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RESUMEN

Las organizaciones se estructuran en &reas para realizar las diferentes actividades
obteniendo mejores resultados para sus consumidores finales, a cada una se les
asignan procesos que se articulan entre si, para obtener un producto final. La falla en la
articulacion de estos procesos genera sobrecostos como también sanciones para la
empresa, por lo anterior, es importante la articulacién de los sistemas de informacion
para reducir dichas fallas al minimo y maximizar la obtencién de resultados; por lo
tanto, mediante un estudio de caso, este articulo busca establecer dichos lineamientos
en una Empresa Prestadora de Salud de la ciudad de Bogota, planteando las posibles
soluciones para hacerla mas eficiente, contribuyendo en beneficios sociales.

Palabras claves: Procesos, Sistemas de informacion, aplicativos, estructuracién,
resultados eficientes.

ABSTRACT

The organizations are structured in areas to perform the different activities to obtain
better results for their final customers, each area is assigned processes that are
articulated with each other to obtain a final product. The mistakes in the articulation of
these processes generates overcharges as well as sanctions to the company, therefore,
the articulation of information systems is important to reduce such failures to a minimum
and maximize the achievement of results; Therefore, by a case study, this article
pretends to establish such guidelines in a Health Care Company of the city of Bogota,
proposing possible solutions to make it more efficient, contributing towards social
benefits.

Key words: Processes, Information systems, applications, structuring, efficient results.

INTRODUCCION

Las organizaciones estan compuestas por areas, de cada una depende que se entregue
un servicio acorde a los lineamientos de la compafia como también de los diferentes
entes de control. Del mismo modo, cada departamento depende del insumo de otros, si



esta viene con deficiencias o simplemente no existe, el resultado sera un producto, el
cual puede ser un servicio como un dato, que no tendra las caracteristicas de calidad
que espera un cliente interno o el usuario final.

Por esta razon, es de vital importancia conocer la interaccion de las areas optimizando
la comunicacién, igualmente hallando las oportunidades de mejora que ayuden a articular
todos los procesos para encaminar las actividades en un mejoramiento continuo,
facilitando el avance de cada uno de los | planteados por la organizacion.

En contraste, esta organizacion del sector salud al no tener un sistema de informacion
articulado incurre en dificultades como el aumento del tiempo de respuesta al cliente,
reprocesos que amplian el costo, incremento de quejas y acciones procesales,
inconvenientes con los proveedores, disminucién del nimero de los afiliados, entre otros.

Como consecuencia, es de gran importancia analizar las ventajas como las desventajas
de los diferentes sistemas de informacion, para proponer el que esté acorde a las
caracteristicas de la compafiia, donde se elimine o se disminuya las falencias que
actualmente tiene, asi mismo, establecer los diferentes beneficios econémicos y sociales
en su articulacion.

Pues, un buen sistema de informacion aporta datos precisos, relevantes como claros que
se distribuiran por cada area involucrada, posteriormente seran utilizados para una toma
de decision que beneficie a todos los procesos en el aumento de la eficacia de los
indicadores de gestion de cada uno, esto se lograra si participan todos los funcionarios,
se definan correctamente los procesos y se cuente con los equipos tecnoldgicos
necesarios.

1. MATERIALES Y METODOS

El éxito de toda organizacion radica en la articulacién eficiente de cada una de las areas
gue la componen, de esta interconexion dependera la eficiencia de los servicios que
proporciona como la obtencidon de mejores resultados en el cumplimiento de las metas
estipuladas por la compafiia a corto, mediano y largo plazo, en este sentido habria de
afirmar Zarategui (1999) que:

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran
parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base
estructural de un numero creciente de empresas. (...) Esta tendencia llega
después de las limitaciones puestas de manifiesto en diversas soluciones
organizativas, en sucesivos intentos de aproximar las estructuras
empresariales a las necesidades de cada momento [1].

Esta estrategia de la articulacion no es un fendmeno nuevo, por el contrario, toda
compafia debe ser consiente que en la medida que logren optimizar sus procesos y la
interconexion eficiente de los mismos va a lograr mejores resultados en menores



tiempos, todo esto, en procura de una estandarizacion sistematica de los pasos de cada
una de las areas que deben generar los insumos de los cuales dependeran las otras
dependencias para llegar al producto o servicio esperado. Afirmando este planteamiento
Sanchez Maldonado (2004) Expresa:

La decisiénde mejorar los procesos de negocio como un camino para lograr
mayor desempefio en los resultados de las compafias no es un tema
nuevo. Desde principios de siglo se han venido abordando los procesos con
diferentes metodologias con el fin de elevar los resultados financieros de
las firmas. Sin embargo con el paso del tiempo estas iniciativas han
abordado el problema de mejoramiento desde Opticas que no integran las
variables que influyen directamente en los resultados de la actividad
organizacional [2].

La ultima afirmacién del autor, pone a su vez de presente un fendmeno que no puede
desconocerse y es que muchas organizaciones en el afan de establecer procesos de
calidad estan sacrificando los resultados mas eficientes, pues los tecnicismos de la
articulacion de dichos procesos adquiere mayor importancia que el mismo objetivo que
persigue degenerando en un secuela final en la prestacion de un servicio o la generacion
de un producto que no 6ptimos los cuales son consecuencias de dicha articulacion de
las actividades.

En este sentido, al hablar de caso puntual de las empresas prestadoras de salud, que
valga recordar gozan de una baja reputacion por las constantes falla en los servicios
prestados, reputacion que esta directamente relacionada con la prestacion de servicios
eficientes.

La reputacion de las Entidades Promotoras de Salud es el resultado de la
manera en la que se han relacionado por afios con sus afiliados y, para
cambiar la percepcion, el foco de éstas debe estar en sus interlocutores
principales, es decir los pacientes [3].

Este escenario, hace mucho mas interesante la necesidad de realizar un andlisis de los
beneficios que implicaria la implementacion de la articulacion de procesos de los
sistemas de informacién, pues como se ha establecido, en la medida que se dé la
interaccion de las areas en aras de optimizar la comunicacion; asi, al articularlos todos,
estos se encaminaran a realizar actividades que propendan por un mejoramiento
continuo, lo cual conlleva a la obtencion efectiva de los objetivos planteados por la
organizacion.

Ahora, para el presente andlisis se parte de que la empresa al no tener un sistema de
informacion articulado degenera en dificultades en la prestacién del servicio o en el
suministro de bienes, dificultades tales como el aumento del tiempo de respuesta al
cliente, los reprocesos que amplian los costos, el incremento de quejas y acciones
procesales, los inconvenientes con proveedores, la disminucion del nimero de los



afiliados o clientes , entre otros; todos estos enfocados principalmente al beneficio del
cliente o en este caso puntual del afiliado.

Un principio fundamental de la Calidad Total es el papel de los clientes
como arbitros absolutos de la calidad. La calidad inherente del producto o
del servicio, la adecuacioén al uso y cualquier otra orientacién de la calidad
ligada directamente a caracteristicas propias de la empresa proveedora y
de sus ofertas al mercado quedan subordinadas a la respuesta de este
mercado. La Calidad Total busca la satisfaccion de los clientes y, mediante
ella, su fidelidad a la empresa proveedora (...). Como consecuencia, el
disefio de los productos y servicios, su realizacién, la forma de entregarlos
y el senvicio de atencién una vez entregados, todos esos procesos han de
ser pensados Yy ejecutados con ese objetivo en primer plano; ¢ Qué opinara
el cliente de lo que va a recibir? [1].

Como consecuencia de esta estrategia, debe iniciarse por analizar tanto las ventajas
como las desventajas de los diferentes sistemas de informacion a implementar en la
organizacion, o incluso mejorar uno de los existentes, el cual el seleccionado, sin duda
debe estar acorde a las caracteristicas de la compafia, que procure por la eliminacién
de las falencias y errores que posean en el modelo actual de interconexién de procesos,
los cuales sin duda redundara en beneficios econémicos ademas de sociales para la
compafia, logrando una mejor receptividad de opinion por parte de la clientela.

A manera de ejemplo, en Colombia, a partir del 2010 desde el Ministerio de Salud y
Proteccion Social [4] se ha propendido por la implementacién de sistemas de informacion
para la calidad para su propio control, en los términos de la reciente Resolucion 256 del
2016, con los cuales se pretende, en las mismas palabras del Ministerio:

1. Realizar el seguimiento y evaluacion de la gestion de la calidad de la
atencion en salud en el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la
Atencion en Salud.

2. Brindar informacién a los usuarios para elegir liboremente con base a la
calidad de los servicios, de manera que puedan tomar dediciones
infformadas en el momento de ejercer los derechos que para ellos
contempla el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

3. Ofrecer insumos para la referenciacion por calidad que permita
materializar los incentivos de prestigio del Sistema [5].

Estos sistemas, mas alla de pretender la evaluacion de los procesos mas la calidad de
los servicios prestados desde el ambito de la salud, busca un ejercicio transparente para
los usuarios; en el cual, a partir de elementos que combinan tanto la eficiencia como la
optimizacién de tiempo, asi como recursos en la obtencién de los requerimientos que les
indilgan; con todo esto, poder referenciar la calidad del sistema de las organizaciones
prestadores de dichos servicios y bienes. Estos elementos como parte de una politica de
gobierno en pro de la eficiencia del Estado.



(...) en el mencionado contexto de formulacion estratégica del sector y
garantia del derecho a la salud del pais, y de evaluacién y monitoreo del
desemperfio y la calidad en el mundo, el Ministerio de Salud y Proteccion
Social, bajo el liderazgo de la Oficina de Calidad, ha enfocado sus
esfuerzos en el desarrollo de una innovadora propuesta para actualizar el
Sistema de Informacién para la Calidad, que pretende una medicion de
manera sistémica, transversal a los agentes del Sistema General de
Seguridad Social en Salud. Esto quiere decir, desde la perspectiva de las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud —IPS—, las Empresas
Administradoras de Planes de Beneficios —EAPB-—, las Direcciones
Territoriales en Salud —DTS- y el Ministerio de Salud y Proteccion Social —
MSPS—, con una relacién entre todos los indicadores propuestos y bajo un
enfoque comun: el logro de Optimos resultados en salud para la poblacion
colombiana [5].

Un sistema de informacion debe aportar datos precisos, relevantes como claros, los
cuales seran insumos en cada area involucrada para la obtencion de un resultado preciso
gue posteriormente seran utilizados para una toma de decisiones que beneficiaran
finalmente al usuario final, con lo cual conforme se ha expresado redundara en mejoras
en los indicadores de gestion de cada una de las areas, todo esto siempre y cuando se
logre una vinculacion precisa de funcionarios, herramientas, datos y equipos
tecnoldgicos idéneos.

Por esta razon, la resolucion 056 del Ministerio de Salud y Proteccion Social al establecer
la finalidad de los Sistemas de informacion de calidad, adoptados por este ente Estatal,
en aras de monitorear la calidad del servicio fija como finalidades,

1. Fomentar un adecuado uso y aprovechamiento de la informacién para el
mejoramiento de la calidad en salud.

2. Gestionar el conocimiento y asegurar la implementacion efectiva de
intervenciones y estrategias para el logro de los resultados en salud.

3. Contribuir con la medicién del desempefio y resultados de los agentes
del Sistema General de Seguridad Social en Salud, para facilitar la toma de
decisiones y suministrar a los ciudadanos informacién con la cual puedan
ejercer el derecho a la libre eleccion.

4. Promover acciones de mejoramiento, atendiendo al principio de
eficiencia del Sistema de Informacion para la Calidad, contemplado en el
articulo 47 del Decreto 1011 de 2006 y las normas que lo modifiquen,
adicionen o sustituyan [6].

El sistema implementado por el Ministerio de Salud y proteccion Social, es el SISPRO
(Sistema Integral de Informacién de la Proteccion Social), la cual se constituye en una
herramienta para obtener, procesar como también consolidar la informacién oportuna
gue conlleve adopcién de politicas, para monitorear, regular y gestionar los servicios en
cada uno de los niveles de los procesos esenciales, tales como el aseguramiento, el



financiamiento, la oferta, la demanda como el uso de servicios, dando informacion veraz
a la ciudadania.

Este modelo de Sistema de Informacién, implementado desde el gobierno Nacional, es
un ejemplo que sirve de derrotero para los que deberan implementar las Empresas
Prestadoras de Salud para lograr la articulacion ya de sus procesos internos en miras de
lograr una eficiente prestacién del servicio, que como ya se habia manifestado, no goza
de mayor credibilidad en el entorno, como lo constata el mismo Ministerio en la
implementacion de Sistema de Informacion de Calidad y lo concluye en el informe del
2015:

Frente a la experiencia de los usuarios en lo atinente a la atencion, las
mediciones coleccionadas muestran un panorama en el cual es evidente la
necesidad de enfocar acciones de mejoramiento que busquen la
satisfaccion de las expectativas del usuario en términos de acceso, entrega
de informacién, oportunidad en los servicios, entre otros [5].

De este marco general, hay que considerar que la articulacién sin duda es el eje central
gue definira el tema de la calidad para la ejecucion de sistemas de informacion que vayan
conforme a las necesidades y objetivos de cada caso, por ello un solo sistema puede
gue no sea aplicable a todas las organizaciones, puesto que cada una debe atender al
proceso propio, por ende cada sistema o modelo debe ser particularizado.

De esta manera, puede resaltarse el modelo de Kaoru Ishikawa (1985), el cual ha sido
ampliamente difundido por el mundo, en el cual establece un Método sistematico o
cientifico de mejora de procesos, el cual consiste en un recorrido de una serie de pasos
0 etapas, las cuales van desde la deteccién de un problema o la mejorar de una
estrategia, que pasa por un que propende por localizar la fuente de los mismo,
posteriormente lo guia a las posibilidades de mejora o solucién del problema, el cual va
amarrado a la eleccién una o unas soluciones que se consideren acertadas con las
cuales se pretende llegar una plena implantacion del mismo en pro de obtener los
resultados esperados. Este proceso esta reflejado en la siguiente gréfica:



METODO SISTEMATICO DE MEJORA DE PROCESOS
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Figura 1. Método Sistemético de Mejora de Procesos
Fuente: Ishikawa, 1985 [6]

A su vez frente a los macro-procesos; es la articulacion eficiente de dos 0 mas procesos
segun lo establece Carlos Henao Cérdoba en Macroprocesos. [7]

A partir de lo expuesto hasta este punto es ahora necesario aterrizarlo en una realidad
concreta, con la ayuda de un estudio de caso poder comprender cOmo se realiza estas
articulaciones en los diferentes procesos de las corporaciones, para ello se toma una
empresa prestadora de servicios de salud para analizar la forma en que se ha
implementado dichos procesos mas la manera que son percibidos por los funcionarios
gue los ejecutan, para finalmente determinar si se cumplen con los objetivos planteados
y en caso tal de no ser asi como pueden mejorarse.

2. ESTUDIO DE CASO

Para el andlisis de la realidad de dicha empresa se parti6 desde un modelo de
recopilacion y analisis de informacion, en el cual se parte de un enfoque hermenéutico —
interpretativo; por medio del estudio de caso, que segun Martinez Carazo es,

una estrategia de investigacion dirigida a comprender las dinamicas
presentes en contextos singulares, la cual podria tratarse del estudio de un
Unico caso o de varios casos, combinando distintos métodos para la
recogida de evidencia cualitativa y/o cuantitativa con el fin de describir,
verificar o generar teoria [9]



De este modo, el estudio de caso relacionado a este articulo, parte de evidencia
cualitativa recopilada a partir de unas guias de observacion como también unas
entrevistas practicadas a personas claves en los procesos, informacion a la cual se le
aplica el enfoque ya mencionado hermenéutico-interpretativo; asi, la hermenéutica se
entiende como como una actividad de reflexion, que permite la interpretacion orientada
a facilitar el pleno entendimiento de los textos en los diferentes contextos por los que ha
atravesado la humanidad. De ahi que, la capacidad interpretativa de la hermenéutica
ayuda en el andlisis de una obra descubriendo todo lo que en ella se infiere, en cuanto,
a su género y estilo.

Asi, Arraez, Calles y Moreno (2006) citando a Gadamer (1995) expresan que éste autor
busca demostrar como la hermenéutica, indica no sélo el procedimiento de algunas
ciencias, o el “problema de una recta interpretacién de lo comprendido, sino que se
refiere al ideal de un conocimiento exacto y objetivo, pues el comprender no es una de
las posibles actitudes del sujeto, sino el modo de ser de la existencia como tal’ (pag.
177). [10]

De esta forma, la interpretacion desde su origen se establece como una teoria
pedagodgica general, la cual se desarrolla a travées de canones basicos —contextuales
como psicolégicos—, que hacen referencia a gramatica que ayudan a descifrar el
significado de las palabras en relacion con el contexto lingtistico desde el cual se analiza
y el segundo que se relaciona con la totalidad del pensamiento del autor analizado,
asegurando que para alcanzar la claridad mas la precisiéon del texto se hacia necesario
revivir la experiencia del autor cuando escribi6 el texto original.

2.1. METODO

Con lo anterior, el método de analisis de informacién recopilada a utilizar, como se ha
podido dilucidar, para el presente articulo es cualitativo, que tiene como objetivo la
descripcion de las cualidades del fenbmeno materia de analisis, que abarca parte de la
realidad de un objeto de estudio concreto y delimitado por el estudio de caso. No se trata
de probar o de medir en qué grado se encuentra una cierta cualidad, sino de descubrir
tantas cualidades como sea posible que describan el fendbmeno con miras a cumplir los
objetivos planteados para el presente escrito. Con todo, el alcance final de este estudio
cualitativo, propende por comprender dicho fendmeno complejo, mas alla de medir las
variables involucradas en dicho fenbmeno.

2.2. METODOLOGIA

El estudio de caso, es uno de los métodos mas notables que se vienen utilizando en la
investigacion cualitativa. Asi, se integran en cumplimiento de dicho deber investigativo
técnicas de investigacion social, las cuales se desarrollan, a través de la experiencia y
conocimiento del investigador, por medio, de un proceso estratégico en el cual el



investigador actla conectando la experiencia mas el conocimiento acerca del método,
con creatividad como compromiso personal. En dicho proceso, como lo recuerda
Rodriguez Gomez (1999), el estudio de casos sigue una metodologia comun etnogréafica
para el estudio de escenarios igualmente comunes, ante la cual es el estudio directo de
personas o grupos durante un cierto periodo, utilizando la observacion participante [11]
Por su parte “la etnografia alcanza rigor cientifico en tanto permite la emergencia de los
principios de creatividad, sistematicidad, transparencia y referencia empirica, siendo
estos principios clave en la definicion general de método”[11]

Finalmente, la etnografia va a permitir la comprension del modo o estilo de vida de las
personas objeto de estudio, que para el presente caso implica la forma en que se
relacionan en su contexto laboral y como la eficiencia o deficiencia en los procesos que
desarrollan, conllevan a un resultado eficiente del producto final de su trabajo.

2.3. DESARROLLO METODOLOGICO

El desarrollo metodologico se realiza a travées de ficha de observacidon, guia de
observacion mas entrevista semiestructurada. La guia de observacion permite anotar los
elementos que el investigador busca observar, haciendo una debida formulacion de los
mismos, la importancia de esta técnica radica en que permite registrar situaciones
auténticas de lo que se observa en el campo delimitado de trabajo. La entrevista
semiestructurada, es la que permite que el investigador disponga de un guion, que
recoge los temas que debe tratar a lo largo de las entrevistas. Elorden en que se abordan
los temas como también el modo de formular las preguntas se dejan a la libre decisiony
valoracion del entrevistador.

Asi, las actividades a desarrollar se realizan por objetivos, con el fin de dar respuesta a
la pregunta de investigacion y generar la propuesta para la identificacion de los beneficios
de la articulacion de los sistemas de informacion para dicha empresa del sector salud en
Bogota. (Véase tabla 1, Anexo 1).

Tabla 1. Desarrollo Metodol6gico

OBJETIVOS ACTIVIDAD

Compilacion, sistematizacion y analisis de
la informaciéon secundaria, a partir de
libros, informes institucionales, planes, etc.

Visibilizar como es el actual
funcionamiento de la empresa
prestadora de servicios de salud,
frente a la articulacién de procesos.

Visitas exploratorias de reconocimiento de
las condiciones actuales de la articulacion
de los procesos de la empresa (Véase
anexo Ay B).

Identificacion de problemas centrales, sus
causas y sus efectos




‘ OBJETIVOS ACTIVIDAD

Identificar los procedimientos o
lineamientos técnicos que tienen
conocimiento los principales actores
intervinientes en los procesos de la
empresa y la efectividad en su
ejecucion.

Desarrollo de entrevistas a los actores
definidos como claves y de conformidad
con la metodologia MAC (Véase anexo C).

Reconocimiento de actores, e
identificacion de responsabilidades vy
funciones cuyos resultados van a permitir
el disefio de las falencias de los procesos,
asi plantear alternativas de solucion a los
inconvenientes con la intervencion de los
actores claves en la ejecucion de los
mismos, a traves de sistemas de
informacién, en pro de una mejora
sustancial en los resultados de los
procesos de la compaiiia.

Analizar la posible incidencia en
beneficios de la articulacién de los
sistemas de informacion para dicha
compafia del sector se salud.

Fuente: Elaboracion Propia, 2016.

3. RESULTADOS

A partir de las fichas de observaciéon y las entrevistas, se encontrd que la empresa
prestadora de servicios tomada para este estudio, a la cual se denomina EPS -para no
comprometer el nombre de la compafia- posee frente a procesos los siguientes:

Tabla 2. Macro-procesos EPS
Cuentacon
macro-
procesos Si
\\[e!

¢, Cuantos? ¢, Cudles?

* Financiera,
* Contributivo
Si 6 * Subsidiado
* Salud

* Apoyo

* Gerencia

Fuente: Elaboracion Propia, 2016.

Como se observa en el cuadro, se estandarizan estos seis macro-procesos dependiendo
de las areas; asi mismo, cada uno posee procesos propios que son desarrollados para
dar cumplimento alos objetivos de cada area, adicional para cada macro-proceso existen



sistemas de informacion propios que responden a sus necesidades, pero que ho
necesariamente se articulan facilmente con los demas.

Entre los procesos cabe resaltar tres a manera de ejemplo de los ejecutados, con sus
respectivos mapas de procesos de forma general:

Solicitud del servicio
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h |
Validacion Servicio ]
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o Tutela

Grafico 1: Proceso: Gestion de senicios
Fuente: EPS, 2016.
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Grafico 2. Proceso: Atencién al Afiliado — Afiliacion
Fuente: EPS, 2016.

®




Pago de lo factura

Validacién del
Lervicho

5
5'
NO
L 3
Archivar factura -.

Grafico 3. Proceso: Recobros
Fuente: EPS, 2016.
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Estos procesos, tienen unos tiempos estipulados en los cuales deben ejecutarse, sin
embargo no hay una clara armonia con los tiempos realmente empleados en la ejecucién
de los mismos; por ende, los resultados no siempre son los esperados, pues adicional,
los aplicativos en que se desempefian no permiten que sea ejecutado en uno solo; sino
gue deben intervenir varios proceso, ademas del trabajo que tienen que realizar personal
de la empresa en adaptar el resultado de un aplicativo, a la entrega del siguiente.

Adicionalmente, al interrogar a veinte personas de diferentes areas de la compafia
acerca de la eficiencia de cada sistema de informacion en el cumplimiento de los
objetivos de cada proceso se encontré una gran mayoria tendiente a que no contribuye
a un desarrollo eficiente de las metas de cada proceso.

EFICIENCIA

No; 80%

Grafico 4. Eficiencia de los sistemas de informacion en los procesos.
Fuente: Elaboracion Propia, 2016.



Ante lo anterior, al determinar las causas por las cuales no se logra una eficiente armonia
de los sistemas de informacion en la ejecucién de los procesos se encontré que;

Problemas en los Procesos

Diversidad de Recurso Humano Otros
Aplicativos

Grafico 5. Problemas de la articulacién de los procesos.
Fuente: Elaboracién Propia, 2016.

Dentro de los marcos analizados, el principal problema que se encuentra en la
produccion de resultados eficientes esta la diversidad de aplicativos, o sistemas de
informacidn, empleados en la ejecucion de los procesos con un porcentaje mayor, sobre
la capacidad del recurso humano y una parte menos relacionada a otros inconvenientes,
tales como falta de apoyo de areas administrativas, mal distribucién de los tiempos para
cada proceso.

De lo anterior se desprende que debido a dichas deficiencias que se presentan la
compafiia se ve expuesta a diferentes sanciones, algunas de tipo administrativo
provenientes de las entidades de vigilancia y control como la Superintendencia de Salud,
por otro lado, las de tipo legal por demandadas o acciones de tutela promovidas por los
usuarios al no otorgarseles los servicios o0 productos que necesitan en los tiempos
estipulados o que se requieren.

Ante el primer poder sancionatorio al que se ve expuesto, este se encuentra su
fundamento en la ley que la faculta para dicha actuacion:



Articulo 128. Procedimiento sancionatorio. La Superintendencia Nacional
de Salud aplicard las multas o la revocatoria de la licencia de
funcionamiento realizando un proceso administrativo sancionatorio
consistente en la solicitud de explicaciones en un plazo de cinco (5) dias
habiles después de recibida la informacidn, la practica de las pruebas a que
hubiere lugar en un plazo maximo de quince (15) dias calendario, vencido
el término probatorio las partes podran presentar alegatos de conclusion
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes. La Superintendencia
dispondrd de un término de diez (10) dias calendario después del
vencimiento del término para presentar alegatos de conclusién para
imponer la sancion u ordenar el archivo de las actuaciones. Sino hubiere
lugar a decretar pruebas, se obviara el término correspondiente. La sancion
sera susceptible de los recursos contenidos en el Cédigo Contencioso
Administrativo. [13]

En cuanto a las demandas, estas dependeran de los montos de cada una; en lo
concerniente a los desacatos de las acciones de tutela, mecanismo idoneo y mas usado
ante las empresas prestadoras de servicios de salud para otorgar los bienes o servicios
de manera inmediata, valga resaltar:

El articulo 52 prevé la facultad que tiene el juez de conocimiento para
imponer sanciones por el desacato a 6rdenes por él impartidas con ocasion
del tramite previsto en el decreto reglamentario de la accion de tutela;
desacato a una orden que bien puede estar contenida en auto que ordena
pruebas o que puede ser el contenido en el mismo fallo. Para el efecto, no
debemos diferenciar las caracteristicas de la providencia que contiene la
orden; ya sea en el auto que ordena pruebas, ya sea la contenida en el
fallo, a esa orden es a la que hace referencia la norma que nos ocupa [15].
Basta recordar que de acuerdo con el inciso segundo del articulo 86
constitucional, la proteccion que brinda el Estado a través de la tutela
consistirhd en una orden para que aquel respecto de quien se solicita la
tutela, actle o se abstenga de hacerlo. [14]

De esta manera, al interrogar a los actores den los procesos si se han tomado medidas
para buscar el mejoramiento de estos procesos en aras de disminuir las sanciones,
conflictos de tipo administrativo o juridico en que se pueda ver incursa la empresa se
observa que un noventa por ciento de los entrevistados si ven que se han tomado
medidas, pero frente a la eficiencia de dichas medidas el porcentaje disminuye a un
cuarenta y cinco por ciento, como se puede observar a continuacion:
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Grafico 6. Medidas Tomadas y eficiencia de las mismas.
Fuente: Elaboracion Propia, 2016.

Con lo anterior, es una cifra que, si bien pone de manifiesto que hay una preocupacion
por mejorar dichos procesos, estas no estan cumpliendo con la meta de mejorarlos y
hacerlos mas eficientes, por ello al analizar las medidas que se implementan se observan
las siguientes, junto alas cuales se puede determinar partir de lo observado cuales tienen
mayor o menor incidencia en la mejoria del proceso.

Tabla 3. Medidas Tomadas Yy eficiencia de las mismas.

(HA CONTRIBUIDO A MEJORAR?

MEDIDA
s | no [MoSouosE

Auditorias de Ministerio de Salud. X
Potencializar cada aplicativo para que sea X
mas eficiente.
Comité de Evaluacion de Procesos. X
Cambio de algunos aplicativos. X
Capacitacion a Personal X
Reuniones Periddicas X
Sistematizacion de Procesos Manuales. X

Fuente: Elaboracion Propia, 2016.



De lo anterior, se desprende que una buena parte de las medidas implementadas no han
contribuido a mejorar los tiempos de procesos, especialmente lo relacionado con los
sistemas de informacion pues en una buena medida de los consultados y lo verificado a
partir de las fichas de observacién, se han introducido mejoras a los sistemas de
informacidn lo cual si bien es positivo la variedad de sistemas que emplean los diferentes
procesos hacen que la informacion no esta de la forma que cada sistema lo requiere,
como se puede evidenciar a manera de ejemplo en dos respuestas de los entrevistados.

“El mayor inconveniente es la variedad de aplicativos que tiene la compafiia
y que maneja la informacion, ya que, algunos no obtienen la informacion
total requerida para ciertos procesos.”

“En mi opinién todas las areas tienen que entregar diferentes productos y
para que estos se entreguen en Optimas condiciones la entrada de la
informacion debe contar con las caracteristicas exigidas por las diferentes
areasy el trabajo manual se debe disminuir.”

Asi mismo al consultar cual puede ser la solucidn a dichos inconvenientes la respuesta
mas reiterada fue la unificacion de un sistema de informacién, que sirva para todo el
proceso y no seguirlos manejando como procesos aparte con aplicativos propios, como
se evidencia en una de las respuestas suministradas:

La empresa cuenta con diferentes aplicativos y los funcionarios ya estan
familiarizados con estos, ademas contamos con buenos profesionales a
nivel de desarrollo, por lo cual en mi opinién seria mejor unificar y adecuar
el sistema de informacion, para que las entradas y las salidas estén con las
caracteristicas exigidas de cada éarea.

4. CONCLUSIONES

Conla compilacion de datos planteada anteriormente, es evidente que -como se planted
en la primera parte del presente articulo- es necesario la mejora constante de procesos
para lograr resultados eficientes, que vayan tendientes a ofrecer cada vez mas mejores
productos y servicios al cliente consumidor final.

En el caso puntual analizado, la empresa prestadora de servicios EPS, posee 6 macro-
procesos, los cuales se subdividen en procesos a menor escala que permiten obtener



los resultados esperados de cada area, y que a su vez se articulan entre si para que los
macro-procesos brinden el servicio final esperado de la mejor manera.

Sin embrago, como bien se evidencié estos procesos no se dan en los tiempos
determinados; esto, por deficiencias a diferentes niveles ya puestos de presente en el
andlisis de resultados. Ante ello, si bien se han implementado estrategias para mejorarlos
y lograr una articulacion eficiente entre todos, teniendo como eje los sistemas de
informacion, los resultados finales no han sido los esperados; con los cual la empresa se
ha visto abocada al pago de sanciones.

Esta circunstancia, mas alla que degenerar en un grave perjuicio econémico para la
compafia, también evidencia un grado mas preocupante, este Ultimo relacionado con
gue dichos procesos estan asociados a temas concernientes a derechos fundamentales
de los usuarios o clientes, tales como la vida, la dignidad humana y conexo aello la salud
gque es tema puntual que busca estandarizar los procesos al interior de la empresa.

Asi, para poder proponer una posible solucion a esto, es necesario definir que ante
criterios evaluados se puede concluir entre otras cosas que:

1 La empresa cuenta con sistemas de informacion para los diferentes procesos,
pero los mismos no se encuentran articulado entre si; generando que la
informacion cuando la va a tomar otro aplicativo no esta en las condiciones
necesarias, por ende, la intervencion humana para mejorarlos acarrea mas
tiempos y disminuye la eficiencia de los mismos.

2 Se han implementado estrategias para mejorar dichos procesos, que no han
arrojado los resultados esperados pues se percibe que no estd atacado el
problema central.

3 Es necesario un replanteamiento que apunte a evitar las sanciones en que se ve
inmiscuida la EPS, que procure por prestar los servicios de salud en los menores
tiempos, con una eficacia superior; siempre tendiendo por el respeto a los
derechos del cliente final.

De lo anterior, se deduce que el problema a afrontar realmente esta relacionado con los
sistemas de informacion y el papel que cumplen de articular de manera eficiente los
procesos de las distintas areas, lo cual va a generar que se disminuyan los costos,
tiempos como también en el mejoramiento de los resultados en atencién del usuario final.



Este problema, no es porque la compafia no posee los sistemas de informacién, por el
contrario se observa una presencia de numerosos sistemas para cada area o proceso;
que dificulta un desarrollo arménico entre ellas, lo que retrasa los tiempos de entrega al
tener que adecuar cada entrada y salida a las necesidades del siguiente aplicativo que
las debe tomar.

Puesto esto de manifiesto, se plantean dos propuestas puntuales, en las cuales se
evidencia la necesidad que:

1 Se ejecute la unificacion de un sistema de informacion que reduzca los tiempos
en la articulacién de los procesos de cada area, y con ello los macro-procesos a
los que responden, con miras a entregar el resultado final de la forma esperada.

Si bien puede ser complejo,

2 La segunda alternativa es la ejecucion de un desarrollo entre los diferentes
aplicativos usados, simplificando de manera eficiente los trabajos manuales en la
obtencion de entradas como las salidas requeridas por los diferentes sistemas de
informacidn; ademas de reducir a un nimero minimo los sistemas de informacién
que intervengan; siempre y cuando lo que subsistan permitan este desarrollo
armonico en la articulacién de los procesos, para que el resultado sea esperado.

Frente a la primera, que es la ideal, un solo sistema de informacién puede ser la
alternativa mas certera a los inconvenientes que se presenta, en ella la comparia debe
hacer un esfuerzo por lograr la consecucion o desarrollo de dicho aplicativo, en el cual
pueda simplificar todos los procesos de las diferentes areas en aras de simplificar
tiempos, costos y hacer mas eficientes los resultados.

La segunda, implica también un esfuerzo -que puede ser incluso mayor- al obligarse a
desarrollar al interior de cada aplicativo las mejoras necesarias para que la informacion
gue arrojen pueda ser facilmente recibiday digerida por el siguiente que la toma por otro
sistema de informacion; reduciendo o eliminando totalmente la intervencion humana en
la adaptacién de dichos datos; con ello el resultado va a ser el esperado, tanto por los
beneficios tiempo-costos, como por la satisfaccion del usuario final.
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