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® INDICADORES DE RENDIMIENTO

Cuatro habitos de

las empresas saludables

El médico Richard
Bohmer ofrece una
receta para las empresas
que desean medir

y racionalizar sus
procesos.

EN ESTOS TIEMPOS de austeridad,
alas empresas les preocupa mas que
nunca el ratio coste-resultados. Pero,
éno estara eclipsando esta obsesion
otro objetivo igual de importante,
como es ofrecer un producto o servi-
cio de mayor valor? Es un problema
que se estd haciendo especialmente
patente en el sector sanitario, objeto
de unas polémicas reformas que han
reducido la calidad de su servicio.

Richard Bohmer, médico y profe-
sor de Harvard Business School, ha
estudiado los modelos de prestacion
de los servicios sanitarios en Estados
Unidos, pais con una gran variedad
de estructuras, recursos y culturas
organizacionales. Su investigacion
ofrece conclusiones muy Uutiles sobre
la medicidn de las operaciones, vali-
das tanto para la direcciéon empresa-
rial como para la practica sanitaria.
Bohmer identifica cuatro habitos en
las organizaciones que prestan un
servicio de alta calidad.

Hay que convertir un sistema
orientado a resolver
problemas en uno que

se anticipe a ellos

1. ESPECIFICAN POR ANTICIPADO
LAS DECISIONES Y ACTIVIDADES.
En muchas ocasiones la planificacion
de la gestion se centra en "“la utiliza-
cién de recursos muy caros en lugar
de los problemas para cuya solucidn
estan disefiados”. La planificacion
anticipada y detallada reduce la
necesidad de reinventar la estrategia
cada vez que surge un problema.

2. LA INFRAESTRUCTURA SE
DISENA A CONCIENCIA. Los siste-
mas no son uniformes, sino que se
disefian con especial atencidn a las
necesidades concretas del personal,
el espacio fisico, los procesos de
negocio y las tecnologias. Ademas,
se asignan las habilidades y forma-
cion especificas para cada trabajo.
“Estas empresas recurren a personal
de asistencia y proveedores alter-
nativos, y se aseguran los recursos
necesarios, disefiando con cuidado la
cadena de suministro de material
e informacién, lo que simplifica
el volumen de trabajo y reduce el
estrés. También armonizan las
partes de su sistema de gestidn,
de modo que presupuestos,
incentivos, datos, objetivos,
procesos, programas educati-
vos y estructuras de equipos se
refuerzan entre ellos.”

3. AUTOANALISIS. E| conocimien-
to no solo se adquiere contratando
a personas externas, sino también
fomentando en su seno una cultura
de lainnovacién que tolera las voces
discrepantes y desafia las normas.

4. MEDICION POR VOLUNTAD
PROPIA. En algunos casos las
empresas elaboran mas indicadores
de los exigidos, y mas detallados.
Ademds, las actividades de medicién
se refinan en funcién de criterios in-
ternos, no los dictados por los regula-
dores o las agencias de calificacion.
También estdn plenamente integra-
das en las prioridades de la organiza-
cion, como los bonus en funcién del
rendimiento o los objetivos anuales.

Segln Bohmer, estos habitos
no son exclusivos de las empresas
sanitarias, sino que
w.  sonvdlidos para
cualquier
compafia
de servicios
que busque
un equili-
| brioentre
regulaciény
recursos.

Richard Bohmer participé en la conferencia inaugural del Center for Research in Healthcare Innovation Management, una iniciativa conjunta
de IESE y Accenture creada para transformar el sector sanitario mediante educacién ejecutiva, investigacién aplicada y debates sectoriales.

Mas informacion en www.iese.edu/CRHIM.
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