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Resumen

El potencial de una organizacion se encuentra en el Talento Humano, quienes son los que
realiza la innovacion y llevan al éxito a una empresa, convirtiéndose en un socio estratégico que
unido a una plataforma estratégica y con unos objetivos claros pueden dar cumplimiento a la
mision y vision empresarial. EI Modelo de Gestion de empresas exitosas e innovadoras buscan la
promocion y desarrollo de competencias del personal reconociendo que es una inversion en
conocimientos, creatividad y motivacion, este modelo debe estar presente en todos los niveles
dentro de la organizacion el funcional, estructural, comportamental y relacional. Innovar es hacer
lo mismo de forma diferente es agilizar el proceso buscando permanecer vigentes en el mercado,
responder a la crisis y a los cambios producto de la globalizacion para el mejor desempefio
permitiendo una ventaja sobre la competencia dando respuesta a las necesidades y asi buscar
superar las expectativas del cliente; contando con un equipo humano competente, sensible y
comprometido, con desarrollo integral que se conviertan en agentes de cambio y transformacion.
La innovacién surge como un efecto detonador en una organizacion, generando un cambio
institucional, marcando un ritmo en el actuar de las organizaciones incidiendo asi en el Exito

resultados que son traducidos en rentabilidad y mayor productividad.

Palabras claves: Innovacion, éxito, competencias, plataforma estratégica, modelos de gestion,

Talento humanao, transformacion, organizacion, rentabilidad, productividad.
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Abstract

The potential of an organization is in the Human Talent, who are doing the innovation and lead
to success for a company, becoming a strategic partner who joined a strategic platform with clear
objectives and can comply with the mission and entrepreneurial vision. The management model
of successful and innovative companies seek the promotion and development of personnel skills,
recognizing that an investment in knowledge, creativity and motivation, this model must be
present at all levels within the organization the functional, structural, behavioral and relational.
Innovation is doing the same in a different way of speeding up the process looking to stay current
on the market, responding to the crisis and the changes resulting from globalization for the best
performance allowing a competitive advantage by responding to needs and to seek to overcome
customer expectations, expecting a team of competent, sensitive and committed to development
and was to become agents of change and transformation. The innovation is a trigger effect in an
organization, creating institutional change, a rhythm in the actions of organizations and affecting

the successful outcome that are translated into profitability and higher productivity.

Keywords: Innovation, success, skills, strategic platform, management models, human talent,

transformation, organization, profitability, productivity.
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Glosario

ACTITUDES: la actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea

un individuo para hacer las cosas.

APRENDIZAJE: el aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren o modifican
habilidades, destrezas, conocimientos, conductas o valores como resultado del estudio, la

experiencia, la instruccion, el razonamiento y la observacion.
ATRIBUTOS: los atributos de la personalidad, en Derecho, son aquellas propiedades o
caracteristicas de identidad, propias de las personas, sean estas persona fisicas o personas

morales, como titulares de derechos.

CAPACITACION: fomentar e incrementar los conocimientos y habilidades necesarias para

desempefiar la labor, mediante un proceso de ensefianza-aprendizaje.

CELERIDAD: prontitud, rapidez, velocidad.

COMPETENCIAS: las competencias son las capacidades de poner en operacion los

diferentes conocimientos, habilidades y valores de manera integral en las diferentes interacciones

que tienen los seres humanos para la vida en el ambito personal, social y laboral.
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COMPORTAMIENTO: es la manera de proceder que tienen las personas u organismos, en

relacion con su entorno o mundo de estimulos.

COMUNICACION: la comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir

informacion de una entidad a otra.

CONOCIMIENTO: hechos, o datos de informacion adquiridos por una persona a través de la

experiencia o la educacion, la comprension tedrica o practica de un tema u objeto de la realidad.

CULTURA: la cultura es el conjunto de todas las formas, los modelos o los patrones,

explicitos o implicitos, a través de los cuales una sociedad se manifiesta.

ESTRATEGIA CORPORATIVA: la estrategia corporativa establece el propoésito y alcance

de la empresa.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.: se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y

coordinan las actividades de la organizacion.

HABILIDAD: es el grado de competencia de un sujeto concreto frente a un objetivo

determinado.

INNOVACION: innovar proviene del latin innovare, que significa acto o efecto de innovar,

tornarse nuevo o renovar, introducir una novedad.
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LIDERAZGO: es el conjunto de capacidades que una persona tiene para influir en un
conjunto de personas. Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida

a traves del proceso de comunicacion humana a la consecucién de uno o diversos objetivos

especificos". Chiavenato.

POLITICA ORGANIZACIONAL.: proporciona la orientacion precisa para la elaboracion de

planes concretos de accion que permitan alcanzar los objetivos.

PROCEDIMIENTO: es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de

la misma forma, con una serie comdn de pasos claramente definidos, que permiten realizar una

ocupacion, trabajo.
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Introduccioén

Los Hospitales Publicos han sido considerados como entidades burocraticas en las cuales no se
presta un buen servicio al usuario y se supone ademas que hay corrupcion en los manejos
financieros de los mismos, asi pues que la percepcién del comun de la gente siempre ha sido que
este tipo de instituciones proporcionan un servicio deficiente y por ser “gratuito” y enfocado a los
sectores mas vulnerables, no se valora el trabajo realizado para diferenciarse e innovar en sus

servicios de Salud Publica.

Teniendo en cuenta que la Gestion del Talento Humano hace parte del engranaje fundamental
de cualquier empresa y que los parametros actuales coinciden en que la mejor forma de
desarrollarla es basarla en aquellas combinaciones de atributos identificables y evaluables que
son requeridos en el personal de determinada Institucidn, en este caso en el Hospital Publico; es
importante definir cuales son esos atributos esenciales que deben tener todas las personas
consideradas colaboradores del Hospital, con el fin de desarrollar desde cada persona la politica

de calidad instaurada.

Sin embargo no es suficiente con definir cuéles son esos conocimientos, actitudes, valores y
habilidades que deben existir en los colaboradores, se debe hacer énfasis en la politica y los
procedimientos que conllevan a que cada dia se desarrollen dichas competencias para promover
asi el desarrollo personal de los colaboradores y por ende de la Institucion, de tal forma que al ser
identificadas y promovidas se consolide la metodologia apropiada para ser evaluadas y aportar de

manera efectiva en la toma de decisiones dentro del proceso de Gestion del Talento Humano.

14
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1 Planteamiento del problema

El Sector Hospitalario Publico del Distrito Capital cuenta con 22 Empresas Sociales del Estado
— ESE quienes estan adscritas a la Secretaria Distrital de Salud como ente Rector del Sector. De
estos Hospitales Unicamente tres se encuentran Acreditados en la actualidad, siendo el Hospital
Publico sujeto de esta investigacion el primero a nivel Nacional en el Sector Publico en
Acreditarse, enfocandose en la Satisfaccion del Usuario y en la mejora continua incorporando
estas practicas en su Cultura Organizacional, manteniendo un sistema de Calidad que le permita

superar las expectativas y llevar a cabo su Razon de Ser.

Es por esta Razon que con esta investigacion se pretende mostrar que la gestion en la
prestacion de servicios de salud en entidades publicas puede tener innovacion y eéxito,

implementado un Modelo de Gestion de empresas exitosas e innovadoras.

La pregunta a responder en esta investigacion es ¢ COmo una organizacion publica hospitalaria
puede ser innovadora y exitosa mediante la gestion del talento humano?, adicional a esta surgen

interrogantes que contribuyen a encontrar la integralidad de la organizacion:

e ;Como un hospital pablico ha sido innovador frente a los continuos cambios del sector

salud en Colombia y al entorno socio - economico?

e ;Cuales son los recursos intangibles que posee el hospital (conocimiento, aprendizaje,

estilos de liderazgo, cultura organizacional)

15
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e ;Cudl debe ser la cultura organizacional para llegar a ser innovadora y exitosa?

e ;Cudles son las competencias del talento humano que influyen en la innovacién?

e ;Como debe ser utilizada la tecnologia para facilitar el proceso de innovacion?

e ;Cudles son los Procesos y Procedimientos que se han definido para llegar al éxito a través
de la innovacion (estructura)?

e ;Que acciones ejecuta la organizacion (hospital) para desarrollar el talento humano hacia la

innovacion y el éxito?

El area de Gestion del talento Humano debe ser un socio estratégico para la gerencia del
Hospital con el fin de generar conocimientos y aplicacion para llegar a demostrar que el talento
humano es una inversion en conocimientos, creatividad y motivacion de esta forma se llega a

alinear su visién, mision con la plataforma de la estrategia.

16
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2  Obijetivos

2.1 Objetivo general

Describir los elementos claves del modelo de gestion para desarrollar una organizacion

publica innovadora y exitosa.

2.2 Objetivos especificos

e Analizar los elementos del modelo de innovacion de la Gestion Humana del hospital.

e Identificar las competencias del talento humano y la cultura organizacional.

e Realizar un comparativo entre el diagndstico de la empresa y del estado del arte de empresas

innovadoras y exitosas.

17
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3 Justificacion

Durante los ultimos 20 Afios el Hospital se ha caracterizado por ser Vanguardista liderando la
Gestion Pablica Hospitalaria en el Distrito Capital, en el primer nivel de Atencion, pero no existe
ningn estudio investigativo que permita conocer y replicar esos elementos y practicas que lo

llevan a ser diferente.

Se tienen como referentes los reconocimientos y premios recibidos a lo largo de su Gestidn. Se
conoce de la credibilidad y aceptacion por parte de la Comunidad de la localidad de Bosa quienes
aun teniendo un Hospital de Segundo Nivel con prestacion de Servicios de mayor complejidad

prefieren recibir atencion en el Hospital de Primer Nivel.

Se pretende lograr identificar, los Factores diferenciadores con respecto a otras instituciones

prestadoras de Salud.

18
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4  Marco teérico

Para contextualizar y dar respuesta a los interrogantes de investigacion se requiere analizar los

siguientes temas mencionados en el presente esquema:

A partir de la revision de la Historia del Arte de autores revisados por el equipo investigador
referente a los elementos claves existentes en una organizacion innovadora y exitosa, se logro
consolidar por parte del equipo investigar los siguientes elementos que nos permitird la
comparacion entre la parte tedrica y la realidad encontrada a través de las diferentes herramientas

y fuentes de informacion del Hospital Publico Sujeto de Estudio.

Como se observa en la Figura 1, EI modelo de Gestion en Empresas Innovadoras y Exitosas

cuenta con diversos elementos intimamente relacionados que pueden definir en una organizacién

la Innovacion y el Exito.
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Figura 1. Modelo de gestion en empresas innovadoras y exitosas
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Fuente: elaboracién del equipo investigador y del aseor.

Estrategia Corporativa

La estrategia corporativa marca el propdsito de la Organizacion, define los objetivos, delimita

el alcance de la empresa y son los lineamientos sobre los cuales se tomaran acciones y decisiones

para darles cumplimiento.

En la Estrategia Corporativa de una Empresa Innovadora y exitosa se debe reconocer que el

talento humano es lo que hace la diferencia y son las personas las que realizan innovaciones y
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Ilevan al éxito a una empresa, pero si van de la mano de la plataforma estratégica para cumplir los

objetivos y llevar a una realidad la misién y vision empresarial.

La estrategia corporativa debe incluir la revision permanente de los factores que pueden afectar
su participacion en el sector al cual pertenece, los adelantos, las dificultades, la legislacion y las
oportunidades de crecimiento para minimizar cualquier impacto (El futuro de la Administracion

Gary Hamel y Bill Breen - Editorial Norma, 2008)

El modelo de las ""Cinco Fuerzas' de Porter

La metodologia propuesta por Michael Porter (1995) en su libro Estrategia competitiva,
Técnicas para el analisis de los sectores industriales y de la competencia, en el cual hace
referencia a las cinco fuerzas que le permiten a una Organizacidn obtener rentabilidad a largo
plazo, esto significa evaluar objetivos, sus recursos y el entorno del negocio desde un enfoque

holistico para determinar y evaluar el efecto futuro de las empresas.

Estas cinco fuerzas nos permite reconocer que las variables competitivas en el sector donde se
encuentra la organizacion estan referidas a: precio, calidad del producto, servicio, innovacion;
buscando identificar el factor de dominio de la empresa objeto de estudio frente a su mercado,
para determinar las fuerzas competitivas con que cuenta la Organizacion, estableciendo los
elemento que lo impulsan a la innovacion y su posible impacto a la Comunidad, este modelo nos
permite interiorizar los factores claves de éexito, identificar los competidores publicos y privados

y la estabilidad econdmica dentro del sector de la Salud Pablica.
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Figura 2. Esquema ilustrativo de las cinco fuerzas identificadas por Porter
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Tomado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Modelo_Porter.svg

e Amenaza de entrada de nuevos competidores: Ingreso de competidores con nuevos
recursos y productos con la intencién de apropiarse de una parte del mercado.

e Poder de negociacion de los proveedores: Hace referencia al poder que ellos tienen frente al
precio, la especificidad de los insumos que suministran, el tamafio y la organizaciéon que
permite que impongan sus propias reglas obligando a las organizaciones que necesitan de sus
servicios a someterse a sus condiciones.

e Poder de negociacidon de los compradores: Los clientes organizados exigiran menos precio,
mayor calidad, variedad de servicios lo cual puede acarrear una significativa reduccién de los

margenes de utilidad en las empresas.
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e Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Se debe tener en cuenta si existen productos
similares o sustitutos en el mercado que puedan poner riesgo la supervivencia de la
Organizacion.

¢ Rivalidad entre los competidores: Segun este modelo la rivalidad de los competidores se da
como resultado de la interaccion de los cuatro elementos que se aprecian en el esquema.

Cuando menos competencia se encuentra en el sector ms rentable es para la organizacion.

Innovacion

Segun Enrique Cabrero Mendoza (2002), En su investigacion del paso de la
Administracion Tradicional a una Gerencia Pablica conceptualiza que “Innovar es generar nuevas
ideas, nuevas tareas, nuevas formas de hacer las cosas, nuevos objetivos y productos, nuevas

combinaciones de recursos”.

La Administracion Publica debe adaptarse a los cambios de la Economia Mundial y de la
legitimidad Publica debido a la baja eficiencia y eficacia de las politicas las cuales se miden a
través del nivel de aceptacion, respaldo, confianza, participacion y credibilidad de la ciudadania

en las acciones de gobierno.

La innovacion organizacional ha evolucionado a través de los diferentes cambios, los

cuales pueden ocurrir en las estructuras internas o externas y en procesos de la organizacién

Ilevandola a un mejor desempefio.
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La innovacion y el éxito se pueden ver a nivel nacional e internacional, dependiendo de su
estructura competitiva (diferenciacion, segmentacion y costos) como de una légica nacional
(cultural, economica, politica y logistica) que permiten el éxito (Porter, 1191). Esta combinacion
es un proceso en el que las variantes son muchas, pero que segin este autor es como una

estructura “cultural nacional” para el éxito economico.

La innovacién aborda los procesos desde su nivel funcional su nivel estructural (Mintz-
berg) hasta el nivel de comportamiento Feldman, Drazin, Drucker). No abarcaria un cuarto nivel,
muy poco tratado en la biliografia sobre el tema, que podemos denominar relacional, en el que la
influencia del contexto es muy importante (Mascarenhas, Porter). Estos niveles, si bien solo es
importante retenerlos desde la perspectiva analitica dado que en la realidad los procesos
innovadores los entremezclan, pareciera constituir elementos para un primer acercamiento

metodoldgico al problema de la innovacion.

Cabrero Mendoza, E. y Arellano Gault, D. (1993). Define que existen niveles de Impacto

dentro de una Organizacion Publica para la innovacién:

Nivel funcional de innovacion: (Damanpour, Daft, Porter) (Hacer nuevas cosas de una

nueva manera, nueva combinacion de recurso) nuevos sistemas de gestion y de produccion de

bienes y servicios.
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Tabla 1. Niveles de profundidad de la innovacion — Nivel funcional

Criterios para la evaluacion

Nivel Informacion requerida -
del éxito

e Participantes

Marco normativo e Eficiencia interna
. . ' a
Funcional e Mejora en relacion insumo

(hacer nuevas cosas de una Drlgggs?ogzgl:f;/t?;’o (tipos — producto
nueva manera, nueva p JO {HIpos, Mayor calidad

combinacion de recursos) frgcuqula, o_r,lglnalldad) Menores costos
e Diversificacion (nuevas Mavor productividad
actividades) yorp

Fuente: Cabrero Mendoza, E. y Arellano Gault, D. Gestion y politica, Vol I, nim. 1 enero — junio, 1993.

Nivel Estructural de la innovacién: (Mintz- berg) (Nuevas Estructuras, formas
organizacionales) nuevas reglas y normas, nuevas jerarquias y formas de relacion recursos

(materiales, técnicos, humanos).

Tabla 2. Niveles de profundidad de la innovacién — Nivel estructural

Criterios para la evaluacion

Nivel Informacion requerida .
del éxito

e Reformas administrativas
(reglamentos, manuales, Eficacia de la accion
programas) cooperativa

e Disefio de nuevas e Instancias de coordinacion
estructuras, nuevas redes Simplificacion de procesos

Estructural
(nuevas estructuras, formas

organizativas) ple comynicacién y de cgn_quicacién
jerarquia e Flexibilidad
e Ampliacion de gradosde e  Ampliacién de redes
autonomia de decision por interorganizacionales
niveles

Fuente: Cabrero Mendoza, E. y Arellano Gault, D. Gestion y politica, Vol I, nim. 1 enero — junio, 1993.
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Nivel Comportamental de la innovacion: (Feldman, Drazin, Drucker) Se refiere a nuevas

actitudes, incentivos, creencias, valores, y estructuras de poder y negociacion, modificacion de

patrones de conducta.

Tabla 3. Niveles de profundidad de la innovacion — Nivel comportamental
. . . Criterios para la evaluacion
Nivel Informacion requerida ‘-
del exito
Propensidn al conflicto
Disefio de mecanismosde e Clima de negociacion y
resolucion del conflicto consenso en la
Generacion de procesos de organizacion
negociacion Instancias de participacion
Comportamental g P P

(nuevas actitudes, valores y
arreglos)

Modificacion en la
estructura del poder
Cambios de actitudes
hacia la accion cooperativa
Participacion voluntaria
Identificacion con valores
organizacionales

Resolucion de conflictos
Mistica de cooperacion
Revalorizaciéon del
servicio publico

Cultura del cambio
organizacional

Fuente: Cabrero Mendoza, E. y Arellano Gault, D. Gestion y politica, Vol 1I, nim. 1 enero — junio, 1993.

Nivel Relacional de la innovacion: (Mascarenhas, Porter) (Nuevas formas de relacion
organizacion sociedad) nuevas redes de relacién e interlocucién con agentes del entorno, nuevas
alianzas y coaliciones con nuevos actores, vinculaciones entre contexto y organizacion, en su

mutua dependencia y efectos reciprocos, procrean necesidades y factores innovadores.
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Tabla 4. Niveles de profundidad de la innovacion — Nivel relacional
. . . Criterios para la evaluacion
Nivel Informacion requerida ‘-
del éxito
e Nueva estrategia de
relacion

intraorganizacional y entre
la organizacion con
usuarios-clientes

Analisis variables de
desempefio propias del

e Procesos adaptativos

e Logros organizativos

¢ Nuevas formas de
interlocucion con agentes

Relacional i
3 del entorno, organismos de sector (cobertura)
(Nuevas formas de relacion tutela, competidores, etc. Grado de insercién y
organizacion — sociedad ° reacion i - L0
g ) g:ligﬁ(z;aos ;jfuzsrgzg os de adaptacion a la dindmica
L ' del contexto
asociacion

Efecto sectorial
econdmico, social
regional, politico,
mercantil, etc., de la
accion organizacional

e Disefio de nuevos modelos
de andlisis del contexto

Fuente: Cabrero Mendoza, E. y Arellano Gault, D. Gestion y politica, Vol Il, nim. 1 enero — junio, 1993.

En resumen, de acuerdo con los autores la innovacién de una organizacién puede estar
constituida por varios elementos como en su area funcional, en su estructura, en su parte

comportamental o en sus relaciones dentro del contexto interno y externo.

¢Por qué se debe innovar? Para permanecer vigentes en el mercado del Sector, para
responder a la crisis, adaptarse a la nueva legislacion y los cambios producto de la globalizacion

en intercambios comerciales y mejorar el desempefio.

La innovacion en Entidades del Sector Publico se enfrenta a obstaculos como la mentalidad
burocratica y el centralismo. Es este el verdadero reto para generar una cultura de la Innovacion y

es responsabilidad del Recurso Humano hacer esta diferencia para convertirla en una realidad.
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Existen muchas definiciones sobre que es innovacion, pero para esta investigacion y en aras de
responder nuestro interrogante innovar es hacer lo mismo de forma diferente, es lograr realizar
diferente 0 mas rapido un proceso, se da a todos los niveles dentro de la organizacion, pero
basicamente en la bibliografia obtenida la innovacion es un proceso de ventaja sobre la
competencia, de cémo el cliente ve y percibe la diferencia, mejor dicho cumple el requisito de

estar alineado a los objetivos estratégicos.

Para gerenciar el cambio, se debe involucrar dentro de la cultura organizacional haciéndolo que
sea parte de las actividades propias del talento humano. La innovacion debe incorporarse como
un valor, con una vision a largo plazo, abierto a cambios, que permita la participacion de todos
siendo una responsabilidad del servidor publico, que contribuya al aprendizaje organizacional,
promoviendo una sana competencia al interior de la empresa y con el Entorno. (Cabrero

Mendoza, E. y Arellano Gault, D. Gestion y politica, Vol 11, nim. 1 enero — junio, 1993).

La innovacién debe dar respuesta a una necesidad y/o una expectativa del cliente, porque son
ellos la razén de ser de una empresa, por lo cual para innovar se debe conocer muy bien los

gustos, la percepcidn, el nivel de gasto e inversion.

¢Dbnde se produce la innovacion con mayor éxito en una organizacion publica? Puede ser en
un proceso novedoso, 0 que Sea una innovacion pero sistematica 0 que se convierta en un proceso

de la empresa.

Pero volviendo a que se convierta en un programa de desarrollo de competencias, involucra

presupuesto permanente, debe ir asociado al riesgo y a vivir con la incertidumbre y a los cambios
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por lo cual la empresa y el personal que labora en ella debe contar con umbrales altos de
adaptabilidad, creatividad y dejar atras todos los paradigmas y limites a las ideas y los desafios
del presente y futuro, estar un paso delante de las otras empresas pero de la mano de su talento
humano como base y aseguramiento de este cambio de mentalidad (Hamel, G. y Breen, B. El

futuro de la administracion. Editorial Norma, 2008).

Tecnologia

La Tecnologia puede definirse como uno de los elementos indispensables para que una
empresa sea exitosa e innovadora. La Tecnologia permite transformar ideas en procesos y estos a
su vez contribuyen a mejorar y desarrollar procesos. Permitiendo de tal forma anticiparnos y

prepararnos a los cambios.

La Tecnologia ha revolucionado la forma de realizar el trabajo porque ha puesto en manos de
cualquier individuo el presente y el mundo, la inmediatez del conocimiento y el flujo de
informacién permite que se puedan reducir tiempos, manejos de tecnologias de punta,
implementacién de factores de éxito de otras empresas, conocer el mercado, el entorno, las
tendencias y particularmente el sector donde se mueve la organizacion para evidenciar ventajas y

en que puede estar la diferencia con los demas.

Hidalgo en su Libro Gestion e innovacion: un enfoque estratégico argumenta la importancia de
la tecnologia en procesos de Innovacion Empresarial con respecto a la competitividad
empresarial igualmente fortalece la capacidad de adaptacion y la posibilidad de anticiparse a los

cambios.
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También lleva a que se especialice la mano de obra y que se produzca una competencia para
contar con el mejor talento dentro del mercado y genera diferencias de compensaciones, salarios

intangibles, retencion del capital humano.

Segun Pilar Jerico (2008) es por esto que la tecnologia ayuda al talento humano para que pueda
innovar mediante la formula INNOVACION = TALENTOTECNOLOGIA. La innovacion
requiere velocidad, por esto un rasgo de las organizaciones y los profesionales es actuar con

celeridad®.

Cultura

Debemos partir de que la cultura la forman y la transmiten las personas, son ellas quienes crean
su propia dindmica, el que llega se debe adherir a esta cultura o rapidamente es sacado de o se

siente extrafio en la empresa.

Como lo define Granell (1997) la cultura hace referencia "... aquello que comparten todos o
casi todos los integrantes de un grupo social..." esa interaccion compleja de los grupos sociales de
una empresa esta determinado por los "... valores, creencia, actitudes y conductas.” (p.2).

El citado autor, define que las organizaciones poseen una cultura que le es propia: un sistema
de creencias y valores compartidos al que se apega el elemento humano que las conforma. La

cultura corporativa crea, y a su vez es creada, por la calidad del medio ambiente interno; en

! Jerico, P., Gestion del Talento: construyendo compromiso, Prentice Hall, 2008
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consecuencia, condiciona el grado de cooperacion y de dedicacion y la raigambre de la
institucionalizacion de propositos dentro de una organizacion. La principal responsabilidad del

Gerente consiste en fijar el tono, el paso y el caracter de que conduce a los cambios estratégicos.

Para llevar a cabo lo anterior, el gerente debe conocer las filosofias, ideologias y aspiraciones
que predominan en la mente colectiva de la organizacion; luego debe establecer la forma en que
estas fuerzas afectan cualquier intento por cambiar y, por ultimo, debe definir cémo iniciar el

cambio dentro de la cultura corporativa.

Existe un importante elemento que funciona como impulsor del sistema de valores y creencias
y valores de la organizacién: la ambicién. El sistema de valores determina la buena voluntad y
disposicion al cambio, sin embargo, las ambiciones de las personas reflejan el rumbo y las
posibilidades de un cambio importante. Los proyectos o aspiraciones individuales y colectivas de
los miembros de una organizacion reflejan sus deseos de cumplir las metas y los objetivos.
Puesto que las aspiraciones determinan la cultura, el gerente debe estar constantemente
sondeando, sintiendo y dirigiendo al personal de la organizacion, con el fin de ayudar a que se
desarrolle una comunicacion que informe adecuadamente y permanentemente las aspiraciones de
la empresa. Estos comunicados incluiran declaraciones de la mision, de las metas y sus
prioridades y de los objetivos de la empresa. Cuando estas aspiraciones se combinan en un
conjunto fuerte y positivo de valores, reciben entonces el apoyo entusiasta de los miembros de la
organizacion. Este respaldo se convierte en compromiso, el factor Unico mas importante para la

puesta en practica efectiva del cambio estratégico.
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La organizacién de una comparfiia es el instrumento por medio del cual se cumplen las
aspiraciones de sus miembros. Cada compafiia formula planes, se compromete a cumplirlos vy,
después, lleva a cabo las acciones que tal cumplimiento implica. Esta es su estrategia. Para
desarrollar una organizacion eficiente, el gerente debe tomar en cuenta tanto las aspiraciones que

han de alcanzarse como las estrategias que han de realizarse.

La mision y las metas establecidas para la empresa son las responsabilidades generales y
especificas del gerente. Los sistemas y las personas proporcionan la informacién esencial que se
utiliza para tomar decisiones. La fijacion de metas, objetivos, sub objetivos, etc., a todo lo largo
de la organizacion sienta las bases para la toma de decisiones clave. El dar valor o fijar
prioridades a las distintas metas y objetivos estimulan los procesos de decision; el despliegue de

responsabilidades aclara el papel que un determinado gerente desempefia en la decision.

Cada uno de los mecanismos que a continuacion se enumeran, son cominmente utilizados por

destacados fundadores y lideres para crear o mantener la cultura organizacional en una empresa’:

e Declaraciones formales de la filosofia organizacional, organigramas, credos, mision,
materiales usados en el reclutamiento y la seleccion, y socializacion.

e Disefio de espacios fisicos, fachadas, instalaciones, edificios.

e Manejo deliberado de papeles, capacitacion y asesoria por parte de los lideres.

e Sistema explicito de premios y reconocimiento, criterios de promocion.

e Historias leyendas, mitos y anécdotas sobre las personas y acontecimientos mas importantes.

2 Grannel, 1997, Cultura organizacional. Tomado de. www.rrppnet.com.ar

32



Innovacidn y éxito en un hospital piblico Pérez, L., Quiroga, C., Riveros, N. y Rodriguez, E.

e Agquello alo cual los lideres prestan atencion, lo que miden y controlan.

e Reacciones del lider ante incidentes y crisis muy importantes de la organizacion (épocas en
que la supervivencia de la empresa esta en peligro, las normas son poco claras o se ponen en
tela de juicio, ocurren episodios de insubordinacidn, sobrevienen hechos sin sentido o
amenazadores, etc.).

e COmo esta disefiada y estructurada la organizacion. El disefio del trabajo, los niveles
jerarquicos, el grado de descentralizacién, los criterios funcionales o de otro tipo para la
diferenciacion y los mecanismos con que se logra la integracién transmiten mensajes
implicitos sobre lo que los lideres suponen y aprecian.

e Sistemas y procedimientos organizacionales. (Los tipos de informacion, control y los sistemas
de apoyo a las decisiones en términos de categorias de informacion, ciclos de tiempo, la
persona a quien se destina la informacion, el momento y la manera de efectuar la evaluacién
del desempefio y otros procesos valorativos transmiten mensajes implicitos de lo que los
lideres suponen y aprecian.) Criterios aplicados en el reclutamiento, seleccién, promocion,
nivelacion, jubilacién y "excomunion™ del personal. (Los criterios implicitos y, posiblemente
inconscientes que los lideres usan para determinar quién "encaja” y quién "no encaja" en los

papeles de los miembros y en los puestos claves de la organizacién).

Chiavenato (1989), presenta la cultura organizacional como "...un modo de vida, un sistema de

creencias y valores, una forma aceptada de interaccién y relaciones tipicas de determinada

organizacion." (p. 464).
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La cultura de una organizacion se refleja desde su infraestructura, se puede apreciar en las
relaciones personales, en el trato del personal, en la distribucion y confort de los ambientes
laborales, se despliega dentro de la organizacion basandose en los valores, las creencias, los ritos,
las costumbres todo esto nos lleva a observar la cultura en los comportamientos y actitudes del
personal, establece que esta bien y que mal. Para alcanzar los objetivos institucionales deben
Ilevar y estar concatenados con la estrategia de la organizacién y llevar a cabo la misién y vision

de la empresa.

Para detectar cambios de comportamientos se deben adoptar valores profundos o cambio de
actitudes, de acuerdo a la reestructuracion del poder, una nueva forma de negociacion de grupos e
individuos, modificacion del clima organizacional que lleve la ejecucion de trabajo en equipo,
procesos de negociacion y acuerdos enmarcados en la politica de talento humano. En definitiva
los criterios del cambio comportamental son clima de negociacion y consenso en la organizacion,
instancias de participacion, resolucién de conflictos, mistica de cooperacion, revalorizacion del
servicio publico y cultura de cambio organizacional (Cabrero Mendoza, E. y Arellano Gault, D.

Gestion y politica, Vol Il, nim. 1 enero — junio, 1993)

Comunicacion

Los cambios tecnoldgicos han tenido un impacto en la forma de desarrollar un trabajo y en la
estructura de la empresa. Ha permitido disminuir distancias, que cualquier trabajador este en
contacto inmediato y con toda la organizacion, ha facilitado la gestion del talento humano. Para

desarrollar programas de comunicacion se deben simplificar los procesos de comunicacion,
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ampliar las redes sociales y organizacionales y definir el flujo de la comunicacion (Kubr, M., La

consultoria de empresas: guia para la profesion. 3a ed. México: Limusa. 2006).

Las nuevas pautas de comunicacion corporativa son Modelos de planeacion estratégica de

comunicacion para la buena reputacion de la empresa.

En los 80°s el comunicador era una figura central para la realizacion de eventos y redaccion y

difusion de comunicados de prensa pero no colaboraba en las metas de la empresa.

Como dice Manucci, M. (2006), el comunicador se dedico a manejar medios y le dio poca

importancia a la comunicacion al interior de la organizacion®.

Es por estos problemas comunicacionales que en los afios 90 las empresas cambian la
estrategia y buscan que los comunicadores fueran mas estratégicos en las compafiias al trabajar

mas a fondo en posicionar los productos y marcas de las empresas.

Esta nueva metodologia no sélo golpeo en la reputacion e imagen de la empresa sino en el
incremento de ventas, rentabilidad y vinculos de largo plazo porque genero en compradores y

proveedores confianza y credibilidad.

® Manucci, M. (2006, 7 de julio). Estrategia de comunicacién corporativa. Revista Dinero.
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El presidente de la Asociacion Iberoamericana de comunicacion Estratégica, Aice, Joan Costa
dice que “las empresas son un universo de cambios constantes y en expansion, es decir todo

cambio interno y externo afecta a su entorno”.

Se dice que en el 2000, el ADN de las empresas debera ser que todos los integrantes de la
organizacion entiendan la importancia de crear una imagen, tener credibilidad y una reputacién

coherente con la estrategia de comunicacion.

La directora de la especializacion en comunicacion organizacional de la Facultad de
Comunicacion Social y Lenguaje, de la Pontificia Universidad Javeriana, Sandra Fuentes
Martinez, dice que los nuevos retos de las empresas no solo exigen que compitan con nuevos

productos y servicios sino con la construccidn de vinculos con todos los integrantes de la cadena.

Esta nueva estrategia comunicativa busca lograr indicadores visibles que se puedan medir entre

el publico de interés.

La directora de comunicaciones para la regién andina de la multinacional Unilever, Julia Elvira
Ulloa, (champus jabones, pasta dental y toda clase de articulos de belleza y de aseo que se
conocen en el mundo con la insignia de Palmolive) considera que el modelo comunicativo se
convirtio en el eje transversal estratégico que apalanca los objetivos y metas del negocio de cada

compaiiia.
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La estrategia comunicativa de Unilever iniciada hace once afios a dedicado valor a las
necesidades de la poblacion y por eso su estrategia ha dedicado mayor a comunicarse cara a cara

con los clientes y proveedores.

“Indican que la compafila ha buscado la formacion de vinculos de dialogo con los
consumidores y por ello le apuestan a canales digitales como Internet y los teléfonos maviles,
aptos para generar una relacion de ida y vuelta con el pablico, en lugar del enfoque de los medios
tradicionales que intentan “imponer” la marca a través de un impiadoso bombardeo de costosos

avisos televisivos, radiales y graficos.

Gracias a esa comunicacion directa y confiable muchas de la publicidad que distribuyen en el
mundo de dedica a causas globales y necesarias para la comunidad en la que se comercializan los
productos como temas ambientales y de conservacion y no para satisfacer la belleza personal o

destacando la calidad de un producto en particular como se hacia en los 90.

El director general de la empresa de consultoria de comunicacion corporativa Estratégica
recalca que futuro de estas estrategias de comunicacion consisten en darle coherencia a este tipo

de mensaje global que produce los distintos modelos de organizaciones.

“Este modelo es posible cuando hay alianzas y coherencias entre todas las areas de la empresa

como gestion humana, mercadeo, entre otras, logrando construir un sistema de interaccion para

fidelizar la audiencia de la empresa y los objetivos del negocio”, finaliza.
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Las organizaciones de éxito son aquellas que le dan la verdadera importancia a las
comunicaciones y la informacion, ya que ellas han comprendido que éstas contribuyen en gran

parte a mejorar el ambiente comunicativo y el clima laboral.

“En las organizaciones, la comunicacion esta inmersa en los servicios de atencion al cliente y
es una herramienta basica para que la relacion cliente - empresa sea firme y duradera. Por la
naturaleza del estudio nos lleva a revisar lo referente a la comunicacion organizacional”

(Vésquez, J. (2008) Comunicacion Organizacional).

Si se desea hacer de la comunicacion una herramienta gerencial efectiva, hay que
administrarla; esto es, planear los mensajes esenciales, organizar los recursos, coordinar los
diferentes medios, controlar los mecanismos, evaluar los efectos y mejorar continuamente el

proceso comunicativo.

La planeacion de los mensajes esenciales (mision, vision, objetivos, valores y
responsabilidades de la empresa) es una actividad que deben coordinar los mas altos ejecutivos
de la empresa. Son ellos quienes deben definir y encabezar la estrategia comunicativa al trazar el
rumbo del negocio. Una vez formuladas las comunicaciones esenciales, deben trazarse los planes
y programas para su difusion, identificando a los grupos objetivo y definiendo los mecanismos

mas idoneos para hacerles llegar estos mensajes.

La organizacion de los recursos humanos, técnicos, materiales y economicos para la funcion de
comunicacion, incluye desde la seleccion del encargado de las comunicaciones y su equipo de

colaboradores (talento creativo y fuerza de difusion), hasta el presupuesto y asignacion de
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recursos para la ejecucion de los planes y programas de difusion. Vale destacar la importancia que
tiene el perfil profesional de los responsables de esta funcion, para garantizar un desempefio
excelente y evitar la dependencia de consultores y prestadores de servicios externos. Sin talento
creativo y fuerza de difusion internos, las tareas se complican, se vuelven mas costosas y se

pierden muchas oportunidades.

Los diferentes medios de difusidn, tanto internos como externos, deben integrarse, coordinarse
y armonizarse entre si, para propiciar sinergias y evitar el envio de mensajes contradictorios o en
conflicto. Esta coordinacion debe tener como objetivo basico la integracion de los diferentes
esfuerzos comunicativos de la empresa, en un todo organico, coherente y consistente, que
proyecte una sola imagen corporativa. La evaluacion de la reaccion del publico aportara valiosos

elementos para esta etapa administrativa, clave en la gerencia de la funcion.

Finalmente, el mejoramiento del proceso de difusion tendra que darse en funcién de los
cambios percibidos en el entorno del negocio, los movimientos estratégicos de la empresa, las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y los efectos o resultados de la misma

difusion (ver Figura 3).

Desde luego, la calidad profesional de los responsables de esta funcién determinard su

capacidad para innovar los procesos comunicativos, ya que las ciencias y tecnologias que apoyan

la difusion avanzan a pasos agigantados.
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Figura 3. Administracién de la comunicacion
Aprendizaje continuo Programa de difusion
€én uso de medios conbase en analisis
mecanismosy ambiental, estudios de
recursos. Desarrollar mercado y ocbjetivos
al personal de de [a organizacidn

comunicacken

MEJORAR PLANEAR

Medir el impac®o en Determinacion de

términos de recursos humanos,
conocimiento, actitud, matariales, técnicos y
posicidn, respuesta; y financie ros necesarios
vigilar presupuesto de. EVALUAR ORGANIZAR parzelprograma de
comunicacion difusion

COORDINAR EJECUTAR

Procurar congruencia Asegurarque los
consistenca, sinergia mensajes se
y economiade escala transmiten con
entre los diversos claridad, precision,
medios y mecanismos sencillez, exacttud y
de difusion, oportunidad.
Fuente: Tomado de: estrategia/comunicacion-organizacional-liderazgo-sector-petrolero-mexico.htm.

http://www.gestiopolis.com/administracion-

Competencias

Ponti, F. y Ferras, X (2008), han identificado quince como las competencias o habilidades

propias de las personas creativas®:

Competencias psicoldgicas: Son aspectos cognoscitivos 0 emocionales que no son
observables, pero generan la base de conductas creativas. Describen las siguientes siete:
1. Tener la creencia de ser creativo
2. Autoconocimiento

3. Introspeccién, mundo interior rico

* Ponti, F. y Ferras, X (2008) Pasion por Innovar. Ed. Norma.2008
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4. Automotivacion elevada
5. Curiosidad mental
6. Pensamiento légico + pensamiento lateral

7. Intuicion + razon

Competencias comportamentales: Son aspectos observables, o sea conducta creativa. Se
pueden desarrollar a través del aprendizaje y para ellos son seis:

1. Formular problemas adecuadamente y convertirlos en focos creativos

2. Busqueda regular de ideas

3. Actitud transgresora

4. Actitud aventurera

5. Liderazgo creativo

6. Pensamiento ingenuo

Competencias técnicas: Son aprendizajes que permiten el méaximo provecho de las
competencias psicologicas y comportamentales definidas en dos:
1. Conocimiento de métodos creativos

2. Conocimiento de procesos de innovacion

Practicas de Gestion Humana

Las practicas de gestion humana requeridas para desarrollar las competencias del talento
humano hacia la innovacion y el éxito, como lo refiere Fitz — Enz- J (1997) En su libro la verdad
sobre las mejores practicas: cuales y como aplicarlas en el futuro de la Administracion. La mejor
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practica no es un programa, un proceso o una politica superficial sino “un compromiso firme de
establecer creencias, rasgos y estrategias operativas basicas. Estas son el contexto constante de la

organizacion: las fuerzas conductoras que las distinguen de los deméas”

Debemos recordar que toda innovacion genera cambio, pero no todo cambio es una
innovacion, por eso hay que establecer y definir en una organizacién pablica cuales précticas y

gue competencias en su gente permite llegar a una innovacion real.

Estos cambios entonces deben ser primero permanentes o sea sostenerse en el tiempo, generar
cultura de cambio, este cambio debe evidenciarse a nivel funcional, en la estructura, en los

comportamientos o relaciones con su entorno

En definitiva la innovacion lleva al éxito y esta innovacion la realizan las personas que
conforman una empresa, que generan los aprendizajes y muestran y mantiene ante el cliente la
diferencia para ser reconocidos en el sector.(Enrique Cabrero Mendoza — David Arellano Gault,

Gestion y Politica Pablica, Volumen 11, No. 1 Enero — Junio de 1993).

Marco referencial

La red adscrita a la Secretaria Distrital de Salud cuenta con 22 Empresas Sociales del Estado,
conformadas por: cinco (5) hospitales de 11l nivel, siete (7) de Il nivel y diez (10) de I nivel,
actualmente cuenta con 142 puntos de atencion, donde se oferta servicios de baja, mediana y alta

complejidad.
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Dentro de los servicios que se ofertan en la red adscrita a la SDS encontramos: en primer nivel
de atencion: se llevan a cabo actividades de promocion y prevencion, prestacion de actividades
del Plan de Atencién Basica (PAB), consulta de medicina general, odontologia general,
laboratorio clinico e imagenologia de baja complejidad, hospitalizacion y atencion de urgencias y

de partos de baja complejidad, terapia respiratoria, optometria, nutricion y psicologia.

Adicionalmente, se realizan en este nivel actividades prioritarias en Salud Publica, tales como
vacunacion, toma y entrega de resultados de citologia vaginal, actividades para la regulacion de
la fecundidad (asesorias y entrega de métodos de planificacion), y la suplementacion de micro

nutrientes a menores de edad y gestantes, entre otras.

En segundo nivel de atencion se realiza consulta médica, hospitalizacion y atencion de
urgencias de especialidades basicas (Ginecoobstetricia, Pediatria, Medicina Interna y Cirugia) y
algunas subespecialidades; atencion de partos y cesareas de mediana complejidad, laboratorio e
imagenologia de mediana complejidad, atencién odontoldgica general y especializada, consultas

de nutricidn, psicologia, optometria y terapias de apoyo para rehabilitacion funcional.

En tercer nivel de atencidn se prestan servicios de consulta médica, hospitalizacion y atencion
de urgencias de especialidades basicas y subespecialidades tales como: Cardiologia, Neumologia,
Gastroenterologia, Neurologia, Dermatologia, Endocrinologia, Hematologia, Psiquiatria,
Fisiatria, Genética, Nefrologia, Cirugia General, Ortopedia, Otorrinolaringologia, Oftalmologia,
Urologia, Cirugia pediatrica, Neurocirugia, Cirugia plastica, entre otras; cuidado critico adulto,

pediatrico y neonatal, atencion de partos y cesareas de alta complejidad, laboratorio e

43



Innovacidn y éxito en un hospital piblico Pérez, L., Quiroga, C., Riveros, N. y Rodriguez, E.

imagenologia de alta complejidad, atencién odontoldgica especializada, otros servicios y terapias

de apoyo para rehabilitacion funcional.

De acuerdo con el levantamiento de informacion sobre la tecnologia y el estado actual de la

misma, se puede afirmar que la red adscrita cuanta con tecnologia de alta, mediana y baja

complejidad adecuada para la prestacion de los servicios que se brindan.
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5 Meétodo

5.1 Disefio

5.1.1 Metodologia de investigacion cualitativa

La metodologia a seguir sera una Investigacion Cualitativa basada en un estudio de caso.

La investigacién cualitativa intenta hacer una aproximacién global de las situaciones sociales
para explorarlas, describirlas y comprenderlas de manera inductiva. Esto supone que los
individuos interactian con los otros miembros de su contexto social compartiendo el significado

y el conocimiento que tienen de si mismos y de su realidad (Bonilla, 1989).

El estudio de caso mide y registra la conducta de las personas involucradas en el fenémeno
estudiado, mientras los métodos cuantitativos sélo se centran en informacion verbal obtenida a

través de encuestas. Yin (1989)

Las caracteristicas del estudio de casos son:

e Examina o indaga sobre un fendbmeno contemporaneo en su entorno real.
e Las fronteras entre el fendmeno y su contexto no son claramente evidentes.

e Se utilizan mdaltiples fuentes de datos
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e Puede estudiarse tanto un caso Unico como multiples casos.

La Importancia del estudio de caso se puede establecer en:

e Adecuada para investigar fendbmenos en los que se busca dar respuesta a cbmo y por que
ocurren.

e Permite estudiar un tema determinado

e Es ideal para el estudio de temas de investigacion en los que las teorias existentes son
inadecuadas.

e Permite estudiar los fendmenos desde multiples perspectivas y no desde la influencia de una
sola variable.

e Permite explorar en forma mas profunda y obtener un conocimiento mas amplio sobre cada

fendmeno, lo cual permite la aplicacion de nuevas sefiales sobre los temas que emergen.

Fases del estudio de caso

e Determinar el tema de investigacion

e Definir la empresa objeto de estudio

e Revision de la historia del arte de las caracteristicas de las empresas consideradas
innovadoras y exitosas

e Seleccién del método de investigacion.

e Trabajo de campo mediante: observaciones directas, entrevistas y revision de material

documental.

46



Innovacidn y éxito en un hospital piblico Pérez, L., Quiroga, C., Riveros, N. y Rodriguez, E.

e Analisis de la situacion encontrada en la empresa vs. Historia del arte, acerca de la innovacion
y el éxito empresarial.

e Conclusiones y recomendaciones

5.1.2 Meétodo de triangulacion

El método de triangulacion consiste en utilizar diferentes instrumentos de recoleccion para
después confrontar los hallazgos encontrados y asi dar mayor precision y validez a la
investigacion, para esta investigacion se utilizaran entrevistas personales, revision de documentos
y percepcion del personal en los diferentes niveles directivos, asistenciales, administrativos,

también en diferentes etapas de vinculacion.

El fin de esta triangulacion es profundizar sobre el tema tratado por el personal entrevistado y

enlazarla con los registros documentales y las experiencias.

La triangulacion nos permite cotejar las multiples fuentes de informacion tomados para el
conocimiento y comprension de la realidad sobre el estudio de caso a investigar, esto nos permita
incrementar la validez de un proceso de investigacion mitigando los problemas de sesgo

empleando datos de distintas fuentes obtenidos en diferentes momentos.

5.1.2.1 Herramientas

Las Fuentes de informacidon utilizadas son: Entrevistas semi estructuradas- Revisién de

Documentos, Observacién Directa.
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5.1.2.2 Entrevista semiestructurada

Se disefid una entrevista individual semi-estructurada dirigida a colaboradores de nivel

asistencial, administrativo y directivo.

En este caso el entrevistador dispone de unas preguntas que recoge los temas que debe tratar a
lo largo de la entrevista. Sin embargo, el orden en el que se abordan los diversos temas y el modo

de formular las preguntas se dejan a la libre decision y valoracion del entrevistador.

Se decidié emplear este tipo de entrevista dado que la finalidad es entender como ven su
realidad los sujetos estudiados, comprender su terminologia y su modo de juzgar, captar la

complejidad de sus percepciones y experiencias individuales.

Esta entrevista permite conocer desde la fuente primaria la percepcion de realidad del
colaborador referente a como se siente y percibe la institucion. Se le aplicaron doce entrevistas de

las cuales el 58% (7) fueron a personal asistencial y el 42% (5) a personal administrativo.

No se pretende inferir estos resultados obtenidos al total de la poblacion del recurso humano
vinculado a la institucion, sino presentar las opiniones de las doce personas entrevistadas

cotejandolas con la informacion verificada en la observacion directa y la revision documental.

Frente al grupo etareo podemos observar que en el grupo de 25 a 35 afios se aplicaron a tres(3)
personas siendo el 25%; en el grupo de 36 a 45 afios se aplicaron custro(4) personas que
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constituyen el 33.3% y en el grupo de 46 a 56 afios se aplicaron cinco (5) que corresponden al

41.6%.

Con respecto al tiempo de vinculacion se entrevistaron 6(50%) personas gque se encuentran
vinculadas a la institucion en el intervalo de 1 a 10 afios, en el intervalo de 11 a 20 afios se

ubicaron 5 (42 %) personas y en el intervalo de méas de 21 afios una (8%) persona.

El tiempo de duracion promedio de las entrevistas fue de una hora a una hora y media

dependiendo de las caracteristicas de los entrevistados (ver Anexo A).

5.1.2.3 Revisién Documental

El analisis de informacion documental, tiene como objeto evaluar y seleccionar para obtener
una sintesis de los mensajes en el contenido de los documentos, que nos permitan una
interpretacion basada en la teoria. Es necesario hacer la revision tedrica porque ayudara en el
disefio de la investigacion y en la interpretacion de los resultados para lograr una descripcién

holistica.

Se revisaron los documentos que todo el personal relaciono con la innovacion y el éxito de la

empresa, con el fin de comprobar su relacion y consulta para las labores que desempefian.

En los documentos definidos son la encuesta de clima organizacional y el Manual de Calidad,
se pudo constatar en terreno que son utilizados para la consulta permanente y son la base de las

mejoras organizacionales. El Manual de Calidad se encuentra en la intraned y esta disponible
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para la consulta del personal. En el caso de la encuesta de clima organizacional la Unidad
funcional de Talento Humano tiene definidas intervenciones acorde a los resultados obtenidos

como parte de un plan de trabajo.

5.1.2.4 Observacion Directa

Dentro del proceso de investigacion cualitativa y estudio de caso observar es un elemento
fundamental. Técnica que consiste en observar el hecho o caso de investigacion para obtener el

mayor numero de datos.

Se realizaron visitas a la institucion la cual nos permite conocer el ambiente natural y el
contexto teniendo en cuenta que es la fuente primaria de informacion. Consiste en observar
atentamente el caso, tomar informacion y registrarla para su posterior andlisis. La observacién
Directa nos permite la obtencion de datos de la realidad, teniendo en cuenta que son los

observadores quienes obtienen informacion selectiva del caso a estudiar.

En este estudio se formulo en el protocolo para entrevista un espacio para realizar anotacion de
los participantes y de la organizacion con referencia a los comportamientos observados no se
realizo observacion participante, pero si se utilizo la técnica de observacion para registrar
comportamientos asociados mientras se realizaban diversos proceso en la organizacion. Es
importante esta herramienta porque, la observacion les permite a los investigadores revisar
expresiones no verbales de sentimientos, determinar quién interactia con quién, comprender
coémo los participantes se comunican entre ellos. Schmuch., 1997 citado en Kawulich., (2005).

Igualmente, permite identificar comportamientos del personal en medio de su trabajo diario, el
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tipo de relacion interpersonal, las condiciones ambientales y ocupacionales en que desarrollan sus

labores.

Se realizaron ocho visitas de campo a la institucion en el transcurso de la investigacion por
parte del Equipo investigador, para obtener los datos y revision del material documental en donde
se tuvieron en cuenta las siguientes condiciones: fecha, lugar del cual se tomo, nombre, cargo,

objetivo de la observacion y descripcion de la observacion. (Ver Anexo B)

5.2 Participantes o sujetos

El hospital cuenta con una unidad funcional de investigaciones para lo cual se debe solicitar
ante la gerente la autorizacion para adelantar cualquier trabajo de grado basado en datos de la
institucion; Se disefid un consentimiento informado (ver Anexo D) para cada sujeto de estudio

con su autorizacion. Se entrevistaron colaboradores de planta y de contrato.

Se aplicaron 12 entrevistas a siete (7) personas asistenciales y cinco administrativas, como se

evidencia en la Tabla 5:

Tabla 5. Distribucion de los sujetos de estudio
Cargo/actividad Nivel educativo Edad Tlempo _o!e Area
vinculacion
Subgerente Especializacion 56 afios 1 afio Administrativa
Asesor Planeacion Especializacion 47 afios 15 afios Asistencial
Médico Especializacion 44 afos 3 afios Asistencial
Auxiliar de enfermeria Técnico 38 afios 24 aios Asistencial
Coordinador bienestar Profesional 26 afnos 5.5 aflos Administrativo
Enfermera Especializacion 43 afos 12 afios Asistencial
Asesor control Especializacion 35 afios 3 afios Administrativo
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Cargo/actividad Nivel educativo Edad 'I_'lempo _d,e Area
vinculacion

Enfermera Profesional 30 afios 5 afios Asistencial

Trabajador social Profesional 38 afios 7 afios Asistencial

Auxiliar mantenimiento Bachiller 56 afios 14 afios Administrativo

Lider de proyecto Especializacion 49 afios 12 afios Administrativo

Ingeniera sanitaria Especializado 56 afios 17 afos Asistencial

Fuente: elaboracion propia.

5.3 Entidad publica sujeto de estudio

Ubicacién geografica

El Hospital Cuenta con 18 sedes distribuidas en la localidad: 13 asistenciales y 5

Administrativas, en las zonas mas vulnerables, donde los operarios privados no se encuentran por

las condiciones del sector, su sede principal la de Pablo VI Bosa ubicada en la Localidad 7.

Figura 4. Sedes asistenciales Hospital Pablo VI Bosa
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Fuente: http://www.hospitalpablovibosa.gov.co/pagina/index.php.
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Historia

La historia de nuestro hospital se remonta al afio 1968 cuando se construyo el centro de salud
Pablo VI Bosa, en terrenos y con materiales donados por la comunidad, el Centro de salud hacia
parte de la Secretaria de Salud de Bogota, asignado a la Regional 4 de la cual dependia
administrativamente. Veintidds afios mas tarde en 1990 se expidié la Ley 10/1990 que faculto al
Concejo de Bogota para que mediante el Acuerdo 20 de 1990 organizara el Sistema Local de
Salud, SILOS, por el cual se organiza el Sistema Distrital de Salud en Santa Fe de Bogota.
Luego, por medio del Acuerdo 19 de 1991 el Concejo de Santa Fe de Bogota, establecio la
estructura basica de las entidades prestadoras de servicios de salud adscritas a la Secretaria
Distrital de Salud, creandose el Hospital Pablo VI Bosa de | Nivel de Atencion conformado por
un Centro de Atencién Médica Inmediata (CAMI) de primer nivel, 4 Unidades primarias de
Atencion y 2 Unidades Basicas de Atencion. En el afio 1994 se implementan las Unidades
Basicas de Atencion UBAS Porvenir, Bosanova y San Bernardino y se inicia la ampliacién del
CAMLI. En el acuerdo 19 de 1.991 emanado del Consejo Distrital se establece la estructura basica
de las entidades prestadoras de servicios de salud en tercero, segundo y primer Nivel de Atencion,
adscritos a la Secretaria Distrital de Salud, de ésta manera se crea el Hospital Pablo VI Bosa |

Nivel.

En el afio 1998, en cumplimiento de la Ley 100 de 1993, el Concejo de Bogota expide el
Acuerdo 17 de ese afio, por medio del cual se crea la Empresa Social del Estado, Hospital Pablo
VI Bosa, entendida como una entidad publica descentralizada del orden distrital, adscrita a la
Secretaria Distrital de Salud, con autonomia administrativa, personeria juridica y presupuesto

propio, conformado por UBA Los Naranjos, UBA La Azucena, UPA Olarte, UPA La Cabanfia,
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UPA La Palestina, UPA José Maria Carbonell, CAMI Pablo VI Bosa, UPA Laureles, UBA San
Bernardino, UBA Bosanova. En el afio 1999 se inaugura la Unidad Primaria de Atencién UPA La
Estacion César Barragan, donde se ubica el Gimnasio para atencion de personas en condicion de
discapacidad. La excelencia administrativa y asistencial hizo que en el afio 2001 la institucion
fuera reconocida y obtuviera el primer premio otorgado por la Secretaria Distrital de Salud como

el Mejor Hospital de I Nivel del Distrito.

En el afio 2000, se formulo un proyecto para reubicar la UBA Porvenir en una sede propia y
con la intencidn de convertirse en UPA, fue en el afio 2003 cuando empezd a consolidarse dicho
proyecto, y fue durante el afio 2006 que se logré su construccion, convirtiéndose en un centro con
una infraestructura moderna y ejemplo para las unidades primarias de atencion del Distrito. En el
afio 2005 se implementan los Centros de Atencion Primaria en Salud EL Jardin y San Joaquin
para brindar cobertura a las zonas que no gozaban de un facil acceso a las unidades de atencion,
unidades que funcionan en infraestructuras alquiladas y adecuadas para tal fin. En el afio 2005 se
implement6 una Unidad Mavil de Atencion denominada Toche, dada la amplia demanda y la
necesidad de incrementar la oferta de servicios, se tomd la decision de reubicar la Unidad Movil
en una Unidad fija de atencidn, se inaugura y entra en funcionamiento el Centro de Atencién
Primaria en Salud El Toche, con el concepto integral y de desarrollo social con el que trabaja. En
Mayo de 2008 se recibe la 2° visita de seguimiento en Acreditacion bajo los estandares de
Acreditacion Ambulatorios, los Estandares de Laboratorio Clinico, Imagenologia, la cual fue
otorgada para 11 centros de atencion, se remodelo la UPA Cabafias y obtuvimos el Premio de Oro
en categoria pioneros en Premio Distrital a la Gestion en Salud 2008 y el 1° lugar en el Ranking

de la VVeeduria Distrital.
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Durante este mismo afio la Institucion determina en su Plataforma Estratégica 2008-2012 el

enfoque de Responsabilidad Social Corporativa.

Personal
Al 31 de Mayo del 2011el Hospital cuenta con 1026 personas de las cuales el 10% (108) son de

planta y el 90% (918) son de contrato (Empresa temporal y prestacion de servicios)

Tabla 6. Personal
Numero de Planta OPS Temporal
colaboradores
1026 108 844 74

Fuente: elaboracion propia.
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6 Resultados

Para el andlisis se busca comparar la historia del arte con los resultados de las Herramientas
Investigativas, describiendo las percepciones mas relevantes o diferentes encontradas durante el
desarrollo de la investigacion. El hospital durante 17 afios de historia ha tenido un gran
crecimiento en materia presupuestal, nimero de sedes, nimero de colaboradores, generacién de
nuevos servicios y comunidad atendida. Esto ha conllevado una serie de ajustes, debido a los
cambios del entorno como normatividad, legislacion, avances tecnoldgicos, convenios; mucha
creatividad, adaptacion al cambio, ajustes a los procesos y procedimientos. Es un caso palpable
de que un hospital publico puede ser rentable y responsable con su comunidad y al mismo tiempo
generar rentabilidad “social”. No solamente innovar en invertir dinero en algo, sino que también
consiste en que los procesos se interioricen y se divulguen a toda la institucion; se creen
ambientes de permanentes retos y manejo de la incertidumbre para lograr respuestas rapidas a los

cambios del sistema.

La plataforma estratégica consta de misidn, vision, objetivos institucionales enmarcados en un
Plan de Desarrollo cuatrienal, orientados al cumplimiento del Plan de Desarrollo de la alcaldia

Mayor de Bogota.

Mision

Somos una empresa socialmente responsable que contribuye al mejoramiento de la calidad de

vida de la comunidad de la Localidad de Bosa y del Distrito Capital, a través, de la prestacion de
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servicios de salud de baja complejidad, con calidad. Por esto, contamos con un equipo humano
competente, sensible y comprometido, con desarrollo integral, que responde a las necesidades y
expectativas de los usuarios en un marco de participacion, investigacion y gestion integral con

otros sectores.

Visién

En el afio 2012 el Hospital Pablo VI Bosa | Nivel, Empresa Social del Estado, sera referente en
el Distrito Capital en la gestion y prestacion de servicios de salud, fundamentada en la
Responsabilidad Social Corporativa; sus colaboradoras y colaboradores seran agentes de cambio
al servicio del ciudadano, para que la comunidad logre autonomia y fortalecimiento en sus

proyectos de vida.

Objetivos

e Fortalecer las competencias de las colaboradoras y colaboradores, a través del crecimiento
continuo, la vivencia de -cultributos, valores, y la capacitacion a los mismos en
Responsabilidad Social Corporativa.

e Fortalecer la cultura organizacional de mejoramiento continuo y referenciacion comparativa
interna para garantizar su desarrollo y permanencia.

e Generar alternativas y mantener estrategias que busquen sostenibilidad en la prestacion de

servicios de salud, a traves de la mejora de los sistemas de gestion financiera y de costos.
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e Prestar una atencion integral, con enfoque de Atencién Primaria en Salud, con calidad e
investigacion.
e Fortalecer y cualificar la participacion en salud con el fin de posicionar el tema en las agendas

locales y dar respuesta a las necesidades sociales identificadas en los territorios.

Su organigrama funcional se adapta a las necesidades y dindmicas de la empresa como lo

muestra la Figura 5.

Figura 5. Organigrama funcional: mejoramiento organizacional Hospital Pablo VI Bosa

Fuente:
Tomado de: http://www.hospitalpablovibosa.gov.co/pagina/index.php?option=com_content&view=article&id=4&Itemid=6

Personal

Cuenta una planta de personal que consta de tres tipos de vinculacién de planta, por contrato de

prestacion de servicios y con una empresa temporal.
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A Mayo del 2011 EI Hospital Pablo VI de Bosa cuenta con un total de 1026 colaboradores
activos, en donde el 10 % (108) corresponde a personal de planta y el 90%restante (918)
corresponde a personal de contrato vinculado por OPS y Empresa Temporal. La participacion del
personal asistencial contratista activo tanto por OPS como por Empresa temporal es: Médicos
14.38%, Medicos Especialista 0;85%, Enfermeras10.78%, auxiliares de Enfermeria 28,12%
auxiliar de Farmacia 1.69%, Terapeuta respiratorio 1.06%, Terapeuta Ocupacional 0.85%,
Psicologos 5.07% Bacteridlogos 1.69% Nutricionista 2.11%, Quimico farmaceuta 0.63%,
Auxiliar de Laboratorio 1.06%, Auxiliar de Odontologia 1.90%, Odont6logos 4.65%,
Endododoncista 0.21%,Fisioterapeuta 2.96%, Fonoaudiologos 0.85%, Agente comunitario
8.03%, Epidemiologo0.63%, Higienista oral 1.27%, Antropdlogo 0.21% educador especial
0.42%, Técnicos saneamiento 2.54%, Ingeniero Ambiental 1.90% Ingeniero de Alimentos
0.85%\eterinarios 0.63%, Optdmetras 0.21%, Politélogos 0.42%, Sociologos0.42%, Trabajador
Social 2.33%, promotores 1.27%. En concordancia con el plan de desarrollo institucional 2008 —
2012, donde se contempla el objetivo “Fortalecer las competencias de Colaboradores y
Colaboradoras, a través del crecimiento continuo, la vivencia de cultributos, valores y la
capacitacion a los mismos en Responsabilidad Social corporativa, articulado con la politica
institucional “compromiso con nuestros colaboradores”, se ha dado continuidad a diferentes
acciones que reflejan el compromiso institucional frente al fortalecimiento del recurso y que han

incidido en el desarrollo de sus actividades y desempefio.

En cuanto al personal contratado por Outsorcing se identifican 74 personas activas que

presentan su servicio en el Hospital donde 33 corresponden a guardas de seguridad incorporados
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a contrato suscrito con empresa de Vigilancia y 41 corresponde a Auxiliares de Servicios

generales incorporados por contrato suscrito con empresa de aseo y limpieza.

Caracteristicas del mercado

Como caracteristicas del mercado vemos que se ve enfrentado a limitaciones porque no se
puede actuar libremente, debido a que este se encuentra sujeto a la normatividad, donde hay una
serie de problemas, centrados en las EPS, los hospitales del Distrito tienen una alta Cartera
debido al incumplimiento de Pago de las empresas con las que se tienen contrato, encontrandose
dentro de estas el ente territorial. El presupuesto lo define la Secretaria Distrital de Salud, la
Secretaria de Hacienda Distrital y el Ministerio de la Proteccion Social. Alguno de los

inconvenientes se da por el nivel de atencién limitado.

Presta servicios de salud de primer nivel de atencidn segln la norma en 12 sedes asistenciales:

Consulta ambulatoria medicina general, Enfermeria, Vacunacion, Laboratorio Clinico,
Consulta de odontologia general, Consulta higiene oral, Consulta de nutricién, Consulta de
pediatria, Consulta de sicologia para atencion en crisis y casos de maltrato y violencia
intrafamiliar, Fonoaudiologia, Sala de atencion de enfermedad respiratoria aguda (Sala ERA),
Terapia respiratoria, Consulta de gineco-obstetricia, Ecografia, Toma de citologia, Atencion de
partos de bajo riesgo, Farmacia, Terapia fisica, Rayos X, Mamografia, Urgencias en general,
Hospitalizacion baja complejidad, Atencion de parto de bajo riesgo, Trabajo Social y Atencion al
usuario. En el resultado realizado a través del Analisis Benchmark del afio 2010, basado en el

estudio del cierre del afio 2009, el hospital busca “Generar alternativas y mantener estrategias que
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busquen sostenibilidad en la prestacion de servicios de salud, a través de la mejora de los
sistemas de gestion financiera y de costos”, en donde se evidencia en la medicién y la
comparacion entre Hospitales y Clinicas, que el Hospital ocupa la posicion promedio en el sector
de 110 entre las 549 empresas, equivalente a un BPR Rating de 80 Puntos, el Rating se
complementa en la calificacion cuantitativa de los resultados financieros de la empresa:
Rentabilidad (P y G), Solvencia (Balance) y Capacidad de pago (Flujo de Caja), Vs los periodos

anteriores obteniendo un y un minimo de Riesgo AA. (ver Anexo E).

Tabla 7. Resultados ranking por indicadores
Indicador Posicion promedio  Rating
Ventas 35 94
Crecimiento en ventas 163 70
Utilidad operativa/ ventas 268 51
Utilidad neta/ ventas 176 68
Rotacién de cartera 150 73
Rotacion de inventarios 181 67
Endeudamiento 120 78

Fuente: Benchmark, BPR Rating afio 2009.

Figura 6. Crecimiento de ventas
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Fuente: Benchmark, BPR Rating afio 2009.
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Los elementos del modelo de gestidn del talento humano encontrados en el hospital durante el

desarrollo de la investigacion son:

Capacitacion del recurso humano

Se cuenta con un plan Institucional de Capacitacién (PIC), basado en cinco trazadores:

1. Responsabilidad Social Corporativa

2. Sistema Obligatorio De Gestion de Calidad
3. Gestion Documental

4. Humanizacion

5. Fortalecimiento de Competencias

Estas lineas de capacitacion permiten que los colaboradores generen espacios y oportunidades
de desarrollo personal y profesional, interioricen las estrategias del negocio, reconozcan y vivan
los valores institucionales, que se exterioricen los conocimientos y la forma de aprendizaje, se
evidencian las habilidades, los conocimientos y las competencias para generar nuevas ideas y

Servicios.

Seleccion, induccion y entrenamiento

Para el 2010 se ajusto la metodologia definiendo claramente los limites de la induccién vy el

entrenamiento en puestos. La induccidn general se desarrolla durante dia y medio de trabajo con
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todos los temas generales al fin del cual se realiza la evaluacion de aprendizaje, igual se
estandarizaron los tiempos de Induccion y las presentaciones para cada tema, se cred la agenda de
induccion y el manual de induccion y se definid el cronograma del proceso, una de las mejoras en
este proceso consistié en la creacion de bitacoras de entrenamiento individual en puesto de
trabajo para cada una de las actividades a desarrollar donde se contemplan los temas, duracion y

responsables de los mismos.

Con las nuevas herramientas utilizadas por el area se pretende mejorar la toma de decisiones
para la vinculacion de personal nuevo y la promocion de colaboradores activos. Porque los
entrenamientos van enfocados directamente al perfil que se necesita disminuyendo tiempos y

reprocesos.

Cultura organizacional

Se cuenta con seis estrategias encaminadas a cultivar la cultura las cuales son:

1. Toma de sedes: actividad para compartir con los colaboradores llevando informacién de
proyectos institucionales, trabajo ludico en valores y cultributos y escuchar las solicitudes e
inquietudes del personal.

2. Estrategia de Humanizacion: la estrategia se desarrolla con un enfoque en el cliente interno,
mediante el desarrollo de Talleres vivenciales centrados en relaciones interpersonales y
trabajo en equipo, evaluacion de las competencias de servicio al personal de primer contacto.

3. Eleccion del compariero del mes: como soporte de Humanizacion con enfoque en cultributos
y valores esta estrategia permite resaltar a los comparieros que son ejemplo de cumplimiento

y vivencia de los mismos en las sedes asistenciales y administrativas.
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4. Estrategia del refuerzo en valores y cultributos: opera mediante la estrategia Pablipioneros en
talleres ludicos para ser replicados con los ahijados.

5. Estrategia de re induccion: con sesiones para divulgar informacion de interés institucional y
favorecer espacios de reencuentro.

6. Estrategia cultura de Seguridad: opera desde el programa “cuidado y atencion segura” que

abarca dos focos cultura de seguridad y procesos seguros.

Estas estrategias han contribuido a la innovacion y el éxito en la empresa, porque han
permitido que los colaboradores mejoren la calidad de su relacion interpersonal, se instaure una
comunicacion asertiva que permite el trabajo en equipo basado en los valores y cultributos
institucionales de respeto, compromiso, responsabilidad, creatividad y adaptacién al cambio entre

otros.

Competencias del recurso humano

Basados en el interés de evaluar y desarrollar las competencias de los colaboradores se trabajo

en:

e Revision y actualizacion del manual de competencias institucional para contratistas.

e Evaluacion comparativa del perfil Vs. Perfil del cargo para el personal de planta.

e Evaluacion de las competencias gerenciales para el grupo de lideres.

e Este elemento es de vital importancia porque en la medida que la empresa conozca las

competencias de cada colaborador, se logra ubicarlos en las areas y procesos donde se puedan
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proyectar y desarrollar como personas y como profesionales dandole una vision de futuro y

un aumento de productividad y mejora en los procesos.

Evaluacion del desempefio

Aspecto clave que garantiza el cumplimiento de las responsabilidades encomendada a los
colaboradores. Para planta se desarrolla la evaluacion de desempefio de carrera administrativa y

para contratistas se mantiene la evaluacion de libreta de calificaciones.

Este elemento permite implementar un sistema de gestién individual orientado hacia el
desarrollo integral de las personas y al logro de compromisos y resultados del trabajo.
El objetivo principal es alinear las contribuciones individuales con la estrategia y los objetivos

institucionales.

Comunicacion y dialogo

Para la institucion la comunicacion y el dialogo revisten una importancia superior. Se
consolido un equipo de comunicaciones idoneo y competente. Se cuenta con un soporte
documental relacionado a este tema (Procedimiento de Comunicacion Institucional, Manual de
Comunicacion Organizacional, manual de imagen corporativa) y se despliega con la Estrategia de

Comunicacion de Pablipioneros.

La Cultura de Comunicacion se ve reflejada en los siguientes principios:
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Equidad: los productos y servicios generados para la informacion, se despliegan a todos los
procesos del Hospital para que con igualdad, se garanticen los derechos de informacién de los
colaboradores, de los procesos que producen informacién, como de aquellos que hacen
posible la comunicacion dentro de la organizacion.

Claridad: ofreciendo una comunicacion clara y concreta que evite los espacios a la mala
interpretacion, incomprension o doble sentido, como el fundamento de un buen proceso de
instrucciones asi como la relacion entre colaboradores y usuarios.

Buen trato: la satisfaccion de los clientes reflejada en una comunicacién directa con ellos, por
lo cual se encuentra vital ofrecer dictdmenes, apreciaciones, datos e informacion general con
una actitud atenta y sensible hacia el otro, como un elemento fundamental de la cultura
organizacional, siempre teniendo como referente el valor de la vida y de las personas.
Confidencialidad: ser prudentes y guardar discrecion frente a la informacion de caracter
interno, sea verbal o escrita sobre las disposiciones de los procesos de Direccidn, Misionales

o0 de apoyo, por tratarse de informacién confidencial.

Con este elemento se puede evidenciar que se cuentan con una serie de herramientas y medios

de comunicacion como la intranet, el boletin mensual, los aplicativos, las Unidades Locales de

Comunicacion — ULC, entre otras las cuales le han permitido a la institucion generar una

informacién y comunicacion directa, real, sin distorsion, oportuna y con calidad. Cumpliendo los

parametros establecidos por el area de comunicaciones quienes son los encargados del disefio,

control y seguimiento de las mismas. Esto permite tener la misma vision de las necesidades y

proyectos de la empresa.
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Clima organizacional

Aspecto prioritario de Evaluacion dentro de la institucidn para determinar la percepcion de los

colaboradores con respecto a la satisfaccion interna.

Para que este elemento sirva como eje innovador se evidencia que los colaboradores se sienten
parte de la organizacién y son tomados en cuenta frente a sus opiniones y desarrollo de nuevos
proyectos 0 que pueden aportar ideas que generen cambios dentro de la organizacion para

mejorar los procesos.

Mejoramiento de la calidad

El Hospital fortalecié los equipos de autoevaluacién del proceso tanto la conformacion,
frecuencia de las reuniones, como la formacion en el proceso del sistema Unico de Acreditacion
con asistencia al Diplomado de Acreditacién del ICONTEC, lo cual fortalecié el aprendizaje

institucional.

El desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la institucién ha permitido el
trabajo interdisciplinario, el trabajo en equipo, ha llevado a desarrollar habilidades y destrezas de
liderazgo y fortalecido el compromiso en la obtencidén de resultados. Ser el primer hospital
publico en conseguir la Acreditacion lleva el desarrollo de competencias y espacios de
aprendizaje y ensefianza de los factores de éxito a otras instituciones y promovido a los

colaboradores a un crecimiento de oportunidades en el mercado laboral.
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Al realizar las revisiones de las diferentes entrevistas, se pudieron identificar las competencias
del talento humano y la cultura organizacional que se viven en el hospital:

e Liderazgo: guiar y dirigir grupos y establecer y mantener la cohesion de grupo necesaria para
alcanzar los objetivos organizacionales.

e Adaptabilidad al cambio: enfrentarse con flexibilidad y versatilidad a situaciones nuevas para
aceptar los cambios positiva y constructivamente.

e Creatividad e innovacion: generar y desarrollar nuevas ideas, conceptos, métodos y
soluciones.

e Compromiso: alinear el propio comportamiento a las necesidades, prioridades y metas
organizacionales

e Transparencia: hacer uso responsable y claro de los recursos publicos, eliminando cualquier
discrecionalidad indebida en su utilizacién y garantizar el acceso a la informacion
gubernamental.

e \ocacién de servicio: actitud y conducta de servicio, centrada en la satisfaccion del cliente
interno y externo, de conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la entidad.

e Orientacion al logro y resultados: Realizar las funciones y cumplir los compromisos
organizacionales con eficacia y calidad. Determinacion para fijar las propias metas de forma
ambiciosa, por encima de los estandares y de las expectativas, mostrando insatisfaccion con el
desempefio "medio”. El logro de los objetivos del proyecto empresarial y la consecucion de
los resultados es lo que guia su comportamiento. Esos estandares pueden ser el propio
rendimiento (superacion) objetivos medibles establecidos (orientacion a resultados),
desempefio de los demas (competitividad), metas retadoras que uno mismo se ha marcado

(mejoramiento continuo) o lograr aquello que nadie antes ha conseguido (innovacién).
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Iniciativa: anticiparse a los problemas iniciando acciones para superar los obstaculos y

alcanzar metas concretas.

e Aprendizaje continuo: adquirir y desarrollar permanentemente conocimientos, destrezas y
habilidades, con el fin de mantener altos estandares de eficacia organizacional.

e Conocimiento del negocio: estar al tanto de las circunstancias y las relaciones de poder que
influyen en el entorno organizacional.

e Trabajo en equipo: trabajar con otros de forma conjunta y de manera participativa, integrando
esfuerzos para la consecucion de metas institucionales comunes.

e Sentido de pertenencia: se refiere a defender y promulgar los intereses de la organizacion

como si fueran propios. Se aprecia gran sentido de identificacion con los objetivos de la

empresa.

Todas estas competencias han favorecido la innovacion y el éxito de la entidad, porque han
permitido el desarrollo de proyectos, implementacion de servicios, el disefio de herramientas
propias y el mantenimiento del sistema de calidad y de la Acreditacion. Esto ha permitido la
transferencia del conocimiento a través del aprendizaje continuo mediante el liderazgo y
compromiso del personal con larga trayectoria en la empresa para atraer al personal nuevo y al

activo en el desarrollo y consecucién de los objetivos y metas institucionales.

Sin embargo, en las entrevistas los colaboradores referenciaron algunos obstaculos para el

adecuado y oportuno desarrollo de proyectos y ejecucion de nuevos servicios como por ejemplo

que el area de planeacion trasmite en forma inoportuna los cambios que realiza en los proyectos.
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Igualmente, es una prioridad conocer las competencias del personal nuevo para que aporten al

desarrollo e innovacion con practicas novedosas de acuerdo a su experiencia.

Algo que ha mejorado pero que se debe consolidar es el trabajo en equipo, no solo en el
momento de conseguir una meta o cumplimiento de compromisos, Sino gque sea una vivencia

diaria.

El mayor obstaculo es que falta crear espacios para generar creatividad e ideas diferentes para

evaluarlas de forma regular.

Humanizar la relacion con los colaboradores por parte de los lideres para que haya un mejor
dialogo y se pueda llegar a buenas negociaciones gana-gana sin generar represarias para la

persona que hace las propuestas.

Las competencias observadas e identificadas durante el desarrollo de la investigacién han
logrado que el modelo de gestibn humana existente en la institucion logre contribuir al
cumplimiento de la plataforma estratégica, se logran los objetivos institucionales, se cumplen las
metas establecidas tanto asistenciales como presupuestales llevando una administracion publica

eficiente y efectiva acorde a los parametros vigentes de ley.

Al mismo tiempo en el analisis de resultados de la encuesta de clima organizacional se puede
evidenciar que los elementos estudiados han contribuido al desarrollo y mantenimiento de la
innovacion y el éxito. En cuanto al Plan estratégico la percepcion de los colaboradores es que
conocen y entienden la plataforma estratégica, tienen interiorizada la mision y vision de la
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organizacion, la aplican y persiguen los objetivos de su grupo y contribuyen a los institucionales

en su quehacer diario, siendo responsables del logro de los mismos.

Figura 7. Plan estratégico

PLAN ESTRATEGICO

ESTOY SATISFECHO Y COMPROMETIDO 85
CON LAS DIRECTRICES ESTRATEGICAS...
ENTIENDO COMO MIS 93
RESPONSABILIDADES SE RELACIONAN...
CONOZCO LOS OBIJETIVOS DE 86

DESEMPENO DE MI GRUPO

CONOQZCOY ENTIENDO LA 88
MISION, VISION Y VALORES DE LA...

Fuente: tomado de la Evaluacion de clima Organizacional Hospital Pablo VI Bosa 2010

Esto permite que haya rentabilidad y aumenta la productividad de la institucion generando
ingresos, dandole un prestigio y reconocimiento entre la comunidad y el sector salud. Se cuenta

con un talento humano comprometido, responsable y satisfecho.

Figura 8. Trabajo en equipo
TRABAJO EN EQUIPO
EN M| EQUIPO PUEDO EXPRESAR MIS... 79
EN MI EQUIPO LOS MIEMBROS ... 77
EN M| EQUIPO TRABAJAMOS PARA... 77
EN MI EQUIPO PARTICIPO EN LATOMA.... 79
PUEDO CONTAR CON MIS COMPARNEROS... 80
LAS REUNIONES DEL EQUIPO RESULTAN... 83

Fuente: tomado de la Evaluacion de clima Organizacional Hospital Pablo VI Bosa 2010
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En cuanto al trabajo en equipo se puede percibir que hay confianza entre el grupo de trabajo, se
permite la participacion en la toma de decisiones, también se cuenta con la solidaridad entre los

miembros del equipo.

La consolidacion de este trabajo en equipo ha conllevado una serie de estrategias al interior de
cada grupo descubriendo los lideres a todo nivel tanto positivos como negativos, para que a partir
de ellos se despliegue la informacion estratégica de la organizacién y se disminuya la
comunicacion alternativa; el haber involucrado en la elaboracion del Plan de Desarrollo
Institucional a los colaboradores y con ellos ajustar la mision y la vision esto fortalece el

compromiso y genera el sentido de pertenencia.

La problematica mas sentida en este campo se refiere a la efectividad de los programas de
entrenamiento y el despliegue de los mismos; pero lo que mas influye son las oportunidades de
desarrollo en la institucion, ya que por ser una entidad publica los cargos son restringidos y las
vacantes se deben proveer mediante concurso publico abierto dependiente de la Comision

Nacional del Servicio Civil.
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Figura 9. Oportunidades de carreray desarrollo profesional

OPORTUNIDADES DE CARRERA'Y
DESARROLLO PROFESIONAL

LOS PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO.... ( 64 '

CONOZCO LOS PROGRAMAS DE... H—ﬁ]—'
LA INSTITUCION PREPARA... L‘_E_'

HAY SUFICIENTES OPORTUNIDADES DE...

RECIBO ELENTRENAMIENTO ADECUADO...

75 0

Fuente: tomado de la Evaluacion de clima Organizacional Hospital Pablo VI Bosa 2010

Cuando hay un desarrollo profesional se favorece la innovacién y a pesar de que la institucion

se encuentra limitada por ser una entidad publica en cuanto a dar capacitacion y entrenamiento a

las personas por contrato, ha realizado grandes esfuerzos para lograr desarrollar competencias a

todos los colaboradores sin importar el tipo de vinculacion que tenga; esto hace que se marque la

diferencia y sea exitosa e innovadora. También se han definido perfiles de cargo de acuerdo a las

necesidades y hay una flexibilidad en la ubicacion de los profesionales, segin sus competencias y

los proyectos de la institucion, lo cual es relevante para la innovacion.

En cuanto a la percepcion de las competencias que tienen los supervisores o lideres, la gran

falencia en esta variable se refiere a la poca retroalimentacidn por parte de ellos a los subalternos,

como también la claridad al respecto de lo que se espera del colaborador.
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Figura10.  Competencia de los supervisores

COMPETENCIA DE LOS
SUPERVISORES

MI SUPERVISORY/O INTERVENTOR SE... 379
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RECIBO RETROALIMENTACION... EI,: 77
CONOZCO CLARAMENTE LO QUE MI... B4
TENGO CONFIANZAEN LAS... )83

Fuente: tomado de la Evaluacion de clima Organizacional Hospital Pablo VI Bosa 2010

Es importante fortalecer las competencias en los lideres o supervisores de un equipo de trabajo
porgue ellos son los que dan los lineamientos claros, realizan el control de las tareas y estimulan
y premian los logros obtenidos por el equipo, llevando al cumplimiento de los objetivos y

permitiendo nuevas estrategias que generen espacios para la creatividad y la innovacion.

En cuanto a las competencias de la gerencia se puede apreciar que la percepcion del
colaborador es que la gerencia dirige en forma acertada y dinamica la organizacion, igualmente
toma decisiones y realiza un trato justo, hay un reclamo porque es dificil acceder o comunicarse

con la gerencia.
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Figurall.  Competencia de la gerencia

COMPETENCIA DE LA GERENCIA

LA GERENCIA ES JUSTA EN SUS
DECISIONES Y EL TRATO CON EL 2
PERSONAL

ES FACIL ACCEDER A LA GERENTE ;7

CUANDO LO NECESITO

TENGO CONFIANZA EN LAS
HABILIDADES DE LA GERENCIA PARA 0

DIRIGIR LA INSTITUCION /

Fuente: tomado de la Evaluacion de clima Organizacional Hospital Pablo VI Bosa 2010

La innovacion y el éxito se logran desde los suefios y la vision de la gerencia, que logre
involucrar a su equipo directivo a sofiar y a ejecutar los proyectos que hagan diferente la
prestacion de los servicios de salud que le generen rentabilidad tanto financiera como social a la
institucion y que le permitan mejorar la calidad de vida a la comunidad. De la gerencia parte el

liderazgo para la innovacion y el éxito logrando transmitirlo y ejecutarlo.

Al observar los resultados sobre compensacién y reconocimiento se puede observar que uno de

los temas méas complicados es la parte de satisfaccion con la compensacion recibida frente a las

actividades realizadas.
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Figural12.  Compensacion y reconocimiento
COMPENSACIONY RECONOCIMIENTO
SITENGO PROBLEMAS CON M| PAGO ( .88
SON FACILES DE RESOLVER |
RECIBOMI PAGO EN FORMA PRECISA { | .95
RECIBOMI PAGO ATIEMPO | ( | Dos
RECIBO UNA COMPENSACION ACORDE | { D67
CON MIS HABILIDADES ¥ EXPERIENCIA

Fuente: tomado de la Evaluacion de clima Organizacional Hospital Pablo VI Bosa 2010

Una de las grandes fortalezas de la institucion es el cumplimiento con los pagos de las
compensaciones a los colaboradores, compensaciones que son acordes a las habilidades y
experiencia de los mismos. Esto genera una alta motivacion al personal, la cual es de gran
importancia, porque a medida que esté motivado el factor humano, sera mayor su productividad y
sentido de pertenencia para con la entidad, es de ahi que las grandes empresas logran el éxito,
cuando le dan la importancia que amerita el factor humano y una de las formas mas altas de

motivacion es el respeto por el cumplimiento de su compensacion.

Al realizar un comparativo entre el diagnéstico de la empresa y del estado del arte de empresas
innovadoras y exitosas se tomaron seis elementos para realizar esta comparacién los cuales son la
estrategia del negocio, el proceso de innovacion, la cultura organizacional, la comunicacion, la

tecnologia y las competencias del talento humano.
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En primer lugar, en la Tabla 8 podemos apreciar los resultados obtenidos en la comparacion

donde se puede apreciar que lo encontrado en este estudio contribuye y se enmarca en la

innovacion y el éxito acorde a lo encontrado en la teoria.

Tabla 8.

Elemento estrategia del negocio

Elementos de Innovacion y éxito en las empresas estrategia del negocio

Marco Tedrico

Diagnostico de la Empresa

Objetivos Mision y Vision y el
Capital Humano.

La estrategia corporativa marca el
proposito de la Organizacion,
define los objetivos, delimita el
alcance de la empresa y son los
lineamientos sobre los cuales se
tomaran acciones y decisiones para
darles cumplimiento.

Reconoce que el talento humano es
lo que hace la diferencia y son las
personas las que  realizan
innovaciones y llevan al éxito a
una empresa, pero si van de la
mano de la plataforma estratégica
para cumplir los objetivos y llevar
a una realidad la mision y vision
empresarial.

Los Procesos estan enfocados al usuario, a la
calidad desde el afio 1995, a la mejora continua y a
la Participacion activa.

La Estrategia esta enfocada a la responsabilidad
social y la mejora continua.

La estrategia viene en cascada donde se inicia desde
la alta gerencia hasta llegar a la comunidad y asi
focalizar las necesidades del usuario.

Factor de desarrollo econémico y social dentro de la
localidad.

Continuidad con los programas innovadores del
hospital como la acreditacion.

Ser pioneros y Lideres de procesos sociales y
gestion de desarrollo para la Localidad de Bosa en
el sector publico de la salud.

Posicionamiento de la marca.

Mision y Vision clara donde todos participan, desde
la induccion y reinduccion del personal.

La mision y Vision se ve fortalecida con el
compromiso de todos.

Es una escuela en el Distrito de formador de lideres.
Reinvertarse a diario para hacer las cosa de forma
diferente.

Se cuenta con una plataforma estratégica conocida
por los colaboradores y cada uno tiene claro en cual
es su contribucion a la misma.

Fuente: elaboracidn propia.
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La estrategia corporativa ha contribuido a la innovacion ya que el hospital a través de las

diferentes etapas haya fortalecido la plataforma estratégica de la siguiente manera:

Plan Estratégico: EIl articulo 32 de la Ley Organica de planeacion 152 de 1994, sefiala los
lineamientos a nivel macro para los procesos de planeacién, los mecanismos y procedimientos
para la elaboracion, ejecucion, seguimiento, control y evaluacion de los planes de Desarrollo y la

realizacion de sus respectivos planes de Accion.

La Ley 190 de 1995 ordeno a todas las entidades publicas establecer los objetivos y planes a
cumplir para el cabal desempefio de sus funciones, asi como los recursos necesarios para

realizarlos.

El Acuerdo No. 17 de 1997, “por el cual se transforman los Establecimientos Publicos
Distritales Prestadores de Servicios de Salud como Empresas Sociales del Estado, se crea la
Empresa Social del Estado Pablo VI Bosa | nivel y se dictan otras disposiciones”, en su articulo
12, funciones de la Junta Directiva, en el numeral 2 y 3, dispone discutir y aprobar los planes de

Desarrollo de las Empresas Sociales del Estado.

En la aplicacion del procedimiento de Actualizacion de plataforma Estratégica de manera
participativa y sistematica, se desarrollaron acciones tendientes a validar y determinar los
cambios que se deben realizar en la Plataforma Estratégica Institucional con miras a alcanzar los

retos propuestos por el Hospital para los proximos afios.

78



Innovacion y éxito en un hospital publico Pérez, L., Quiroga, C., Riveros, N. y Rodriguez, E.

Figura 13.  Plataforma estratégica

Sociedad y Comunidad
(Fortalecimiento del

Tejido Social) Aprendizaje y Desarrollo
HOSPITAL PABLO VI
BOSA | NIVEL E.S.E Mejora Continua ®
RESPONSABILIDAD
SOCIAL CON LA -
Efectividad
Atencion Integral con COMUNIDAD DE Administrativa y
_ Ciencia BOSA Financiera

&

Fuente: http://www.hospitalpablovibosa.gov.co/pagina/index.php

Se cuenta con un mapa de procesos los de de direccién que consta de cuatro, los misionales

que son cuatro y los de apoyo que corresponden a nueve ente ellos los de Gestion del Talento

Humano.
Figura 14.  Mapa de procesos
GOB-TO1A-DI-DG-011
@ MAPADE PROCESOS
s OBJETIVO
Prestar servicios de salud con calidad e integrales
Direccion y con énfasis en investigacion
&“1’7 '
€ : - 11 . ﬁ QUsuarioh
5 ey Misi(inales
@ 3 f T T
| B s s o o e
RUTA DE LA SALOW) VO
Fuente:

http://www.hospitalpablovibosa.gov.co/pagina/index.php?option=com_content&view=article&id=19:nuestrosproc&
catid=5:calidad&ltemid=22
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Establecieron el reto de ser lideres en el sector publico de salud distrital y lo han logrado, han
obtenido a través del tiempo los siguientes reconocimientos y premios que permiten verificar la

innovacion y éxito en los diferentes procesos y proyectos en los cuales han participado.

Tabla 9. Reconocimientos y premios
2001 El Hospital fue reconocido y obtuvo el Primer PREMIO OTORGADO por la Secretaria Distrital de
Salud como el mejor Hospital de | Nivel del Distrito Capital.
228343/ Premio a la Calidad y Gestién Hospitalaria. Secretaria Distrital de Salud.
2004 El Hospital es seleccionado por el Ministerio de Proteccion Social como prueba piloto para apoyar el
proceso a la Acreditacion.

2005 |[Reconocimiento a la Salud Ocupacional entre las empresas colombianas Suratep. |

2006 ||Acreditacion del CAMI PABLO VI BOSA ante Icontec. Primer Hospital Publico acreditado. |

Seleccion e inscripcion en Banco de Exitos como experiencia para la Calidad: “Estrategias Exitosas
para la Calidad en un Hospital Publico: Compromiso con la generacion de Desarrollo Social de la

2006 Localidad de Bosa en Bogota. Sistema Regional de Buenas Préacticas de Gestion Publica para América
Latina (SIPAL)
2006 Premio Nacional de Alta Gerencia, experiencias exitosas en la Gestidn Publica Distrital. Presidencia de

la Republica, Departamento Administrativo de la Funcion Publica DAFP.

2006- |[Inscripcion en Experiencias en innovacion Social, Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe
2007 ||de las Naciones Unidas (CEPAL) y la fundacion W.K.

2007 |[Ratificacion del Mantenimiento de la Acreditacion 1ra visita lcontec. |

2007 ||Calidoso de Plata en la Categoria Pioneros en el Premio Distrital a la Calidad. |

2007 |{Segundo lugar: Estrategia Exitosa en Comunicacion en Entidades Distritales. |

Estrategia Exitosa en Comunicacion en Entidades Distritales. Secretaria General de la Alcaldia Mayor

2007 de Bogota.

2008 |[Premio de Oro en la Categoria Pioneros del Premio Distrital a la Gestion en Salud.

2008 |Ratificacion del Mantenimiento de la Acreditacion 2da visita Icontec.

2009 |[Premio de Plata en la Modalidad Pioneros del Premio Distrital a la Gestion en Salud.

2009 |[Premio al Trabajo seguro — Maestria 2009 Colpatria.

|
|
2008 |Tercer Puesto Mejor Estrategia de Comunicacion Interna Premio CIDE. |
|
|
|

2010 ||Acreditacion del Sistema Unico de Acreditacion ante Icontec.

Experiencias exitosas de modelos de atencion Centrados en el Usuario y la Familia. Medellin- Club

2010 Bench.

Reconocimiento a la obtencion y mantenimiento de la Acreditacion- Asociacion Colombiana de

2010 Hospitales y Clinicas.

2010 ||Galarddn de Oro en la ceremonia de premiacion del Premio Distrital a la Gestion en Salud. |

Inscripcion y Reconocimiento de dos Experiencias Exitosas en el Banco de Exitos de la Administracion

2010 Plblica Colombiana del Premio Nacional de Alta Gerencia.

Fuente: http://www.hospitalpablovibosa.gov.co/pagina/index.php
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En cuanto al proceso de innovacion se puede evidenciar y lo identifican los colaboradores parte

del estudio como lo indica la tabla 8, en tres sentidos el talento humano, en la tecnologia y el

aprendizaje y en un tema muy importante para la institucion en la atencion al usuario la

comunidad en general.

Tabla 10.

Elementos procesos de innovacion

Elementos de Innovacion y éxito en las empresas procesos de innovacion

Marco tedrico

Resultados consolidado entrevistas

Es hacer lo mismo de forma diferente, es
lograr realizar diferente 0 mas rapido un
proceso, como proceso de ventaja sobre la
competencia, de cémo el cliente ve y
percibe la diferencia, mejor dicho cumple
el requisito de estar alineado a los objetivos
estratégicos.

La  innovacion  organizacional  ha
evolucionado a través de los diferentes
cambios, los cuales pueden ocurrir en las
estructuras internas o externas y en
procesos de la organizacion llevandola a un
mejor desemperio.

La innovacion aborda los procesos desde su
nivel funcional su nivel estructural hasta el
nivel de comportamiento.

Talento humano

Esta enfocada a la comunidad donde se generan
Fuentes de trabajo permitiendo proyectos de vida
de familiares y se contratan a: Madres cabeza de
hogar, Personas en condicion de Discapacidad y
la mayoria de cargos operativos son ocupados al
90% con personal de la misma comunidad.
Retencion  del talento  humano: buena
remuneracion salarial, estabilidad laboral.
Programas de reconocimiento y desarrollo de
valores y competencias

Pago oportuno de salarios

Programas de bienestar sin discriminacion al
personal de planta como el personal de contrato.
Programas de capacitacién e Incentivos
Motivacion a lideres
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Marco tedrico

Resultados consolidado entrevistas

Tecnologia y aprendizaje

La tecnologia es la principal herramienta donde
ha contribuido a la agilizacion del servicio,
seguridad en la informacion y facilidad de
acceso, mejora en tiempo real para asistir a
cualquier tipo de informacion o situacion.

Los equipos se actualizan o se renuevan
constantemente estando a la par con la
vanguardia ~de los  sistemas  actuales
diferencidndolo de otras entidades de salud
publica.

En el aprendizaje va de la mano con la
capacitacion y actualizacion de nuevos retos
enfocados a la salud, La transmision del
conocimiento se hace vivencial y a través de las
experiencias vividas llegando al aprendizaje
continuo.

Atencion al usuario o comunidad

Siempre piensa en como se atiende al usuario y
como mejorar el servicio, el servicio a la
comunidad se ha centrado en sitios rurales donde
no hay mucho acceso a entidades de salud.

La organizacion ha crecido en la prevencién y
planes de desarrollo en mejorar la calidad de
vida con programas de Reciclaje, Estrellas
Luminosas, Pablito te lleva a casa, Ruta de la
salud y asi se ve reflejado con disminucién con
morbilidad y mortandad.

Fuente: Elaboracion propia.

Las principales fortalezas de la institucion aportan a la innovacion y al cambio como es la:

Continuidad del enfoque Directivo y Gerencial declarado por la Junta Directiva a traves del

acuerdo 10 del 2008.

Mantenimiento del proceso de implementacidn del sistema Unico de acreditacion.
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Desarrollo de habilidades y competencias, asi como el compromiso del Talento Humano con
el trabajo basado en la Gestion por procesos para el logro de los objetivos institucionales en el
avance hacia el cumplimiento de la vision institucional.

Ampliacion del enfoque del triple resultado en responsabilidad social por el concepto de
responsabilidad social corporativa.

Implementacion del modelo de atencion con responsabilidad social fundamentado en la
atencion primaria en Salud.

Evolucion de la excelente imagen corporativa y legitimidad institucional a nivel local,
Distrital y Nacional hacia ser referente en el Sector.

Mantenimiento del equilibrio solidez y liquidez financiera

Ubicacion geografica de la red de prestacion de Servicios de la Localidad 7 Bosa

Relaciones con el Usuario y Comunidad Fortalecidas a traves de las areas de participacion y
servicio al ciudadano.

Mantenimiento de la mejora continua en la implementacién de nuevos formatos para la
historia clinica sistematizada.

Fortalecimiento del programa de seguridad del usuario.

Alineacion de los sistemas integrados de Gestion:, Sistema Unico de Acreditacion, Modelo

Estandar de Control Interno - MECI, Plan Institucional de Gestién ambiental — PIGA-

La Responsabilidad Social Corporativa en el Hospital es entendida como el compromiso de

todos los colaboradores con desarrollar acciones planificadas, coordinadas potenciando esfuerzos

y

recursos en busca de alianzas y fortalecimiento del tejido social para ser un agente

transformador de sujetos sociales que sean empoderados y duefios de proyectos sostenibles.
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Tabla 11. Responsabilidad social con la comunidad de Bosa

Compromiso con
Muestros

/—*"’_—_—_“\ Colaboradores
Wsuario/Cliznte Trabajo con
Proveedores
/.-/\K“-—H_ - —
—— - —
HOSPITAL PABLD VI -
RESPONSABILIDAD SOCIAL COMN
La COMUNIDAD DE BOSA
e e

Relaciones

con la |
Comunidad

Impacto Positivo al
Medio Ambiente Estado

Fuente: http://www.hospitalpablovibosa.gov.co/pagina/index.php

Se implementa una gestion Socialmente Responsable, sujeta al ciclo de mejora continua para
garantizar que los impactos sobre la organizacion y la sociedad sean positivos.

Logros Responsabilidad Social estan relacionados con:

Gestion Ambiental:
e Aumento del reciclaje

e Disminucidn de produccion basuras

Desarrollo Humano Sostenible — Aumento en el Bienestar de la Comunidad

e Inclusidn laboral de personas en condicion de discapacidad.

Inclusion laboral de personas residentes en la Localidad de Bosa y madres cabeza de familia.
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Otro elemento de de comparacion es el desarrollo y mantenimiento de una cultura que logre

involucrar retos, unas relaciones adecuadas al trabajo en equipo y la vivencia de los valores y

atributos de la organizacion como se puede apreciar en la Tabla 10. Elementos de Innovacion y

éxito en las empresas procesos de innovacion

Tabla 12. Elementos de Innovacion y éxito en las empresas: cultura organizacional

Marco teérico

Resultados consolidado entrevistas

La cultura de una organizacion se refleja
desde su infraestructura, se puede apreciar
en las relaciones personales, en el trato del
personal, en la distribucion y confort de los
ambientes laborales, se despliega dentro de
la organizacion baséndose en los valores,
las creencias, los ritos, las costumbres todo
esto nos lleva a observar la cultura en los
comportamientos y actitudes del personal,
establece que esta bien y que mal.

Estilos de Liderazgo positivo y autoritario en todos
los niveles.

Ritmo de trabajo arduo, alto nivel de exigencia y
productividad.

Sentido de pertenencia y Capacidad de trabajo.
Convencimiento de que debemos ser productivos
Valores como el respeto, solidaridad entre otros bajo
una plataforma de valores.

El Ser y Hacer es el de mantener la cultura donde se
transfiere por medio de las creencias y
comportamientos.

La cultura tiene un rol diferente a cualquier otra
empresa por que el trabajo es mas féacil y mas
relaciones acogedoras.

Existe una alta competitividad interna entre areas y
equipos de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

Las politicas institucionales generan una cultura fundamentada en la Responsabilidad Social

Corporativa; Buscando trascender en la prestacion de Servicios para ser aplicadas en los seis

grupos de interés definidos:
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e Compromiso con nuestros Colaboradores: A traves de la Gestion del Talento Humano se
fortalecen habilidades para la vida, y se posibilita la inclusion social facilitando el pleno
desarrollo de Habilidades y Autonomia.

e Trabajo con Proveedores: Mediante el establecimiento de alianzas estratégicas con
proveedores se genera inclusion social de la comunidad de Bosa.

e Relaciones con la Comunidad: Se facilita el ejercicio de los Derechos Humanos al
identificar, visualizar y brindar apoyo técnico a los diferentes grupos poblacionales.

e Relaciones Con el Estado: El desarrollo de una Gestion Publica efectiva con sensibilidad y
transparencia, en coherencia con el postulado de una administracion al servicio de la
Comunidad.

e Impacto Positivo al medio ambiente: Se promueve el Uso del Tiempo Libre, el
aprovechamiento de los espacios Urbanos para produccion agricola y de los residuos
organicos para los cultivos.

e Relaciones con el Usuario: La responsabilidad social con el usuario se refleja en su
satisfaccion con los servicios brindados y los valores agregados en respuesta a sus

necesidades y como sujeto de derechos.

Estas politicas han producido un sentido de pertenencia, un sentido de credibilidad, han
permeado la cultura hacia la innovacion y la basqueda de mejoras y de que como hacer las cosas
de forma diferente; han convertido a todos los colaboradores en lideres y gestores de cambios y

de nuevos proyectos.
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Elementos de Innovacidn y éxito en las empresas: comunicacion

Marco tedrico

Resultados consolidado entrevistas

Los cambios tecnoldgicos han tenido un
impacto en la forma de desarrollar un
trabajo y en la estructura de la empresa. Ha
permitido  disminuir  distancias, que
cualquier trabajador este en contacto
inmediato y con toda la organizacion, ha
facilitado la gestion del talento humano.
Para desarrollar programas de
comunicacion se deben simplificar los
procesos de comunicacion, ampliar las
redes sociales y organizacionales y definir
el flujo de la comunicacion

Comunicacion alternativa distorsionada, la
comunicacion se pierde 'y no hay
retroalimentacion

La comunicacién se trasmite por diferentes
medios para que todos estén enterados de
cambios y mejoras de la organizacion.
Transmision del conocimiento de antiguos a
nuevos. Como el padrinazgo: Formador de
formadores, gestores y Pablipioneros.

Las vias de comunicacién vertical y no
horizontal.

Hay uniformidad en la informacion, se cuenta
con herramientas verbales, escritas, fisicas y
virtuales.

El hospital se preocupa porque todos estemos
informados de los cambios ,de los avances, pero
no siempre de los problemas que surgen
Hay comunicacion teleféonica con todas las
sedes

Fuente: elaboracion propia.

Se fortalecié el proceso de comunicacion articulado con el plan de comunicaciones

institucional para realizar difusién tanto del cliente interno como el externo. Entre las relaciones

desarrolladas estan:

e Boletines de sucesos de seguridad y de acciones de mejoramiento.

e Boletin Pablo VI al dia

e Mantenimiento de espacio de Pablipioneros que operan mas de trece afios como estrategia

de comunicacion efectiva que permite el despliegue de informacion “en cascada” en temes
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de interés al total de colaboradores activos del hospital mediante la estrategia de padrinos —

ahijados.
e Estrategia del tren de la acreditacion.

e Comités de Directivos de Gestion.

Tabla 14.

Elementos de Innovacidn y éxito en las empresas: tecnologia

Marco teérico

Resultados consolidado entrevistas

Es la forma de realizar el trabajo porque
ha puesto en manos de cualquier individuo
el presente y el mundo, la inmediatez del
conocimiento y el flujo de informacion
permite que se puedan reducir tiempos,
manejos de tecnologias de punta,
implementacién de factores de éxito de
otras empresas, conocer el mercado, el
entorno, las tendencias y particularmente el
sector donde se mueve la organizacion para
evidenciar ventajas y en que puede estar la
diferencia con los demés

Inversion en tecnologia en equipos de punta
informaética, comunicacion y equipos biomédicos.

El acceso no es restringido es para todas las areas.
Informacion sistematizada en el sector publico.
Primer hospital con informacion sistematizada de
historias clinicas 100% del personal asistencial.
Comunicacion inmediata y permanente con todas las
sedes por IP.

Herramienta dinamica adaptable al usuario la cual
sirve para reducir tiempos y estar conectado con
toda la institucion.

Nosotros damos nuestro aval para la renovacion de
la tecnologia acorde al presupuesto de la institucion.
Se crean espacios de comunicacion para dar la
informacidn oportuna a los colaboradores.

La tecnologia no estd a todo el personal igualmente
la institucidén a crecido y por esta razdn no se tiene a
todo nivel.

Fuente: elaboracidn propia

El Hospital Pablo VI Bosa no es ajeno a los desarrollos que promueven una sociedad mas

pluralista. El uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en salud en el

hospital, involucra todo el aspecto de la atencién en salud, incluida la gestion, el aseguramiento

de la calidad y la seguridad de los pacientes.
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A través del tiempo ha implementado herramientas de trabajo mediante un desarrollo propio.
Ha sido el primero encontrar con historia clinica digital, implementacion de la tecnologia IP que

reduce tiempos de comunicacion y gastos de telefonia.

El recurso humano hace la diferencia y son la ventaja competitiva en el mercado laboral, por
eso es tan importante primero identificar cuales son las competencias de los colaboradores, para
desarrollar las competencias que segun la teoria deben poseer o desarrollar una empresa que
quiera ser innovadora y exitosa partiendo de su talento humano o de su capital humano. En la
tabla 13 se pueden comparar en la actualidad las competencias que demuestran y perciben los

colaboradores en el hospital.

Tabla 15. Elementos de Innovacidn y éxito en las empresas: competencias del talento
humano

Marco tedrico Resultados consolidado entrevistas

Competencias psicoldgicas

Son aspectos cognoscitivos 0 emocionales que no son

observables, pero generan la base de conductas Liderazgo _

creativas. Describen las siguientes siete: Adaptabilidad al cambio
Tener la creencia de ser creativo Creatividad e innovacion
Autoconocimiento Compromiso
Introspeccién, mundo interior rico Iniciativa

Automotivacion elevada

Curiosidad mental

Pensamiento l6gico + pensamiento lateral
Intuicién + razén

Transparencia

\ocacion de servicio
Aprendizaje continuo
Orientacion al logro y resultados
Sentido de pertinencia
Conocimiento del negocio
Trabajo en equipo

NoabkowhE

Competencias comportamentales

Son aspectos observables, o sea conducta creativa. Se
pueden desarrollar a través del aprendizaje y para ellos
son seis:
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Marco tedrico Resultados consolidado entrevistas

1. Formular problemas adecuadamente y convertirlos
en focos creativos

Busqueda regular de ideas

Actitud transgresora

Actitud aventurera

Liderazgo creativo

Pensamiento ingenuo

SER A

Competencias técnicas

Son aprendizajes que permiten el maximo provecho de
las competencias psicol6gicas y comportamentales
definidas en dos:

1. Conocimiento de métodos creativos

2. Conocimiento de procesos de innovacion

Fuente: elaboracion propia

La investigacion en el hospital ha sido en un principio iniciativa e interés de los colaboradores:

e Investigacion clinica desde 1998.

e Investigacion por interés de los colaboradores con propdésitos especificos.

e Interés formal de la gerencia en la investigacion clinica a partir de 2007, con énfasis en el
impacto social y la prestacion de servicios con calidad.

e Hace parte del Objetivo del Mapa de procesos 2007.

e Sedisefia un Manual de investigacion y se conformacidn un grupo de investigadores 2007

La implementacion se ha desarrollado de la siguiente manera:

e Conformacion de grupo de investigadores (8 colaboradores)

e Inscripcion de proyectos de investigacion
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e Reunion bimensual de investigadores

e Asesoria a propuestas de investigacion por epidemidlogos de la institucion a no
investigadores.

e Presentacion de investigaciones en comité de ética dirigida al respeto de los derechos de los
usuarios

e Auval de gerencia para el desarrollo de las investigaciones propuestas

e Gestion de recursos para la investigacion (tiempo, acceso a bases de datos, recursos

econdémicos).

La investigacion se ha planteado como un desarrollo par a la problematica de salud de la

localidad y del Distrito Capital.

El sistema de gestion de la calidad EI Manual de Calidad en el Hospital es un Documento
Maestro, al alcance de todos los colaboradores a través de la intranet. En este documento se
especifica la mision y vision de la Institucion con respecto a la calidad asi como la politica de la
calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica, en este se recoge la gestion
de la empresa, el compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos,

materiales.

El Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con claridad lo que hace la

organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcion del correspondiente sistema de

Gestion de la Calidad.
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e Politica de Calidad
v Compromiso de la Direccion
v" Obijetivos de Calidad
e Pautas de organizacion
v' Estructura y organigramas
v Funciones y responsabilidades de las areas de la empresa
v Relaciones internas y externas
v Formacion, motivacién y cualificacién del personal
e Pautas de Gestion
v" Revisiones y auditorias del Sistema
e Pautas Tecnologicas
v" Planificacion y control de procesos

v Control de Equipos e Instalaciones

Una organizacion publica hospitalaria es innovadora y exitosa cuando cuenta con elementos
claves del modelo de gestion que ha desarrollado a través del tiempo, acomodandose al entorno
cambiante legal y de competencia con las IPS del sector pablico y privado. La principal fuente de
esta innovacion ha estado ligada a la permanencia de talento humano comprometido, el desarrollo
de competencias como el liderazgo, la creatividad, el sentido de pertenencia, el trabajo en equipo,
la adaptacion al cambio y la orientacion al logro de resultados. Se ha valorado e incentivado la
capacidad de los colaboradores y se ha permitido el desarrollo y puesta en marcha de las ideas y

proyectos que vayan alineados a la estrategia de la empresa. Igualmente, se hace un
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reconocimiento al liderazgo que se refleja en lograr los resultados y se permite la autonomia para

las propuestas y desarrollo de nuevas ideas.

Los colaboradores se sienten bien remunerados, en forma oportuna, se les respeta las fechas de

pago y esto genera satisfaccion, compromiso y sentido de pertenencia.

Cuenta con una estructura plana y flexible donde se ubica a la persona de acuerdo a sus

competencias vs perfil del cargo.

Todos los colaboradores conocen la vision, mision, los objetivos y la plataforma estratégica y

las contribuciones individuales y de equipo para conseguir los resultados propuestos que han

puesto al hospital en un primer lugar del sector publico distrital de salud.
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7 Discusion

De a cuerdo a los niveles de innovacion segin Enrique Cabrero Mendoza y David Arellano
Gault, que se pueden encontrar en una organizacion publica, el Hospital objeto de investigacion
cumple y evidencia innovacion y éxito en su nivel funcional una mayor eficiencia interna que
Ileva a optimizar todos sus recursos, disminucion de costos y mayores niveles de productividad,
cada afio mejora el desempefio global de la organizacion; en el nivel estructural se ha dado la
simplificacion de procesos, la toma de las decisiones es mas participativa, la flexibilidad y la
ampliacion de redes. En el nivel comportamental se reflejan las instancias de participacion,
cambios de comportamientos hacia la colaboracion, la adecuada resolucion de conflictos, la
colaboracion y solidaridad entre los colaboradores y una cultura de cambio organizacional.
Ademas, se cuenta con un clima organizacional que permite establecer lazos de confianza y
respeto por las ideas y proyectos de los otros. En cuanto al nivel relacional se generan nuevas
estrategias, hay una gran adaptacion al cambio y un analisis de los efectos econdmicos, sociales y

politicos.

Al comparar lo minimo necesario para innovar en una organizacion como lo plantea Leoncio
Moreno (2006), en que necesitamos para innovar encontramos que el Hospital objeto de estudio
cuenta con la Confianza por parte de los empleados para compartir sus ideas con las directivas de
la institucion porgue saben que cuentan con el respaldo y la oportunidad para poner en marcha
esas pruebas piloto sin sufrir consecuencias negativas, ideas que claramente son revisada en los

comités primarios que se realizan con regularidad.
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El Hospital dando cumplimiento a sus Politicas de Comunicacion como se logro evidenciar en
los procesos y procedimientos revisados como soportes documentales se logra demostrar el
compromiso por parte de la Gerencia promoviendo una comunicacion interna y externa que
contribuya a una comunicacion clara y concreta que no dé cabida a malas interpretaciones que

pueda afectar el correcto desarrollo del plan estratégico.

Después de comparar los instrumentos de investigacion logramos concluir que el Hospital
cuenta con la clave del éxito y no necesariamente porque se cuente con la receta magica sino que
su experiencia y modelo de aprendizaje les permitieron reconocer las caracteristicas
fundamentales para ser una empresa innovadora y de éxito, y estas son:

e Lasatisfaccion al cliente.

e La capacidad de innovacién y cambio
e Desarrollo del recurso humano

e El aprovechamiento de la tecnologia
e Conocimiento del entorno

e Comunicaciones

Adicional a esto es una empresa socialmente responsable que no sélo influye positivamente en
la vida del ser humano a nivel de sus propios colaboradores, el Hospital se caracteriza por ser una
organizacion que contribuye al bienestar de la comunidad como se logra confirmar en las
Responsabilidades sociales frente a la inclusion laboral de personas en condicion de
discapacidad, la inclusion laboral de personas residentes de la localidad como madres cabezas de

familia.

95



Innovacidn y éxito en un hospital piblico Pérez, L., Quiroga, C., Riveros, N. y Rodriguez, E.

A pesar de ser una empresa del Sector Publico de la salud que se ve seriamente afectado por la
politica de Austeridad, el Hospital es una empresa sostenible a largo plazo, que aprovecha y
convierte las amenazas y obstaculos en nuevas oportunidades convirtiéndose en una organizacion
reconocida interna y externamente por el cumplimiento continuo de su Misién que conlleva

directamente a alcanzar la Vision Organizacional.

La innovacion es un concepto estratégico y esta una realidad latente en el Hospital objeto de
estudio, esto se logra evidenciar al revisar el soporte documental al encontrar procesos y
procedimientos claros, enmarcados en su realidad, procesos que no sélo se conocen sino que se
aplican en su dia a dia, entendiendo como sus responsabilidades se relacionan con los objetivos
de la Organizacion lo cual permite que el Hospital se redefina gradualmente dando respuesta a los

cambios del mercado.

El hospital se ha caracterizado por ser una organizacién innovadora y exitosa, lo cual se ha
logrado al ser una institucion rentable, no poseer conflictos duraderos, llevar mucho tiempo en el
mercado, ser innovadora, flexible, admirada, con identidad, ser un buen sitio para trabajar,

generando sostenibilidad financiera y econémica.

Cabe destacar que dentro del Modelo de gestion en empresas innovadoras y exitosas construido
por el equipo investigador se pueden evidenciar elementos comunes y los mas sobresalientes del
hospital objeto de investigacion frente a otras instituciones similares en la prestacion de servicios
y los valores agregados para el mismo, que marcan la diferencia frente a otras instituciones
Innovadoras y Exitosas son:
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Tabla 16. Estrategia del negocio

Elementos Comunes Elementos mas Sobresalientes
Plataforma estratégica e Hay continuidad en la alta gerencia que permite que los
definida, bajo Mision, Vision procesos permanezcan a largo plazo.
y Objetivos. e Participacion activa de la Junta Directiva en el

seguimiento de los resultados de la gestion
organizacional.

e Ejecuciobn de proyectos Yy nuevos servicios 'y
Conocimiento del negocio.

e Continuidad del enfoque Directivo y Gerencial

Crecimiento del personal a El talento humano es reconocido de acuerdo a su perfil y
nivel profesional. sus competencias para ocupar cargos de nivel
estratégicos, sin importar el tipo de vinculacién
« Compromiso de los colaboradores con la ejecucion de
los lineamientos institucionales en el marco del
Direccionamiento estratégico.
» Fortalecimiento de las competencias.
» Crecimiento de ofertas en el mercado laboral.

Sistema  Obligatorio  de Existe una gran Vision de Responsabilidad social
Garantia de la Calidad corporativa a nivel interno y externo de la organizacion.
» Existe una acreditacion en el Sistema de Gestion de
Calidad el cual exige un alto nivel de standares de
excelencia y de mejora continua.
« Hay un equipo de investigacion y se promueve la misma
dentro de la organizacion.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 17. Cultura organizacional
Elementos Comunes Elementos mas Sobresalientes
La cultura evidencia + Toma de sedes: Informacion, escucha y valores.

comportamientos y actitudes ¢ Humanizacion: trabajo en equipo y relaciones
del personal para alcanzar los < Eleccidn del compafiero del mes
objetivos institucionales ya < Refuerzo valores y cultributos
que se encuentran + Reinduccion: espacio de reencuentro
concatenados con la estrategia ¢ Cultura de seguridad
de la organizacion para llevar < Practicas de Gestibn Humana Institucional.
a cabo la Mision y la Vision de + Aprendizaje  organizacional 'y transmision  del
la empresa. conocimiento
» Desarrollo de espacios de ensefianza a otras entidades.

Fuente: elaboracidn propia.
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Comunicacion

Elementos Comunes

Elementos méas Sobresalientes

Se ha simplificado los
procesos de
comunicacion, se han
ampliado las redes de
comunicacion y un flujo
de comunicacion.

Los mecanismos de comunicacion existentes estan orientados a
desplegar la informacion institucional a nivel interno y externo
Los principios para esta comunicacion son: Equidad, Claridad,
Buen trato y Confidencialidad.

Los diferentes mecanismos de escucha existentes para
identificar las necesidades y expectativas del paciente y del
cliente interno.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 19.

Tecnologia

Elementos Comunes

Elementos méas Sobresalientes

La inmediatez del conocimiento e
ha permitido la reduccion de o

tiempo,  conocimiento  del informéticas propias. que contribuyen al analisis y
entomo 'y  del  mercado, toma de decisiones oportunas.
informacion en tiempo real, o Manejo de equipos médicos de alta tecnologia

conocimiento de las tendencias

Consolidacion de una Historia Clinica Integral.
Disefio e implementacion de herramientas de

mediante estrategias de capacitacion y accesibilidad

del sector 'y manejo de en el marco de la prevencién del riesgo.
tecnologia en equipos
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 20. Competencias

Elementos Comunes

Elementos méas Sobresalientes

Existe una
estandarizacion del
proceso de: Seleccion,
Induccién y

Entrenamiento mediante
la  Especificidad del
entrenamiento en puesto
de trabajo y la
Interiorizacion y
aprendizaje.

Actualizacion Manual de competencias de contratistas.

Evaluacion de perfiles VS perfiles del cargo.

Evaluacidén competencias gerenciales a lideres.

e Ubicacion de colaboradores acorde a su perfil y la
necesidad de la institucion

Desarrollo de liderazgo, trabajo en equipo e interdisciplinario.

Toma de decisiones en la vinculacion y promocion del

personal.

Reforzamiento por parte de la alta direccion de la vocacion del

servicio, humanizacion y liderazgo.

» Logro de compromisos, de resultados

« Alineacion de contribuciones individuales a la estrategia y
objetivos institucionales.

Fuente: elaboracidn propia.
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Se ha logrado el fortalecimiento de las competencias de los colaboradores, a través del
crecimiento continuo, la vivencia de los cultributos, de los valores, y la capacitacion y
entrenamiento enfocandose en la responsabilidad social corporativa, donde se refleja que que
existe en un alto porcentaje de Estilos de Liderazgo positivo y autoritario en todos los niveles,
igualmente se muestra un alto nivel de Ritmo de trabajo arduo, de exigencia y productividad en
todos los niveles, muestra un fuerte Sentido de pertenencia y Capacidad de trabajo, el total de los
entrevistados muestra un gran Convencimiento de que deben ser productivos, se evidencian los
Valores como el respeto, solidaridad entre otros bajo una plataforma de valores establecida en el
manual de calidad institucional, donde el El Ser y Hacer es el de mantener una cultura donde se
transfiere conocimiento a través de las creencias y comportamientos basados en la experiencia,
para todos los entrevistados la cultura tiene un rol diferente a cualquier otra empresa, porque hay
claridad en la labor documentada en los procesos de calidad donde el trabajo es méas facil de
realizar y relaciones entre areas es mas acogedora, para el total de los colaboradores existe una

alta competitividad interna entre areas y equipos de trabajo.

Teniendo en cuenta lo definido por (Enrique Cabrero Mendoza — David Arellano Gault,
Gestion y Politica Pablica, Volumen I, No. 1 Enero — Junio de 1993, se refleja que la cultura del
hospital durante las visitas de observacion se pudo apreciar espacios confortables bajo normas de
Higiene y Seguridad, acorde con el resultado de clima organizacional sobre las condiciones de
trabajo, buenas relaciones personales entre colaboradores y usuarios, mostrando un gran orgullo
de pertenecer al hospital, Sus valores como bien lo dice el hospital en la plataforma estratégica
sus objetivos institucionales conllevan a estar concatenados con la estrategia de la organizacion y
Ilevar a cabo la mision y vision del hospital.
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El hospital se encuentra en el segundo ciclo de acreditacion desde el afio 2006, donde su
objetivo es Fortalecer la cultura organizacional de mejoramiento continuo y referenciacion
comparativa interna para garantizar su desarrollo y permanencia, para consolidarse en una
organizacion competitiva que trasciende a sus usuarios y colaboradores, igualmente este se
enfoca en promover la mejora continua de los procesos, actividades o acciones que se desarrollan
en los diferentes ambitos y unidades funcionales para una atencién centrada en el usuario como
filosofia que ha llegado a desplegar la creatividad, innovacion, el aprendizaje individual y
colectivo de la organizacion para una mayor efectividad clinica. Para los servidores del hospital
el sistema Unico de acreditacion es un medio que enriquece la operacion en el cotidiano y
favorece hacer realidad la vision de la empresa. Se tiene identificado como factor de éxito el
apoyo Yy el compromiso permanente de la junta directiva, permitiendo continuidad del proceso a
través del tiempo; al igual que cuenta con un nivel directivo motivado y comprometido con la
implementacidn y mantenimiento Unico de la acreditacion, bajo el informe de Autoevaluacién de

estandares para IPS Hospitalarios del ICONTEC, Péag. 33.

El hospital tiene establecido un modelo de Prestar una atencion integral, con enfoque de
Atencion Primaria en Salud, con calidad e investigacion, donde toda la atencion establecida
entre los usuarios, familia y comunidad se encuentren inmersos los procesos educativos tanto las
actividades extramurales como extramural, fortaleciendo el desarrollo de la autonomia y el
conocimiento como sujeto de derechos, bajo el informe de Autoevaluacion de estandares para IPS

Hospitalarios del ICONTEC, Pag. 41.
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El Talento Humano se convierte en el elemento y activo mas importante del Hospital para ser
una Empresa Exitosa e Innovadora, dado que es a partir de este que se crea valor a través del
conocimiento que se genera con la experiencia, conocimiento y experticia de las personas que
conforman la institucion, permitiendo un aprendizaje continuo, que desarrolla capacidad para
generar y aplicar nuevas ideas como bien lo menciona Gary Hamel& Bill Breen en el futuro de la

Administracion, el Potencial de una organizacion es el que encuentra en el Recurso Humano.

Es el Recurso Humano como agente activo de cambio y transformacidén quienes con sus
competencias individuales como el compromiso la adaptabilidad, flexibilidad, liderazgo, sentido
de pertenencia, vocacion de servicio y orientacion al Resultado, son los directos responsables de
los logros Obtenidos por el Hospital traducidos asi en rentabilidad y mayor productividad. El
camino que ha utilizado el Hospital para convertirse en una organizacion innovadora y exitosa ha
sido transformar a los colaboradores en grandes talentos, teniendo en cuenta el ser, el saber y el

hacer.

Dos importantes estrategias aplicadas han sido: la transformacién de los talentos en capital

humano, y la conversion del capital humano en capital intelectual, como se logra evidenciar en

los programas de Capacitacion, formacion y desarrollo del Talento humano.
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AnNExXos
Anexo A. Formato de entrevista
Entrevista hospital
Fecha: Hora:
Nombre:
Cargo/ Actividad:

Tipo de vinculacion:

Antigliedad:

Sitio:

Preguntas

1. ¢Cuales son los recursos intengibles que posee el hospital (conocimiento, aprendizaje, estilos
de liderazgo, cultura organizacional?

2. ¢Cual debe ser la cultura organizacional para llegar a ser innovadora y exitosa (habitos,
comportamientos, creencias, celebraciones, incentivos y formas de comunicacion, entre
otras)?

3. ¢Cudles son las competencias del talento humano que influyen en la innovacion?

4. ¢Cbmo deb ser utilizada la tecnologia para facilitar el proceso de innovacion?

5. ¢Cuales son los procesos y procedimientos que se han definido para llegar al éxito a través de
la innovacion (estructura)?
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¢Como se logra el compromiso y adherencia a la mision y vision de la organizacion?

¢Conoce la estrategia corporativa y que recursos ha necesitado para desplegarla y darla a
conocer a todos los colaboradores?

¢Qué acciones ejecuta la organizacion (hospital) para desarrollar el talento humano hacia la
innovacion?

¢Como ha sido la evolucion, historia de la empresa, detallar los eventos importantes como:
cuando empezo, numero de empleados, productos o servicios, limitaciones econtradas al
inicio y cdmo se superaron, cambios de estrategia, crecimiento en ventas 0 en personas que
usan el servicio 0 accesos a nuevos mercados?

¢Cual es la contribucién que la organizacion le hace a la comunidad, es decir como mejora la

calidad de vida de sus empleados y a la comunidad a la cual sirve?
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Anexo B. Formato de observacién

FORMATO DE OBSERVACION

Fecha:

Lugar del cual se tomo:

Nombre:

Cargo:

Objetivo de la observacion:

Descripcion de la Obaservacion:
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Anexo C. Formato de revisién documental

Formato documentos

Cadigo del documento:

Nombre del Documento:

Tipo de documento:

Fuente del Documento:

Fecha de Revision:

Nombre persona que revisa:

Area de la que se tomo:

Personas Responsables del analisis del documento:

1. Nombre o descripcién del documento:

2. Con que tema se relaciona:

3. En que radica la importancia del documento:

4. Breve resumen del contenido:
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Anexo D. Consentimiento informado

Consentimiento Informado, Proyecto de Investigacion
“Innovacion y éxito en una institucion de salud: Estudio de caso para un hospital
publico”

Yo identificado (a) con CC. de

, he sido seleccionado (a) como sujeto de investigacion dentro de una

muestra de los colaboradores del Hospital Pablo VI Bosa E. S. E. e invitado a participar del
proyecto de investigacion “Innovacion y éxito en una institucién de salud: Estudio de caso para
un hospital publico”. La muestra representa a la globalidad de la organizacién en los aspectos
referentes al tipo de vinculacion, tiempo de permanencia, niveles de jerarquia y participacion

activa en procesos de transformacion y/o innovacién de la empresa.

El proyecto de investigacion hace parte del trabajo de tesis para la especializacion en Gerencia
del Recurso Humano, que cursa la investigadora, Carmifia Quiroga Bonilla, en la Universidad de
Bogota Jorge Tadeo Lozano.

Se me informd que el objetivo general del presente proyecto es identificar los elementos claves
del modelo de gestion del talento humano para el desarrollo de una organizacién publica
innovadora y exitosa y que la metodologia corresponde a una investigacion de tipo cualitativo
basada en un estudio de caso.

Si confirmo la participacion en ésta investigacion acepto que se me realice una entrevista semi-
estructurada, observacion, revision de documentos e informacion referentes a los siguientes

temas: Elemento del modelo de innovacion del hospital, competencias del talento humano,
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cultura organizacional, tecnologia aplicada, estrategia corporativa y procesos de transformacion
empresarial.

Con base en la anterior informacién doy mi Consentimiento Informado para participar del
proyecto en mencion.

En constancia firmoalos __ dias del mes de de 2011.

Nombre

Firma
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Anexo E. Andlisis

 Beaclimsrk g BPR Rating

E.S.E. HOSPITALPABLO VI -BOSA

El BPR Rating (Rating de Desempefio Empresarial) esta basado en las cifras financieras al cierre de 2009
El BPR Rating de E.S.E. HOSPITALPABLO es el resultado de comparar sus cifras financieras con los resultados de las 549 empresas
clasificadas en el Sistema BPR/Benchmark en el sector de Hospitales y Clinicas

Es importante anotar que las empresas clasificadas en el sector no son todas necesariamente competidores directos.
Para el detalle de las empresas incluidas o para calificar en un sector especial favor referirse al Sistema BPR o a los Estudios Sectoriales BPR.

En el Sistema BPR se encuentran clasificadas 549 empresas en el sector Hospitales y Clinicas
La posicion promedio en el Sector es de 110 entre las 549 empresas. Esto equivale a un BPR Rating de | 80

La posicion promedio en el sector es resultado del Ranking de la empresa en los diferentes indicadores de Tamafio, Dinamica, Rentabilidad,
Eficiencia, Endeudamiento y Liquidez.

Dentro de los resultados se destacan: Ventas 35 entrelas 549 del sector. Rating de 94
Crecimiento en Ventas 163 " " " " 70
Utilidad Operativa / Ventas 268 " " " " 51
Utilidad Neta / Ventas 176 " " " " 68
Rotacion de Cartera 150 " " " " 73
Rotacion de Inventarios 181 " " " " 67
Endeudamiento 120 " " " " 78

Los resultados de una empresa se pueden comparar con los resultados de las demas empresas del sector para determinar sus fortalezas
y debilidades relativas.

FORTALEZAS RELATIVAS DEBILIDADES RELATIVAS

Ventas
Crecimiento en Ventas

Utilidad Neta / Ventas
Rotacion de Cartera
Rotacion de Inventarios
Endeudamiento

El Rating de Desempefio Empresarial es equivalente a un Minimo Riesgo  AA

El BPR Rating es la calificacion que mejor describe el desempefio general de E.S.E. HOSPITALPABLO VI -BOSA vs. Las empresas del sector.
La calificacion de significa que sus resultados financieros son mejores que el 80 % de las empresas del sector.
Los resultados Financieros de la empresa estan por encima del promedio del sector.

El Rating se complementa en la Calificacion Cuantitativa de los resultados financieros de la empresa ( PyG, Balance y Flujo de Caja).
Al evaluar la Rentabilidad (PyG), Solvencia (Balance) y Capacidad de Pago (Flujo de Caja) vs los periodos anteriores se obtiene:

PYyG AA
Balance AA
Flujo de Caja AA
Calificacion vs Periodos Anteriores AA Minimo Riesgo

La Calificacion Cuantitativa no esta deteriorada por los condicionantes (ver parametros).

CALIFICACION CUANTITATIVA

1,50 Minimo Riesgo
AA Minimo Riesgo SS>>5>>> Mejor
A Buen Riesgo
BB Riesgo Aceptable
B Aceptable con Debilidades
cC Riesgo Apreciable
C Riesgo Significativo
D Alto Riesgo
E Irrecuperable Peor
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