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Esta investigacion es un estudio exploratorio, cuyo principal objetivo es proponer
recomendaciones que permitan la implementacion efectiva de las Tl en los
Hospitales del Servicio de Salud del Maule involucrados en el proyecto MINSAL-
Banco Mundial, orientada a mejorar la calidad de la atencion entregada a sus
pacientes. Para cumplir dicho objetivo se realiz6 un diagndstico que permitid
identificar y analizar los principales problemas a los cuales se ve enfrentado el
cliente externo (paciente) al solicitar sus servicios médicos. Dichos problemas se
derivan del ineficiente manejo de la informacién y de la estructuracion de los
procesos que lleva consigo una mala distribucion y10 manejo de los recursos
disponibles. Para desarrollar el tema, se recurrié a una revision bibliogréafica y un
estudio de campo, relacionando conceptos de administracion, sistemas de
informacion, reingenieria, calidad total y desarrollo organizacional.
Especificamente en el estudio de campo, en primera instancia, se realiz6 un
Preestudio en donde se entrevistd a distintas personas de la organizacion
mediante el Método Delphi, y luego, se confecciond y aplic6 un cuestionario
autoadministrado a expertos del Area de Salud. En este estudio se identificaron
puntos problematicos tales como: tiempos de espera, trato a los pacientes,
administracion de recursos, cultura corporativa, comunicacion y tecnologias. El

proyecto MINSAL-Banco Mundial es muy amplio y ha comenzado con la fase de



"Implementacion de TI" apoyado en capacitacion técnica a los usuarios, como un
primer paso para dar solucién a los problemas que se enuncian. Sin embargo,
consideramos que es primordial apoyar dicha fase con acciones mas estratégicas
para asi lograr un impacto positivo en la calidad de la atencion. Para proponer
dichas acciones estratégicas, se identificaron dos grandes obstaculos, que
impiden actualmente, lograr una mejora en los factores que los pacientes
consideran criticos para su satisfaccion. Estos obstaculos son: la no existencia de
una estrategia de mejoramiento continuo de la calidad a nivel organizacional y la
no existencia de una conciencia tecnoldgica madura. Para eliminar el primer
obstaculo, se propone institucionalizar el concepto de calidad, mediante la
incorporacion de valores corporativos afines, con un compromiso transmitido
desde la alta gerencia para el resto de la organizacién con una reorientacion de
las politicas de personal a fin de apoyar el nuevo pensamiento organizacional,
ademas de politicas de marketing que ayuden a mejorar la imagen tanto interna
como externa de los hospitales y la incorporacion del cliente externo como parte
esencial de todo el sistema. Con el fin de neutralizar el segundo obstaculo, se
propone capacitar en forma intensiva al recurso humano para que se conozcan las
potencialidades y beneficios de contar con informacion oportuna y eficiente,
ademas de transformar la mala disposicién al cambio en una variable positiva. En
definitiva, podemos notar que las TI, por si solas, no crean una ventaja
competitiva, sino que es necesario implementar acciones de apoyo y flexibilizar el
Sistema de Salud Publica, de manera de hacerlo viable en el mundo cada vez mas

dindmico, del cual también forman parte.



