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OBJETIVO

Brindar elementos Claves para fundamentar un
cambio de pensamiento e implementar una nueva
cultura de servicio en Salud



CULTURA ORGANIZACIONAL

Es la conciencia colectiva que se expresa en el sistema
de significados compartidos por los miembros de la
organizacion, estandarizando sus conductas sociales,
definidos por la alta gerencia.

Suma de creencias y valores compartidos por los
miembros de una misma institucion que influye en sus
comportamientos.

Implica aprender a gestionar el conocimiento, la
comunicacion y el trabajo en equipo como una estrategia
competitiva con mira a las expectativas de los usuarios.






SERVICIO

Mision/Vision/Principios/Planes
Servicio
Procesos/Procedimientos

Atencion

Protocolos

El servicio es una gestion que debe partir del
planteamiento estratégico de la organizacion, en el
cual se incluyen la mision, la vision, las politicas, las
estrategias, los objetivos.
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Servuccion

“Es la organizacion sistematica y
coherente de todos los elementos
fisicos y humanos necesarios para la
prestacion de un servicio de

calidad”
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“Usted tiene
que ser el
cambio que
quiere Ver”

Mahatma
Gandhi.



COMO IMPLENTAR UNA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO

METACULTURA .
MESOCULTURA .

MICROCULTURA




GESTION DE CAMBIO CULTURAL

¢ Principios
e \alores

* Mision

e Vision

METACULTURA

* Plan Estratégico

* Plan anual del
servicio al ciudadano




GESTION DE CAMBIO CULTURAL

MESOCULTURA

equipo,
liderazgo,

e Disposicion al
Cambio



GESTION DE CAMBIO CULTURAL.

 Elementos que
ayudan a la
operacion del
servicio.

® Procesos

MICROCULTURA

® Procedimientos

® Protocolos de
Atencion

e Tecnologia de




Marcando la diferencia

e “ Si un hombre esta
destinado a ser barrendero,
debe barrer las calles tan
impecablemente como
Miguel Angel pintd, como
Beethoven compuso su
musica 0 como
Shakespeare escribio sus
poemas”’

e Martin Luther King. Jr.

e COmo ha marcado una
diferencia?




PASOS GESTION DE CAMBIO
CULTURAL

1.Escuchar la
Voz del
Ciudadano

S.Desarrollar
Planes de accion,
Alinear esfuerzos

2. Bwvaluar nivel
de satisfaccidn

4 Diseniar 3. ldentificar
soluciones Obstaculos

Innovadoras Organizacionales




Grado de
cambio
cultural

Proceso de cambio cultural

Tiempo



“Lo unico
permanente es
el cambio;
todo fluye; el
mundo es un
flujo perenne”

Heraclito.




Muchas gracias



