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CAMINO HACIA LA GENERACION DE
EXPERIENCIAS POSITIVAS EN SALUD

JUAN CARLOS LONDONO SIERRA
Médico y Cirujano CES
Esp Gerencia de la Calidad EAFIT
Esp. Mercadeo de Serv. de Salud CES

MONTERIA
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objetivo

Sensibilizar a los asistentes del Foro, en los
conceptos y metodologias requeridos para el
mejoramiento de su modelo de |la gestidon en
salud hacia la generacion de experiencias

positivas
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video

Que vieron?
Que destacan de la situacion?
Cuales fueron los resultados?

Que favorecio ese resultado?
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RESULTADOS EN SALUD

* El proposito de cualquier organizacion es lograr

Dol Coreailh da. Sagaes dh Ve Bk

resultados. En instituciones de salud, estos deben estar
relacionados con:

— Efectividad

VIGIADS

— Seguridad ’ Desempefio Clinico |

— Centrados en el Cliente
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JUAN CARLOS LONDONO SIERRA
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AK T RK TiPO DE
s | 12 HOSPITAL O CLINICA PAIS CIUDAD HOSPITAL
1 1 HOSPITAL ISRAELITA ALBERT EINSTEIN BR | SADPAULO PRIVADO
2| 2| CLINICA ALEMANA CL | SANTIAGO PRIVADD
3 12 HOSPITAL UNIVERSITARIO AUSTRAL AR | BUENCSARES | U.PRNADD
4 7 FUNDACION VALLE DEL LILI 0 @n D | U PRNADO
§ 5 HOSPITAL SAMARITANO DE SAO PAULD B8R | SAOPAULD PRIVADO
6| 8 | FUNDACION CARDIOMFANTIL ¢ @jum
7| 10 HOSPITAL ALEMAD OSWALDO CRUZ 8R | SAOPAULO PRIVADO
8| 9| FUNDACION CARDIOVASCULAR DE COLOMBIA w@ PRIVADO
9 & HOSPITAL CLINICA BISLICA CR | SANJOSE PRIVADO
10 | 18 | HOSPITAL PASLO TOBON URIEE 0 i PRIVADO
11 14 HOSPITAL MOINHOS DE VENTO B8R | PORTOALEGRE  PRNVADD
12 | 13 | HOSPITAL ALEMAN AR | BUENOS MRES | PRIVADO
13 21 POLICLINICA METROPOLITANA VE | CARACAS PRIVADO
14| 20 | CENTRO MEDICO IMBANACO 0 US|
15 | 17 | CLINICA INTERNACIONAL PE | LMA PRIVADO
16 | 11 | MEDICA SUR MX | C.DEMEXKCO | PRMADO
17 15 HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO BR | RIODEJANEIRD | PRIVADO
18 | 16 HOSPITAL METROPOLITANG g€ | oumo PRIVADO
19 | 26 CLINICA LAS AMERICAS 0 i PRIVADO
20 | 19 HOSPITAL SAN IGNACIO DE BOGOTA 0 U PRIVADO
21 27 | CLINICA ANGLOAMERICANA PE | UMA PRIVADD
2| 22 | CLINICA RICARDO PALMA PE | LMA PRIVADD
7| 24 SANVICENTE DE PAUL MEDELLIN 3 @l) U. PRVADO
24 | 33 | HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS VE | CARACAS PRIVADO
25| - | CLINICA SHAID 0 A PRIVADO
26 | 30 | FOSCAL co PRIVADO
27| 23 INSTITUTO DE ORTOPEDIA INFANTIL ROOSEVELT | CO U PRIVADO
28 | - HOSPITAL GENERAL DE MEXICO M |CODE PUBLICO
29 44 MEDERI co A U PRIVADO
3 31 HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN co PUBLICO
31 32 HOSPITAL EDMUNDO VASCONCELOS B8R | SAOPALLOD PRIVADO
32 | 34 | CLINICA LEON X 0 f U, PUBLICO




premisas de enfoque

Centros de Excelencia

Premios de Calidad en Salud
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:

Premio Nacional a la
Excelencia y la Innovacion
en Gestion

Profundidad (Resultados de Salud)

Amplitud (Resultados de Gestidn)

COLMENA
vidi ¥ riesgos laboraies



enfoque...

PREMIO NACIONAL
DECALIDAD
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:

CAPACIDADES
ORGANIZACIONALES
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enfoque...

i The Health Care Criteria focus on results. a—
.E The Health Care Criteria focus on your results in the key areas of Natjonal
E » health care and processes, Aggl?(lilty

; * customers, ,’

Eﬂ « workforce,

gﬂ + |eadership and governance, and

E « finance and markets,

This composite of measures ensures that your strategies are balanced—that they do not
inappropriately trade off among important stakeholders, objectives, or short- and longer-
term goals.
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SALUD

SECRETARIA DE SALUD

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD EN SALUD I

Subsecerctaria de Imtegracidn ¥ Desarrollo del Sector Salud
Direccidn Creneral de Calidad y Educacién en Salod

MODELO DE GESTION DE CALIDAD TORAL
INTIAO SEAINDA EREION

enfoque...

VIGICASE
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.~ que hacer...
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* Escogencias de
mercado
* Herramientas de

mercadeo

* Desplieguey
desdoblamiento
de las
necesidades

D
Sy
gl conocimiento
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VIGIADE

Identificacion de
procesos
Medicion
Satisfaccion Seguridad Mejoran.ﬁento
Entusiasmo calidad : (Kalfen). ’
Estandarizacion

calidez Educacién

Alineacion
Pertenencia

MENA
; ;.:n'm,gﬂsmm-mm
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estrategia

vision de futuro

* Estado deseado y necesario a largo plazo
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e Hacia donde vamos?

* La institucion que queremos construir para
dentro de cinco a diez anos

]
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estrategia

el poder de una vision

e Vision sin accion = soélo un sueno
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* Accion sin vision = sin sentido
| * Vision + Accion = pueden cambiar el mundo
%j, Joel Barker
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estrategia

oferta de valor diferenciada

Una propuesta claramente diferenciada,
apreciada por los clientes objetivo porque les
satisface una o varias necesidades
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Algo por lo cual los clientes estan dispuestos a
dar una retribucion rentable a quien |la ofrece y
cuyo valor es percibido por quienes lo reciben
mo superior a la retribucion entregada

VIGIAGE
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* Escogencias de
mercado
* Herramientas de

mercadeo

* Desplieguey
desdoblamiento
de las
necesidades

D
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VIGIADE

Identificacion de
procesos
Medicion
Satisfaccion Seguridad Mejoran.ﬁento
Entusiasmo calidad : (Kalfen). ’
Estandarizacion

calidez Educacién

Alineacion
Pertenencia
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e Escogencias de

escogencias estratégicas mercada
* Herramientas de
fundamentales mercadeo
* Desplieguey
. . . desdoblamiento
e Posicionamiento amplio de las
— Liderazgo en producto necesidades

— Excelencia operacional
— Intimidad con el cliente

Posicionamiento especifico
— Relacion costo - beneficio

* Posicionamiento de valor
— Valor ofrecido vs costo de adquisicion

 Segmentacion de mercado
Ambito geografico
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* Desplieguey

e e desdoblamiento

necesidades

' | |

caracteristicas

del proceso de
generacion

caracteristicas
del servicio

necesidades
del
usuario-cliente

|
control
de los procesos
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.« 7 dentificacion de
modelo de gestidén procesos
Medicion
POr Procesos Mejoramiento
Estandarizacion
Educacion
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implementacion identificacion gu

estandarizacion cliente

= Mmejoramiento
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* Escogencias de
mercado
* Herramientas de

mercadeo

* Desplieguey
desdoblamiento
de las
necesidades

D
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VIGIADE

Identificacion de
procesos
Medicion
Satisfaccion Seguridad Mejoran.ﬁento
Entusiasmo calidad : (Kalfen). ’
Estandarizacion

calidez Educacién

Alineacion
Pertenencia
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Alineacion

alineamiento entre estrategia, e

Satisfaccion

estructura y cultura Entusiasmo
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:

estrategia estrategia
IE nueva

J——

estructura estructura
vieja nueva

transformacion cultura

cultura vieja
cultural nueva
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definir

las

; t metas definir
actuar i

: _ los métodos
rrectivamen cee s

% correctivamente que permitiran

alcanzar las

g metas propuestas

!E

B

-, e educar

E; verificar los y

resultados de entrenar
la tarea

ejecutada

ejecutar
la tarea

recolectar
datos

(hacer)
\ / acer‘ COLMENA
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Atencion centrada
en el paciente y su
familia

NIGIAGE

Atencion centrada Atencion centrada
en la organizacion en el cliente
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enfoque centrado en el cliente

: A 1
i servicios de apoyo
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v servicios de apoyo v
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mejoramiento continuo

Es una filosofia organizacional que busca satisfacer las necesidades del cliente
y exceder sus expectativas con un minimo de esfuerzo, desperdicio o
repeticion de trabajo, mediante el uso de un proceso estructurado que
selectivamente identifica y mejora todos los aspectos de cuidado y servicio de

manera continua.
D.M. Berwick

A RN
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El mejoramiento es una fijaciobn mental inextricablemente unida al
mantenimiento y mejoramiento de los estandares.

VIGIALE =

Masaaki Imai
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meétodo de mejoramiento
organizacional

S brechas S
objeto de evaluacién Q estandares
intervencion
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implementacion del método

brechas

p— esténdares
\ evaluacion

e Etapa de Planeacion:
* Decisién del estandar a utilizar para el mejoramiento v" Informe institucional del

* Conformacién de equipos nivel de desempefio
* Recursos vy logistica

* Sensibilizacion

objeto de evaluacion
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SIGIAED

v" Linea de base de
mejoramiento

* Etapa de Diagndstico:

® Capacitacion

* Desarrollo del diagndstico
* Cierre del diagnéstico

v" Transformacidn de cultura
(evaluacion)

COLMENA
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implementacion del método

intervencion

. ciclos de mejoramiento
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Definicion del Objeto de Mejoramiento

* Revisién del mapa de procesos v' Evidencia de que los
* Priorizacién del objeto de mejoramiento resultados

* Conformacion y capacitacion de equipos mst'ltuuonales
mejoraron como

consecuencia de los
ciclos de mejoramiento

VIGIADD "

Medicion y Analisis

Formulacion Planes de Mejoramiento

Ejecucion y Seguimiento V' Transformacion de

Aprendizaje Organizacional cultura (mejoramiento)
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Centro Policlinico
del Olaya

beneficios

»
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beneficios

Reconociendo las mejores pricticas
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beneficios
premio nacional a la excelencia y la innovacion en gestion

]

;

| MINISTERIO DE DEFENSA

; POLICIA NACIONAL

f

ég L ] s . r

; nuestra institucion cuenta

: con un reconocimiento

= mas por su traba’o Y Premio Nacional « la :'::‘c‘cnciay

e 1a innovacion en Gestion
compromiso 7o0mODe s mAOL MALA
:
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para qué’?
para donde vamos?

POLITICA DE TRANSFORMACION PRODUCTIVA: CONPES 3678
UN MODELO DE DESARROLLO SECTORIAL PARA COLOMBIA

!
| ¢ ¢
E @ Ministerio de Comercio, % Ministerio de la Proteccion Social
:; /  Industria y Turismo Republica de Colombia
T Repiblica de Colombia toerody Ordn

i
EE TURISMO DE SALUD SOGC
ai [ Exportacion de Servicios Resultados Calidad en salud
E v'Desempefio clinico: resultados v Desempefio clinico: resultados
El | v'Aval de un referente v'Seguridad del paciente

| internacional. v Eficiencia

—> CENTROS DE EXCELENCIA <—

2 Esfuerzos:

- Ministerio de Comercio Industria y Turismo |
Ministerio de la Proteccion Social . i e, 76

- IPS Privadas ’

JUAN CARLOS LONDONO SIERRA
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definicion de servicio

v Superacion de expectativas

‘/Crear una experiencia memorable en cada atencion

v Deleite

v La provision de una experiencia majestuosa para cada cliente
v Dejar huellas imborrables en cada momento de verdad

v Cautivando a los clientes y ganando su lealtad

v Crear afectividad
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observacion
consciente
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servicio‘

o

toque personal !!!
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Pon tutoque /

s O
Personal,: ) %
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serviclo

entusiasmo
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| experiencia memorable !

observacion
consciente
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toque personal

entusiasmo

VIGICAGD
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Las companias tendran que asimilar y afrontar
la transicion de |la venta de servicios a la venta
de Experiencias

“La Experiencia es una oferta real pues tiene
una estructura definida que debe disenarse
deliberadamente para atraer a un consumidor

que esta dispuesto a pagar por vivirla”

( The Experience Economy - James H. Gilmore y B. Joseph Pine Il )

s COLMENA

T T T T e T



El servicio consiste en hacer que el

cliente viva una experiencia memorable
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positiva, através de una forma creativa

de servirle

‘ COLMENA

vidi ¥ riesgos laboraies
JUAN CARLOS LONDONO SIERRA




mu |
hvala ' muchchakkefam i 17 e

g , dn fujp-=
P :i?\g [a c I a S!}z&u;&_ gw!‘gé gwes‘
E= § -gkop khun krap= M ha Kl

= 3" atﬂ - dak" em g cnacm6o

ﬂh"gadg edil] = ,.wtakm=
lmeml1apadhleal *uﬂﬁuﬁidanke

Tl Coorcailh da Seamred e iz Bk
sux

:

Juan Carlos Londoino Sierra

Consultor Empresarial
juanlondono@une.net.co
juanlondonovw@gmail.com
316 742 1915
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