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INTRODUCCIÓN 
En el segundo  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 90 agentes de todas las sedes, sub sedes y bocas de expendio de la regional sur del IAPOS. Se trabajo en talleres grupales según el departamento al que pertenecían los participantes. De esta manera se conformaron 9 mesas de trabajo:

· 2 por el Departamento Rosario
· 1 por el Departamento San Lorenzo
· 1 por el Departamento Caseros
· 1 por Departamento Constitución
· 1 por Departamento Iriondo
· 2 por el Departamento General López
· 1 por el Departamento Belgrano

La jornada de trabajo tuvo dos secciones bien definidas; en la primera se desarrollaron actividades grupales según la dinámica de taller;  mientras que en la segunda, autoridades y técnicos del IAPOS comunicaron y discutieron nuevas normativas y disposiciones de la organización (vademécum y prestaciones ).
CLAVES, OBSERVACIONES  Y CONSENSOS
(*) en el anexo se detallan todas las definiciones de los participantes como fueron realizadas en el taller
En un PRIMER MOMENTO del TALLER se trabajó en la identificación de las principales Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de la Regional Sur del IAPOS  para alcanzar la visión deseada: 

“El IAPOS se convierte en la mejor obra social, ampliando sus prestaciones, en base a la mejora permanente de los servicios a los afiliados y el uso inteligente de Tecnologías”.  

En esa dirección los participantes  tuvieron la oportunidad de validar la matriz por la que habían avanzado en el  primer taller agregando o quitando definiciones.  

Los resultados  más significativos  fueron los siguientes:
	REGIONAL SUR 
	<  prestaciones de calidad
<  la incipiente participación de los empleados en la discusión del funcionamiento
<  predisposición de los empleados para el cambio
<  cambios en las políticas
< agilidad del nuevo sistema de autorizaciones en rosario a afiliados del interior 
                                                  FORTALEZAS
	< comunicación  interna y externa débil y dispersa
< atención discrinamatoria de los prestadores de rosario para los afiliados de otras localidades
<  trámites manuales y de confección artesanal 
< ausencia de capacitación del personal
< existencia de intermediarios entre el IAPOS y los afiliados (circulo medico)

< falta de auditorias  y sanciones a prestadores  que cobran plus 

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES
< desarrollo de tecnologías d la información que posibilitan generar sistemas eficaces
< sistemas descentralizados en organizaciones médicas

< sociedad demandante de servicios de calidad

< creciente conciencia de la salud como derecho 


	AMENAZAS
< corte de los servicios de los prestadores  (dicen trabajar a pérdida)  

< por conductas anti éticas la obra social no puede mejorar  sus  prestaciones 

< cambios políticos interfieran en los procesos positivos de la obra social 



Luego se realizó el mismo proceso de reconocimiento  FODA referido al departamento de pertenencia.  Se trató de profundizar  en las particularidades de cada territorio; de este ejercicio sólo  se señalan a continuación  aquellas singularidades que no están nominadas en la FODA de la regional:
	ROSARIO


	F
	<  Apoyo económico de comunas y municipios para el mejor funcionamiento de la boca de expendio

	
	D
	<Demoras en la asignación de turnos
<No cumplimiento de las expectativas 
<   No aceptación de bonos odontológicos    del interior a Rosario

	S AN LORENZO
	 F
	< experiencia                                                       

	
	D
	< tecnología antigua y poco ágil
< ausencia de referentes 
<ausencia de equidad en las prestaciones

	GRAL LOPEZ


	 F
	< comprar bonos para Rosario en el expendio local
< la autorización on line
< bonos tramo único
<rapidez para  resolver los trámites

	
	D
	< restricción la autorización de análisis
<ausencia de reuniones zonales 
<escasa autonomía (se depende mucho de las regionales)
< el afiliado no usa el 0-800 por temor 
< dificultades  para autorizaciones de contratados o reemplazantes de corta duración 
< sistema descentralizado en organizaciones médicas (Rufino)
< falta de nosocomios para atender a los afiliados

	IRIONDO 
	 F
	< respaldo a los cambios de políticas

	
	D
	< desigualdad en la atención entre los afiliados de Rosario y los del Dto Iriondo 

	
	A
	< aumento de la demanda


El  SEGUNDO  MOMENTO tuvo un carácter propósito y altamente reflexivo  ya que se trabajó en el diseño de las estrategias  necesarias que  permitan revertir las debilidades, optimizar las fortalezas, aprovechar las oportunidades y neutralizar las amenazas identificadas para alcanzar la visión  deseada.

Se trabajó  en tres dimensiones: 

· Estrategias para  mejorara la atención a los afiliados y las prestaciones

· Estrategias para fortalecer los dispositivos institucionales del IAPSO8 organización, normativa, comunicación, etc)

· Estrategia para mejorara las redes con los prestadores 

El producto de esta actividad puede sintetizarse de la siguiente manera: 
              
                     Para mejorar la atención a los afiliados y las prestaciones
                      Mayor autonomía de las delegaciones y sub delegaciones
                      Provisión de tecnología,  sistema en  red  y tarjeta magnética
                      Igualdad en la atención en ciudades y  poblaciones más chicas

          Comunicación clara y masiva para  que los afiliados conozcan sus 
                      derechos

                       Baja de prestadores  por cobro de plus
                                  
Para fortalecer los dispositivos institucionales de IAPOS (organización,  norrmativa,  comunicación,  etc.)                                                                                                                    
                       Informatización – sistema integrado provincial 
                       Unificación y transparencia normativa 

                       Sistema de comunicación interna fluido y democrático

                        Para mejorar las redes con prestadores
Transparencia de los contratos que firma IAPOS con las  asociaciones de prestadores 
Firmeza por parte del IAPOS  para hacer  cumplir los contratos 

Implementación de una instancia  de gestión tripartita :    prestadores,  afiliados, autoridades de iapos

Comunicación  clara y dinámica 

Comentarios a modo de síntesis
Es interesante destacar el salto cualitativo que en términos  propositivos se produjo en este segundo taller.  Se logró avanzar de manera consensuada  en la búsqueda de líneas de trabajo a partir de las cuales el IAPOS se consolide  como una obra social de calidad, no solo en lo referido a prestaciones sino también en la calidad  de la atención y la  satisfacción de los afiliados .

Se expresaron con claridad tres núcleos duros hacia donde avanzar con las transformaciones: 

· Firmeza y transparencia 

· Incorporación de tecnología

· Comunicación  fluida y coordinada

Una vez mas los participantes se mostraron comprometidos y dispuestos a participar en la mejora de la Institución.
ALGUNAS IMÁGENES…
…. “ y  qué vamos a hacer nosotros si hay tanta tecnología?”

 … “ parece que esta vez va en serio lo de los cambios”

… aplausos por las prótesis odontológicas….y las 

… bien por el vademecun nuevo!!!

ANEXO

PROCESO Y DESARROLLO 
FODA regional SUR

	MEDIO AMBIENTE INTERNO DE LA ORGANIZACIÓN
	
FORTALEZAS (+)
- Buena predisposición de los empleados 

- Se perciben cambios en las políticas del IAPOS

- Algunas prestaciones son de excelencia

- Director con decisión  para llevar adelante  los cambios

- La  incipiente participación de los agentes  en  la - discusión del funcionamiento del IAPOS (los talleres)

- Atención personalizada a los afiliados

- Buena predisposición desde la dirección de IAPOS con las bocas de expendio (comunicación)

- Igualdad para afiliados del interior con respecto a Rosario

- Prestaciones médicas y sistema de autorizaciones en Rosario

- Los agentes utilizan tiempo personal para cumplir con el trabajo y satisfacer al afiliado

- Seguimiento de talleres para mayor comunicación

Intenciones de todos los participantes de que el sistema realmente cambie


	
AMENAZAS (-)
- Falta de información  clara y precisa
- Cada trámite es una problemática singular   
-  Doble pertenencia de algunos agentes 
-  Demoras en la autorización de ciertas  prestaciones Ausencia de tecnología 
-  Inexistencia de referentes claros  a la hora de acceder a información 
- El 0800 no resulta eficaz 
- Trámites  manuales y registros artesanales  Ausencia de capacitación del personal 
- Falencia en los canales de comunicación
- Desigualdad entre las dos delegaciones de mayor complejidad y el interior
- Ausencia de campañas masivas de concientización para el afiliado y los prestadores.
- Falta de atención personalizada a los afiliados del Interior, ante una urgencia (internación)
- Falencia en la cantidad de sesiones de kinesiología, fisiología, psicología.
- Falta de practicidad en las autorizaciones desde las bocas de expendio
- Falta de información para el afiliado y el encargado de la boca de expendio
- Existencia de intermediarios entre el IAPOS y los afiliados (círculo médico)
- Falta mayor atención del IAPOS hacia las bocas de expendio
- Necesidad de empleados en la delegación
- Atención discriminatoria para afiliados del interior de los prestadores de Rosario
- El 0-800 brinda información errónea
- Falta de solución a los inconvenientes de los afiliados


	MEDIO AMBIENTE  EXTERNO A LA ORGANIZACIÓN
	                OPORTUNIDADES (+)

- Políticas provinciales que le dan prioridad a la salud como derecho

- Desarrollo de tecnologías de la información que permiten estructurar redes de comunicación en territorios extensos.

- Buenas vías de comunicación 

- Sociedad demandante de servicios ágiles y de calidad

- Desarrollo de sistemas de atención descentralizada en organizaciones médicas


	AMENAZAS (-)

- Presiones de los prestadores para ampliar vademécum

- Cobro de PLUS de los prestadores

- Los prestadores ponen cupos de atención

- Encarecimiento  desmedido de insumos  que hacen peligrar las prestaciones 

- Presiones de prestadores  con cortar los servicios    por que dicen  trabajar  a pérdida

Demandas de mayor agilidad y calidad en las prestaciones por parte de los afiliados

Falta de compromiso de los afiliados para defender sus derechos

Que los cambios políticos interfieran en las conquistas y mejoras que se fueron obteniendo

No hay respuesta precisa desde las asociaciones médicas hacia los prestadores. Por un lado está lo que arregla IAPOS, y por otro lo que le informan a los prestadores. Esto lleva al cobro indebido de plus.

Falta de control en el sistema de autorización on-line

Falta de ética de algunos profesionales por no respectar el convenio

Problemática en el sistema de autorización de prestaciones

Prestadores que no quieren aceptar métodos tecnológicos

Desigualdad a nivel prestacional al interior de la provincia

Falta de auditoria a prestadores por el cobro de plus y por falta de prestación de servicios integrales

Falta de solución a los inconvenientes de los afiliados

Médicos que desprestigian a la obra social cuando cobran plus. Siendo la principal causa de deterioro


FODA por departamento de pertenencia. 
	DEPARTAMENTTO CONSTITUCION MESA 7
	       Predisposición al cambio

                                                  FORTALEZAS  
	     Ausencia de tecnología

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES
Políticas provinciales donde la prioridad es la salud


	AMENAZAS
Cobro de plus




	DEPARTAMENTOGRAL LOPEZ
	Agilidad en el nuevo sistema de autorizaciones en Rosario a afiliados del Interior

Participación de los agentes del IAPOS en los talleres, porque ellos son la cara visible de la obra social

Buena predisposición de los empleados para realizar trámites dificultosos

Existencia de prestaciones de excelencia

Posibilidad de compra de bonos para Rosario en la boca de expendio local (Chabás)

Agilización de los trámites mediante autorización on- line 

Utilización de los bonos tramo único

Predisposición del empleado para la atención

Rapidez 

Agilidad para solucionar el problema al afiliado

                                                                      




                                                              FORTALEZAS
	Desigualdad en las autorizaciones y prestaciones en el Dpto Gral. López

Dificultades en la comunicación desde las bocas de expendio con las diferentes secciones del IAPOS.

Lentitud en las autorización de órdenes a cargo de los círculos médicos

Dificultades en las autorizaciones de órdenes y la compra de medicamentos, cuando se trata de afiliados contratados o reemplazantes de corta de duración

Falta de tecnología que produce demora en la autorización de ciertas prestaciones

Restricción en autorización de análisis

Desigualdad entre la casa central Rosario y el Interior

Depender demasiado de la delegación (Venado Tuerto)

Falencias en la comunicación

Falta de información clara y precisa

El afiliado no usa el 0-800 por temor

Demoras en la autorización de algunas prestaciones

Ausencia de reuniones zonales

DEBILIDADES

	
	OPORTUN IDADES
Sistema tecnológico en todas las bocas de expendio

Unificar toda la provincia

Buenas vías de comunicación (wheelwrith)

Sistema de atención descentralizada en organizaciones médicas (Rufino)
	AMENAZAS
Cobro de plus

Presiones de los prestadores con cortar el servicio
Reclamo de los afiliados ante el constante cobro de plus 

 Demora para dar turnos

Falta de nosocomios para atender a los afiliados del Dpto

Restricción en autorización de análisis (solo hasta 4 por mes)


	DEPARTAMENTO IRIONDO 
	Se perciben cambios en las políticas del IAPOS- Respaldo

Se evidencian mejoras 

FORTALEZAS
	Ausencia de campañas masivas de concientización para el afiliado y los prestadores- Homogeneidad

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES  

Políticas provinciales que le dan prioridad a la salud como derecho- Humanidad, Humildad
	AMENAZAS

Desigualdad en la atención entre los afiliados de Rosario y el Departamento Iriondo

Falta de compromiso de los afiliados

Mayor demanda

Prestadores que dicen trabajar a pérdida


	DEPARTAMETNEOSAN LORENZO
	Atender al afiliado de la mejor manera

Se perciben cambios en las políticas del IAPOS

Director con decisión para llevar adelante cambios

Experiencia

Participación de los agentes en las discusiones del funcionamiento del IAPOS

Desarrollo de talleres para:

        El conocimiento de agentes y        

        efectores 

        Exponer las problemáticas que        

        Luego recogen las autoridades

        para tomar decisiones 

                                                           FORTALEZAS
	Problemas en las consultas telefónicas

Falencia en los canales de comunicación

Falta de tecnología

Carencia de software para la confección de órdenes y no depender de un sistema antiguo y poco ágil

Falta de comunicación con dependencias

Demora en las autorizaciones de ciertas prestaciones, como ser análisis (Cañada de Gómez)

Inexistencia de referentes claros a la hora de acceder a la comunicación

El 0-800 no resulta eficaz

Falta de equidad de las prestaciones en toda la provincia

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES

Igualdad de atención en toda la provincia

Sociedad demandante de servicios ágiles y de calidad

Desarrollo de tecnologías de la información que permiten estructurar redes de comunicación

Políticas provinciales que le dan prioridad a la salud


	AMENAZAS

Falta de auditoria a prestadores por el cobro de plus y por falta de prestación de servicios integrales

Cobro de plus

Larga espera para tener turno con especialistas

Presiones de los afiliados para ampliar el vademécum, agilizar trámites, ampliar convenio de prestaciones

Presiones de los prestadores que dicen trabajar a pérdida

Demoras en el pago a los prestadores




	DEPARTAMENTO CASEROS
	Se agilizaron los trámites y los afiliados están conformes gracias a las modificaciones implementadas en las autorizaciones de alta complejidad de manera on-line y con el bono de asistencia ambulatorio

FORTALEZAS
	Falta de practicidad en autorizaciones desde las bocas de expendio

Falta de decisión concreta al momento de implementar un cambio de modalidad o una normativa nueva

Falta de tecnología, esto hace que no resulte práctico acceder al nuevo sistema que se quiere implementar (Bigand)

El vademécum sólo cubre las monodrogas y ahí es donde está el malestar del afiliado

Falta de un horario preciso en el cual hacer consultas telefónicas

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES

Igualdad entre los afiliados

Comunicación

Tecnología

Priorizar las necesidades del afiliado por sobre todas las cosas. La salud como prioridad
	AMENAZAS

Cobro de plus. Tierra de nadie

Los médicos se quejan de que el IAPOS no paga(bigand)

No hay unanimidad en las respuestas entre el IAPOS, las asociaciones médicas y los prestadores.



	DEPARTAMENTO  BELGRANO 
	           Buena predisposición de los empleados




FORTALEZAS                                                      
	Inexistencia de referentes claros a la hora de acceder a la información

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES

Políticas provinciales que le dan prioridad a la salud como derecho
	AMENAZAS

Cobro de plus de los prestadores

Presiones de los prestadores de contar el servicio


	DEPARTAMENTO ROSARIO  
	Compromiso humano con la obra social     desde las bocas de expendio

Buena predisposición 

Atención personalizada (hasta fuera del horario laboral)

Recursos humanos


FORTALEZAS                                                      
	Demoras en el pago de reintegros 

Falta de recursos humanos

Falta de tecnología

Falta de comunicación

DEBILIDADES

	
	OPORTUNIDADES

Apoyo de comunas y municipios para  el optimo funcionamiento de las bocas de expendio

Crecimiento humano, tecnológico y social

Buena predisposición desde el dpto interior hacia las bocas de expendio

Voluntad de cambio 
	AMENAZAS

No aceptación de los bonos asistenciales odontológicos del interior hacia Rosario por parte de ASOR

Constantes reclamos de cobro de plus

Demoras en la asignación de turnos

Expectativas de cambio no cumplidas


	Mejorar la atención a los afiliados y las prestaciones



	< Campaña provincial masiva de concientización para el afiliado y los prestadores.
< Boletines informativos de los servicios que el IAPOS cubre en todas las prestaciones, con la colaboración de los respectivos ministerios, adjuntándolo al  recibo de sueldo< Información concreta, precisa y concisa sobre nuevas disposiciones, ejemplo la campaña anticonceptiva.
< Implementar un sistema de red para todas las bocas de expendio. Para agilizar el trabajo y las consultas que realizan los afiliados.
< Igualdad en la atención al afiliado, tanto para los del interior como para los de las grandes ciudades.
< Reuniones periódicas zonales y generales (informativas, talleres y en relación a los Recursos Humanos).
< Acuerdos, comunicación y seguimiento entre el IAPOS y el círculo medico- los prestadores.
< Autonomía de la delegación con todas las prestaciones (afiliaciones, medicamentos, anteojos).
< Provisión de tecnología + capacitación.
< Implementar un sistema de tarjeta magnética para los afiliados.


	Fortalecer los dispositivos institucionales de IAPOS (organización, normativa, comunicación,  etc.)

	< Que las autoridades tomen decisiones que favorezcan y,solucionen los pedidos de cada lugar.
< Información por medio de folletería hacia la boca de expendio para los afiliados, sobre: 
- convenios con asociaciones médicas, odontológicas, sanatorios, clínicas
- baja de prestadores por cobro de plus ( esta propuesta requiere menos                               recursos financieros que publicidad por radio o tv)
< Firme decisión de las autoridades para el cambio
< Que se consideren las inquietudes que trasmite el personal que atiende al afiliado
< Mantener la comunicación y la urgencia de la consulta por MSN
< Informatización de todas las bocas de expendio sin excepción
< Unificación de la normativa
< INFORMACIÓN + ORGANIZACIÓN + UNIDAD DE CRITERIO= EXCELENCIA EN LA ATENCIÓN
< Sistema fluido de comunicación en toda la provincia (sistema Informático)
< Establecer un contacto directo a través de una línea comunicacional.         
< Línea directa en Rosario para atención exclusiva de bocas de expendio y delegaciones.
< Sistema informático integral de afiliaciones y de todas las bocas de expendio
< Ampliar facultades de las delegaciones y subdelegaciones
< Cambio de rol de las bocas de expendio
< Establecer un sistema informático en red que una toda la información de la delegación, subdelegaciones y bocas de expendio. La información en un mismo lugar que llegue en el mismo momento a todos.




	Mejorar las redes con prestadores


	< Que los centros de trabajos médicos no ejerzan solamente el rol de auditores. Creemos que a ellos les corresponde ser controladores del cobro del plus y la calidad de las prestaciones.
< De no existir, sería conveniente que IAPOS fiscalice las Asociaciones médicas, sanatoriales y prestadores en gral., para controlar el normal cumplimiento de los contratos.
< Que el prestador sea conocedor del contrato que firma su Asociación con le IAPOS, y que de conformidad con el mismo así está obligado a no cobrar plus.
< Unidad de criterio entre prestadores- asociaciones médicas y bocas de expendio (afiliados). Que todos manejen la misma información
< Relación directa del IAPOS con los prestadores, sin círculos médicos
<Campaña de concientización a través de medios de comunicación para que el afiliado reclame y haga vales sus derechos
< Estrategias como publicidad, encuestas, etc. Para lograr que el afiliado tenga una confianza total en su mutual.
< Seguimiento y control hacia los prestadores
< Agilizar comunicación (reuniones informativas)
< Implementar un sistema que permita trabajar con las tres partes intervinientes del proceso prestacional: prestadores, afiliados, IAPOS.






Instituto de Gestión de Ciudades – Área  I+D
                                                                        Rosario, septiembre 2009
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