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La calidad como conjunto de condiciones para mejorar el cumplimiento de una actividad,
se enfoca en flujos que beneficien la experiencia de los usuarios, por ello, contar con
profesionales que conozcan sobre planificaciéon y ejecuciéon de actividades pensadas en
mejorar este &mbito es cada vez mas importante.

Para el campo de la Salud, en Ecuador esta gestién es vital pues permite entrelazar el trabajo de
los colaboradores internos de las instituciones como hospitales o centros de salud, con los servicios
a los cuales accede la poblacién, de ahi que, la especializacién de profesionales en estas areas
constituye un reto y a su vez una oportunidad para conocer como crear ambientes de
satisfaccion interna y externa.
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Los especialistas en gestionar la calidad de entidades de salud son cada vez més
necesarios

Diego Gémez Correa, docente de la Maestria en Gestiéon de la Calidad y Auditoria en Salud
[1], de la UTPL [1], comparte cinco aportes de un especialista en esta area.

1. Estandares de satisfaccion

Un primer paso para encaminar los estandares de satisfaccion inicia con los colaboradores
internos: si el colaborador crece en la empresa o entidad, esta también crece. Otro aspecto
estd asociado a los factores extrinsecos o circunstanciales, como un salario adecuado, recursos,
interaccién con los companeros de trabajo, oportunidades de promocién, entre otros, para asf
asociar a los valores intrinsecos como la responsabilidad y apropiacién en el cargo.

2. Tratamiento de la informacion
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Medir la satisfacciéon implica un proceso de lavantamiento de informacién con
colaboradores y usarios

Existen herramientas que permiten determinar en un primer término el grado de satisfaccion
laboral de los usuarios internos, generalmente a través de entrevistas semiestructuradas
validadas en el escenario de dmbito del trabajo de los profesionales de la salud. Medir o
diagnosticar es el primer paso, pues luego se deben establecer acciones que permitan
mejorar la calidad de vida laboral y a la vez impulsar la mejor obtencién de resultados, medir de
forma repetitiva sin evidenciar cambios causa sentimientos de frustracién y desinterés en el
trabajador, la medicidn sin acciéon es tan inefectiva como el no medir en absoluto.

3. Maneras integrales para cuidar la satisfaccion

La retroalimentacién es vital en una empresa pues es una forma de autoevaluacién necesaria que
facilita procesos y limita errores. Un personal participativo es un personal comprometido,
cuando una sugerencia o0 queja se repite dos veces hay que poner acciones en marcha, incluso un
proceso que creemos que funciona bien podria mejorar.

En este sentido es importante evitar la intimidacion o la victimizaciéon de las personas que
brindan una retroalimentacién y crear todos los medios apropiados para mantener una
comunicacién bilateral. La técnica del debriefing permite conocer en un ambiente seguro las
emociones, sugerencias y puntos de mejora en el trabajo de equipo.

4. Establecer canales de comunicacion

Los profesionales de la salud, en algunos escenarios, aprendemos en una estructura
jerarquica vertical, pero como gestores es importante establecer canales de comunicacion
para vencer la cultura del miedo, eliminar procesos burocréticos para permitir un flujo de
informacién constante y empapar a los empleados de visién y no de temor. Salir de la oficina no nos
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haréd perder un estatus en el lugar de trabajo.

5. Valoracion del crecimiento personal

El crecimiento personal como la culminaciéon de una meta académica aporta en el bienestar
de los colaboradores

Las relaciones horizontales siempre aportan, mas en las empresas que incorporan una
visidn integral de la persona en sus diferentes roles (trabajador, padre, esposo, hijo) y estados de
salud (embarazo, enfermedades agudas y crénicas) ya que asi logran mayor fidelizacién y
compromiso de sus trabajadores. Las personas cumplen ciclos dinamicos en su vida, cada etapa
presenta desafios concretos, y si bien es cierto no es responsabilidad de la empresa afrontarlos en
lugar del trabajador, es igual de cierto que aquellas empresas que cuentan con procesos de
consejeria y cuidado del empleador y su familia obtienen mejores resultados.

Decide ser mas

Si te interesa aprender mas sobre los procesos de calidad y satisfacciéon, esta es tu oportunidad.
Estudia la Maestria en Gestidon de la Calidad y Auditoria en Salud [1], que te aportara con
herramientas para disefar y validar encuestas semiestructuradas de satisfaccién, o
para aplicar herramientas validadas, a establecer la estructura de un plan de mejora 'y
establecimiento de criterios e indicadores de medicién. Conoce mas en:
utpl.edu.ec/maestrias/gestién.

Conoce los testimonios de Alumnis de la maestria
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