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objetivo 

Sensibilizar a los asistentes del Foro, en  los 
conceptos y metodologías requeridos para el 
mejoramiento de su modelo de la gestión en 
salud hacia la generación de experiencias 
positivas 
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• Que vieron? 

• Que destacan de la situación? 

• Cuales fueron los resultados? 

• Que favoreció ese resultado?  

video 
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• El propósito de cualquier organización es lograr 

resultados. En instituciones de salud, estos deben estar 

relacionados con: 

– Efectividad 

– Seguridad 

– Centrados en el Cliente 

Desempeño Clínico 

RESULTADOS EN SALUD 
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RESULTADOS EN SALUD 
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Amplitud  (Resultados de Gestión) 

Premios de Calidad en Salud 

SUA S

Premio Nacional a la  

Excelencia y la Innovación 

en Gestión 

Centros de Excelencia C

 premisas de enfoque 
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enfoque… 
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enfoque… 
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qué hacer… 



conocimiento

estrategia

• Alineación

• Pertenencia

• Satisfacción

• Entusiasmo

• Identificación de 

procesos

• Medición

• Mejoramiento

• (Kaizen)

• Estandarización

• Educación
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seguridad

calidad

calidez

• Escogencias de 

mercado

• Herramientas de 

mercadeo

• Despliegue y 

desdoblamiento 

de las 

necesidades
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visión de futuro 

• Estado deseado y necesario a largo plazo 

• Hacia dónde vamos? 

• La institución que queremos construir para 
dentro de cinco a diez años 

estrategia 
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el poder de una visión 

• Visión sin acción = sólo un sueño 

• Acción sin visión = sin sentido

• Visión + Acción = pueden cambiar el mundo 

Joel Barker 

 

estrategia 
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oferta de valor diferenciada 

Una propuesta claramente diferenciada, 
apreciada por los clientes objetivo porque les 
satisface una o varias necesidades 

 

Algo por lo cual los clientes están dispuestos a 
dar una retribución rentable a quien la ofrece y 
cuyo valor es percibido por quienes lo reciben 
como superior a la retribución entregada 

 

estrategia 
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escogencias estratégicas 
fundamentales 

• Posicionamiento amplio 
– Liderazgo en producto 
– Excelencia operacional 
– Intimidad con el cliente 

• Posicionamiento específico 
– Relación costo - beneficio 

• Posicionamiento de valor 
– Valor ofrecido vs costo de adquisición 

• Segmentación de mercado 
• Ámbito geográfico 

• Escogencias de 

mercado 

• Herramientas de 

mercadeo 

• Despliegue y 

desdoblamiento 

de las 

necesidades 
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desdoblamiento
• Despliegue y 

desdoblamiento 

de las 

necesidades

deseos del 

usuario/cliente

identificación 

del 

usuario-cliente

caracterización del producto 

(bien o servicio)

características

de la calidad

necesidades
del 

usuario-cliente

características
del servicio

características
del proceso de 

generación

indicadores de 

gestión

control
de los procesos
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modelo de gestión 
por procesos

identificación

mejoramiento análisis

implementación

A  P
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clienteestandarización

• Identificación de 

procesos

• Medición

• Mejoramiento

• (Kaizen)

• Estandarización

• Educación
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alineamiento entre estrategia, 
estructura y cultura

estrategia

vieja

estructura

vieja

cultura vieja

estrategia

nueva

estructura

nueva

cultura

nueva

transformación

cultural

a

• Alineación

• Pertenencia

• Satisfacción

• Entusiasmo
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filosofía 



correctivamente

definir

metas

que permitirán

alcanzar las  

metas propuestas

educar y

entrenar
ejecutar

la tarea

recolectar

datos

verificar los

resultados de
la tarea

ejecutada 
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las

actuar
definir

los métodos
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Atención centrada 
en la organización

Atención centrada 
en el cliente

Atención centrada 
en el paciente y su 

familia
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enfoque centrado en el cliente
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direccionamiento estratégico

servicios de apoyo

proveedores

clientes

proveedores

servicios de apoyo

direccionamiento estratégico
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mejoramiento  continuo 

Es una filosofía organizacional que busca satisfacer las necesidades del cliente 

y exceder sus expectativas con un mínimo de esfuerzo, desperdicio o 

repetición 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 

 

El mejoramiento es una fijación mental inextricablemente unida al 

mantenimiento y mejoramiento de los estándares.   

       Masaaki Imai 

 



estándares

brechas

objeto de evaluación

método de mejoramiento 
organizacional

intervención  
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estándares

brechas

objeto de evaluación

implementación del método 

evaluación

• Etapa de Planeación: 
• Decisión del estándar a utilizar para el mejoramiento
• Conformación de equipos 
• Recursos y logística
• Sensibilización

• Etapa de Diagnóstico: 
• Capacitación

• Desarrollo del diagnóstico
• Cierre del diagnóstico

ü Informe institucional del 
nivel de desempeño 

ü Línea de base de 
mejoramiento 

ü Transformación de cultura  
(evaluación) 
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ciclos de mejoramiento

• Definición del Objeto de Mejoramiento
• Revisión del mapa de procesos

• Priorización del objeto de mejoramiento
• Conformación  y capacitación de equipos

• Medición y Análisis

ü Evidencia de que los 
resultados 
institucionales 
mejoraron como 
consecuencia de los 
ciclos de mejoramiento

ü Transformación de 
cultura (mejoramiento)

intervención  

• Formulación Planes de Mejoramiento

• Ejecución y Seguimiento 

• Aprendizaje Organizacional

implementación del método 
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beneficios 
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beneficios 
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beneficios 
premio nacional a la excelencia y la innovación en gestión 



para qué?
para donde vamos?
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üSuperación de expectativas

üCrear una experiencia memorable en cada atención

üDeleite

üLa provisión de una experiencia majestuosa para cada cliente

üDejar huellas imborrables en cada momento de verdad

üCautivando a los clientes y ganando su lealtad

üCrear afectividad

definición de servicio
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observación 
consciente

servicio

JUAN CARLOS LONDOÑO SIERRA



toque personal  !!!

servicio
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entusiasmoservicio
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! experiencia memorable !

observación 
consciente

toque personal

entusiasmo
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Las compañías tendrán que asimilar y afrontar 
la transición de la venta de servicios a la venta 
de Experiencias

“La Experiencia es una oferta real pues tiene 

una estructura definida que debe diseñarse 

deliberadamente para atraer a un consumidor 

que esta dispuesto a pagar por vivirla”

( The Experience Economy - James H. Gilmore y B. Joseph Pine II )
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El servicio consiste en hacer que el 

cliente viva una  experiencia memorable  

positiva,  a través de una forma creativa 

de servirle 



gracias !!! 

Juan Carlos Londoño Sierra 
Consultor Empresarial 

juanlondono@une.net.co 
juanlondonovw@gmail.com 

316 742 1915 


