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EXECUTIVE SUMMARY

From July 5 to 7, 1995, Debora Bloom and Lourdes de la Peza, consultants in management
training and organization development with Management Scier.ces for Health(MSH)/Family Planning
Management Development (FPMD) Project, conducted a management training program for the Sub-
Regional Family Planning Coordinators of the Peruvian Ministry of Health (MINSA) There were
38 participants 34 Sub-Regional family planning coordinators, physicians from the Adolescent
Health unit of the Ministry of Health (MINSA), Peruvian Social Security Institute (IPSS) and the
MINSA Program for Strengthening Health Services as well as a supervisor from the central family
planning office  The workshop participants were highly positive in their response to the program
Participants were enthusiastic about the participative method that were used and the fact that they
had learned content and techniques that they can apply in their jobs They asked that additional
programs be offered to expand their managerial capabilities and that programs similar to this one to
be offered across the country at various levels

Course objectives included
- Deepening the understanding of the basic administrative functions of Sub-Regional Family
Planning Coordinators
- Developing managerial communication skills
- Providing practical tools for negotiation and training

The topics participants liked best were how to sell ideas, management styles, the communication
process, assertion, and distinguishing between fact and interpretation. They also recommended that
the adult learning methodology used in the course be used more broadly in other training events.

SUMMARY OF RECOMMENDATIONS FOR ACTION

1 The consultant team should make follow-up field visits to assess the extent to which Sub-
Regional Family Planning Coordinators have been able to apply workshop content. At that
time they can collect data on the use of the Coordinators' Administrative Procedures Manual,
provide management skills coaching and identify additional management training needs to
strengthen the delivery of reproductive health services.

2. Future management development programs should be offered on a regional basis to reduce
travel time, to limit the number of people off the job at once and to increase the likelihood of
including the directors and/or coordinators from other MINSA programs The first programs
should be in the two priority regions that have not yet had them.

3. Conduct follow-up on Administrative Procedures Manual to learn how it is used, to ensure
continued dissemination to new coordinators and to improve it in the future. Hold a meeting
in 12 to 18 months to evaluate and update the manual

4, Develop and conduct a Training of Trainers (TOT) program within the next two years. Such
a program would begin to build a national capability to deliver management training for
reproductive health providers and would be based on modern methods of adult learning.



Identify Peruvian consultants skilled in participative learning methods and management
development who could assist with development and delivery of future training

Expand the locations and frequency of the Total Quality Management training.

Conduct additional MIS basic and reinforcement training throughout the country.



L BACKGROUND AND PURPOSE

US AID/Peru has supported technical assistance efforts in Family Planning (FP) management
issues in Peru for a number of years In 1988 at the request of USAID/Peru, an MSH team of
consultants ccnducted a needs assessment to identify management development needs of the family
planning programs of the Peruvian Miuistry of Health and the Peruvian Institute of Social Security
Among their recommendations were training for mid-level management and the development of a
health information system

[a 1992, under the AID Priority Country Strategy, a plan for implementation of AID-
supported population activities in Peru, (Peru Family Planning Implementation Plan - PFPIP) was
developed jointly by USAID/Peru and the office of Population of AID/Washington This plan
emphasizes support to public sector institutions as the main providers of family planning (FP) services
to those people who have the greatest need Under the PFPIP, FPMD was requested to provide
support in the areas of management information systems, organizational and managerial development,
and decentralization

In 1993, as part of FPMD's technical assistance, MSH consultant, Debora Bloom conducted
a management development needs assessment to identify ways to strengthen the public sector's health
care management systems and skills Outcomes of that visit include a workshop with a team of Sub-
Regional Family Planning Coordinators held in June 1994 to develop an Administrative Procedures
Manual for Sub-regional Family Planning Coordinators of MINSA, production and initial distribution
of the manual, identification of additional management training needs for this population, a regional
management development workshop conducted in Huaraz in March 1995 and sub-regional
workshops on Total Quality Management

IL SCOPE OF WORK

Design and co-facilitate management skills workshop for all Sub-Regional Family Planning
Coordinators of the Ministry of Health. Program to include introduction to the use of the
coordinator's manual.

III. DESCRIPTION OF ACTIVITIES

Debora Bloom and Lourdes de la Peza designed and facilitated a national management
development workshop for Family Planning Coordinators of the Ministry of Health in Peru. The
three-day workshop included material on communication skills, management styles, influence skills
and practical applications of these areas to the participants' every day work. Participants received
copies of the administrative procedures manual and engaged in activities to familiarize them with the
key components of the manual. (Attachment 1 - course schedule)

Thirty -four Sub-Regional Family Planning Coordinators attended the workshop as well as
the MINSA Supervisor of FP coordinators, a MINSA consultant for programs for Strengthening
Health Services, and 1epresentatives of the MINSA adolescent health program (who also served as
videographer of the program) and the Hospital IPSS Ucayaly. (Attachment 2 - Participant list)

LoD



The workshop opened with presentations by Dr John Nagahata, Director of Social Programs
for MINSA, Teobaldo Espejo of MSH who welcomed the group, and Maria Angélica Borneck of the
Perw/AID Office who provided a brief overview of the PASARE program

On the final day of the workshop Dr Walter Torres gave the group an update on the QUIPUS
System and distributed copies of the draft QUIPUS manual to all present He asked that the
participants contact him by telephone or fax with recommendations for improving the manual Dr
Nagahata was present for the close of the program He used the opportunity to present to the group
some of his concerns about the statistical data that the Central Office has received and asked that the
coordinators forward to him additional material that would support their requests for contraceptive
supplies when their supplies on hand conflict with the statistical data

IV.  FINDINGS/CONCLUSIONS
A COURSE EVALUATION AND METHODOLOGY

Response to the workshop was overwhelmiagly positive Participants were enthusiastic about
the participative methods that were used and the fact that they had learned content and techniques
that they can apply on the job They asked for additional management training for themselves They
also requested that programs similar to the one they experienced be offered across the country for
coordinators of other health care programs and for health care personnel at various levels On a scale
of 5, with 5 being high, participants rated the course overall as 4 28 and the methodology as 4 7. A
summary of the feedback sheets is found in Attachment 3. The Hotel Exclusive where the workshop
was held was an appropriate and sufficiently spacious facility for this kind of program

B ADMINISTRATIVE PROCEDURES MANUAL

The Sub-Regional Family Planning Coordinators each received a copy of the Administrative
Procedures Manual during the annual evaluation meeting the month prior to our training. Several
reported xeroxing copies that they subsequently distributed to coordinators of other programs in their
sub-region They reported showing the manual to coordinators in the UTES or ZONADIS when they
made supervision visits Workshop participants who had been on the team that developed the manual
appreciated that their names were included in the credits During the management training program
they all received an additional copy to pass on to their medical director or other key individual who
would benefit from it.

C. MINSA INVOLVEMENT

Dr. John Nagahata, Director of Social programs for MINSA was present for both the opening
and the closing of the workshop He use the opportunity to convey inforination about changing
expectations and resources within MINSA. At his request the management training program was
videotaped. His office will retain the videotapes.

Dr. Nagahata urged the participants to ensure the accuracy of the data they forward to the
Central Office so there can be more accurate tacking and distribution of contraceptives. He would
like to see future management training decentralized for delivery on a regional basis. Dr. Nagahata
would also like to have the management program consultants spend time in the field to do follow-up



and needs assessinent He seemed pleased to learn that the Coordinators' Procedures Manual was
developed in Peru by a national team of Sub-Regional Family Planning Coordinators

D  TRAINING FOR QUALITY

Some participants were under the impression that they were attending a program about
quality Many of the attendees expressed interest in the opportunity to have such a training in the
sub-regions where they work

1 INSTITUTO PERUANO DE SEGUROS SOCIALES (IPSS)

Among the workshop participants was one physician from IPSS  This is a first step toward
including IPSS in future management development programs and for providing programs designed
specifically for their management development needs Dr Enrique del Barco, president of maternal
and infant health programs of IPSS, has in the past requested such training and continues to be
interested.

2 TRAINING OF TRAINERS

As the Family Planning Management Development Program in Peru expands it should begin
to develop a corps of management development trainers within the Ministry of Health to meet the
continuing needs This can be done with a three-pronged approach 1) Build on the skills the family
planning coordinators already have 2) Conduct a training pf trainers program using external
consultants skilled in trainer development and in management development in the health care area
3) Identify and incorporate skilled Peruvian trainers

Prong 1) The current Sub-regional Family Planning Coordinators who attended the July workshop
already have some trainer skills They speak well in front of a group. They are good at
speaking extemporaneously Many are skillful in the preparation of flip charts With
additional training and coaching several of these individuals could easily help deliver segments
of future training programs and could be facilitators for small group activities.

Prong 2) The consultant team that has delivered the management training described in this report and
their back-up resources can design and deliver train the trainer programs to build a corps of
MINSA or MINSA and IPSS trainers who can roll out subsequent management development
programs

Prong 3) There continues to be a need to identify and use in-country training resources. Through
contact with institutions previously identified as well as contact with Peruvian training and
organizational development consultants and consulting firms it will be possible to build a
portfolio of Peruvian resources Dr. Lucy Lopez showed us materials from the consulting
group SMAS Asesores SMAS has demonstrable skill in training and organizational
consulting and might be « future resource for this project. Rubén Ramos and Zoila Cabrera
of SMAS should be contact for exploratory conversations when future management programs
are being considered.

E. INFORMATION SYSTEMS TRAINING

U



Dr. Walter Torres Zevallos distributed the current draft of the QUIPUS information system
manual and invited workshop participants to contact him with their comments and suggestions. It
was clear from questions and requests that there is a need for this group to receive additional
information system training Dra Lyda Desluvovich suggested that there might be funds available
for training in the Inter-American Development Bank (IDB) project that the Ministry has that could
be used to provide some QUIPUS training

F. LOGISTICS TRAINING

There continues to be an interest in logistics training,

V. RECOMMENDATIONS FOR FUTURE ACTIONS

1. The consultant team should make follow-up visits to observe Sub-Regional Family Planning
Coordinators in the field in order to assess the extent to which they have been able to apply
workshop content The same visits can be used to collect data on the use of the Coordinators'
Administrative Procedures Manual  The consultants can also provide coaching in
management skills and can identify additional training needs to strengthen the delivery of
reproductive health services

2. The training given in the management workshop described here should be replicated for
MINSA health care managers across the country at various levels Future management
development programs should be offered on a regional basis to reduce travel time, to limit the
number of people off the job at once and to increase the likelihood of including the directors
and/or coordinators from other MINSA programs The first programs should be offered in
the other two priority areas of Jose Mariategui and Loreto since one has already been
delivered in Chavin

3. Follow-up on the Administrative Procedures Manual should address three areas. 1) how it is
being used, 2) how to ensure that newly appointed sub-regional family planning coordinators
receive a copy of it and are oriented to its uses, and 3) necessary improvements for future
editions. A modified manual can be targeted to the same population and/or adapted for other
levels of family planning coordinators and for other health care professionals that regularly
interface with the Family Planning Coordinator. Sometime between July and October of 1996
there should be a meeting of a select group of coordinators to examine its impact and to put
together the improvements it may need

4, Develop and conduct a Training of Trainers program within the next two years. FPMD
should work with the Ministry of Health to establish criteria for the selection of appropriate
candidates for this TOT program. In setting up the training program it will be important that
the Ministry of Health commit to release time for the participants not only to learn to be
trainers but also to be available to deliver training programs

5. Continue efforts to identify Peruvian resources to assist with training, including the Training
of Trainers program. Two sources to follow up are the Universidad del Pacifico and a



consulting group called SMAS Asesores In addition other private sector management
consultants may be able to recommend appropriate individuals.

Expand the locations and frequency of the Total Quality Management training.

Conduct additional MIS basic and reinforcement training throughout the country
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WORKSHOP AGENDA



TALLER NACIONAL DE COORDINADORES SUB-REGIONALES DE PLANIFICACION FAMILIAR

Objetivos:
Profundizar sobre las funciones del Coordinador Sub-regional de Planificacién Familiar
Desarrollar habilidades de comunicacién gerencial
Ofrecer herramientas practicas para la negociacién y el adiestramiento
" 1 Miércoles, 5 de julio Jueves, 6 de julio Viemes, 7 de julio
A.M. |* Integracién * Comunicacién en doble sentido * Procedimientos administrativos -
repaso de Manual y Intercambio
* Expectativas/Normas * Comunicacién en la estructura formal del grupo (parte II)

* Presentacién de Programa
* Procedimientos administrativos -- repaso [* Venta de ideas

* Estilos gerenciales del Manua! de Procedimientos y -- pelicula
intercambio de expertos (parte I) -- practica
P.M. [* Comunicacién y percepcién * Logistica: Andlisis del caso * Capacitacién/IEC:
definicién/ejercicio/discusién
* Patrones de comunicacién * Negociacién
- manejo del poder Resumen del curso
* Desempeiio de papeles -- €j. de persistencia

Evaluacién del curso

Acto de Clausura




OBJETIVOS DEL TALLER

Introduccién a conceptos técnicos de Liderazgo

Mejorar el funcionamiento de los equipos de Salud Subregional
Ensefiar algunos métodos de resolucién de problemas

Repasar y analizar el Manual de Procedimientos Administrativos
Experimentar con técnicas de venta de ideas

Averiguar como integrar el contenido del curso con el trabajo actual de la Subregion
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LIST OF PARTICIPANTS
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PHONE NO.

MINISTERIO DR SALUD
DIRKECCION DE PROGRAMAS SOCIALES

PROGRAMA NACIONAL DE PLANIFICACION FAMILIAR

TALLER "HABILIDADES GERFNCIALES EN FL PROGRAMA DE
PI ANIFICACTION FAMILIAR "
DEL. 05 AL 07 DE JULIO DE 1995

! 0916179652208

JIN. 20, 1995

18:15AM P 3

MSJL

PARTICIPANTES

COORDINADORES DE 1 AS REGIONEY/SUB-REGIONES DE SALUI:

19,

2.

M),
i
.
aa,
M.

Chavin
Apuriinme
Areguipa
Avwucho
Cnjamarea
Cunsea
Culervo
Chactapoyas
Chanka
Chota
Husnweavellen
Huanweo

Ien

Jaén

Junin

* 1 Llbertad
Iambayeque
Joreto
Laclano Custillo
Madre de Divs
Moquegia
Tascv

Plurn

Peno

San Martin
Sara Sara
Tucna
Tumbes
Lenyali
Lirna Cludad
IAma Fate
1ima Nerte
ldma Svr
Callao

JUN 20 *'95 11:88

Pr.
Obst.

m.
Olist,

Marcelo Arutoma Oré

Joel Mota Rivera

. Maritza Campos Diaz

Janet Peialoza

Dora Rainfrez Pirgo

i Maritza Castro Huajardo
Bertha Paredes Saldafta

. Norma Cruz Viicarromero
Maria Reynoso Aybar

. Kosa Calderin
. Cristinn Paredes Guilérrez
« Juzna Vergara

Lily Rlog

Zulema Lizarzaburo
Ulalla Céirdenas Cruzaitl
. Juana Tejada Salas

Tuls Rios Morante

Luz Cubas Percz
Carmen Espejo

Flaa Mneda Ruldén
Aidrés Chlpsna Cutipa
Gladys Chactin Malpartida
Elba Zevallus Molsés

. Luz Valdivia Cculia
Glorla Quijandria Oliva
Gladys Lope~ Tcves

Gloria Monruy Candenas

Mercy Sliva Silva

. Elizabeth Chdavez Cristobs!
Frnesto Rodriguez Cantliin
Aquelina Cristobul Gonwro
Oust. Caroling Neyra Canales
Fgo Salazar Marzal

Nelly Pefia Peita

PAGE . 08081
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APPENDIX 3

TABULATION OF FEEDBACK SHEETS



Appendix 3

TALLER GERENCIAL para COORDINADORES SUB-REGIONALES de PF 7/95
SUMMARY OF WORKSHOP FEEDBACK

I. Aspectos Educativos

On a scale of 5, with 5 being high promedio
1. Evaluacion global del curso 4.28
2. En qué grado se cumplieron 428

sus objetos personales?

3. Evaluacién del la metodologia 4.70
utilizada

4. Duracion del curso 369

5.Seiiale, en orden de preferencia, las sesiones que le gustaren mas:

Venta de ideas VVVVVVVVVVVVVVVY

Comunicacién (proceso/"abilides de comunicacion)WVVVVVVVVVY

Utilizacion de nuestra energia vVVVVVVVY

Estilos gerenciales VVVVVVVY

Conducta asertiva VVVVVVVV

Hechos e interpretaciones VVVVVY

Estratégias de comunicacion VVVV /[

Patrones de comportamiento VVVVV

Comunicacion y percepciony VvV’

El trabajo en grupos (dinamica grupal) vV vV’

Negociacion VVV

Dinamicas VvV

Conductas y caractéristicas de la PersonalididavVv’

Analisis de las caracteristicas e cada persona (azul, rojo, verde) y sus alternativas de
conjugarlasy v’

Las diferentes formas de comunicacion ante una determinada situacion o actividad evitando
los filtrosvV’

La utilizacion de energia segun el objetivo

Estraiégias para utilizar la energia personal (rojo, azul, verde)

Conocimento de nuestra erergia

Identificacion de nuestra comportamiento

La informacion sobre caracteristicas de nuestra personalidad y la influencia de nuestros roles

Interpretacion de los problemas Percepcion

Utilizacién de los globos

Papeles de comunicacion

Manjeo de poder

Hebilidades visuales

Conductos para ser una buena gerente de Planficacion Familiar



Importancia de la retroalimentacion
Anilisis del Manual del Program en todos las areas

6. Seiiale las sesiones que le gustaron menos, empezando por la que menos le gusto:

Ninguna, todas muy importantes/interesantesvv v’

Me gusto todo el evento.

Me gustaron todas VVVVVY

Ninguna VvV

Buena comunicacion

Comunicacion en la estructura

El tiempo muy corto de todo el taller

Todos me han agradado mucho porque las considero de gran importancia para la mejora de
mis labores profesionales, lo que considero el tiempo corto para profunidizar los temas un
poco mas

Todo muy interestante e importante no hay algo que caresce de importancia y todo en
conjunto es lo queda favorecer en nuestro [ ] mejorando nuestras habilidades gerenciales

Pelicula .

Todos estuvieron dindmicas y [ ] con mi expectativa.

II ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

aspecto promedio
1. Alojamiento 2.6
2. Alimentacion 3.6 (2 personas calificaron Hotel Exclusive como "5" & "3" pero

al Hostal Sefiorial como "1")
3. Sala de Sesiones 41

4. Apoyo 4.1
Administrativo

5. Actividades sociales 3.3 (No hubo actividades sociales programadas!)
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

CONTENIDO, METODOS Y SEGUIMIENTO

- Se suguiere hacer médulos de los items tratados para las réplicas correspondientes

- Que se realice otro curso complementario, que refuerce otros aspectos de geréncia.

- Me gust6 mucho los refranes y dichos

- Sugiere que el tiempo para los juegos de roles debe tener como minimo 15 min. por lo tanto se
deberia ampliar el tiempo de [ ]

- El taller ha sido importante para el trabajo que desempeiiamos

- Ha sido interestante el desarrollo de la materia

- Es necesario incrementar mas temas



- Bueno el curso nos ha ayudado a [ ] mejorar nuestra autoestima

- Que durante los 3 dias que hubo el taller fué Anena [ ? ], muy entendible, interesante

- Que el taller se siga dando a otros niveles sobre todo a Directores

- Se debe dar otras capacitaciones a todo nivel como "Calidad en Servicios de PF Total"

- Hacer este tipo de eventos en forma decentralizada y ojala que nos apoyo en el la realizacién en
nuestras regiones

- Que pudieron realizar las réplicas a nivel nacional, que ayda mucho concer todos estos temas para

mejorar el trabajo diario

- Que nos brinden facilidades para la realizacion de eventos similares a lo realizada (en nuestras sedes)

- Que ojala se pudiera realizar este evento en las subregiones

- Que el taller no sea la unica ni la ultima, es necesario continuar con este tipo de eventos

DURACION DEL CURSO

- A mi criterio éste Curso Taller debio tener una mayor duracion

- Duracion del curso 2 dias masy’

- Mayor tiempo para el cursoVVvVV

- El tiempo en que se desarrolla quizas un poco corto sin embargo para el proposito esencial del
Taller (Lo del Manual es securdario, y es suficiente)

- Las personas deben tener un intermedio mas largo al 5 dia

- Aumentar el tiempo con mas practica

LOCAL DEL TALLER, ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION

- Los eventos deben realizarse en el mismo lugar de la Sala de Conferencias v/

- El hospedaje sea para todos los participantes sea en el mismo lugar incluyendo las salas de
Conferencias

- El alojamiento debe mejorar estar juntas

- El taller debe ser levado en un local cercanc al alojamiento para evita tardanzas.

- Que las de Lima tambien tienen que estar alojadas

- Que los conferencias y el alojamiento sean en el mismo lugary Vv’

- Debe haber mayor coordinacion para evitar errores con la alimentacion del invitado en el momento
que se llega al luga: del evento

- Cada participante debe contar con unas horas final del evento para realizar coordinaciones.

- La alimentacion en el Hotel Exclusive como su nombre indica, estuvo bueno. Lo del Hotel
[Sefiorial] un poco pésima Se puede superar para proximos eventos nos den lo que corresponde
a cena en dinero y ya comimos lo que queremos asi evitar pequefios inconvenientes

LAS FACILITADORAS

- Que haya seguimiento a los capacitadores en el presente curso taller

- Lourdes y Débora se pasaran nos han ayudado, son lo mejor.

- Las 2 expositores son excelentes comunicadoras.. gracias.

- Felicitaciones a Lourdes por ser una excelente comunicadora y le deseo muchos éxitos

- Las exposiciones y dominio de los temas de auditorio de Lourdes son extraordinaria mantiendo el
interes todo el tiempo

- Lourdes eres excelente



- Muchas gracias 2 las facilitadoras del curso

- Gracias por todo

- Agradecer a los ponentes y felicitanlos por su conocimientos impartidos que nos van ayudar
bastante no solo en el campo de trabajo sino en nuestra vida personal

OTRA

- Se le ayuda a la comision organizadora del Programa de PF-MINSA

- Una vez concluida el evento debemos tener oportunidad para coordinar con Oficina Central sobre
probleméticas de nuestra Sub-Region
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TALLER NACIONAL DE HABILIDADES GERENCIALES PARA
COORDINADORES DE PLANIFICACION FAMILIAR
Y SEGUIMIENTO DE LOS EQUIPOS DE MEJORA CONTINUA
DE PUNO Y JULIACA, PERU

LIMA, 5,6,7 DE JULIO DE 1995

LOURDES DE LA PEZA
CONSULTORA



TALLER NACIONAL DE COORDINADORES SUB-REGIONALES DE PLANIFICACION
FAMILIAR

ANTECEDENTES

En junio de 1994, se realizé en Lima un taller bajo la direccion de Debora Bloom y Vilma Gallo,
para definir las funciones del coordinador sub-regional de planificacion familiar y elaborar un
manual. Se organiz el Taller Nacional de Coordinadores Sub-regionales para introducir el
manual y desarrollar algunas habilidades gerenciales que las personas en esta posicion necesitan
como: comunicacion, negociacion y venta de 1deas, ademas de profundizar en las 8 funciones que
el cargo abarca, descritas en el manual

INSUMOS

Los insumos del taller objetivos, contenido, programa, materiales y lista de participantes est4 en
el reporte de Debora Bloom

El apoyo de PRISMA para la realizacion de este evento fue més que bueno. El salon del Hotel
Exclusive es excelente, el servicio también, los materiales en su momento y los adecuados. Yo
diria que tienen la actitud que siempre me gustaria encontrar en quienes dan apoyo logistico. Seria
bueno enviar una carta de felicitacion a Maritza

PROCESO

El martes 4 por la tarde Debora y yo terminamos de preparar el taller, sobre todo ajustando el
programa a tres dias en lugar de cinco que era el disefio original

El primer dia lleg6 el Dr Nagahata a la inauguracion y aproveché para expresar sus inquietudes y
prioridades en relacion al programa  Iniciamos en seguida con un juego de integracion realizando
afiches con las cualidades, logros y orgullos del grupo

Entramos posteriormente a los estilos gerenciales Azul (Altruista-Tutelar),
Rojo(Asertivo-Directivo) y Verde(Analitico-Autonomo)con un autodiagndstico, tomamos este
modelo como hilo conductor durante todo el seminario, relacionandolo después con la forma de
percepcion desde cada estilo, los patrones de comunicacion, Azul(facilitador-sumiso)
Rojo(Asertivo-culpador) Verde(Autonomo-superrazonador, desconectado) e hicimos
sociodramas para observar los patrones y finalizamos haciendo tres periodicos murales con
conductas verbales y no verbales de cada estilo



Seguimos profundizando en la comunicacion en uno y dos sentidos con un juego y en la
estructura formal reproduciendo la burocracia en una experiencia semiestructurada.

Realizamos dos sesiones de tres horas cada una para protundizar en las funciones del coordinador.
En cada sesion dividimos al grupo en cuatro equipos y cada uno estudio y presenté al grupo una
de las funciones Resultdé muy bien, pues sin que se hiciera monétono cada grupo realmente
profundizé en la funcion que le tocd y fueron muy creativos en las presentaciones utilizando
diagramas de flujo, dramatizaciones, afiches, didlogo con el grupo entre otras Al finalizar cada
presentacion se abria la discusion Las inquietudes que excedian la capacidad del grupo para su
resolucion se fueron anotando en un corcho, finalmente se tanscribieron en una carta para el Dr.
Nagahata

En relacién al tema de negociacion solo pudimos abordar las condiciones generales para una
buena negociacion basado en el ganar-ganar y el desarrollo de la persistencia Teniamos planeado
practicar otras herramientas pero decidimos simphficar y reforzar nuevamente el modelo de
Azul,Rojo y Verde hablando del comportamiento asertivo como la combinacion de todos.

El tema de La Venta de Ideas les gusto mucho, ya no fue posible practicar Capacitacion lo
tratamos solo como una de las funciones sin hacer ejercicios adicionales.

Gracias a la observacion del grupo y el dialogo entre Debora y Yo, pudimos dar unidad, y resulté
muy didactico el tema de estilos gerenciales como columna vertebral

PRODUCTO

Debora se llevo las evaluaciones del grupo para hacer el vaciado
Sin embargo en la sesion final el grupo expreso:

1.- Que quedaron muy claras las funciones del coordinador y que el manual iba a ser de mucha
utilidad para ellos y para los encargados de planificacion familiar en todos los niveles.

2 - Querian més ejemplares para distribuir en sus sub-regiones

3 - Que los conceptos y habilidades en relacion a directivo-agresivo, facilitador-sumiso,
analitico-desconectado, les iban a ser muy (itiles tanto en su vida personal como en las relaciones
de trabajo para cumplir su funcién

4.- Que les hubiera gustado que durara mas tiempo

Lo que yo observé

1.- Un alto nivel de energia en todo momento

2.- Utilizacion del vocabulario y los conceptos aprendidos en las sesiones de grupo,
presentaciones y plenarias, inclusive haciendo bromas

3.- Una alta participacion, no faltaban, ligeros retardos, y mucha actividad tanto en las sesiones
grupales como en las plenarias

4.- Mucho aprecio por el material, cada quien cuidaba con celo el suyo e incluso solicitaban mas.



Yo dejé unos minutos mi manual en una mesa y desaparecio.

5 - Varias personas se acercaron a mi al final para buscar formas de continuar con talleres
similares.

6.- El Dr Nagahata tuvo la oportunidad de expresar sus preocupaciones a sus coordinadores y
ellos a €l. Fue muy lindo el dialogo entre ellos antes de la clausura.

CONCLUSION

Me parece que el taller solicitado desde hace mas de un aio por el Dr Alfonso Villacorta,
cumpli6 con su propdsito Se definieron las funcior.es del coordinador, se plasmaron en un manual
sencillo y didactico, se dieron a conocer y ademas se practicaron algunas habilidades gerenciales
necesarias para llevar a cabo la funcion El grupo se fue mas que satisfecho, el Dr Nagahata tuvo
la oportunidad de verlos, transmitirles sus prioridades y empezar a afianzar su liderazgo

Desde luego que hay cuestiones estructurales que no ayudan mucho al coordinador, como la falta
de autoridad institucional, los continuos cambios de autoridades y la burocracia. Sin embargo
estoy convencida que si seguimos apoyandolos para que se fortalezcan como personas y
desarrollen habilidades de comunicacion, negociacion, persistencia, venta de ideas, van a llegar
muy lejos.

PATHFINDER

ANTECEDENTES

Desde 1994, cuando fui a Peru para ver la posibilidad de realizar talleres de calidad y formar
equipos de mejoramiento continuo platicamos de la posibilidad de recibir apoyo de Pathfinder
pues ellos tenian en sus planes trabajar en este aspecto

En Junio de este afio realizamos un taller de Mejora de Calidad del Servicio en Huaraz con apoyo
de Pathfinder En esa ocasion asistio Luis Tuesta y platicamos de la necesidad de seguir
apoyandonos mutuamente para dar seguimiento a los equipos de mejora

Alfredo Guzman director de Pathfinder se enter¢ de mi proxima visita y solicité a Edgar
Necochea de mi apoyo para motivar a los directores de los centros donde se realizara su
programa de capacitacion el presente afio Es asi como el lunes 3 de julio participé en la reunion
de orientacion y motivacion del Programa de Apoyo en Salud Reproductiva PASARE/PERU, con
dos temas, Motivacion al Servicio y Calidad de Atencion También me solicitaron una reunion el
martes 4 por la maiiana con el personal su oficina sobre Calidad Total.



PROCESO

En la reunion de motivacion e informacion del PASARE di6 la bienvenida la Dra. Susan Brems
jefa adjunta de la Oficina de Salud Poblacion y Nutricion de USAID/Peru

EIDr John Nagahata Director de Programas Sociales del Ministerio y el Dr Enrique del Barco
Gerente de Servicios Hospitalarios del IPSS hablaron de las politicas institucionales en
planificacion familiar

La Lic. Maria Angélica Borneck de USAID/Peru presenté los lineamientos del PASARE/Pert.

EIDr Alfredo Guzman y la Lic Gloria Lagos presentaron los proyectos de Pathfinder y AVSC
con el sector publico

Posteriormente se trataron otros temas como Riesgo Reproductivo, Mortalidad Materna y P.F.
por el Dr Alfonso Villacorta, Perspectiva de la Usuaria en los Programas de P F por la Lic.
Gloria Lagos, Experiencia y problemas en la implementacion del Programa Anticoncepcion
Post-Parto y Post-Aborto en 1994 y estrategia para 1995

Finalmente después del almuerzo y para termunar trabajé 2 horas con el grupo sobre "Calidad de
Atencion"

Inicié con el tema del servicio y nuestra mision como trabajadores de la salud. Les hice dos
preguntas para que las comentaran en dialogos simultaneos ,Cual es nuestra misién como
trabajadores de la salud? y ,Qué es el servicio y que le da al que lo presta?

Con sus respuestas fuimos tejiendo el tema para hablar de la trascendencia de nuestra mision para
lograr mejor calidad de vida en Peru Hablé de la Conferencia del Cairo y la reivindicacion del
papel y los derechos de la mujer, tomé datos de las conferencias de la mafiana sobre mortalidad
materno-infantil, partos en adolescentes, demanda insatisfecha, abortos provocados. Finalmente
hablé de la motivacion intrinseca, extrinseca y trascendente y nues.ro compromiso como lideres
de los programas de salud reproductiva

El segundo tema que abordé fue ,Qué es calidad? ,Qué significa calidad hablando de servicios de
salud? ;Por qué es importante prestar servicios de calidad en salud reproductiva? Desarrollé el
tema alrededor de dos esquemas El Hexagono de la Calidad para profundizar en los seis
elementos de calidad de atencion en base al modelo de Judith Bruce y el Triangulo de la Calidad
para analizar los tres pilares sobre los que se apoya una admunistracion de calidad.enfoque a
cliente, trabajo en equipo y analisis e investigacion de procesos

Alfredo Guzman quedé muy complacido por el resultado de mi intervencion
El martes me reuni con el personal de su oficina para platicar los temas anteriores y también como

iniciar un proceso de mejora continua al interior de su institucion Basicamente les desperté el
apetito y les mostré un marco general de lo que significa administracion por calidad y los



elementos que debe contener un proceso de calidad

VISITA DE SEGUIMIENTO A LOS EQUIPOS DE MEJORAMIENTO CONTINUO
PUNO Y JULIACA

ANTECEDENTES

Del 17 al 21 de abril de 1995 realizamos el Taller de Calidad en el Servicio en el "Hotel de
Turistas" de Juliaca para personal operativo de la sub-region y de los hospitales de Puno y de
Juliaca.

Al finalizar el taller se reunieron por unidad e hicieron un plan de trabajo para organizarse como
equipo y arrancar su proyecto de mejora

Llegaron a los siguientes acuerdos

1 - Los equipos se reuniran una vez a la semana temendo ya definido lugar, dia y hora fija.

2.- En la primera reunion elegiran a su representante en forma democratica.

3.- El objetivo de estos grupos sera de estudio y de solucion de problemas Su primera tarea sera
organizar la réplica para algunos compaiieros que necesiten incorporar a los grupos.

4 - Los representantes de dichos equipos coordinaran las reuniones y presentaran al director los
proyectos para su aprobacion

Walter Mertens visito Juliaca un mes después para otro asunto pero los encontré muy motivados,
y ya que iba yo a viajar a Lima vimos la conveniencia de aprovechar el viaje para una visita de
seguimiento a los equipos

SUB-REGION PUNO

El lunes 10 de julio a las 8 30 a m me reuni en las Sub-region de Puno con Luz Valdivia Ocalla,
coordinadora sub-regional del programa de P F quien estuvo conmigo en el taller nacional en
Lima la semana anterior Estaba muy entusiasmada con lo aprendido en el taller sobre los estilos
gerenciales, lo encontré muy practico para su trabajo y me pidio los acetatos para sacar copias y
replicar algunos temas con los encargados de P F de las diferentes unidades y sobre todo para los
miembros de los equipus de mejora

Me reuni con su equipo, ella que es la coordinadora de P F, su asistente, la coordinadora de
programas, la encargada de capacitacion, el encargado de logistica, y una persona mas.

RESULTADOS

1.- Se han reunido sistemiticamente todos los martes de 13 a 14 horas en sesiones de estudio.

2.- Han estado transmitiendo lo aprendido a través de sus visitas de supervision a las UTES.

3.- Han notado cambio de actitud entre ellos y con el personal de las UTES que han estado
formando. Tienen dificultades con el personal de la sub-region que no asistio al taller.

4.- Ya tienen preparados los temas para la réplica No han podido realizarla por la campaiia contra
el sarampion.

5.- Ahi mismo invitamos al director médico de la sub-region quien ofrecié apoyar la réplica
enviando el mismo la invitacion para iniciar la siguicnte semana



EQUIPO DEL HOSPITAL DE JULIACA

En Juliaca me reuni ccn el equipo encabezado por la Dra Graciela Bernal Salas, ocho personas en
total, faltaron un médico y una obstetriz que se encontraban dando consulta

Cada uno expresd como se han sentido después del taller, que logros han observado, que
obstaculos han enfrentado y cuales son los siguientes pasos

OBSTACULOS

1 - EIl Dr Miguel Angel Quispe, Director de la unidad, que los apoyaba, esta de permiso.

2 - El Jefe del Departamento de Gineco-Obstetricia, quien solo estuvo un dia en el taller, no se ha
involucrado

3 - Hubo una epidemia de sarampion, y enviaron cuadrillas de vacunacion en la que todos tenian
que participar y solicitaron que suspendieran cualquier actividad especial

4 - Un médico se molesto y les llamo la atencion por estar reunidos, expresando que no tenia
conocimiento de la existencia de’ equipo de mejora

5 - Burlas del personal en genera! ante su cambio de actitud

A pesar de estos obstaculos el grupo esta trabajando

RESULTADOS

1 - Se han reunido sistematicamente todos los viernes de 7a 8 am

2 - Eligieron a la Dra Bernal como coordinadora, y ella manifiesta mucho entusiasmo hacia el
trabajo del grupo

3 - Ya estudiaron todo el Manual de Calidad, un tema cada semana

4 - Ya prepararon los temas para la replica, que se niciara la semana del 17 de julio.

5-La Dra Bernal fue invitada a participar semanalmente en un programa de radio para hablar de
Salud Reproductiva

6 - La unidad de P F de este hospital acaba de recibir un premic que otorgé el Ministerio por la
calidad de atencion

IMPACTO

Todos reconocen haber cambiado su comportamiento hacia los usuarios, sus comentarios:

- Hemos modificado nuestro comportamiento, éramos muy frios, no utilizabamos la palabra POR
FAVOR

- Trato de ser mas amable

- Los compaiieros se quedan mirando , se rien y nos dicen ,qué les pasd?

- El taller me ha ayudado mucho en el trato con los pacientes, ahora presto mas atencion a lo que
me dicen, y se van satisfechas

- Después del taller mejoro el trato y aumento la demanda, hace quince dias se call6 nuevamente y
descubrimos que el nuevo encargado de adnusion negaba los expedientes; ya estamos trabajando
en la solucion de ese problema

(Estan tentendo 45 consultas diarias entre dos personas)



NUEVOS ACUERDOS

1.- Charlar con el Jete de Gineco-Obstetricia e invitarlo como padrino del equipo para que de
apoyo a la réplica y a la formacion de los equipos de mejora

2 - Invitar a las personas de stadistica contabilidad y adnusion a la réplica y mantener el contacto
y dialogo continuo

3 - Negociar otra persona para atender el servicio de P F o solicitar que todos los de
Gineco-Obstetricia participen mediante la rotacion como ocurre en Puno

4 - Retroalimentar del resultado del servicio, poniendo una grafica en un lugar visible con los
indicadores basicos iniciando con la demanda

HOSPITAL DE PUNO

Me reuni con el equipo, ocho personas

Definimos que habia tres tipos de problemas De la propia actitud, de la actitud de otros y
problemas administrativos

El avance se ha notado en el primer tipo de problemas, sus comentarios son los siguientes:

- Tengo mayor sensibilidad con los pacientes, me pongo del lado de ellas, les dedico mas tiempo.
He oido comentarios "ahora demoran mas tiempo, conversan con la usuaria"

- Nos hemos compenetrado mas, la actitud de ellas es de mas confianza

- Nos ha dado la oportunidad de cambiar nuestra actitud, nos falta sensibilizar a los compaiieros
- Hemos tomado conciencia de nuestras himitaciones

- Hemos desarrollado sensibilidad social para moldear nuestro comportamiento.

- Tenemos trabas burocraticas y administrativas

Para la solucion de los otros problemas se requiere la réplica que ya esta organizada para el
personal de gineco-obstetricia la proxima semana, e invitar a los administrativos

Al término del taller van a formar dos equipos

Visitamos al director de la Unidad Dr Edgar Benavente, ha puesto letreros por todo el hospital
haciendo alusion a la calidad y calidez, con su personal de capacitacion esta organizando charlas
de sensibilizacion para todo el personal del hospital Esta un poco resentido porque sélo
trabajamos con personal de Gineco-Obstetricia Lo invitamos como padrino del proyecto y le
explicamos que la idea es formar equipos piloto y en la medida que funcionen ir formando mas.
El problema es que se esta enfocando solo a conminar a la gente a que cambie de actitud, dejando
de lado la parte estructural y de sistemas



CONCLUSION

En caso de continuar con el proyecto FPMD, y trabajar con equipos de mejora en sitios
estratégicos veo lo siguiente

En Puno, las autoridades de la sub-region son politicas y no creo que nos vayan a dar un apoyo
real La coordinadora de P F Luz Valdivia si esta comprometida pero es probable que sz vaya a
Arequipa ya que ha solicitado su cambio por motivos de familia En la UTES San Roman cuyo
Director es también cabeza del Hospital de Juliaca EI Dr Miguel Angel Quispe, el Jefe de
Gineco-Obstetricia el Dr Cotacayapa y la encargada de P F Dra Graciela Bernal, si estan
comprometidos y veo muchas posibilidades de apoyo Podriamos iomar ese como centro piloto

/l/k )



