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Introducción
En el primer encuentro  del ciclo  Talleres de Comunicación e Ideas  se avanzó en  la concreción de los objetivos planteados:
· Promover mecanismos fluidos de comunicación entre las diferentes dependencias  del Área Sur del IAPOS 

· Impulsar estrategias para el involucramiento de los agentes 

· Mejorar el vinculo entre el IAPOS y el  afiliado

· Aportar en la detección de problemas de articulación  y desempeño  institucional 
En ese marco participaron cerca de 100 agentes de todas las sedes, sub sedes y bocas de expendio de la regional sur del IAPOS. Se trabajo en grupos según el departamento al que pertenecían los participantes.
En términos generales y a partir de lo producido se percibieron algunas constantes en los participantes: 

· Predisposición para el diálogo y el trabajo en el taller 
· Compromiso  con el IAPOS

· Entusiasmo por la convocatoria

· Satisfacción por la presencia de directivos del IAPOS  
CLAVES, OBSERVACIONES  Y CONSENSOS
El taller  tuvo  dos momentos de trabajo grupal con plenarios  y un espacio final donde el Director Provincial  respondió inquietudes de los presentes  y planteó los avances y dificultades de la  gestión actual.
PRIMER MOMENTO. En este espacio se  trabajó en torno al reconocimiento institucional de cada uno de los participantes presentes y en la construcción conjunta de la red de la delegación, con el objetivo de que cada mesa pueda consensuar cuáles son los rasgos principales de la regional.
En este sentido se visualizó lo siguiente:
· Las relaciones de comunicación se ajustan a la estructura jerárquica, se dan en el marco de los canales de mando establecidos. Las bocas se comunican con las delegaciones y/o subdelegaciones y éstas con las sedes regionales.

· En relación a la comunicación con las sedes regionales, no todas las delegaciones referencian a la regional Rosario como centro de comunicación, sino que directamente señalan el relacionamiento con la sede Santa Fe.
En cuanto a la dinámica de funcionamiento del IAPOS SUR, aparecen 4 núcleos:
De las redes de comunicación intra organizacional. 
Si bien la comunicación es fluida y el diálogo permanente, ésta (la comunicación) parece ser muchas veces consecuencia de la falta de información clara y precisa acerca de cómo resolver algunos trámites en relación a las prestaciones; de ahí la necesidad de tener que comunicarse constantemente para tratar de resolver cada problemática particular emergente. 

Por eso resulta necesario:

-
Que la información que se genere sea única, concisa, clara y fácil de interpretar, de manera que conlleve la solución del problema planteado.
· Mejorar  los canales de comunicación entre las distintas bocas de expendio, las delegaciones, subdelegaciones y sedes. 
De la prestación a los afiliados. 
Por las expresiones de  los participantes el afiliado aparece como una prioridad y el objetivo es darle soluciones concretas a sus problemáticas, responder sus demandas, necesidades e inquietudes. 
En relación a esto, señalan como distintivo: la atención personalizada, la contención emocional, la escucha y la acción.
De las semejanzas entre los trabajadores del IAPOS, resaltan como cualidades personales y colectivas de los empleados en cuanto a la prestación de los servicios al afiliado:

· El esfuerzo

· El compromiso

· La predisposición 
· El respeto

· La empatía
· La amabilidad 
De las diferencias entre los trabajadores del IAPOS, a principal distinción se da entre los que son empleados directos del IAPOS y los que son empleados municipales y comunales. Para estos últimos la mayor dificultad es tener una doble pertenencia institucional que implica: 
· diferencias en la forma de organización del trabajo

· diversidad de leyes que regulan su trabajo

· duplicación de  jefaturas y responsabilidades a las cuales responder.
SEGUNDO MOMENTO. Aquí se propuso trabajar, desde la creatividad y lo lúdico, con la imagen presente y el futuro deseado del IAPOS.

VISIÓN ACTUAL
Con respecto al presente, el  rasgo más sobresaliente  es que todos los participantes perciben  una situación de cambio en la Institución y lo valoran altamente positivo;  no obstante reconocer que se trata de un proceso,  reclaman firmeza, persistencia y profundización de los mismos.
En este marco se señalaron situaciones  que se traducen directa o indirectamente  en malestar en los afiliados:
· Demoras en autorizaciones y otros trámites por la ausencia de tecnología y conectividad.
· Precariedad de los recursos de gestión: tramites manuales, papeleo y registros artesanales 

· El 0-800 no resulta lo suficientemente eficaz

· Presión indirecta de médicos y laboratorios para ampliar vademécum

· Tensiones derivadas del  cobro de “plus” de los prestadores 
· Dificultades para brindar respuesta certera  por escasa y poco eficaz comunicación entre la Regional y las sedes, sub sedes y bocas de expendio 
· La múltiple dependencia de algunos  agentes  que genera  cierta insatisfacción y preocupación  en  el desempeño laboral.
· La inexistencia de un referente claro a la hora del acceso a la información.

En otro sentido, se marcaron aspectos altamente valorados:
· La predisposición del personal para resolver los problemas de los afiliados 

· La existencia de un Director con decisión
· Algunas prestaciones son de excelencia
VISIÓN DESEADA
Lo más  sobresaliente de la imagen deseada  del IAPOS es sin duda,  “un Instituto con tecnología  adecuada hasta llegar al uso de  tarjeta  y  lograr el 100% de las prestaciones de salud para  convertirse en la mejor obra social”.
Las cuestiones que se indicaron mas frecuentemente como parte de  ese imaginario fueron:
· Plus cero 

· Mas beneficios 

· Comunicación eficaz, fluida y simple  tanto para los afiliados como para  el personal 

· Igualdad en el tratamiento de los agentes

· Capacitación permanente del personal

· Obra social con  un  sentido democrático de la salud 
ALGUNAS IMÁGENES…
…. “flor de obra social”
 … “ no retroceder como el cangrejo”
… “ NO al no se puede”
… “ IAPOS + VH (Valor humano) +  T (tecnología) =  EXCELENCIA (Institución en beneficio de los afiliados)
Comentarios a modo de síntesis
Los registros surgidos de la metodología fueron sumamente ricos; ricos en imaginación y  expresión de una alta predisposición al trabajo y producción grupal. 

Se destacó la participación activa de los empleados del IAPOS y su compromiso en un proceso de transformación que ya está en marcha y que necesitan, que la institución garantice la continuidad de ese cambio. De esta manera quedaron explícitos una serie de acuerdos básicos que permiten seguir avanzando en el proceso de construcción de una mejora en el desempeño institucional, orientado a la satisfacción de los afiliados de la obra social.
La mejora en la atención y prestación de servicios a los afiliados, la mejora en los canales de comunicación, la doble pertenencia de aquellos empleados que no responden directamente al IAPOS, la escasa o nula informatización  aparecen como los principales núcleos problemáticos a seguir trabajando en el ciclo de talleres de comunicación e ideas.
IGC- Instituto de Gestión de Ciudades – Leguizamón 1128- Rosario- 0342 4387685- www.igc.org.ar


















Página 4 


