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Un buen servicio 
ya no basta 

1 servicio que ofrece una instituci6n hos

pital aria debe ser extraordinario para po

der asegurar rentabilidad, permanencia en 

el mercado y generar competencia sobre 

una base de valores diferentes al precio. 

La salud en Colombia se ha transformado en un 

negocio como cualquier otro, en el cual el paciente 

se ha convertido en un «cliente»; pero en la presta

ci6n de servicios de salud la situaci6n debe ser distin

ta, pues existen factores relevantes como la 

enfermedad y el dolor, que bacen al paciente vulne

rable e intolerante y convierten a sus familiares, en 

caso de un desenlace fatfdico, en investigadores de 

los responsables dentro del personal medico y 

paramedico. 

Dad as estas caracterf sticas, nosotros en nuestra 

instituci6n, como Hospital Universitario de Tercer 

Nivel, debemos iniciar un mejoramiento integrado 

bacia la excelencia, preservando los val ores de la ins

tituci6n y la fe en la capacidad de la gente que la 

conforma. 

De otra parte, la calidad debe ser una «cultura>> ya 

que es definida por el usuario y debe ser de responsa-
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bilidad de todos y cada uno de los funcionarios. Por 

esta raz6n, es nuestra misi6n cumplir las especifica

ciones para la prestaci6n de un servicio excepcional 

al cliente, basadas en el liderazgo, la realizaci6n de 

encuestas de satisfacci6n de mercado (sistema de in

formaci6n sobre la calidad del servicio), la creaci6n 

de estrategias de servicio, la integraci6n y el trabajo 

en equipo, la utilizaci6n de tecnologfa de punta, el 

desarrollo de sistemas de indicadores y el desarrollo 

de funciones con personal capacitado. 

Por todo Jo anterior, hemos propuesto como meta 

para el 2001 , participar en el concurso organizado 

por la Fundaci6n GEOS por el premio de la «CALI

DAD EN SALUD», el cual desde ya, no s61o repre

senta beneficios por el simple hecho de competir, sino 

que, adicionalmente, permitira iniciar la elaboraci6n 

de un plan evaluativo de mejoramiento en calidad, 

cuyo unico prop6sito es lograr nuestro suefio de ser 

excelentes en la prestaci6n de servicios de salud. 
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