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RESUMEN

Management models with
demonstrated usefulness are consistent
and powerful tools helpful to transform
organizations. Objetivos: en primer lugar,
describir el Modelo de Excelencia
Gestion Moderna de Servicios
(GEMSES) como una opcion para la
gestion orientada a la excelencia en el
ambito de los servicios; ademas,
presentar los resultados de los procesos
de validacion del modelo. Metodologia:
se hizo un estudio basado en la revision
documental para construir el modelo y
combiné  abordajes cualitativos vy
cuantitativos para validar el modelo.
Resultados: GEMSES es un modelo
integral basado en la combinacion de
variadas metodologias y la Teoria
Sistémica. Se calculé la validez general
de contenido (coeficiente= 0.94) y CRV’
(0.75) para validar sus componentes.
Para la validacion por aplicacion del
modelo, el mismo se puso a prueba en
un centro de servicios de salud. Se
observd un impacto de 62% en el nivel
general de gestion. El nivel de gestion
cambi6 de 34% to 94%. Los

componentes con mayor impacto fueron

cadena de valor, implementacién de
estrategias e investigacion (100% cada
uno). The components with a higher
impact percentage were value chain,
strategy implementation, and research
(100% each). Capacitacion (94%) vy
modelo de gestion (83%) también
mostraron elevados porcentajes.
Conclusion: GEMSES es un modelo
consistente, poderoso e innovador cuya
validez ha sido probada en términos de
contenido y uso. Este modelo contribuye
a elevar la excelencia de la gestion,
tomando como punto de inicio las
necesidades de los clientes y como meta,

su satisfaccion.

PALABRAS CLAVE: Gestion, servicios,

excelencia servicios, validez de modelo.

ABSTRACT

Management models with
demonstrated usefulness are consistent
and powerful tools helpful to transform
organizations.  Objectives:  first, to
describe the Services Excellence Modern
Management Model (GEMSES) as a
choice for excellence-oriented
management in services, and to present
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results of the validation processes.
Methods: It was a study based on
documentary research to build the
proposal and combined qualitative and
guantitative approaches to validate the
GEMSES is a
comprehensive model based on a

model. Results:

combination of methodologies and the
Systemic Theory. General content validity
(coefficient= 0.94) and VRC’ (0.75) were
calculated to establish the validity of its
components. For model application
validity, it was used in a health service
center. Results showed an impact of 62%
on the management level. The
management level changed from 34% to
94%. The components with a higher
impact percentage were value chain,
strategy implementation, and research
(100% each). Training (94%) and
management models (83%) also showed
high percentages. Conclusion: GEMSES
is a consistent, powerful, and innovator
model which validity has been proven in
terms of content and use. This model
contributes to raising excellence in
management, taking as a starting point
the clients’ needs and pursuing the goal

of their satisfaction.

KEYWORDS: Management, services,

service excellence, model validity

INTRODUCCION

Las diferencias en los niveles de
gestién en una organizacion demuestran
su necesidad de contar con una gestion
gue represente un nivel de calidad
superior con miras a la excelencia. Los
autores han buscado dar respuesta a los
problemas relacionados con la gestion de
las organizaciones; en consecuencia, se
observan diversos estudios orientados a
presentar propuestas metodoldgicas para
la gestion en diferentes aspectos de la
organizacién (Araya-Castillo et al., 2016;
Carrion et al., 2017; De La Hoz, 2017,
Blanco-Ariza y Vera-Barboza, 2019).

En la literatura se ha ido
observando la necesidad de enfocarse en
los clientes, pues esto es fundamental
para una correcta gestion orientada a la
prestacion de servicios y generacion de
productos. Dominguez (2006) sefialé que
la gerencia de un servicio implica la
generacion de una cultura organizacional
que esté direccionada al cliente,
colocandolo en primer lugar, ya que es
aguél cuya satisfaccion se persigue.
Afos mas tarde, De La Hoz et al. (2017)
confirmaron que las empresas han ido

cambiando sus estrategias en una la
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transicion hacia aquellas que se orientan
a la relacion y generacion del valor al
cliente. En ese contexto surgié el Modelo
de Excelencia Gestion Moderna de
Servicios (GEMSES).

Batista y Estupifian (2018) sefalan
gue, ante la presencia de mudltiples
sistemas de gestion, la orientacion debe
ir hacia la integracion de estos como una
forma de generar sinergias y optimizar
las operaciones, disminuyendo los costos
y facilitando las actuaciones. En esa
linea, el modelo GEMSES es producto de
la integracion de 5 metodologias y se
fundamenta en el Enfoque Sistémico, el
cual ha probado ser de utilidad en el
ambito de los servicios, incluyendo los

del sector salud (Segredo et al., 2015).

Un modelo de gestibn permite
alinear, estandarizar, optimizar, controlar
y mejorar los flujos de procesos para una
gestion eficiente. Los modelos, cuya
utilidad ha sido demostrada, constituyen
una herramienta solida y de innegable
fuerza para la transformacion de las
empresas (Carrion et al, 2017).
GEMSES se ha venido probando
exitosamente en diferentes
organizaciones hasta llegar a la

propuesta que hoy se describe en el

presente articulo, pero no se habia
realizado un estudio que documentara
resultados de su evaluacion desde la
perspectiva de expertos y de los
resultados de su implementacion. En
consecuencia, ante una propuesta de
modelo de excelencia como GEMSES, es
preciso dan cuenta de su validez como lo
han sugerido y mostrado diferentes
autores (Frias et al., 2013; Castafio-
Reyes et al., 2017; Samaniego, 2018).

En consecuencia, la presente
investigacion se plante6 dos objetivos
fundamentales. En primer lugar, describir
el modelo de Excelencia Gestion
Moderna de Servicios (GEMSES) como
una alternativa para la gestién orientada
a la excelencia en servicios y, en
segundo lugar, presentar los resultados
de los procesos de evaluacion para su
validacion; es decir, para determinar que
es efectivo para aquello para lo cual fue

disefiado (Samaniego, 2018).

REVISION BIBLIOGRAFICA

Existen diferentes propuestas de
modelos o metodologias de excelencia.

El modelo GEMSES se apoya las
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algunas fortalezas de algunas de ellas
(ver Anexo B) y en la Teoria General de
los Sistemas. Esta teoria busca la
produccion de teorias y formulaciones de
orden conceptual para que las
organizaciones sean capaces de crear
condiciones de aplicacion en la realidad
organizacional. Segun esta teoria, la
comprension de las propiedades de un
sistema se logra por medio del andlisis
global de todos sus componentes y no de
estos por separado (Batista y Estupifian,
2018). El pensamiento organizacional
desde el enfoque sistémico que hace
posible que se identifiguen rapida y
oportunamente las necesidades en
relacion con el futuro que se desea para
la organizacién (Segredo et al., 2015).
Otro basamento para el modelo
propuesto en el presente articulo es la
TOC, al cual se ocupa de lo fundamental
del desarrollo de acciones a ejecutar
sobre los pocos elementos que impiden a
la organizacion hacer mejoras en funcion
con su meta declarada. Las restricciones
objeto de gestion son divididas en dos
campos: las restricciones de politicas y

las fisicas (Infante-Diaz, 2020).

Entre los modelos de los cuales se
ha nutrido GEMSES se encuentra Six

Sigma, “una estructura meso-paralela

organizada, orientada a reducir la
variacion de los procesos organizativos
por medio de participacibn de
especialistas en mejora, un método
estructurado y métricas de rendimiento
con el fin de alcanzar los objetivos
estratégicos.” (Cherrafi et al., 2016, p.
829). Linderman et al. (2003) definen a
Six Sigma como un método sistematico y
organizado para mejorar procesos
estratégicos, que se basa en una
metodologia estadistica y cientifica, con
la meta de lograr reducciones dréasticas
en las tasas de fallo definidas para los
clientes. Six Sigma comprende cinco
fases que en conjunto se conocen por
sus nombres en inglés como DMAIC
(Define, Measure, Analyze, Improve,

Control).

En cuanto a Lean, Cherrafi et al.
(2016) explican que este modelo
presenta como principal meta la
generacion de productos o servicios de
alta calidad al mas bajo costo y en el
menor tiempo posible, por medio de la
eliminacién de desperdicios; entendiendo
por desperdicio cualquier cosa mas alla
del minimo absolutamente esencial para
agregar valor al producto o servicio. En
este modelo, el concepto de desperdicio

juega un papel fundamental y se
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identifican siete tipos: de transporte, de
inventario, de espera, de movilizacion,
sobreproceso, sobreporduccién y
defectos. Las cinco herramientas que
aplica este modelo son: VSM, 5S,
manufactura celular, SMED y TPM, las
cuales han mostrado efectos positivos en
cuanto a su impacto medioambiental

(Chianrini, 2014).

Otro de los modelos considerados
para crear GEMSES es la Gestion por
Procesos. Esta consiste en la
identificacion de objetivos para disefar y
desarrollar acciones que logren integrar
un compendio de medidas
administrativas, de control y de
supervision para orientar las actividades
hacia los objetivos y metas de la
organizaciéon, tomando en consideracion
las necesidades y expectativas de los
clientes (Barrios-Hernandez et al., 2019).
Ademas, este modelo de gestion integra
diferentes areas de la organizacion; la
interaccion entre ellas se convierte en un
factor fundamental para lograr la
integracion de las actividades y los
procedimientos planteados (Vuksic et al.,
2017). Estos modelos y metodologias,
brevemente definidos en los parrafos

anteriores, forman parte de los que han

servido de referente para la propuesta del
Modelo de Excelencia GEMSES, el cual
representa una propuesta innovadora e
integral para el sector de los servicios y
gue ha mostrado ser eficiente en el
contexto de los servicios en el cual

surgio.

METODO

Se reporta el resultado de un
proceso de investigacion que implicd una
metodologia mixta que inici6 con una
extensa revision documental de los
diferentes modelos de gestibn para
concretar el modelo GEMSES que se
presenta en este articulo. Una segunda
parte del estudio implicé el calculo de la
validez del modelo por medio de métodos
cualitativos y  cuantitativos. Este
procedimiento consistio en, como sefala
Samaniego (2018), valorar su utilidad
dentro el contexto de aplicacion en
concordancia con los criterios y metas
para los cuales fue creado dicho modelo.
Se hizo la validez de contenido en
funcién de sus componentes (validacion
con base en los modelos existentes y la
validacion del contenido por parte de
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expertos) y el analisis de sus resultados
de aplicacion, por medio de la
cuantificacion de estos y el calculo del

respectivo impacto.

Similar a la validacion de
contenido hecha por Araya-Castillo, et al.
(2016), se llevo a cabo una revision de
diferentes modelos de gestion
reconocidos y se cre6 una tabla
cualitativa de contenido para cotejar los
elementos estructurales presentes en los

modelos de Gestion.

Validez por expertos: para tener un
criterio claro sobre el contenido del
modelo, su claridad, coherencia vy
pertinencia en cuanto a su propgésito, se
sometié a validacion de expertos por
medio de dos técnicas: coeficiente de
validez general de contenido y célculo de
Razén de Validez de Contenido —RVC’
(Tristan-Lopez, 2008). La primera técnica
usada da cuenta de una valoracion
general en funcién de diez criterios vy, la
segunda representa el resultado de
analizar cada dimension de forma
individual en funcién de su adecuacion.
Se hizo esta evaluacién, ya que como
sefalan Urrutia et al. (2014), se trata de
un criterio de evaluacion usado para

determinar el peso de importancia de la

evidencia empirica y los fundamentos
tedricos que respaldan un instrumento o
accion realizada y, en este caso, un
modelo que recoge informacion con base

en componentes especificos.

La evaluacion por expertos es
recomendada en la literatura en sus
diferentes modalidades cuando se desea
validar el contenido de una propuesta
(Pedrosa et al., 2013; Galindo-
Dominguez, 2020) y aunque es
generalmente orientada a instrumentos
de recoleccion de datos en otros ambitos
de investigacion, se adaptd para analizar
minuciosamente los componentes del
modelo y conocer la opinién de expertos
en funcion del objetivo que este se
plantea. Un abordaje similar hicieron
Frias et al. (2013) para validar un modelo
de gestién del cliente interno en procesos

empresariales.

Se consultaron ocho expertos,
quienes llenaron los respectivos formatos
una vez que se les presenté el modelo,
su objetivo y componentes. De esta
forma, se evitaron dos posibles sesgos:
falta de experticia del evaluador vy
desconocimiento de los objetivos para
evaluar si  los componentes se

corresponden a estos y contribuyen a su
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logro. Por la naturaleza mixta (cualitativa
y cuantitativa) de los procesos de cada
técnica de validez seleccionada, los
detalles de esta validacion se muestran

junto a sus resultados.

Validez por medio de la valoracion
de sus resultados: este método ha sido
reportado y recomendado en la literatura
para este tipo de modelos (Robledillo,
2013), ya que permite verificar que
responden en la practica a los objetivos
para los cuales fueron creados. En este
sentido, se presenta una experiencia de
validacion en la cual, los resultados
exitosos obtenidos con el modelo se
avalan con un reconocimiento otorgado
por una organizaciébn internacional
(Asociacion Internacional de la Seguridad
Social —AISS- de Buenas Practicas para
las Américas) por haber obtenido la
certificacién internacional de la Joint
Commission International (JCI) a partir de
la  exigencia alcanzada por la
organizacion con el uso de GEMSES. De
esta forma, se aplico el modelo segun los
pasos correspondientes y se evaluaron
cada uno de los indicadores para medir

Su impacto en un lapso de tres meses.

RESULTADOS

A continuacion, se describen los
resultados. Se inicia por presentar el
Modelo GEMSES vy luego se detallan los
resultados de los procesos de.

Modelo GEMSES

El modelo Gestibn Moderna de
Servicios “GEMSES” es el resultado de la
integracion de cinco metodologias y su
fundamento filosofico es la TGS. Este
modelo se caracteriza por un enfoque
humano y amigable para con el
medioambiente y por usar herramientas
modernas para la gestion eficiente.
GEMSES es un modelo innovador que
logra involucrar de forma integral, como
sugieren Martinez y El Kadi (2019), al
personal de la organizacion en el manejo
de los procesos. Ademas, esta centrado
en conocer las expectativas tanto del
cliente interno como externo con el fin de
cubrirlas o superarlas, haciendo uso de
un control de la gestion proactiva de

riesgos.
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MACROPROCESO ESTRATEGICO

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

GESTION DE LAS GESTION DEL
PRESUPUESTOS

GESTION Y
FINANZAS Y CAPITAL Y TALENTO  ADMINISTRACION DE
HUMANO

EST‘NDAR[S' POLITICA DE MODELO DE G[s“ﬂ“ CONTROL DE LA
A
MACROPROCESO MISIONAL
CADENA DE VALOR

MACROPROCESO DE SOPORTE

LAS INSTALACIONES

AIN3IT0 73d NOIDJVASILYS

GESTION GESTION
DE INSUMOS/
MATERIALES INVESTIGACION

Figura 1. Modelo Gestiéon Moderna de los Servicios (GEMSES)

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la Figura 1,
este modelo parte del conocimiento de
las necesidades y expectativas de los
clientes (financiadores, internos vy
externos) con la meta de cubrirlas o
superarlas. Para ello, se acomparfia de un
control de la gestién proactiva de riesgos
con sistemas automatizados de control
de los indicadores clave de control (KCI),
indicador clave de riesgo (KRI) e
indicadores clave de rendimiento o

volumen (KPI).

En el modelo GEMSES, Ilos
procesos involucrados se trabajan en

funcion de 11 componentes distribuidos

en los diferentes  macroprocesos

representativos de los niveles de gestion:

Macroproceso estratégico:

compuesto por procesos de
responsabilidad de planificacion vy

direccién. Componentes:

1. Control de la
automatizacion. TIC

Gestion y

2. El cliente como centro
3. Modelo de Gestiéon Moderna

4. Politica de
comunicacion

humanizacion y

5. Estandares y buenas practicas

Macroproceso misional: conformado por
las cadenas de valor, las cuales
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representan el flujo de procesos de los
productos o servicios ofrecidos por la
organizacion de inicio a fin del proceso, el
personal  operativo, una  persona
encargada de la optimizacion del flujo del
proceso y otra encargada del control de
las cadenas de valor para un resultado
de calidad. En este proceso, se trabaja

con base en un componente:

6. Cadenas de valor. Cadena de

produccion/servicio

Macroproceso de  soporte: esta
constituido por los procesos de apoyo
encargados de la provisiobn de recursos
para el desarrollo de las cadenas de valor
y por las personas encargadas de los

procesos administrativos. Componentes:

7. Gestidon de insumos y materiales
8. Gestion de la Investigacion

9. Gestion del capital y talento
humano

10. Administracion y gestiéon de las
instalaciones

11. Gestion financiera y presupuestos

El cumplimiento de las estrategias
trazadas a partir de cada uno de estos
componentes favorece una gestidn
centran en el cliente con una cadena de

valor claramente definida y un flujo de

procesos armoénicamente orientados al

éxito
Aplicacion del Modelo GEMSES

El Modelo GEMSES tiene como
premisa inicial la satisfaccion de los
clientes (financiador, interno y externo).
Para su implementacién, se sigue esta

secuencia:

Paso 1: identificacion de la organizacion
y el o los procesos de cadena de valor

para implementar el modelo.

Paso 2. representacion grafica de la
estructura de valor de la organizacion y la
identificaciéon de los macroprocesos que
la componen considerando las
necesidades de los clientes y teniendo
como fin su satisfaccion.  Estos
macroprocesos que se consideran en el
modelo son: estratégicos, misionales y de

soporte.

Paso 3: una vez que se ha iniciado, se
genera una estructura ciclica de
funciones. En un primer momento, se
encuentra la planificacion de los
estandares, politicas de comunicacion e
informacion y las métricas automatizadas
del control de la gestion (a cargo de la

maxima autoridad de la organizacion o
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responsable de la unidad, servicio o
proceso), la organizacion (delegado a las
autoridades administrativas), la direccion
(a cargo de los coordinadores o lideres
del monitoreo y seguimiento de los
procesos garantizando la fluidez de las
fases de los procesos de las cadenas de
valor), la operacion (delegado al personal
responsable de la atencion o intervencion
directa en cada fase de los procesos de
las cadenas de valor) y el control (a cargo
de los supervisores o auditores de las
cadenas de valor y evaluacién de los

resultados de calidad).

Paso 4: identificacion del nivel de gestion
en que se encuentra la organizacion o
proceso que aplicara el modelo
GEMSES. Para ello se elabora el plan de
gestion de la organizacion a partir de un
andlisis interno 'y externo que
posteriormente seran utilizados para la
elaboracion del FODA matematico con el
apoyo de software especializado y otras

herramientas tecnoldgicas.

El andlisis interno se realiza a
partir de la valoracién de la organizacion
en el autodiagndstico de cadena que
evalla cada wuno de los tres
macroprocesos Yy, a partir de ello,

determina los nudos criticos, el nivel de

gestion por macroproceso y el potencial
de mejora. Por su parte, el andlisis
externo se realiza a partir de la valoracion
del impacto politico, econémico, social y

tecnolégico a la organizacion.

elaboracion del FODA

matematico que nace a partir de la

Paso 5:

organizacion de las valoraciones del
analisis interno  (considerando los
menores puntajes como debilidades y los
mayores como fortalezas) vy las

valoraciones del analisis externo
(considerando los mayores puntajes
como amenazas y a los menores como
oportunidades). Las valoraciones de los
mismos, multiplicados por el peso en
cuanto a importancia, frecuencia vy
prioridad (considerando que la suma del
peso de todos los items valorados debe
sumar 100) dan como resultado el orden
prioritario de los mismos en todos los
macroprocesos. Al cruzar las variables de
manera estadistica se muestra el
posicionamiento de la gestion
organizacional. De acuerdo a los
resultados, seran ubicadas en zona de
riesgo, terreno de juego 0 zona de
ventaja competitiva. El analisis arroja un
numerico

resultado expresado en

porcentaje que ubica a la organizacion o
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proceso es uno de los niveles de gestidon

expresados en la Figura 1.

GESTION DE
ACTIVIDADES

GESTION DE
PROBLEMAS

* Cumplimiento de
tareas, funciones

» Gestion en funcion
de la demanda de
problemas.

PROCESOS

GESTION DE
‘ EXCELENCIA
GESTION DE « MODELO GEMSES
O A PROYECTOS
GESTION DE « Gestion de

Proyectos en Salud

e Lograr resultados:
Tiempo, Calidad,

Costos, Satisfaccion
I GESTION PROACTIVA

GESTION REACTIVA |

Figura 2. Niveles de gestion segln el modelo GEMSES.

Fuente: elaboracion propia

Paso 6: Una vez hecho el analisis
situacional, se plantea la mision, vision y
valores organizacionales considerando
una direccion hacia la gestion de
excelencia. Posteriormente, a partir de la
priorizacion de problemas se elabora el
planteamiento de los proyectos
propuestos en un cronograma de
actividades, acompafiado de un plan de
monitoreo para el control de calidad a
través de indicadores especificos de
cada macroproceso; de acuerdo a lo
establecido en el paso 3. Es importante

sefialar que este cronograma debe

plantear la implementacion de proyectos

de forma consecutiva y no simultanea.

Paso 7: implementacibn de las
estrategias de cada proyecto. En este
paso es fundamental la implementacién
de trazados de procesos de cadenas de
valor de forma permanente. Aqui se
utiiza el proceso de gestibn de

indicadores (ver Apéndice A).

Paso 8: evaluacion general de control
para observar el progreso una vez
iniciada la implementacibn de las
estrategias. El tiempo minimo
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recomendable para esta medicion es de
seis semanas. No obstante, el monitoreo
y seguimiento de la aplicacion de las

estrategias debe ser permanente

Paso 9: mediciones para control vy
evaluacion final o de impacto. Se hacen
siguiendo nuevamente lo contenido en
los pasos cuatro (identificar el nivel de
gestibn en que se encuentra la
organizacion o proceso) y cinco (definir
nuevamente el posicionamiento de la
gestiébn organizacional, ubicandole en
zona de riesgo, terreno de juego 0 zona
de ventaja competitiva). Esto permite
redisefiar las estrategias para el nuevo
ciclo de implementacién del modelo. Para
el calculo del impacto de toma en
consideracion los indicadores de tiempo,

calidad, costos y satisfaccion.

Validez del modelo: Evaluaciéon de

expertos
Evaluacion de expertos

Se hizo una validacién con base en
la literatura y una validacion a cargo de
expertos reconocidos en el area. La
validacién interna del contenido, hecha

por medio de un analisis documental,

permiti6 ver que cada uno de los
componentes estan basados en la teoria
y son consistentes con diferentes
modelos  previamente validados vy
ampliamente conocidos al igual que lo
constataron Araya-Castillo, et al. (2016)
para su modelo. Se observé que, no solo
cada uno de los componentes se
encuentran presentes en otros modelos,
sino que GEMSES es el Unico que los

recoge todos en uno solo (Ver anexo A).

La validez externa de contenido se
hizo con dos técnicas: a partir de una
evaluacion global de los
indicadores/componentes del modelo y
por medio del calculo de la Razén de
Validez de Contenido (RVC’) (Tristan-
Lépez, 2008) para determinar la validez

de cada uno de los componentes.

Para el primer proceso de validez,
los expertos (n=8) evaluaron cada uno de
los procesos y sus componentes en
funcibn de 10 criterios: pertinencia,
coherencia, congruencia, suficiencia,
objetividad, consistencia, organizacion,
claridad, formato y estructura. Se
generaron las escalas cualitativas vy
cuantitativas y, una vez calculado el
coeficiente para cada evaluador, se

calcul6 el coeficiente de validez para el
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modelo, promediando los de todos los
expertos. Tres jueces presentaron un
coeficiente de 1 mientras que, los otros
dos mostraron 0.90 y 0.80. El coeficiente
obtenido a partir del promedio de los
ocho evaluadores fue 0.94, el cual es un
resultado notablemente favorable. Es

preciso destacar que ningun juez propuso

observaciones para mejora 0 sustitucion

de los componentes.

Para el calculo de la RVC’ los
jueces hicieron una evaluacion individual
de cada componente del modelo. Los

resultados se resumen en la Tabla 2.

Tabla 1. Resultados de evaluacion para cdlculo de CVR'.

Componente E U/Ne NI D CVR'
Control de la Gestion y automatizacion. TIC g 0 0 Incluir ~ 0.80
El cliente como centro 8 0 0 Incluir  0.80
Modelo de Gestion Moderna 7 1 0 Incluir  0.70
Politica de humanizacién y comunicacién v 1 0 Incluir ~ 0.70
Estandares y buenas practicas 8 0 0 Incluir  0.80
Cadenas de valor. Cadena de produccion/servicio v 1 0 Incluir ~ 0.70
Gestion de insumos y materiales 8 0 0 Incluir  0.80
Gestion de la Investigacion 7 1 0 Incluir  0.70
Gestion del capital y talento humano 7 1 0 Incluir  0.70
Administracion y gestidon de las instalaciones 8 0 0 Incluir  0.80
Gestion financiera y presupuestos 8 0 0 Incluir  0.80

0.75

E= esencial

Se obtuvo un RVC’ general de 0.75,
el cual estd por encima del minimo
aceptado en este calculo para ocho

evaluadores (0.63) segun Trsistan-Lopez

U/Ne= til, no esencial NI = No importante

D= Decision

(2008). De igual forma, se obtuvo un
rango de acuerdos de esencialidad para
cada componente (maximo 8, minimo 7)

sin presencia de desacuerdos. Todos los
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componentes estuvieron por encima del
minimo aceptado para considerarlos
aptos. Ningun componente fue
considerado ‘no importante’ por alguno
de los evaluadores. Estos resultados,
muestran, al igual que los de Carrion et
al. (2016) y Castafio-Reyes et al. (2017)
gue se trata de un modelo valido e
funcién de su objetivo, pero a diferencia
de estos autores, se hizo una doble
prueba de validez para analizar el modelo
de forme conjunta y componente por

componente.

Validacién por medio de su

aplicacion

El modelo GEMSES se validé en la
practica por medio de una experiencia de
aplicacion que tuvo como resultado el
reconocimiento en la convocatoria el
Premio de la Asociacion Internacional de
la Seguridad Social (AISS) de Buenas
Practicas para las Américas 2020 al
Instituto Nacional Cardiovascular “Carlos
Alberto Peschiera Carrillo” (INCOR). Para
este reconocimiento, el INCOR present6
como reto la aplicacion del modelo
GEMSES para resolver los problemas
asociados a la gestion en el servicio en
atencion a una necesidad especifica. El

objetivo era que, una vez aplicado el

modelo, el INCOR alcanzara los puntajes
correspondientes para la certificacion
internacional por parte de la JCI. El
desafio y los resultados se resumen a

continuacion.

El desafio de la buena practica
consistié en proporcionar instalaciones y
equipos seguros, funcionales y que
proporcionen apoyo a los pacientes,
familiares, personal de trabajo vy
visitantes, mediante la implementacion
del modelo GEMSES. La evaluacion de
linea de base para la implementacion
(realizada el 4 de diciembre del 2019)
mostré0 un nivel de gestion del 31%
(gestion de problemas en la clasificacion
de gestion del modelo GEMSES) (Ver
Tabla 2), mientras que el requisito para
acreditar con la JCI establecia un minimo
de 90% (gestion por proyectos, segun el

mismo modelo).

Posterior a esa medicion, se inicié
con la implementacion del modelo. Para
lograr los resultados esperados, por cada
nivel y su componente, se propusieron
estrategias innovadoras que
transformaran la gestion hacia la
excelencia para contribuir al alcanzar la

acreditacion.
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La Tabla 2 muestra un resumen de
los resultados obtenidos con la aplicacion
del modelo GEMSES y presentados por
el INCOR-ESSALUD ante la AISS. Se
observa el impacto, con total de impacto
sobre el nivel de gestion de 62%. Al

observar los componentes por separado,

se nota que aquellos sobre los cuales
hubo un mayor impacto fueron cadena de
valor, implantacion de estrategias e
investigacion (100% para cada uno),
seguido por capacitacion (94%) y modelo

de gestion (83%).

Tabla 2. Resultados de la aplicacién del GEMSES en INCOR para elevar su nivel con miras a la acreditacién

internacional.

NIVEL DE COMPONENTES Mediciones Linea base Medicién Impacto de
GESTION de INCOR para final aplicacion
cuando implementacié  (14/02/ de GEMSES
decidi6 que ndeGEMSES 2020)
aplicaria al (04/11/2019)
JCI
(01/05/2020)

ESTRATEGICA Estandares. 52% 52% 89% 36%
Comunicacion e 75% 75% 100% 25%
informacion.

Modelo de gestién 17% 17% 100% 83%
Control de Gestion 17% 17% 75% 58%
y automatizacion

TACTICO Cadenas de valor 0% 0% 100% 100%
Implantacion de
estrategias 0% 0% 100% 100%
Documentos
técnicos 25% 63% 100% 38%

OPERATIVO Gestion de
Recursos humanos 31% 34% 88% 53%
Instalaciones, equipos e
insumos 65% 65% 85% 20%
Capacitacion 0% 0% 94% 94%
Investigacion 0% 0% 100% 100%
Presupuesto 42% 50% 92% 42%

Nivel de Gestidn 27% 31% 94% 62%

Fuente: INCOR (2020).
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La evaluacion por parte de la JCI
para la acreditacion se desarrollo entre el
12 y 14 de febrero del 2020; el resultado
mostrd que la implementacién del modelo
GEMSES lo elevo al 94%. De esta forma,
la organizacion en la cual se aplico el
modelo GEMSES con el abordaje de los
tres niveles de gestion (Estratégico,
Tactico y Operativo) y la implementacion
de los estandares de JCI en la funcion
FMS se convirtio en febrero del 2020 en
la primera institucion puablica de salud en
Latinoamérica con acreditacion
internacional por gestibn de excelencia
en el proceso sometido a evaluacion. Es
preciso resaltar que meses atras, esta
misma organizacion tenia un nivel de
gestion tan bajo que habria sido
imposible aproximarse a la calidad que
se requeria para esta certificacion, pero
con la puerta en marcha del modelo
GEMSES (que propicié el compromiso
del personal para ejecutar todas las
estrategias propuestas en él) fue posible
no solo mejorar, sino hacerlo al punto de
ser reconocidos por la alta calidad en su
gestion. Asi, al igual que Samaniego
(2018), por medio del registro de datos
de la aplicacion del modelo por un lapso
especifico se logro validar el mismo, pero

a diferencia de Samaniego (2018), estas

mediciones hechas por el investigador se
respaldaron con mediciones hechas por
un organismo internacional que dio
constancia de la excelencia lograda en la

institucion por la aplicacion del mismo.

CONCLUSIONES

GEMSES es un modelo innovador y
versétil, cuya validez ha sido probada
desde diferentes perspectivas, que
permite a las organizaciones elevar sus
niveles de calidad involucrando los tres
niveles de la gestion, tomando como
punto de partida las necesidades vy
expectativas de los clientes y como meta
la satisfaccién plena de las mismas. El
modelo GEMSES goza de validez en
cuanto a sus componentes y su
aplicacion, pues ha impulsado una
organizacion con un nivel de gerencia
excesivamente bajo para alcanzar, en un
tiempo muy corto, los niveles de
excelencia que le valieron una
certificacion internacional que hasta
ahora ningun servicio de salud en

Latinoamérica habia alcanzado.
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Con base en los resultados, y por la
versatilidad del modelo, se recomienda
Su uso en organizaciones del sector
publico y privado que deseen elevar sus
niveles de excelencia de forma integral y
a corto plazo, en especial en
organizaciones de salud del sector
pubico como la de la experiencia
reportada en este estudio. Se
recomienda continuar investigando el
modelo GEMSES para validar su
efectividad en  organizaciones de

diferente naturaleza y cadena de valor.
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Apéndice A. Proceso de Implementacion de estrategias del modelo GEMSES
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Fuente: elaboracion propia.

Apéndice B. Comparacion de los elementos estructurales presentes en otros modelos de Gestion.

Elementos estructurales de . M. ATENC. GEMSES
los modelos SIGMA | 9000 | Baldrige INTEGRAL
Compromisol/liderazgo

directivo.

Responsabilidad social.
Planificacion y politica
estratégica/modelo de Gestion
Cultura organizacional.
Proactividad.

Flexibilidad.

Orientacion hacia el cliente y
su satisfaccion.

Gestion de proveedores
Gestién de RRHH/Talento
Humano
Formacion/Aprendizaje.
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Carlos Pérez Pérez

Involvement.

Empowerment.

Trabajo en equipos.
Reconocimiento a los
empleados.
Comunicacion/Cooperacion.
/humanizacion

Gestion de Infraestructura 'y
equipamiento

Gestién de procesos.
Control de procesos.

Disefio de producto, servicio y
proceso.

Mejora continua e innovacién.
Informacion y andlisis.
Benchmarking/Estandares
Documentacion y auditoria.
Aseguramiento de la calidad
Investigacion
Automatizacion

Trazabilidad de cadenas de
valor

Gestion Financiera

Gestién de Insumos y
materiales

Fuente: elaboracidn propia.
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