proceso de

prestacion de servicios en el sector hospitalario.

INTRODUCCION

¢Es el proceso de prestacion de servicio extraordinario en las organizaciones del sector de
la salud, esencial para el cumplimiento de sus metas? En la actualidad, un buen servicio es muy
importante para el desempefio de cualquier empresa, éste se ha convertido en una estrategia de

marketing, que le permite ser un valor agregado necesario para la organizacion y asi mismo esta
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puede destacarse y sobresalir en un mercado globalizado, donde la competencia es ardua, y
requiere que las organizaciones brinden un servicio de clase mundial.

Los desarrollos que han surgido gracias a la ciencia y la tecnologia han ocasionado la
evolucion e innovacion de productos, servicios y procesos dentro de las organizaciones y la
implementacion de los mismos hacen que sean variables de diferenciacion y supervivencia en
esta economia globalizada. Dado lo anterior las empresas se ven enfrentadas a adoptar,
establecer y conseguir ventajas competitivas, y para ello deben prepararse.

Gestionar el talento humano se ha convertido en una ventaja competitiva y en un factor
critico para el éxito de la empresa en el entorno actual, por lo que la gestion del talento humano
con un enfoque estratégico como proceso decisivo en la gestion empresarial, se ha transformado
en una demanda del entorno (Albert, M & Fernandez, T, 2007).

La funcion de gestion humana durante mucho tiempo fue considerada una tarea
administrativa (Beer, 1997) de soporte a aquellas otras que de verdad agregaban valor como la
transformacion, las finanzas y el mercadeo; pero a partir del estudio seminal de Devanna,
Fombrun y Tichy (1981) se cambid de foco centrandose el interés en los aspectos estratégicos del
departamento de gestiébn humana y de los recursos humanos como tal, en especial por su
capacidad para incidir sobre los resultados del negocio (Becker y Gerhart, 1996; Huselid, 1995;
Ulrich, 1997) y por su fortaleza para constituirse en ventaja competitiva sostenida (Lado y
Wilson, 1994; McWilliams, Fleet y Wright, 2001).

Asegurar un excelente servicio a través de la Gestion Humana es clave para posicionarse en
un mercado que cada vez exige mayor flexibilidad y variedad, debido a que el objeto
fundamental de toda empresa es la satisfaccion del cliente o usuario final, pues sin su demanda la

empresa no tendria sentido; ahora, el cliente se ha constituido en la actualidad en el actor mas
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importante, y ejerce un papel y una influencia determinante dentro de las actividades de cualquier
organizacion.

Ahora en el sector de la salud, tal como sefialan Ramanujam y Rosseau (2006, p. 811), las
areas de gestion humana han tenido que poner de presente, para establecer un lugar dentro de los
sistemas de salud, que el éxito de las organizaciones de salud no depende exclusivamente de la
cuestion clinica sino que también “los retos que enfrentan son organizacionales” (Pulido-
Martinez, H. C. & Carvajal-Marin, L. M, 2011), por lo cual deben orientarse en cuanto al proceso

de prestacion de servicio tal como lo hacen las organizaciones del sector terciario o de servicios.

MARCO TEORICO

Hoy en dia las organizaciones estan afrentandose a situaciones de cambios intensos como
innovaciones tecnologicas (informaticas y telecomunicaciones), disminucion tiempos produccion,
cooperacion intercultural y efectos de la globalizacion (competencia intercultural), reduccién de
recursos monetarios entre otros, en los que es necesario implementar estrategias de cambio en
todos los sentidos para que las organizaciones desarrollen nuevas visiones para un futuro mejor,
se vayan ajustando a los cambios que se van produciendo a su alrededor y asi mismo encaren las
necesidades de competitividad organizacional.

Estos cambios en ocasiones producen incertidumbre, pero también obligan a recurrir a
personal laboral méas capacitado y especializado, a nuevas herramientas de trabajo que
simplifiquen las tareas, nuevos métodos y herramientas de gestion y a una cultura empresarial
ambiciosa, emprendedora, creativa, progresista que le permita a las organizaciones seguir

compitiendo en mercados altamente competitivos como los actuales.
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Las practicas de gestion humana evolucionan al evolucionar las organizaciones, y segun la

literatura son siete factores los que inciden en esta evolucion:

e Caracteristicas socio-politico-economicas del momento histérico

e Concepcion dominante del ser humano

e Formas de Organizacion del trabajo

e Concepcion del trabajo

e Relaciones Laborales

e Mercado Laboral

e Teorias de gestién dominantes

Las primeras practicas de gestion humana surgen en el medio estadounidense a mediados
del siglo XIX con el desarrollo de las grandes empresas y el inicio de la consolidacion del modelo
capitalista y su sistema de produccion industrial (Barley y Kunda, 1995). Estas practicas estan
orientadas a mejorar las condiciones mentales y morales de la fuerza de trabajo, y no resulta
gratuito que las oficinas antecesoras de los actuales departamentos de talento humano se llamaran
secretarias de bienestar (Barley y Kunda, 1995). EIl enfoque de este tipo de practicas se da por
las condiciones sociales, politicas y econémicas de la época (asociadas con la manufactura en
masa, el crecimiento de las grandes corporaciones, el fortalecimiento del individualismo),
influidas por la moral religiosa propia de los protestantes estadounidenses (Hernandez, G,
Alvarez, C & Naranjo, J, 2006).

Teniendo en cuenta las condiciones descritas anteriormente, en Colombia se ha venido
observando unas practicas de gestion humana nuevas donde predominaba la flexibilizacién

productiva y la desregulacion en la fuerza de trabajo (sistemas de contratacion flexible,
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polivalencia, remuneracion por productividad, gestion por competencias) determinadas, a su vez,
por la presion de un nuevo orden empresarial en el que deja de ser importante la relacién
estabilidad- lealtad, que fuera la base del contrato psicoldgico prevaleciente durante los Gltimos
cien afios del capitalismo y para cuya relacion era muy importante el sistema de seleccion vy el
sistema de carrera (Hernandez, G, Alvarez, C & Naranjo, J, 2006).

Por otro lado con relacion al factor acerca de la concepcidn que se tiene de la relacion con
el ser humano y las practicas de gestion humana; conforme a Arrufiada (1998), si se considera
que la persona se comporta de acuerdo con los principios de la racionalidad econdmica, las
practicas de gestién humana serdn muy diferentes si se considera al hombre como social y como
hombre organizacional.  Las practicas de gestion humana orientadas en la concepcion del
hombre como hombre organizacional se basan en los valores generales que se establecen por
consensos dentro de las organizaciones con los distintos grupos que la conforman. Ahora si la
concepcién que predomina es la del hombre psicoldgico, el area de talento humano lo que
buscara es adaptar a los individuos a las organizaciones (Cruz, 2000).

En cuanto al factor de organizacién del trabajo, hace que las practicas de gestion humana se
modifiquen, por ejemplo con el Taylorismo, Toyotismo y el Neoliberalismo.

Ahora con la concepcién de trabajo también existen otras practicas de gestion humana.
Desde la perspectiva clasica de la economia, el trabajo era el generador de valor. Cuando el
trabajo se considera una mercancia (concepcion neoclasica) se le puede dar al trabajador el trato
propio de cualquier recurso productivo, y por lo tanto la actividad de gestion humana se convierte
en una labor técnica para su administracion (procesos de seleccion, contratacion, entrenamiento,
remuneracion y desvinculacién, denominada precisamente administracion de personal

(Hernandez, G, Alvarez, C & Naranjo, J, 2006).
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De acuerdo con las revisiones bibliograficas las relaciones laborales también inciden en las
practicas de gestion humana, entendidas como las normas, los procedimientos, las practicas y las
politicas que regulan las relaciones capital-trabajo. Sin duda, las practicas seran diferentes en un
contexto de regulacién con significativa proteccion individual y colectiva de los trabajadores y
con un amplio reconocimiento de la actividad sindical, a las encontradas en un modelo en el que
el Estado carece del papel regulador frente a las fuerzas del mercado (Dombois, 2000).

En cuanto a la variable mercado laboral, ésta se considera como ¢l “conjunto y arreglo de
normas, mecanismos Yy practicas de regulacion social de la capacitacion, del reclutamiento, de la
asignacion, de los ascensos y de la remuneracion en el trabajo” (Pries, 2000, p. 521). Estas
relaciones las determina la oferta y la demanda, por ejemplo, para una empresa en determinadas
circunstancias serd mas rentable la promocion interna que recurrir al reclutamiento externo.

Otro factor que influye en la gestion humana es el desarrollo de las teorias
organizacionales, sociales y de gestion. Durante el predominio de la teoria comportamental de
orden psicologico, la actividad de direccion de las personas estuvo focalizada en la busqueda de
comportamientos apropiados para el cumplimiento de la tarea, mientras que con el surgimiento
de teorias emergentes del management, como la de recursos y capacidades, el foco gira hacia el
logro de los objetivos organizacionales mediante la alineacion estratégica. EIl surgimiento de
teorias como el institucionalismo sociologico ha presionado la accion sobre aspectos de la cultura
organizacional, en tanto que la dependencia de recursos lo ha hecho sobre las relaciones de poder
(Wright y McMahan, 1992). Ver Cuadro 1: Evolucion de los Factores que determinan la gestion

humana.
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Periodos
1870 - 1900 1901 - 1930 1931 - 1960 1961 - 1990 1991 en adelante
Factores
Concepcion ser Hombre econdmico | Hombre social Hombre Hombre psicolégico
humano nacional organizacional

Concepcion trabajo

Creador de valor
por excelencia

Mercancia regulada
por el mercado

Mercancia regulada

Mercancia regulada

Mercancia libre

mercado

Mejoramiento

Caracteristicas del industrial Movimiento obrero Institucionalizacion Globalizacion Neoliberalismo
momento histérico

Relaciones laborales | Huelgas Salarios Negociacién Negociacion Flexibilizacion y
(factor determinante) colectiva colectiva desregulacion
Teorias aplicadas a la Economia Modernismo Neoinstitucionalismo, | Confluencia teérica

gestion

Economia clasica,
administracion
sistematica

neocléasica,
administracion

sistémico, relaciones
humanas

estrategia, cultura

organizacional

cientifica, psicologia
industrial

Cuadro 1. Fuente: Herndndez, G, Alvarez, C & Naranjo, J. 2006.

En la actualidad viendo el panorama de manera integral en las organizaciones, podemos
observar como las practicas de gestion humana se relacionan con ciertas caracteristicas que se
encuentran presentes en muchos paises, en algunos estan mas acentuadas que otros, sin embargo
son comunes a muchos paises y corresponden con los siete factores expuestos: cambios
climaticos, diversidad cultural y étnica, operacion comercial por cadenas productivas, clusters
estratégicos, apertura de mercados, conformacion de bloques comerciales; y cambios de nivel
micro-empresarial, como; el role del conocimiento organizativo como factor clave de produccién,
la productividad como indicador de eficiencia empresarial y la competitividad como factor de
supervivencia de los mercados (Meisel, C, Helga, P & Oviedo, L, 2006).

De acuerdo con lo anterior se puede concluir que los mercados son mas competitivos y
exigentes, con frecuencia exigen renovacién y actualizacion de los conocimientos, la inclusion de
la tecnologia ha hecho por ejemplo que en las organizaciones las dotaciones necesarias para una
tarea se reduzcan y asi mismo los cargos operativos; adicional a lo anterior es creciente la
demanda de personal altamente capacitado para hacer uso de esa tecnologia, ademas de ayudar a

la organizacion a enfrentar los cambios en el entorno y anticiparse a los mismos; otro ejemplo
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que podemos exponer con relacion a los cambios globales de las organizaciones es en cuanto a
las compafiias de servicios, las cuales se han dedicado a brindar a sus clientes servicios
inigualables, contando con la opinion de ellos para la toma de decisiones en las empresas con
respecto a la prestacion de servicios.

Segun la literatura en los afios setenta las empresas de servicios comenzaron a enmarcarse
profundamente en la satisfaccion de sus clientes, debido a las bajas que éstas habian obtenido
anteriormente por la insatisfaccion del cliente, es decir, que las empresas no le daban al cliente un
servicio de calidad ni mucho menos excelente, porque se preocupaban mas por producir que por
satisfacer a los clientes, un ejemplo de esta situacion fue la crisis que presento la empresa Xerox,
a mediados de los 70, Xerox empezé a vender sus maquinas fotocopiadoras y consideraron que
esta era una gran oportunidad para incrementar sus ingresos, luego estas maquinas empezaron a
fallar por lo que la empresa cre6 un servicio técnico, el cual les genero otra fuente de ingreso, sin
embargo este servicio no era muy bueno porque se demoraba mucho en asistir las maquinas
dafadas, asi que las empresas compradoras empezaron a enfadarse dia a dia porque ellos
requerian unas maquinas rentables que no se averiaran, por lo que empezaron a recurrir a otras
empresas que si les brindaban un servicio fiable y rentable.

Hoy en dia, en el sector de la salud las organizaciones han evolucionado a lo largo del
tiempo en cuanto a la concepcion que tienen de la satisfaccion del cliente - paciente, entendiendo
esta como la diferencia entre sus expectativas y sus percepciones de como ha sido atendido, es
por esto que las organizaciones hospitalarias se han preocupado por identificar cuales buenas
practicas podrian lograr el beneficio de una mayor satisfaccion de los pacientes.

Ahora con el fin de ir respondiendo a la pregunta inicial de este escrito, es importante
exponer que un buen servicio en las organizaciones, se da cuando éste sobrepasa o excede las

expectativas de los clientes. Si una empresa desea obtener un servicio extraordinario debe contar
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con personal capacitado, gente con dedicacion al trabajo, que les guste lo que hacen, y que estén
dispuestos a contribuir con los objetivos de la organizacion.

Para hablar de que es servicio extraordinario es preciso definir primero qué es Servicio. El
servicio es un conjunto de prestaciones, adicionales al producto o servicio principal de la
empresa, que el cliente espera recibir, en contraprestacion al precio que paga y a la reputacion de
la organizacion que lo presta (Uribe, M, 2011).

El buen servicio que presta una organizacion se ha convertido hoy en dia en uno de los
elementos que permiten mantener la fidelidad del cliente para con la empresa; se ha visto que los
clientes se han vuelto muy exigentes, poco controversiales y cuando no tienen una buena
experiencia con el servicio que se les ha brindado, simplemente voltean la espalda y se van para

donde el competidor.

¢QUE ES SERVICIO EXTRAORDINARIO?

Despueés de validar informacion con relacion al concepto de “Servicio Extraordinario” y al
realizar varias revisiones bibliograficas podemos decir que el Servicio Extraordinario es una
filosofia, la cual propone que las personas sientan el deseo de ayuda y respeto por los demas.
Dentro de esta filosofia se pretende que en las organizaciones se desarrolle en los colaboradores
el valor de la honestidad con el fin de identificar qué es lo mejor para el cliente, ya sea interno
(empleados, jefes, duefios, comparieros de trabajo, pareja, hijos, amigos) o externo (los
consumidores quienes compran los productos o servicios).

Con el Servicio Extraordinario se busca ayudar sinceramente a satisfacer las necesidades y
a resolver los problemas de los clientes, respetando sus suefios, ideas y deseos. Al promulgar el
valor del respeto, el Servicio Extraordinario tiene como uno de sus objetivos evitar molestias,

ofreciendo una atencion excelente, utilizando un lenguaje adecuado, respetando el horario en que
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se requiere un servicio, siendo oportunos, adicional a esto es importante respetar la manera de
vestir, de hablar, de ser de los clientes, teniendo como principal objetivo darle el producto o
servicio que realmente necesita y no venderle o darle lo que se tiene cuando hay otras cosas en el
mercado que pueden satisfacer mejor sus necesidades. Esto ultimo demuestra verdadero respeto a
las personas, lo cual tiene una gran recompensa en el futuro.

El Servicio Extraordinario para las organizaciones se esta convirtiendo en una estrategia de
prevencion, que consiste en tratar de hacer todo de una manera excelente en todos los niveles,
todo el tiempo, para evitar cualquier posible error. Esta actitud de servicio genera personas
satisfechas, organizaciones felices y enamoradas del producto y de la relacién comercial o
personal que han conseguido, pero para lograr este modo de servir, de atender y de respetar, el
ejemplo debe venir desde la Direccion de la empresa y debe ser una verdadera creencia y valor,
para que se pueda transmitir y grabar en lo mas profundo de las personas.

Para ofrecer un servicio excepcional se debe ir méas alla de las expectativas del cliente,
brindando un servicio superior y extraordinario, dando un esfuerzo extra para la excelencia,
sorprendiendo al cliente con su atencion, acciones y palabras. Aunque se elaboren
procedimientos y sistemas para lograr un excelente servicio al cliente, no es suficiente hacerlo
mecanicamente, siguiendo el libro o manual; lo mas importante es sentirlo.

El Servicio Excepcional guia a sus empleados a la construccion de una cultural del
concepto de servicio superior en el que todos son importantes, en este sentido el desempefio de
cada uno de los colaboradores de la organizacion puede impactar la experiencia de servicio tanto
para el cliente como para el empleado.

El consultor e Instructor de negocios Eduardo Figueroa en su libro ¢Quién se me robo a mi

Cliente? expone los siguientes segmentos:
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7
0.0

Los participantes y las organizaciones aprenden habilidades especificas y técnicas para

ofrecer servicio Extraordinarios de calidad.

1. Introduccién: Concepto total de servicio al cliente y el rol que juega su equipo.

2. Expectativas del Cliente: Como el personal impacta la experiencia de servicio.

3. Todos son importantes: Importancia del orgullo y profesionalismo en la gente.

4. Cuidado del Cliente: Juego de roles para aprender como establecer la confianza y empatia, y
coémo preguntar, comprender y ofrecer soluciones efectivas.

5. Comunicando Calidad: Aprenda la comunicacion verbal y no verbal para las primeras
impresiones.

6. Servicio con Valor Agregado: Ofreciendo un servicio inolvidable.

7. Solucion de Problemas: Aprenda porqué los clientes se quejan, como tratar con ellos y evadir
la insatisfaccion.

8. Recuperacion del Servicio: Recuperar la buena voluntad del cliente hacia nuestra empresa
después de un problema de servicio. Ocurre con frecuencia como resultado de una falla al
dar un servicio aceptable. Los errores suceden — pero cambiar al modo de “recuperacion del
servicio”, tomando pasos positivos para deshacer el dafio, pueden restablecer la fe del cliente
en nosotros y nuestra compafiia.

9. Rapidez: Hacerlo rapido, hacerlo bien y hacerlo ahora.

“Lograr que se haga... La rapidez puede afectar a toda su organizacion y filtrarse hacia las

experiencias de los clientes. Rapidez no significa perder el control. Significa urgencia, estar

al tanto de la situacién — y siempre lograr superar las expectativas del cliente rapido, con

precision y eficiencia. jEso es Servicio Excepcional al Cliente! Figueroa en su libro.”

Ahora, para que las organizaciones implementen un servicio extraordinario estan contando

con procesos como el de seleccion de personal, en el que no solo se basa con el criterio de
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conocimientos de las personas, sino también con el reconocimiento de las actitudes, la vocacion y
cualidades innatas susceptibles de desarrollarse que les permitan realizar con entusiasmo una
prestacion de servicios excelente, y con el proceso de Capacitacion que brinda a través de

programas, cursos, aprendizaje experiencial la ensefianza de un servicio extraordinario.

El Proceso de Prestacion de Servicio
“Ser Extraordinario = Servicio Extraordinario”.
“Dormi y sofié que la vida era alegria. Desperté y vi que la vida era servicio. Servi y
descubri que en el servicio se encuentra la alegria”
Rabindranath Tagore
Un elemento que permite a las organizaciones de Servicio diferenciarse con las demas tiené
que ver con la manera en que se tratan a los clientes teniendo como objetivo la fidelizacion de los
mismos. Existen algunas organizaciones en las que sus empleados no logran relacionarse en
forma efectiva con el cliente, lo cual genera inconformidad o hasta la impresién por parte del
cliente de que le estan haciendo es un favor aunque él haya pagado por un servicio. Para la
mayoria de los clientes, la persona de cara al cliente representa a toda la organizacion, por lo cual
la organizacién puede ser eficiente, honesta, cordial y confiable si asi es el empleado que atiende
a los clientes. Cualquier contacto de la organizacion con sus prospectos y actuales clientes
constituira el juicio que el cliente se forme sobre la calidad del servicio o producto que recibe. El
proceso de prestacion de servicio cuenta con las siguientes caracteristicas:
1. Instalaciones, capacidad, nimero de personal y cantidad de materiales.
2. Tiempos de espera, tiempo de entrega y tiempos de procesos.
3. Higiene, seguridad, proteccion y confiabilidad.
4. Capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, confort, estética del ambiente,

competencia, integridad, credibilidad y comunicacién efectiva.
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Las organizaciones ofrecen sus servicios mediante sus perceptibles como lo son: imagenes,
simbolos, material promocional, personas, procesos, tangibles y ambiente. De acuerdo con el
articulo “Servicio Extraordinario” recuperado de

http://logrando.net/file.php/12/Servicio_Extraordinario_Introduccion.pdf, estos perceptibles son

ofrecidos teniendo en cuenta el sentido profesional, ético, la consciencia y motivacion plena para
servir a otros como contribucion al logro del proposito personal y organizacional.

Una manera de inducir a un servicio superior en las organizaciones es promover en el
individuo y organizacion la motivacién y el aprecio por la practica de facilitar el aprendizaje
mediante las interacciones para la socializacion del conocimiento. Motivar a los colaboradores a
darse cuenta de sus potencialidades humanas, de la responsabilidad y la posibilidad de crecer
mediante el asumir el compromiso de aprender a ser, a sentir y actuar para servir a si mismos y a
los demés con sentido ético y profesional es la clave de la sistémica organizacional en el proceso
de prestacion de servicio.

La gestion del proceso de prestacion de servicio de los miembros de una organizacion es
afectada en el momento en el que elija actuar con cada interaccion cliente-servidor en tiempo
real. Asi pues, la capacidad de mejorar, rescatar o destruir las transacciones con los clientes esta
en la decision de que haga hoy de servir Extraordinariamente para trascender (Gomez, M, 2008).

Es importante sefialar que el proceso de prestacion de servicio debe contar con personal
preparado capaz de manejar una variedad de situaciones con el fin de satisfacer o exceder las
necesidades del cliente, debe contar con habilidades de interaccion que le ayuden a brindar el
servicio correcto y con respeto. Adicional a lo anterior, es necesario que la empresa desarrolle un
procedimiento de seguimiento, en la que se realicen notas o llamadas a los clientes con el fin de

asegurarse de que estan satisfechos.
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SERVICIO EXTRAORDINARIO EN LAS PRACTICAS DE GESTION HUMANA DEL

SECTOR DE LA SALUD

Al definir un hospital como una empresa, esta debe ser considerada una empresa de
servicios. Una empresa de servicios es aquella en la que es imposible distinguir el producto del
proceso, ya que ambos van intimamente unidos. Por otra parte, el producto de un hospital es
relativamente intangible, con lo que el paciente percibe (Hernandez, G, Alvarez, C & Naranjo, J,
2006).

Los hospitales, segun Schroeder (1992), son productores de servicios de salud y pacientes
sanos, operando con la produccién y el consumo simultaneamente. Los servicios o productos
que ofrece una organizacion estan determinados por la proyeccion estratégica de ésta y por las
necesidades de su entorno. Segun las normas ISO 9000: 2000, “el servicio es el resultado de la
interfaz entre proveedor y cliente y por actividades internas del productor”.  Autores como
Acevedo y Gomez (2002), plantean que el servicio es un acto o conjunto de actos, mediante los
cuales se logra que un producto o grupo de productos satisfagan las necesidades y deseos del
cliente. Es ademas cualquier contacto, activo o pasivo entre un cliente y una organizacién, que
causa una percepcion positiva o negativa del primero. Los servicios son todas aquellas
actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de una operacion que se
concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los usuarios.

El servicio adaptado al paciente tomando como referencia al hospital como organizacion, es
intangible, se produce y se consume de forma simultanea, el resultado se observa después de
hecho. Los servicios son actos e interacciones de contactos sociales, estdn estrechamente
relacionados entre el personal médico y el paciente, brindados directamente a la comunidad,

Garcia, V. (2010).
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El proceso de prestacion de servicios de los establecimientos de salud tienen los siguientes
componentes:

1. Paciente: es el principal componente, sin su presencia el servicio no existiria.

2. Soporte Fisico: Es el soporte material y se clasifica en dos categorias: los instrumentos y
el entorno material.

3. Personal de Contacto: el equipo de salud cuyo trabajo requiere contacto directo con el
paciente.

4. El sistema de Organizacién Interna es la parte no visible de la organizacién: la estructura

organizacional, los objetivos, las operaciones.

El éxito o fracaso en la prestacion del servicio, depende basicamente de si la persona que lo
presta estd pensando en el paciente - cliente, de su atencion en los elementos importantes de ese
momento y de cdmo los manejara para que maximice el impacto positivo sobre el cliente o
minimice el negativo. Si logra que el paciente- cliente tenga confianza y se encuentre satisfecho
con los servicios gue esta recibiendo, éste inclinara su posicion sobre la aceptacion positiva y la
posibilidad de nuevos contactos tanto de su parte como de las personas de su entorno, por el
efecto multiplicador.

El proceso de prestacion de servicio en el sector salud, se estd convirtiendo en un requisito
imprescindible para competir con las instituciones de salud de todo el mundo, debido a los
resultados positivos que se obtienen. EI brindar un servicio extraordinario se convierte entonces
en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo ante
las demaés organizaciones. Con el fin de garantizar que el servicio extraordinario sea permanente,

es importante hacer un seguimiento continuo de politicas de servicio, de sus mecanismos y del
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talento humano involucrado en la organizacion con el fin de mantener un nivel de servicio
superior a la competencia.

En el siguiente parrafo abordaremos como se ve el servicio extraordinario en el sector de la
salud en Colombia. Al igual que en muchos otros paises de la region, Colombia ha venido siendo
objeto de radicales transformaciones durante las Gltimas décadas (Abrantes, Almeida, Rovere &
Salgado, 2010; Arroyo, 2002; De Roux, 2010).

Segun investigaciones sobre la gestion hospitalaria en Colombia, la reforma del sistema de
salud colombiano, al igual que otros procesos similares es de cambio continuo en el que
progresivamente, de manera incremental se van haciendo ajustes y modificaciones mediante
legislacion, normativa y nuevas préacticas; paulatinamente se ha ido creando una cultura distinta a
la que se observaba hace unos afios, cuando se iniciaban los cambios. En nuestro Pais las
instituciones hospitalarias han sufrido multiples cambios y han pasado por diferentes etapas, en el
transcurso de los afios los hospitales publicos no debian competir entre ellos, debido al mercado
monopolico que se mantenia, el cual no era recomendable ya que no permitia un desarrollo en el
sector de la salud que fuera transcendente. Sin embargo esta situacion cambio radicalmente con la
expedicion de la ley 100 de 1993 en donde se le da al sector salud publico Colombiano la
connotacion de un sector que debe ser manejado con criterios empresariales modernos a punto de
ponerlos a competir en igualdad de condiciones con el sector privado y ademas a elevar su
productividad para poder ser autosostenibles, situacion ajena totalmente al modelo en el cual
estaban acostumbrados a funcionar (Angelillis, D, 2008).

La puesta en marcha de la ley 100 de 1993 ha constituido un marco legal y practico dentro
del cual las organizaciones que ofrecen el servicio de salud han tenido que adaptarse a unas
nuevas condiciones que, a diferentes niveles, afectan su funcionamiento. En cuanto al Talento

Humano de las organizaciones de salud en Colombia, no ha sido ajeno a estos cambios, se puede
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decir que es una cuestion central para el funcionamiento del sistema ya que implica la
transformacion de la relacion que se establece entre las organizaciones prestadoras del servicio de
salud y sus trabajadores. En este panorama de cambio, y siguiendo el camino de otros sectores
de la produccion, en Colombia, han ido creciendo y cimentandose departamentos de recursos
humanos en las organizaciones ahora conocidas como Instituciones Prestadoras del Servicio de
Salud (IPS) (Calderon-Hernandez, Naranjo-Valencia, Alvarez-Giraldo, 2006; Garcia-Alvarez,
2006).

Estas instituciones Prestadoras del Servicio de la Salud cada dia toman mas auge en
Colombia por las dificultades que presenta el Estado para cubrir la necesidad de un servicio de
Salud a los Colombianos y también porque brindan gigantescas utilidades. Segun Angelillis
(2008) el proceso de prestacion de servicio de estas instituciones pretende generar un sentimiento
de pertenencia del paciente, buscando perpetuarse en su mente y mantenerse presente para que
los individuos deseen volver y convertirse asi en una fuente generadora de riqueza, lo que
coincide con lo expuesto por Escobar (2000) al darle una relacion de pertenencia del lugar a las
personas, generando entre ellas, la necesidad de regresar o defender el lugar seleccionado, todo lo
contrario del sistema hospitalario pablico financiado por el Estado, que siempre se ve en penurias
econdmicas y presenta deficiente calidad del servicio y por consiguiente dificultades para la
atencion a los pacientes y bajo nivel de mercadeo.

Desde una perspectiva estratégica, las organizaciones hospitalarias en Colombia han
asumido la importancia de las personas para generar valor a la organizacion a través del
incremento de la productividad, mejoras en el servicio al cliente e impacto en los resultados
econdmicos de la empresa, consecuencia del surgimiento de un nuevo modelo tecno-economico
que demanda cambios en la concepcion de la empresa, el trabajo y su organizacion social y los

modelos de gestion, dado la asociacion entre el crecimiento econdémico y el desarrollo



Servicio Extraordinario como Practica de Gestion Humana 19

tecnoldgico y el talento humano. Estos cambios han obligado una serie de acciones que van desde
el re-disefio de los procesos gerenciales de oferta y venta de servicios, centrado en las
necesidades de clientes, aseguradores y poblacion usuaria, hasta el mejoramiento de procesos
operativos especificos de atencion al Usuario.

Dada las transformaciones del sector de la salud en Colombia algunos centros hospitalarios
del sector privado y publico se han orientado a brindar un servicio extraordinario tomando el
concepto desde una perspectiva de empresa, con el fin de buscar poder competir y sostenerse. Por
otro lado existen algunos centros que no han logrado adaptarse a los retos y demandas del

entorno actual, lo cual ha ocasionado situaciones de cierre (quiebra) de las instituciones.

Para finalizar este ensayo, expondremos un ejemplo de prestacion de servicio
extraordinario evidenciado en una de las visitas empresariales realizadas en la Ciudad de Miami,

en la realizacion del Seminario Internacional en Gestion de las Organizaciones Abril - 2013.

EJEMPLO DE SERVICIO EXTRAORDINARIO

Segun Naciones Unidas, se entiende por Experiencias Significativas o buenas préacticas las
contribuciones que tengan "un impacto demostrable y tangible en la calidad de vida de las
personas”, sean el "resultado de un trabajo efectivo en conjunto y pensado para los diferentes
sectores de la sociedad: publica, privada y civil" y se consideren "social, cultural, econdémica y
ambientalmente sustentables”.

Es de esta manera que en el transcurso de la vida hay momentos y experiencias de valor
que hacen que los pensamientos se reafirmen o definitivamente tomen un rumbo diferente hacia

la innovacion y a las nuevas posibilidades y experiencias que ofrece un mercado globalizado, es
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por esta razdn que se presentara una experiencia vivida con nuevos enfoques, nuevas
posibilidades, nuevas metodologias que hacen replantear y reafirmar lo que hoy por hoy se ve y
se percibe como experiencia en muchas organizaciones en Colombia, esta fabulosa experiencia
se debio a la visita al WEST KENDALL BAPTIST HOSPITAL de Miami Florida.

En su libro “Un buen servicio ya no basta, cuatro principios del servicio excepcional al
cliente”, el autor Leonard Berry argumenta que el Baptist Hospital, de Miami con mas de 2000
empleados trata mas pacientes que cualquier otro hospital privado de la zona. Los
administradores del hospital transmiten confianza, solicitando la contribucion del personal y
otorgando autonomia. Los empleados del hospital dicen que se toma en serio sus ideas y
sugerencias, el hospital confia en el trabajo de sus empleados; nadie verifica innecesariamente lo
que ellos deben hacer. Esta practica genera que los empleados se apoderen de su trabajo, que
crean habilidades de liderazgo y que fomente en ellos las cualidades que el hospital promueve.

Del WEST KENDALL BAPTIST HOSPITAL se puede decir que es una de las mejores
organizaciones de atencién médica de la region, basada en la fe y sin fines de lucro, con una
extraordinaria reputacion por su excelencia médica y su Servicios. Su red de servicios se
extiende a través de los condados Miami-Dade y Monroe con los hospitales Baptist
Hospital de  Miami, Baptist Children's Hospital, South Miami Hospital, Homestead Hospital,
West Kendall Baptist Hospital, Mariners Hospital, Doctors Hospital y Baptist Cardiac &
Vascular Institute.

La mision de Kendall Baptist es mejorar la salud y el bienestar de los individuos y
promover la integridad y proteccion de la vida. Kendall Baptist es una organizacion basada en la
fe y guiada por el espiritu de Jesucristo y la ética Judeo-Cristiana, Comprometidos a mantener los
mas altos estandares de excelencia clinica y de servicio COMPASION, arraigados en la mayor

rectitud y practica moral.
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El Kendall Baptist es una potencia para la salud el bienestar y la excelencia médica, la
Innovacion en la tecnologia hacen de ellos una referencia nimero uno (1) En Servicios
Hospitalarios de alta calidad brindando atencion meédica diferenciadora y compasiva a los
necesitados, sin tener en cuenta su habilidad para pagar.

Su cultura corporativa se basa en la integridad y los més altos estandares éticos, reflejando
sus cimientos espirituales. Brindan el servicio como salvavidas a personas sin seguro brindando
millones de ddlares de atencion médica gratuita cada afio.

El Kendall Baptist ofrece apoyo espiritual a los pacientes y sus familias, asi como a sus
propios empleados. Campafas y evaluaciones de salud gratuitas, programas educativos para
ensefar a las personas como evitar la enfermedad y abarcar el bienestar. Son asociados y apoya a
docenas de organizaciones comunitarias, grupos basados en la fe y clinicas de salud para hacer

del sur de la Florida un lugar més saludable para todos.

Nuestro nombre es

sad

Baptist Health
South Florida

Figura 1. Imagen corporativa del Centro de Salud Baptist Health South Florida.
Fuente: http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/inicio.aspx


http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/inicio.aspx
http://baptisthealth.net/en/about-baptist-health/Documents/NameHealthBrochure_Spanish.pdf
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Figura 2. Cada afio, médicos voluntarios y enfermero(as) de Kendall Baptist participan en los
Special Olympics (Olimpiadas Especiales) realizando exdmenes gratuitos a 600 jovenes.

Fuente: http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-
mision.aspx

Figura 3. Baptist Health se honra en patrocinar las casas Habitat for Humanity (Habitat para la
Humanidad), donde cientos de empleados y sus familiares ayudan a construir estas casas de bajo
costo por todo el condado Miami-Dade.

Fuente: http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-
mision.aspx

Figura 4. Baptist Children’s Hospital patrocina un picnic anual alrededor del lago del hospital
para la organizacién Big Brothers/Big Sisters.

Fuente: http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-
mision.aspx


http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
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Significado de la Pifia

La pifia se convirtio en un signo de hospitalidad en Europa durante el periodo del
renacimiento italiano. Los propietarios de albergues mas adelante adoptaron la costumbre
europea de colocar pifias en sus puertas y los visitantes a estos paradores se encontraron rodeados
de un ambiente célido y cordial.

Segun la pagina Web del Centro de Salud Baptist Health South Florida, cuando Arthur
Vining Davis dono la tierra y el capital para construir el Baptist Hospital, el magnate especifico
que deseaba que en la puerta de entrada, una fuente con forma de pifia, que ain existe, diera
la bienvenida a los visitantes. De esta forma, los huéspedes sabrian que el servicio alli seria
amable y amistoso, tal como en un buen hotel.

Al terminar uno de los programas de orientacién a los nuevos empleados, ellos reciben un
prendedor en forma de pifia para colocarlo en su tarjeta de identificacion del hospital como

simbolo del compromiso a la hospitalidad.

Vision del Centro de Salud Baptist Health South Florida

Kendall Baptist sera el proveedor de atencién médica namero uno (1) en las comunidades y
organizacion a las que las personas insistentemente vuelven los ojos para sus necesidades de
atencion médica. Kendall Baptist y sus médicos ofreceran una amplia variedad de servicios con
resultados clinicos superiores y con proyecciones de conseguir los mas altos niveles de
satisfaccion del paciente a través del tratamiento de alta calidad y el servicio Compasivo que

brinda como una Verdadera Experiencia de Servicio.
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West Kendall Baptist Hospital gana premio nacional por excelencia en servicios al
Consumidor

West Kendall Baptist Hospital, el nuevo miembro en incorporarse a la familia Baptist
Health South Florida, ha recibido un reconocimiento en la competencia de los Premios Silver
Anvil 2012 de la Sociedad Americana de Relaciones Publicas. El evento anual reconoce a
organizaciones que han dirigido con éxito una cuestion de relaciones publicas con habilidad
profesional, creatividad e ingenio ejemplar y vocacion de servicio. Las participaciones se
evallan por su naturaleza estratégica usando cuatro componentes claves: investigacion,
planeamiento, ejecucién y evaluacién. Los premios se entregaron en Nueva York el 7 de junio.

“Nuestro éxito en West Kendall Baptist Hospital se atribuye a los talentos de nuestros
lideres y personal de la red completa Baptist Health, “Creemos que, como es natural, un trabajo
esmerado, individuos excepcionales y clientes increibles es el resultado en nuestro gran
crecimiento. Este éxito y nuestra asociacioén con Baptist Health es un extraordinario ejemplo de
nuestra filosofia como empresa”. Nuestro capacitado equipo trabajé enérgicamente con
COMPASION para identificar y enfocar las necesidades de atencién médica singulares de esta

area”, dijo Javier Hernandez-Lichtl, principal oficial ejecutivo de West Kendall Baptist Hospital.

Figura 5. Imagen de la estatuilla
Fuente: http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-
mision.aspx


http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
http://baptisthealth.net/sp/acerca-de-baptist-health/paginas/cumplimiento-de-nuestra-mision.aspx
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CONCLUSIONES

Una vez expuesto el concepto de “servicio extraordinario” en el presente escrito y de
brindar un claro ejemplo del mismo, podemos concluir que el servicio extraordinario es una
filosofia de vida aplicable a cualquier ambito de la vida; desde la perspectiva empresarial, esta
filosofia le exige a las organizaciones crear estrategias de servicio que permitan alcanzar la
mision de las organizaciones orientadas a satisfacer consistentemente las necesidades de los
clientes y en cada oportunidad, ir mas alla de las expectativas que ellos tienen. El servicio
extraordinario favorece la rentabilidad de las compafiias, diferenciandolas de las demas, fomenta
las referencias favorables de los clientes, produce menor rotacion de los empleados al estar
empoderados de su organizacion, mayor productividad, menos errores de servicio y mejora en el
desempefio financiero.

En el entorno empresarial actual las empresas se ven enfrentadas a una dura competencia,
en donde ya no existen diferencias marcadas entre los productos o precios, o en el uso de la
tecnologia, por lo cual se ve la necesidad de desarrollar habilidades orientadas a la prestacion de
servicio, las cuales permiten crear diferencias significativas entre las organizaciones y mas en las
del sector de servicios. Para implementar un servicio extraordinario se requiere el compromiso
de toda una organizacion, ver el servicio de una manera diferente, requiere de una restructuracion
total, un verdadero cambio de horizontes, este cambio no debe ser de manera inmediata debe ser
paulatinamente mostrando por parte de los lideres la verdadera estrategia de cambio que
impactara la organizacion y que la transformara como una empresa especial donde su servicio es
diferencial e incomparable, donde su usuario final obtendra una verdadera experiencia de

servicio; éste es el pensamiento que debe ser manifestado a todos los colaboradores de la
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organizacion como una verdadera rutina diferenciadora que muestre los retos a los que son
participes en la organizacion.

Para que el servicio extraordinario se efectle en las organizaciones también se necesita
medidas diferenciadoras en metodologias y procesos de la organizacién, como el desarrollar
procesos de seleccion de personal articulados a la filosofia de servicio e incorporar competencias
organizacionales y personales que aporten positivamente a la razon de ser de la organizacion, no
solo es saber hacer la tarea bien, sino también tener una vocacion en pro de lo que se debe hacer,
en pro de un verdadero servicio.

Adicional a lo anterior es importante que las organizaciones evallen sus procesos de
prestacion de servicio con el objetivo de saber entender e incorporar las diferencias y dificultades
que posee la empresa en su servicio, para generar oportunidades de mejora y asi mismo pensar
estratégicamente en un verdadero cambio que impacte positiva y radicalmente los resultados de
las organizacion para el futuro, en su vision; asegurar la calidad de los servicios aplicando
sistemas de gestion de procesos que aumenten la eficiencia, al tiempo que se introducen cambios
organizacionales que permitan generar un proceso de prestacion de servicio superior.

Una vez expuesto todo el concepto de servicio extraordinario nos damos cuenta en la
practica lo Gtil y beneficioso que es, tal como se observa en el Centro de Salud Baptist Health
South Florida, en los que valores como el amor a la organizacion y compasion hacia los clientes —
pacientes hacen de ésta, una organizacion lider en los procesos de prestacién de servicio
hospitalarios evidenciando el entusiasmo y compromiso personal de sus colaboradores.

En cuanto a la concepcion de servicio extraordinario que se tiene en las organizaciones
hospitalarias en Colombia, este continuard evolucionando debido a las reformas que
constantemente se realizan en el sistema de salud Colombiano, en el que se van haciendo ajustes

y modificaciones mediante legislacion, normativa y nuevas practicas. Dado la situacion anterior
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es necesario intervenir en el proceso de prestacion de servicio creando estrategias de calidad que

puedan ir adaptandose paulatinamente a los cambios que se generen.

RECOMENDACIONES

Para que se de un verdadero cambio en los procesos de prestacion de servicio se requiere
una unién organizacional y estratégica por parte de los lideres de las organizaciones que guien el
camino y los objetivos de la organizacion, éstos objetivos deben estar articulados con un
pensamiento de servicio con “Valor” para poder generar un impacto en su cultura. ES necesario
establecer una estrategia concertada que permita generar un compromiso con los colaboradores
con el fin de, primero aminorar las tensiones organizacionales y laborales, la falta de compromiso
y la actitud negativa al interior de las organizaciones, que de una u otra manera se vera reflejada
en la percepcion que tienen los usuarios. Es importante sefialar que un empleado insatisfecho
genera clientes insatisfechos.

Promover valores y destrezas como persistencia, conocimientos, empatia, empoderamiento,
respeto, autonomia, confianza y honestidad, permitiran lograr un servicio superior y esta medida
se convierte en una de las medidas méas importantes que puede adoptar una organizacion para
lograr la calidad en el proceso de prestacion de servicios.

Las empresas de servicio deben causar una primera impresion muy buena ante los clientes,
que permita una imagen aceptable, por lo que es importante ofrecer una buena actitud siempre
que realice transacciones con los clientes, es decir que los empleados deben tener cuidado de
mostrar una mala actitud a los clientes, porque eso borra todo esfuerzo y le da desprestigio a toda

la organizacion.
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Las empresas para lograr un servicio extraordinario deben sobrepasar o exceder las
expectativas de los clientes, esto se puede alcanzar: estableciendo buenas relaciones con los
clientes con el fin de acercarse a ellos para conocer e indagar sobre sus necesidades; capacitando
al personal para solucionar los problemas de los clientes en forma agil y amable; periédicamente
se debe realizar un seguimiento para saber si la empresa esta prestando un buen servicio y
también saber en que podria mejorar; se debe seleccionar al personal teniendo en cuenta los
valores esenciales que establezca la organizacion con el fin de brindar un servicio extraordinario,
tal como lo hace el Centro de Salud Baptist Health South Florida, que evalta en las personas

ademas de sus conocimientos y competencias, que sea una persona compasiva.
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