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Introduccion

La dinamica de permanente cambio que deben sufrir las organizaciones para ajustarse al
entorno en el cual desarrollan sus actividades plantean grandes retos, para quienes estan
Ilamados a dirigir o liderar las empresas. En este sentido el futuro Administrador de Empresas
estd llamado a profundizar en la realidad econdmica que vivira su organizacién para desde
alli, estructurar las respectivas estrategias de cambio que sean necesarias para garantizar el
desarrollo, crecimiento y sostenibilidad de la empresa en el tiempo. Es por ello que este
ensayo argumentativo tiene como objeto establecer la importancia de incorporar elementos
de la gerencia de cambio en un tipo de organizacion en particular, como es una corporacién

hospitalaria, como parte de las estrategias encaminadas a la mejora de servicio al cliente.

En el caso de Colombia existe una problematica creciente ligada a las condiciones de
servicio al cliente en las organizaciones hospitalarias, sin embargo, en este breve estudio se
hace pertinente identificar elementos que faciliten la labor del gerente para que pueda
incorporar nuevas practicas orientadas a fortalecer los procesos en cuestion, bajo

lineamientos de gestion del cambio que beneficien su implementacion.

En este sentido se relaciona informacion pertinente sobre el contexto de la gerencia de
cambio y sus beneficios en las organizaciones actuales, y posteriormente se detallan
elementos de la gerencia de cambio orientado al servicio al cliente, identificando algunas de
la buenas practicas que algunos autores han desarrollado al respecto, y los cuales se ajustan

a la busqueda de la mejora de la atencion hospitalaria.



Que es la Gerencia de Cambio

El concepto de Gerencia de cambio en el ambito organizacional tiene su genesis en el
crecimiento de ambiente de globalizacion y competencia que existe en el contexto de las
empresas. No solo se trata del entorno regional o nacional, se han sumado factores globales
que exigen de las corporaciones nuevas y mejores précticas para el cumplimiento de su
actividad econémica. Anteriormente se presentaban concepciones sobre las cuales la
administracion tradicional suponia una dindmica que no era susceptible de cambiar, ya que
se asumian riesgos que no se estaba dispuesto a correr por parte de quienes tenian la

responsabilidad de tomar las decisiones en la alta gerencia.

Igualmente en palabras de Duque (2007), “La gerencia del cambio es una técnica con
enfoque holistico que se utiliza para implementar cambios de gran escala (relativo) que
integren la estrategia y los procesos de una organizacion, con su gente y su cultura” (pag. 1).
De acuerdo a esto es necesario resaltar que el cambio como proceso exige del concurso de
varios individuos y de diferentes niveles en la organizacion, particularmente por el reto que
exige la construccion de una cultura corporativa que facilite la incorporacién de cambios en

los procesos o actividades al interior de la empresa.

No obstante, estudios como los referenciados por Henry Marin (2004) mencionan que
“Las investigaciones organizacionales, estan demostrando que estas reformas normativas por
si mismas, no conducen a cambios reales, si ellas no tocan la naturaleza actitudinal (conducta)
de las personas involucradas en el proceso que se quiere transformar (pag. 5)”. Es decir que
el concepto de cambio va maés alla de la divulgacion de una estrategia o politica orientada a
modificar algun proceso o actividad en la organizacion y requiere de una efectiva articulacion

entre las partes involucradas buscando minimizar los impactos negativos que todo cambio



puede causar desde el ambito personal, como del profesional en los colaboradores en todo

nivel.

Lo anterior contrasta con estudios méas actualizados entre los cuales se resaltan los de
Duque (2014), quien menciona que existe una responsabilidad primaria de la gerencia de las
empresas en la generacion de valor, y para ello es necesario detallar los elementos que se
deben integrar para la ejecucion de procesos de cambio, de tal manera que se pueda entender
su forma de operacién, la inmediatez de su aplicacion, la importancia de la toma de
decisiones, entre otras acciones, que buscan responder a las expectativas de todos los

interesados en la constante proyeccion hacia el futuro de las organizaciones.

Por otra parte, es pertinente contextualizar el “cambio” como parte de los procesos mas
importantes de una organizacion, al ser una actividad que demanda de la articulacion de
muchos elementos entre los cuales se destaca la disposicion y voluntad de los colaboradores,
los recursos empleados, los objetivos trazados y los resultados del mismo, entre otros. Frente
a lo anterior se busca establecer un ambiente de adaptacion en la cual se generan grandes
responsabilidades por parte de los involucrados, pero que adicionalmente cumpla con el
objeto de la alteracion, variacion o modificacion de la que habla Malott (1999), frente al

proceso de cambio.

Con respecto a los ambientes de adaptacion Yepes (2017), que toda organizacion tiende a
consolidarse en un solo escenario, pero es necesaria la generacion de cambios para que se
enfoque hacia desde lo general a lo particular, lo cual se conoce literariamente como procesos
isomorficos, los cuales se dividen en dos tipos: el competitivo y el institucional, siendo el

primero necesario para afrontar la competitividad en los mercados, los cambios de nicho y



las respectivas medidas de ajuste que requiera la empresa; y el segundo hace referencia a las
modificaciones que se desprenden desde el poder politica y la normatividad organizacional

para cumplir con ajustes netamente econdémicos.

Asi mismo se debe considerar que todo cambio es susceptible de tener un impacto positivo
0 negativo en el entorno en el cual se aplica, y es por ello fundamental la labor de la gerencia
y de los lideres de procesos para que se puedan implementar las actividades requeridas en las
circunstancias mas adecuadas. Es conveniente mencionar que a pesar de la motivacion de las
organizaciones por hacer cambios que conduzcan a la mejora de los procesos y a la busqueda
constante del éxito, no siempre los resultados son los esperados y en muchos casos los

impactos pueden tener graves consecuencias para la empresa.

Frente a lo anterior, en estudios de Valarino (2003) referencia las fases del proceso de
cambio de Kurt Lewin, las cuales se dan de manera ciclica en las actividades que sufren
alguna modificacién en tanto en el &mbito personal, como en el organizacional. Estas etapas,
argumentan la importancia del gerente de cambio, ya que se requiere de habilidades,
competencias y destrezas especificas que faciliten la identificacion de las mismas para
establecer la secuencia de eventos que se pueden presentar en un proceso de cambio. Son

ellas



En esta fase se busca descongelar el statu quo

*Es necesario romper el equilibrio inicial

Fase de +Se deben administrar los limites rigidos

«Se presentan fuerzas antagonicas que producen conflicto

Descongelam | entO «Se busca un equilibrio de fuerzas positivas y negativas

«Se puede presentar disparidad en el nivel de satisfaccion

*Se presente un cambio al nuevo estado e implantacion del mismo
*Puede generarse baja estabilidad
L *Es posible el incremento en el nivel de estres
Fase de tranS|C|0n «Se presente ejercicio del poder y control
+Se generan impactos negativos y positivos
*Resistencia, aceptacion, nuevas ideas, ajustes

« Afianzamiento y estabilizacion de los cambios
Fase de +Se visualiza el cambio en el equilibrio inicial
« Asimilacion del cambio

Congelamiento *Mejoras continuas

«Si no hay consolidacion de la fase se reinicia el ciclo a fases anteriores

Figura 1. Fases del proceso de cambio segin Kurt Lewin
Fuente: Elaboracion a partir de datos tomados de (Valarino, 2003)

Se debe considerar entonces que para poder incorporar cualquier cambio en la
organizacion por pequefio que sea, es necesario del direccionamiento adecuado por parte del
lider de proceso, el cual indudablemente debera aplicar sus competencias y habilidades para

gestionar el cambio de la manera méas adecuada buscando alcanzar las metas deseadas.

Ahora en el contexto moderno se debe considerar que las fases sugeridas por Valerino
(2003), quedarian rezagadas frente a la dinamica de cambio que exigen las organizaciones

en la actualidad. Por ejemplo investigaciones de Duque (2014) relacionan diferentes



perspectivas que se deben evaluar por parte de las organizaciones para la generacién de

cambios siendo ellas:

) Cambio por planeacion

) Cambio por inercia

N

Cambio por reaccion

) Cambio por tension final

Figura 2. Perspectivas de cambio organizacional
Fuente: Elaboracion a partir de datos tomados de (Duque J. , 2014)

En consecuencia, las fases de cambio se deben ajustar a las diversas perspectivas de
cambio que busca la empresa, ya que cada una de ellas obedece a un escenario diferente en
el cual la corporacion debe adoptar diversos cursos de accién. En el caso de los cambios por
planeacion se requiere un proceso detallado en el cual se tenga un tiempo de estudio adecuado
para que el proceso de toma de decisiones sea el mas acertado posible. Ahora en el cambio
por inercia o por imitacion se trata de una accion que se fundamenta en las nuevas tendencias
0 modas que surgen en el espectro de la actividad econémica de la corporacién. Frente al
cambio por reaccion el tiempo de respuesta es mas corto y usualmente esta relacionado con
la competitividad, la cual estd presente de forma permanente en el entorno de la empresa y
finalmente el cambio por tension final busca solucionar una situacion prioritaria que era
susceptible de cambio en un periodo de tiempo anterior, pero que por circunstancias

especiales se debe ejecutar de forma prioritaria para atender una problematica organizacional.



Beneficios de la Gerencia de Cambio para la mejora en el servicio

Es importante mencionar que las organizaciones en la actualidad estan haciendo esfuerzos
importantes por generar cambios en la prestacion de los servicios como estrategia para
cumplir las expectativas de sus clientes. Se trata de actividades desarrolladas exclusivamente
para satisfacer las necesidades de quienes acuden al area de servicio de la empresa, es por
ello que elementos como las nuevas tecnologias, las practicas de servicio en linea, la
inclusion de cargos especificos de servicios al cliente, entre otros, se han consolidado como
parte de las buenas préacticas de las empresas por generar una identidad corporativa atractiva

al pablico.

El caso de las instituciones hospitalarias genera retos aun mas complejos, ya que los
clientes usualmente se presentan en condiciones particulares, que demandan todo el interés
de la organizacion para buscar la satisfaccion en salud de un individuo, su familia o la
comunidad en general. Esto hace que el concepto de gerencia de cambio enfocada al servicio
al cliente adquiera mas relevancia y para ello el gerente del cambio debe considerar que en
el ambito del sector salud el servicio y la atencién existen dos elementos que deben estar
articulados para que se pueda alcanzar un nivel de satisfaccion apropiado y es el servicio y
atencion como un factor intangible, que esta determinada por la sensacion de tranquilidad en
el individuo que acude a un hospital para subsanar un problema de salud y por otra parte esta
el producto como factor tangible, que hace referencia a los procedimientos medicos

especificos que se deben ejecutar como parte del servicio propiamente de salud.

Se debe considerar igualmente que los servicios hospitalarios tienen un alto impacto en la
sociedad, y en el caso de Colombia se debe tener en cuenta que la prestacion de este servicio

esta determinada por las condiciones sociales de los ciudadanos, lo cual limita en alguna
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medida la capacidad de las organizaciones que brindan esta importante atencion.
Precisamente al respeto Novelo, Canton y Ramirez (2017), mencionan que para garantizar
un servicio hospitalario adecuado se deben superar grandes obstaculos entre los cuales se
encuentra la insuficiencia, inflacion, inadecuada calidad, inseguridad, inequidad,

insatisfaccion, ineficiencia, inadecuada informacion, inercia e intereses creados

Estas falencias estdn enmarcadas bajo diferentes causas, que en mayor o menor medida
podrian justificar la problematica del mal servicio y atencion de las organizaciones
hospitalarias en el pais. Sin embargo, se debe tener en cuenta que en Colombia existen
regimenes especificos para la prestacion del servicio lo cual en alguna medida incide en la
prestacion de los servicios. Estos regimenes estan parametrizados por la Ley 100, segin la
cual se considera régimen contributivo el cual es financiado por las empresas y los usuarios,
el régimen subsidiado en el cual el Estado apoya con recursos para facilitar la prestacion del
servicio a las personas de mas bajos recursos y finalmente el régimen de vinculados destinado

especificadamente aquellos que no pueden pagar los servicios de salud (Restrepo, 2007).

Las circunstancias en mencion, hacen gue el proceso de cambio orientado a fortalecer los
servicios de prestacion de servicios se presente como un gran reto, principalmente por los
problemas en el pago del servicio a los hospitales por parte de las Empresas Prestadoras de
Salud, asi como el giro de recursos del Estado para el régimen subsidiado, lo cual hace que
este tipo de organizaciones decaigan en el tiempo. Sin embargo, alli esta la importancia de
buscar mecanismos que permitan que la actividad hospitalaria continua a pesar de los efectos

ya mencionados.
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Se debe destacar que el caso de las Instituciones Prestadores de Servicio, los cuales
compromete directamente el servicio en centros, clinicas y hospitales donde se prestan los
servicios propiamente dichos, requiere especial atencion ya que son las organizaciones
Ilamadas a fortalecer el servicio al cliente ya que tienen el contacto directo con el usuario y
es alli donde se hace necesaria la gerencia de cambio, que permita encontrar estrategias

enfocadas a su fortalecimiento

Es por lo anterior que el gestor de cambio debe considerar elementos como la calidad del
servicio como alternativa para el acogimiento por parte de figuras como la medicina
prepagada o los incentivos gubernamentales por los altos grados de satisfaccion en la

prestacion de los servicios de salud.

Consecuentemente entre los beneficios que se podrian identificar con una aplicacién
adecuada de la gerencia del cambio en el servicio al cliente, se encuentran entre los mas

relevantes seglin Lazzati (2016):

Los ahorros en costos, en los cuales se busca que el gerente de cambio genere una cultura
corporativa sobre el cumplimiento de las responsabilidades propias del cargo, en el cual se
haga un uso adecuado de los recursos e insumos empleados para la prestacion del servicio,
lo cual se representa en un flujo de caja méas benéfico para la organizacion. Igualmente es
fundamental establecer la necesidad de cambios en la estructura de la organizacion como
parte de los estudios en los cuales se evidencien areas donde se presente la mayor cantidad
de quejas o fallas en el servicio. A nivel organizacional las relaciones corporativas, permiten
que las empresas cuenten con vinculos interinstitucionales que pueden potenciar la prestacion

de servicio y atencidn en materia de salud. Asi los problemas por concepto de materiales
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defectuosos o productos que no cuenten con la calidad requerida se reducen, y el servicio

prestado tendria un nivel de aceptacion mayor por parte de los usuarios (Lazzati, 2016).

Elementos funcionales de la Gerencia de Cambio en una institucion hospitalaria

Entre los elementos que se deben considerar por parte del gerente de cambio para las
instituciones hospitalarias se pueden relacionar aquellas que estan directamente ligados con
la actividad netamente organizacional, para posteriormente entrar a identificar los cambios

en el sitios o areas especificas de la corporacion.

Es por ello que en este ensayo se han identificado algunas de los campos que son
susceptibles de detallar a partir de la dptica de gerencia del cambio, buscando dar algunas
herramientas para ser aplicadas desde la direccion, como parte de las estrategias de cambio
en procura de brindar un mejor servicio y atencién por parte de las instituciones hospitalarias,

asi:

Establecer procesos organizacionales alineados a la calidad en el servicio

Significa que la presidon impuesta por las instituciones de control gubernamental a través
de las inspecciones, certificaciones, controles, etc., deben ser valoradas como parte de los
fundamentos con los cuales se deben estructurar politicas de cambio o ajuste en los procesos
internos de la institucion. En este sentido existen diferentes tipos de certificacion o
acreditacion que muestran el grado de compromiso de la organizacion por cumplir con los
mas altos estandares de calidad en la prestacion de los servicios de salud. En este campo es
fundamental el papel de gerente del cambio, ya que tiene la responsabilidad de concientizar
a los colaboradores sobre la necesidad de acoger nuevos lineamientos para la ejecucion de

procesos, bajo el cumplimiento de normatividades nacionales o internacionales y para ello es
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necesario la evaluacion del grado de influencia de liderazgo transaccional y transformacional

existente en la organizacion sobre el cumplimiento de las metas trazadas (Abad, 2017).

Autoevaluacion de procesos permanente

Es fundamental que las instituciones hospitalarias estructuren modelos de evaluacion
tanto externa, como interna que permitan que la gerencia de cambio tenga todas las
herramientas e insumos para consolidar nuevos cursos de accién, buscando precisamente
corregir los problemas que en materia de prestacion del servicio existan. Para ello es
conveniente el uso de todos los mecanismos tanto presenciales, como tecnolégicos que
permitan la recoleccion de informacion por parte de usuarios, colaboradores y en general de
todos los interesados en relacion con la prestacion de servicios de salud. De esta manera se
podra contar con registros detallados que faciliten la gerencia de cambio, toda vez que se
trata de documentos reales que justifican la necesidad de efectuar cambios sustanciales en las

actividades que se estén ejecutando en la organizacion (Pérez, Vilarifio, & Ronda, 2016).

Estandarizacion de los servicios.

A pesar que las organizaciones hospitalarias han incorporado sistemas de gestion de
calidad, en muchos de los servicios que prestan, es pertinente que existan procesos continuos
de verificacion de la atencion prestada a los usuarios de los servicios de salud. Esto contrasta
con la necesidad que se identifiquen fallas en la atencion para reorientar la forma de prestar
el servicio. Para ello es pertinente generar estrategias de cambio oportunas que estén
orientadas directamente a corregir las falencias identificadas en las actividades de
seguimiento y control de los procesos. De acuerdo a lo anterior se establecen cursos de accion
donde el lider del proceso de cambio tiene la responsabilidad de introducir las modificaciones

respectivas a los estandares preexistentes, buscando fortalecer la atencion a los usuarios.
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En concordancia con las actividades relacionadas anteriormente se han identificado ciertos
elementos de la gerencia de cambio que deben valorarse como parte de las herramientas
requeridas para generar nuevas politicas en las instituciones hospitalarias para el

mejoramiento del servicio al cliente, y entre ellas se relaciona:

Identificacion de la Necesidad

Esta condicion busca establecer cudl es la situacion previa en la organizacion para desde
alli buscar las estrategias de evolucion y mejoramiento de los sistemas existentes y alineando
los objetivos de acuerdo a la necesidad establecida. Asi la gerencia de cambio cumple un rol
fundamental ya que empleando diversas practicas como la prospectiva estratégica podria
plantear los cursos de accion a seguir. Se debe recordar que los estudios prospectivos tienen
como punto de inicio el analisis situacional en el cual se encuentra el contexto de estudio,
para luego identificar tendencias, futuros probables y finalmente brindar la senda sobre la
cual la organizacion orientara sus esfuerzos segun la necesidad identificada (Duque, Dugue,

& Duque, 2007).

Apoyo a la direccion

Este elemento de la gerencia del cambio es fundamental ya que permite construir un
compromiso entre los involucrados dentro de la organizacion. Es decir que para que el
cambio sea efectivo se hace necesario un acompafiamiento directo por parte de la direccién,
por intermedio de los gerentes o lideres de proceso para que se puedan abordar todas las fases
del cambio de forma adecuada. En este aspecto se destaca la importancia del liderazgo para
facilitar que los colaboradores involucrados se identifiquen con el proposito de los cambios

requeridos (Pérez, Vilarifio, & Ronda, 2016).
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Divulgacion clarificada

Es pertinente que para cualquier proceso de cambio se establezcan los canales de
comunicacion adecuada, de tal manera que todos los involucrados conozcan los pormenores
que rodean el cambio que se presentara en los diferentes procesos. Es claro que cualquier
cambio en la dindmica organizacion genera impactos positivos y negativos, lo cual se
determina mediante una interaccion constante entre los interesados. En este sentido se destaca
la importancia de una divulgacién clara y gradual sobre las caracteristicas especificas del
cambio. Este aspecto tiene una relacion directa con las habilidades directivas en las cuales la
comunicacion es una pieza fundamental dentro de cualquier estrategia orientada al cambio

(Jiménez, 2017)

Modelos formativos

La gerencia del cambio nace de un conocimiento detallado de las circunstancias que
rodean la modificacion de las actividades cotidianas dentro de la organizacion, y es por ello
que es fundamental establecer procesos de capacitacion permanentes que estén orientadas a
fortalecer las actividades que sufriran algin tipo de modificacion. Como ejemplo se
menciona el uso de nuevas tecnologias, software, equipos, etc., entre otros que son
incorporados a los diferentes procesos de la organizacién para mejorar en calidad,
rendimiento, productividad, etc. En este caso los involucrados deben tomar los diferentes
cursos de capacitacion que estén asociados con el cambio requerido, para que los resultados

sean los esperados.
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En teorias existentes se han presentado modelos en los cuales para adquirir una técnica o
la forma de poner en marcha el proceso de cambio, se deben atender una seria de pasos como
la divulgacidn de instrucciones o parametros, la practica de las técnicas, la transformacion o
cambio del proceso y el perfeccionamiento posterior en la ejecucién respectiva. En palabras

de Erazo (2016)

Detallando el elemento funcional para el uso de modelos formativos, se debe profundizar
en el concepto de capacitacion para el cambio, segun el cual toda organizacién se encuentra
abocada hacia el cambio para proyectarse hacia el futuro y para ello se requiere un agente
que lo impulse. Este individuo esta llamado a reestructurar igualmente sus conocimientos
para adquirir las nuevas competencias que lo lleven a asumir con facilidad la responsabilidad

de reorientar las actividades o procesos (Gonzélez & Tarrago, 2014).

Ahora entre los cambios que requeriria de la capacitacion de los responsables del mismos

se relacionan:

Cambios Estructurales: En este aspecto es necesario fortalecer los conocimientos para el
uso de nuevos sistemas de informacion en la organizacion, o estudios para la modificacion
de politicas que impacten de manera representativa el manejo de la empresa. De alli que se

trate de modificaciones en la estructura de la empresa (Brandenberg, 2018).

Cambios Estratégicos: Para los cuales se deben potenciar los conocimientos en
pensamiento complejo, direccionamiento estratégico, planeacion financiera, liderazgo, etc,
los cuales estan llamados a responder a factores externos que afecten a la empresa. “L0S

cambios organizativos estratégicos suelen ser bastante transformadores, ya que normalmente
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incluyen ajustes importantes o trastornos completos de la forma actual en que la compafiia

opera” (Brandenberg, 2018).

Cambios de personas: En este campo es fundamental la labor del area de talento humano
de la empresa, ya que se busca fortalecer la cultura organizacional para reorientar los
propodsitos de la misma, y captar la voluntad de todos los interesados. De igual forma es
necesario desarrollar procesos de cambio continuos que permitan a los colaboradores hacerse
flexibles frente a las acciones que buscan reorientar algunos de las actividades cotidianas de

la empresa (Pérez, Maldonado, & Suleima, 2006)

Cambios de procesos: En este aspecto las actividades de capacitacion cumplen un papel
fundamental ya que los cambios buscan impactar de forma directa las actividades que
desarrolla la organizacién para el cumplimiento de sus objetivos, y para ellos se habla de
cambios tecnoldgicos, equipos, sistemas de control y seguimiento, productividad,
manufactura, entre otros, que hacen necesario un conocimiento detallado para que los
individuos responsables puedan dar cumplimiento a los propoésitos del cambio (Duque J. ,

2014).

Por otra parte, entre los elementos de gerencia del cambio que son necesarios para
fortalecer cualquier proceso, y en particular el servicio al cliente en instituciones hospitalarias
estan aquellos que hacen referencia a las etapas de los procesos de cambio, los cuales
permitiran evaluar o hacer seguimiento a los diferentes escenarios que se presentan durante

dicho proceso.

De acuerdo a la figura 3 se pueden identificar una seria de elementos que indudablemente

deben ser valorados por el gerente o lider de cambio de tal manera que se pueda tener un
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proceso secuencial, susceptible de seguir y controlar, mediante las herramientas existentes

para ello.

| Exploracién

| Concertacion
Terminacion [ de

\Expectativas
\

/ /' Proceso '\

) de p
| Estabilizacion \Ca m bio | Diagnostico

\\ . . y

| | Planeaciony
| Accién | accion
conjunta

Figura 3. Etapas del proceso de cambio
Fuente: Elaboracion a partir de datos tomados de (Duque, Duque, & Duque, 2007)

El cambio requerido para fortalecer el servicio al cliente debe contener estas etapas ya que
se detalla claramente los eventos que se pueden llevar a cabo al interior de la corporacion.
En primera medida la exploracion en la cual el gerente de cambio recopila la informacion
real sobre las fallas del servicio, para posteriormente integrar mesas de trabajo en las cuales

se concerté las expectativas esperadas a partir de la modificacion en los procesos.
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Posteriormente con un diagnostico detallado se especifican las metas de mejoramiento,
con los indicadores de seguimiento respecto, con los cuales se estructuran modelos de
planeacion y accién conjunta como herramienta para establecer los medios para alcanzar los

objetivos y afrontar los posibles impactos negativos, como es la resistencia al cambio.

Finalmente se deben ejecutar los cambios respectivos como parte de las acciones de
choque, para posteriormente determinar los escenarios de estabilizacion y evaluacion, como

parte de las acciones de verificacion y seguimiento del cambio propuesto.

Conclusiones

En este breve ensayo se ha podido detallar los conceptos méas representativos de la
gerencia del cambio para las organizaciones modernas. Es claro que las corporaciones tienen
la necesidad de integrar cambios permanentes en cada uno de los procesos, como respuesta
a los requerimientos cambiantes de los clientes internos y externos. Asi mismo, es pertinente
responder a los retos que propone el fendbmeno de la globalizacion, la competitividad, la

innovacion, entre otros, que hacen que una empresa se diferencie de otro.

Asi mismo, es importante destacar que las instituciones hospitalarias en Colombia tienen
una gran responsabilidad en la cual la satisfaccion del usuario es fundamental por la
importancia del servicio que estas organizaciones prestan. Es por ello, necesario que este tipo
de corporaciones estructure la figura de gerencia de cambio en su actividad administrativa
como herramienta para la mejora en los diferentes servicios que presta. Existen elementos y
procesos que indudablemente deben valorarse ya que existen una marcada inconformidad

por parte de la sociedad en general por las fallas en la atencion de los servicios de salud y
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para ello es conveniente incorporar estrategias permanentes que estén enfocadas a garantizar

la satisfaccion del cliente.

Finalmente, se han podido identificar algunos de los elementos de la gerencia de cambio
que deben ser tenidas en cuenta en las instituciones hospitalarias para fortalecer el servicio
al cliente, sin las cuales se hace muy dificil la identificacion de los cursos de accion a seguir
para reducir las quejas de los usuarios del servicio de salud en Colombia. Aunque se trata de
un ensayo breve se abre la puerta para la configuracién de un modelo especifico de gerencia
de cambio para las instituciones hospitalarias de acuerdo a las diferencias que plantea el

régimen de servicios de salud en el pais.
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