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Transformando la Gestion del IMSS™

En marzo de 2009, recientemente nombrado Director General del Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS), Daniel Karam (MPA, HKS 2000) se encontraba visitando una de las
unidades medicas del IMSS. Para él era necesario recorrer personalmente los hospitales
para entender de primera mano las necesidades del personal y los usuarios. Como el
proveedor de seguridad social mas grande en México y América Latina, el IMSS era una
prueba de destreza gerencial para Karam, quien a la edad de 36 afios ya habia fungido como
Director de Finanzas del IMSS y encabezado la Comision Nacional de Proteccion Social en
Salud (Seguro Popular).

Mejorar la prestacion de servicios del IMSS resultaba una tarea compleja. Si bien en
casi 70 afios de existencia el Instituto se habia constituido en un referente para la prestacion
de seguridad social en América Latina, la percepcion de los usuarios recogida en diversas
encuestas de satisfaccion, daba muestra de problemas no resueltos en la operacion. Logros
como el haber sido la primera institucion en México en realizar un trasplante de corazon en
1988, o ser el mayor formador de médicos especialistas en el pais, con cerca de 3,000
graduados cada afio, se veian opacados por altos tiempos de espera, falta de medicamentos
y mal trato a los usuarios, entre otros.

A lo largo de los recorridos y en las sesiones con los trabajadores, recalcaba la
necesidad de lograr los resultados que la sociedad esperaba de nosotros. Para
mejorar nuestros servicios debiamos ponernos del otro lado del mostrador;
sentarnos precisamente en la sala de espera o en la fila donde esperan cita los
beneficiarios. ¢Cudl es la manera méas transparente y genuina para conocer las
necesidades de los usuarios? La respuesta es simple: preguntandoles. Ellas y
ellos saben qué funciona bien y qué funciona mal en cada una de nuestras
unidades médicas. — Daniel Karam
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