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CAPITULO I - INTRODUCCION

1-1.-EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA

La Caja CORDES se crea por DS 21637 de 25 de Junio de 1987 siendo considerada como
una de las Cajas de Salud, reconocidas ¢ incorporadas dentro del Sistema Boliviano de
Seguridad Social , es encargada de Gestionar los Scguros de Corto Plazo y Proteccion de la
Salud, esta institucion estuvo a punto de ser cerrada en 1997 por disposiciones del gobierno
central ,pero por impulso de su personal ha logrado salir adelante y actualmente tiene un
crecimiento acelerado de la poblacion de ascgurados |, presentandonos una nueva opcion

para obtener un scguro para nucstra salud.

La institucion, posee una planta fisica en la ciudad de Cochabamba, que consta de un
policlinico que cuenta con los scrvicios basicos de pediatria, ginecologia, traumatologia,
medicina interna y cirugia ,no posee hospital propio y compra servicios de clinicas privadas

para internaciones, asi como para realizar examencs de laboratorios , de gabinete y otros.

La Caja de Seguro “CORDES” ~-COCHABAMBA ¢s una institucion dependiente de una
central en la ciudad de La Paz .cl alcance de su cobertura cs nacional, a partir de 1997 de
ser un scguro cn vias de desaparceer se ha fortalecido captando nucvos asegurados , ha
mejorando sus servicios y plantea proyectarse para consolidarse como un SEGURO eficaz
y eficiente , sin embargo al competir con otros seguros estatales que prestan similares
servicios, requiere seguir implementando mejoras en sus politicas de atencién , para

satisfacer al cliente.

Maestria en Alta Gerencia y Politicas de Salud
Dra. Esther Aramayo Antezana



1
£
i

(]

Indicadores de Calidad y Clima Organizacional en la Caja CORDES - Cochabaniba

El presente trabajo, permitira definir en forma precisa algunas politicas de servicio tomando
en cuenta el numero de pacientes cada vez mayor, por este motivo el “modelo de calidad”
que sc¢ proponga sera de beneficio directo para la institucion y permitira brindar un mejor
servicio a los pacientes, especialmente con énfasis en la calidad de atencion. Sin embargo
para ¢l logro de la implantacion de cualquicr modelo con éxito, es importante desarrollar
relaciones humanas auténticas, que s¢ basen en ¢l reconocimiento efectivo de los derechos
de los distintos funcionarios en todos los niveles, buscando la dinamica de la promocion
integral de las personas, considerando: quiencs son, que deben hacer, donde deben hacerlo,
con quien deben hacerlo, cuales son sus capacidades y cuales son sus merecimientos. No
serd posible lograr objctivos de servicio social con caracteristicas de servicio superiores, si
en la instituciéon no se  posibilita ¢l progreso, desarrollo y mejoramiento de las personas

que trabajan en ella.

Por otra parte, a partir del Deereto Ley 21820 aprobado en Marzo del 2000 referido a la
Libre Afiliacion y Desafiliacion todas los Scrvicios de la Scguridad Social ingresan en un
proceso de  Libre Competencia, por este motivo se requicre desarrollar ¢ implementar
parametros ¢ indicadores que permitan medir la calidad de la atencion en salud en forma

paralela al mejoramiento y fortalecimiento del clima organizacional adecuado.

En un ambiente de trabajadores aislados y desinicgrados, es de gran relevancia y
trascendencia el Clima Organizacional por su significacién en ¢l comportamiento personal;
las condiciones de un buen o mal clima organizacional influyen dircctamente en la
satisfaccion en el trabajo, en la productividad y en la calidad de atencion, con tanta

rclevancia por sus implicaciones cn la competitividad.

1.2.-DEFINICION DEL PROBLEMA

La designacion de autoridades administrativas basadas en criterios estrictamente politicos
muchas veces no permite desarrollar una gestion dirigida a la calidad de servicios de salud,
desconociéndosc y despreocupdndose de los indicadores de calidad. En las instituciones
de scguridad social no existe una cultura organizacional cn basc a excelencia, por lo tanto

modificar sus sistemas administrativos y de atencion en salud es una necesidad
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imperiosa, para brindar al asegurado una atenciéon medica eficaz, cficiente y con alto

grado de calidad.

Es necesario que las Cajas de Seguridad Social, normalmente dedicadas a una medicina
asistencial, tiendan a modernizarse y llegar a ser verdaderas empresas que cuenten con

indicadores que permitan medir la calidad en los servicios de salud a alcanzarse.

Actualmente aproximadamente un 21 % de la poblacion del departamento de Cochabamba
tiene acceso a los servicios de la Scguridad Social , existiendo un alto porcentaje de
familias con descos de contar con un seguro que permita resolver sus problemas de salud

en forma eficaz y cficiente.

Paralelamente, por efectos de la globalizacion muchas empresas cochabambinas han tenido
que disminuir personal y la mayor parte de ellas cree que no es atil aportar el 10%
patronal como ¢s su obligacion , al percibir que sus empleados no usan los servicios de la
Scguridad Social expresando, a través de los medios de comunicacion su insatisfaccion por
los servicios prestados eludiendo la mayor parte de ellas la cotizacion obligatoria,
realizando dobles planillas de pago y prefiriendo empresarios y trabajadores una atencion

en centros particulares aun a costa de su propia economia .

En la Regional Cochabamba no existe una gestion planificada dirigida a la calidad para
satisfacer las nceesidades de sus usuarios (clientes externos), por lo tanto en el presente
trabajo en funcion a un diagnostico situacional de la Administracion Regional | se

planteara una propuesta estratégica para ¢l logro de una gestion de calidad.

El personal medico, paramédico y administrativo es un personal sin incentivos, no
existiendo argumentos basados en analisis cientificos que permitan demostrar los avances
cualitativos y el rendimiento basados en ,productividad y resultados inclusive para efectuar

con imaginacion gestiones de orden salarial ante instancias gubernamentales.
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En funcion a estos antecedentes y al analisis de situacion se encontraron los siguientes

problemas respecto a la gestion de calidad:

1-1.-No existen indicadores ni parametros de calidad

1-2.-No existe una Cultura Organizacional con base a la excelencia

1.3.- OBJETIVOS

1.3.1.- OBJETIVO GENERAL

Analizar las caracteristicas del Clima Organizacional y de los indicadores de calidad en
Caja CORDES-Regional Cochabamba.

1.3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Identificar los indicadores y parametros de calidad validos para ser utilizados en Caja de
Salud CORDES- Cochabamba.

2.- Analizar los indicadores y los problemas mas importantes identificados.

3.- Describir y analizar las caracteristicas del Clima Organizacional que impera o prevalece
actualmente en la institucion.

CAPITULO Il - MARCO CONCEPTUAL
2.1.- SITUACION ACTUAL

2.1.1.- ANALISIS SITUACIONAL DE SEGURO MEDICO "CAJA CORDES" EN
COCHABAMBA

Para hacer el andlisis de situacion del Seguro Médico "CAJA CORDES" en Cochabamba,
nos basamos en un trabajo institucional elaborado en la Gestion de 1.998, que utilizo como
herramienta, ¢l FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), las
conclusiones mas importantes derivadas del mencionado trabajo, y que servirin para
contextualizar la situacion institucional, son las siguientes:
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