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ANTECEDENTES

La Comision Sudamericana para la Lucha contra la Fiebre Aftosa (COSALFA), en su
XXVII Reunion Ordinaria realizada en Buenos Aires, Argentina, durante los dias 27y 28
de abril de 2000, aprobé la Resolucién VI, por la cual solicité a la Organizacion
Panamericana de la Salud/Centro Panamericano de Fiebre Aftosa (OPS/PANAFTOSA)
la organizacién de un Seminario Internacional sobre Gestion de la Calidad de los
Servicios de Atencion Veterinaria, para apoyar al desarrollo del Plan Hemisférico de
Erradicacion de la Fiebre Aftosa (PHEFA) en América del Sur.

INFORME FINAL

El Seminario Internacional sobre Gestion de la Calidad de los Servicios de Atencién
Veterinaria, realizado em Asuncién, Paraguay, durante los dias 12 a 14 de marzo de
2001, tuvo como objetivo generar uma conciencia de la necesidad de estimular
experiencias en gestién de calidad de los servicios veterinarios. Conté com 182
participantes de 14 paises americanos y de organismos internacionales, reconociendose
65% inscriptos del pais anfitrion.

Basado en este objetivo se plantearon propuestas de trabajo que abarcaron las
distintas demandas de los participantes como también las necesidades relacionadas
con el tema.

Las presentaciones efectuadas durante los dias lunes y martes abarcaron los temas
previstos en la convocatoria, con activa participacién de los grupos presentes.

Los grupos de trabajos fueran divididos y se designo un coordinador de actividades para
cada uno.

Cada coordinador llevo una guia de actividades y un listado de cuatro preguntas para
orientar al personal involucrado. Al término de las discusiones cada grupo preparo un
informe con propuestas de desarollo em gestion de calidad y una evaluacioén individual
sobre el desarroilo del seminario.



Las presentaciones de los temas tuvieron como corolario una serie de recomendaciones a
la OPS, los que se resumen a continuacion:

1) O que los servicios veterinarios sean valorados como asunto de seguridad nacional y
que se implementen las medidas y los recursos necesarios para que puedan cumplir su
funcion.

2) Que la COSALFA adopte como resolucién la decision de establecer en cada uno de los
paises, el sistema de gestion de calidad de los servicios veterinarios.

3) Que la Oficina Internacional de Epizootias (OIE) y la OPS/OMS promuevan la
elaboracion de un modelo flexible de servicios veterinarios entre los paises.

4) Que el establecimiento del sistema de calidad de los servicios veterinarios sea
promovido y ratificado en la Reunion Interamericana de Salud Animal a Nivel Ministerial
(RIMSA).

5) Que se adopte un programa de implementacion gradual de los sistemas de gestion de
calidad de los servicios veterinarios.

6) Que la OPS/OMS monitoree y audite en forma complementaria los sistemas de calidad
establecidos por los paises.

7) Que los organismos internacionales que participan en acciones de cooperacién técnica
en materia de salud animal. GICSA - OPS, IICA, FAO, OIRSA, CAN y OIE reanuden la
armonizacién de sus programas de trabajo en el grupo de integracion de cooperacion
en salud animal Solicitar a la OIE una revisién y perfeccionamiento de las directrices
para la evaluacion de los servicios veterinarios.

8) Solicitar a la OIE uma revision y perfeccionamiento de las directrices para la evaluacion
de los servicios veterinarios.



AGENDA

Lunes, 12 de marzo

09:00

09:30
10:00

11:30

13:00
14:30

16:00
16:30

17:30

APERTURA
Dr. Eduardo Correa Melo, Director, PANAFTOSA

INTERVALO

FORTALECIMIENTO DEL PAPEL DEL ESTADO, EL ROL DEL SECTOR PRIVADO Y LA
CUESTION ETICA.

Dr. Jodo C. de Souza Meirelles, Secretario de Agricultura de Sao Paulo, Brasil

Relator: Dr. Julio Barozzi, DGSG-Uruguay

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS VETERINARIOS.
Dr. Vicente Astudillo, Consultor Privado
Relator: Dr. Hamiiton Ricardo Farias, DDA/MAA, Brasil

ALMUERZO

DIRECTRICES PARA LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS VETERINARIOS. LA NORMATIVA
DE CALIDAD INTERNACIONAL.

Dr. Eduardo Correa Melo, Director PANAFTOSA

Relator: Dr. Julian Castro, SASA-Venezuela

INTERVALO

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION VETERINARIA:
Experiencias de los paises — México y Chile
Modelo de Sistema de los Servicios Veterinarios para los paises de América
Dr. Emilio Gimeno, Coordinador — OiE de las Américas

CIERRE DE LA SESION

Martes, 13 de marzo

08:30
12:30
14:00
17:30

INSTALACION DE LOS TALLERES DE DISCUSION EN GRUPOS
ALMUERZO

CONTINUACION DE LOS TRABAJOS DE GRUPO

CIERRE DE LA SESION

Miércoles, 14 de marzo

08:30
12:30
14:30
16:30
17:30

CONTINUACION DE LOS TRABAJOS DE GRUPO

ALMUERZO

CONTINUACION DE LOS TRABAJOS DE GRUPO

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LOS GRUPOS DE TRABAJO
CLAUSURA DEL SEMINARIO
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BASES PARA LA EVALUACION DE SERVICIOS VETERINARIOS

EDUARDO CORREA MELO

Director del Centro Panamericano de Fiebre Aftosa (PANAFTOSA/OPS/OMS)
Caixa Postal, 589, 20001-970, Rio de Janeiro, Brasil

INTRODUCCION

En el mundo actual, todos los paises, cual mas cual menos, precisa de los otros para
mantener a su sociedad abastecida de los productos que cada uno de sus estratos de
demanda, aspecto al que no es ajeno el sector pecuario. Esto ha originado un proceso
de intercambio cada vez mas fuerte entre los mercados internacionales, y en el que los
paises de nuestra Ameérica se insertan especialmente como ofertantes de animales,
productos y subproductos de origen animal, sin que por eso dejen, al mismo tiempo,
de actuar como demandantes de estos, sea que se generen dentro de la misma region
o fuera de ella.

En este contexto, y considerando la importancia que los problemas zoosanitarios
tienen en ese comercio internacional, claramente relevados por el acuerdo de Medidas
Sanitarias y Fitosanitarias de la Organizacion Mundial de Comercio (OMC), los estudios
de analisis de riesgo referentes a la transmision y diseminacion de los mismos a través
de dicho comercio adquieren gran trascendencia.

Al respecto cabe destacar la existencia de nuevos escenarios, dados no solo por la
incidencia de la globalizacion del comercio y las comunicaciones, el avance cientifico y
tecnoldgico y el cambio en el rol del Estado ocurridos en las ultimas décadas, sino
también por lo especificamente relacionado con nuestro sector, como son la situacion
zoosanitaria nacional e internacional, el aumento de las exigencias de la demanda
interna y externa de animales y productos de origen animal sanos e inocuos, y la
presencia y relevancia que tiene la propia OMC y los referentes técnicos de ella en
materia zoosanitaria y de alimentos, como es el caso de la Oficina Internacional de
Epizootias (OIE) y CODEX.

Por ello y tomando en cuenta que los objetivos basicos de un Servicio Veterinario,
ademas de la proteccion de la salud animal y la produccion pecuaria del pais,
considerando dentro de ello sus relaciones con la salud publica, es dar un adecuado
respaldo a las certificaciones que emite, la evaluacion de los Servicios Veterinarios
pasa a constituirse en un elemento esencial en los estudios de analisis de riesgo en
relacién con los problemas zoosanitarios que conlleva el comercio internacional de
animales, productos y subproductos de origen animal entre los paises.

I



Ademas, la evaluacién de los Servicios Veterinarios de un pais puede constituirse en
una eficaz herramienta en la gestidon de una autoridad nacional, para definir o redefinir
las prioridades de la organizacién, contribuyendo a la identificacién de puntos criticos y
areas problema, con el fin de determinar las acciones a seguir para su solucion y
mejoramiento.

Por otra parte, de acuerdo a las propuestas analizadas en el contexto de la reunién de
la Comisidn del Cédigo de la OIE de enero de 1993, cualquier pais miembro de dicha
Organizacién deberia reconocer a cualquier otro pais miembro, el derecho a efectuar
una evaluacion de sus Servicios Veterinarios, siempre, o cada vez, que se entable
entre ambos un proceso exportador/importador de animales, productos y/o
subproductos de origen animal y/o de bioldgicos, farmacos y alimentos de uso animal.

Cuando hablamos de Servicios Veterinarios no estamos restringiendo el concepto solo
a la institucién oficial, ya que en la actualidad la organizacion zoosanitaria de un pais
considera, por lo menos en nuestra region, la participacion decidida de otros actores
sociales, como es el caso de profesionales y técnicos de ejercicio privado a través de
mecanismos de “acreditacion”, asi como de productores y otros agentes del sector
involucrados en el quehacer sanitario animal, trabajando conjuntamente para lograr la
mantencion y mejoramiento de la zoosanidad, que son los dos grandes objetivos a
cumplir en esta materia.

Légicamente, la institucion oficial serd la responsable de la normatividad y la
certificacion, y actuara como controladora, auditora y garantia del sistema zoosanitario
que se implante.

Como todo proceso evaluativo, y asimismo para todo evaluador, esta exposicion
considera la concepcién de una imagen deseable, o modelo, de un Servicio Veterinario
con una concepcién sistémica, basada en subsistemas y procesos técnicos
interrelacionados, en que se conjuguen adecuadamente, dependiendo de las
caracteristicas y prioridades de cada pais, las materias relacionadas a la mantencion de
la zoosanidad (vigilancia, defensa o sistema cuarentenario y diagnéstico, produccion y
control en laboratorios) con las dirigidas a la mejora zoosanitaria, como son: los
proyectos de control y erradicacion de enfermedades animales, incluyendo las
zoonosis; las acciones tendientes a la proteccion e inocuidad de los alimentos de origen
animal, y aquellas referentes al registro y control de farmacos, biologicos y alimentos
de uso animal. Esto permite considerar la cadena agroalimentaria completa "desde la
granja al consumidor" o "desde el pasto al tenedor”, como se ha dado en llamar a
dicho proceso.



Asimismo, esa imagen deseable o modelo considera de manera importante al Servicio
Veterinario integrado al medio, con la participacion de todos los agentes actuantes en
el campo pecuario y de la zoosanidad, adecuadamente regulados por la autoridad
zoosanitaria nacional constituida por la institucion oficial en la materia.

No esperamos que la presentacién que se muestra a continuacién sea la solucion
definitiva al problema. Debe considerarse basicamente una propuesta sobre la cual sea
posible trabajar y enriquecer para obtener un enfoque compartido por todos, y que
pueda podamos ser aplicado en el futuro para alcanzar progresivamente una mejoria
paulatina de los Servicios Veterinarios en el continente, asi como de los sistemas de
aseguramiento de calidad que debem ser implantados.

PROPOSITO U OBJETIVOS BASICOS DE LA EVALUACION DE SERVICIOS
VETERINARIOS

a) Contribuir a conseguir y/o mejorar el nivel de confianza mutua
indispensable entre dos paises que inician o mantienen un proceso de
intercambio en materia pecuaria (un proceso de importacion/
exportacion).

b) Colaborar con la autoridad nacional a identificar las areas problema vy al
mismo tiempo establecer las prioridades de la organizacion vy
consecuentemente contribuir a mejorar la calidad de los servicios que se
prestan a través de la organizacion.

En consecuencia, la evaluacién debera demostrar la capacidad del Servicio Veterinario
para controlar la condicin sanitaria y zoosanitaria de los animales y los productos que

de ellos derivan, a través de toda la cadena de produccion, dentro de su territorio.

ASPECTOS BASICOS A CONSIDERAR EN LA EVALUACION DE
SERVICIOS VETERINARIOS

De acuerdo a los objetivos planteados, la evaluacion podra efectuarse individualmente o
sobre una base bilateral, cuando se plantea un proceso de intercambio entre dos paises.
De todas formas es necesario establecer claramente el objetivo, los criterios de
evaluacién, asi como el tipo de informacién y los datos validos y exactos requeridos. El
marco para la misma debe fundamentarse en los siguientes aspectos basicos:

a) condiciones prevalentes en el pais;
b) tipo de comercio proyectado;



c) sistemas de produccion animal;
d) situacion zoosanitaria existente, y
e) nivel de desarrollo en salud publica veterinaria.

Cuando la evaluacion obedece al establecimiento de un proceso de intercambio entre
dos paises, se deberad considerar en cada uno de los puntos antes mencionados la
comparacion de la situacion prevalente en cada uno de ellos.

De acuerdo a lo sefialado en la introduccién, el andlisis de la organizacion de sus
sistemas, subsistemas y procesos debe considerar no solo el caso de la institucion
oficial, sino también todos los otros agentes involucrados en ellos, analizando al mismo
tiempo la caracteristica de la relacion con la institucion oficial y los mecanismos de
control y supervision existentes en cada caso.

ELEMENTOS O CRITERIOS CLAVES DE LA EVALUACION

SOBRE ASPECTOS Y PROCESOS GENERALES
La organizacion,

Considerando dentro de ella fundamentalmente los siguientes aspectos:

su concepcidén y enfoques (vision, misidn, objetivos, enfoque del sistema

Zzoosanitario nacional, etc.);

- valores (equidad, integridad, eficacia, eficiencia, transparencia, calidad de
servicio, participacion, independencia, imparcialidad, etc.);

- cobertura espacial y temporal;

- organigrama de la institucion oficial y sus relaciones. Considerar la existencia
de organizaciones locales ligadas a la estructura nacional;

- caracteristicas y mecanismos de coordinacidon y participacion interna y
externa;

- subsistemas de planificacion, programacion y presupuestario/contable;

- identificacidon y caracteristicas globales de los subsistemas (macroprocesos)
y procesos técnicos;

- subsistema de control y auditoria interno y externo, y

- manuales de organizacién y funciones.

Los recursos

De personal:
- dotacion por estamentos o categorias y ubicacion;



- niveles de capacitacion y entrenamiento segun categorias y en relacion a
los procesos técnicos;

- politica y programas de capacitacion y entrenamiento, y

- mecanismos de reclutamiento, seleccién, contratacion, registro y
mantencidn y alejamiento.

Materiales:

- infraestructura;

- vehiculos;

- de laboratorio;

- de campo;

- de comunicaciones;

- de computacion e informatica;

- de educacion sanitaria, y

- otros.

En todos los casos debera analizarse su cantidad y suficiencia, acorde a las
necesidades de la organizacién y su obsolescencia.

Financieros:

- Presupuesto, su origen y suficiencia en relacion a los procesos
existentes, la oportunidad en la disponibilidad de estos recursos y el
nivel de utilizacion de los mismos por periodos anuales.

Aspectos legales y reglamentarios

- Listado.

- Anadlisis de la aplicacién y suficiencia de la legislacion y reglamentos en
relacion a los procesos definidos.

- Nivel de atribuciones de la organizacién en cuanto a la capacidad para el
dictado de normas y la aplicacion de las mismas.

Capacidad de gestion

- Existencia de un sistema de gestidon, con metas concretas, indicadores,
sistemas de medicion y rendiciones.

- Sistemas de reclamos y apelaciones.

- Nivel de insercién en la comunidad (sector productor de transformacion y
comercio; otras entidades publicas; organismos de capacitacion y docencia,
etc.).



- Nivel de insercion internacional (participacion en organismos
internacionales de cooperacion, coordinacion y vigilancia).
- Juicio sobre su operacionalidad.

SOBRE PROCESOS TECNICOS EN OPERACION
De las acciones para mantener el nivel zoosanitario existente

a) Vigilancia
- Analisis de las caracteristicas del proceso (nivel de informacion, flujo,
fuentes de los datos, tipos de analisis, difusion de la informacion, etc.).
- Situacién zoosanitaria nacional.
- Enfermedades de denuncia obligatoria.

b) Sistema cuarentenario

- Barreras nacionales e internacionales (pasos fronterizos, puertos y
aeropuertos).

- Sistema de registro de informacion.

- Produccién y control de insumos de uso pecuario (alimentos, farmacos y
biologicos).

- Legislacién de apoyo.

- Capacitacion.

- Equipamiento.

- Manuales.

¢) Laboratorios
- Numero y tipo (diagndstico, produccién de bioldgicos y control) de
laboratorios existentes.

Existencia de laboratorios asociados (red).
Sistema de referencia.

NUmero y tipo de técnicas en aplicacion segun especialidad y laboratorio.
Nivel de andlisis efectuados, produccién de bioldgicos y partidas

controladas por afo, segun tipo y laboratorio.

Juicio sobre suficiencia de recursos.

Manuales.
De las acciones para mejorar la zoosanidad

Proyectos de control y erradicacion de enfermedades animales.



- Objetivos.

- Cobertura.

- Lineas de accién o subproyectos u objetivos parciales.

- Disponibilidad de insumos de calidad para el proyecto (en especial
bioldgicos).

- Capacitacion del personal.

- Participacion de otros agentes.

- Legislacion de apoyo.

- Documentos base y manuales.

- Analisis del proceso y nivel de desarrollo del proyecto.

De la proteccion agroalimentaria

m Programas de inocuidad de alimentos de origen animal

Sistemas de aseguramiento de calidad a nivel de predio o granja.

Sistemas de aseguramiento de calidad a nivel de plantas procesadoras.

Sistemas de contro! de residuos.

Analisis de los procesos y sus etapas, cobertura, suficiencia de recursos y respaldo
legal.

De los insumos de uso animal

m Programa de registro y control de farmacos bioldgicos y
alimentos de uso animal.
Analisis del proceso y sus etapas, cobertura, suficiencia de recursos y
respaldo legal.

De las acciones de apoyo
= Educacién sanitaria y divulgacion
= Comunicaciones

El presente es um breve listado basico de los elementos a considerar en una
evaluacion de Servicios Veterinarios, y como fue sefialado, solo pretende
servir de punto de partida para una discusion con el fin de establecer una
metodologia sobre la materia, que sea aprobada y aceptada por todos.
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS VETERINARIOS

VICENTE ASTUDILLO

Médico Veterinario
Rua Sa Ferreira, 127 ~ cobertura 01, 22071-000 Copacabana, Rio de Janeiro, RJ, Brasil

INTRODUCCION

La existencia de un modelo econémico mundial basado en el libre comercio, con
mercados cada vez mas competitivos y consumidores mas exigentes, exige de los
productores y de las empresas, si quieren sobrevivir, que la produccién de animales y
de productos de origen pecuario sea garantizada por altos niveles de calidad,
incluyendo en esto lo sanitario. Al mismo tiempo, los Servicios Veterinarios nacionales,
una de cuyas funciones, en ese proceso, es avalizar la situacion sanitaria de animales y
productos que son comercializados, necesita dar plena confiabilidad a sus inspecciones
y certificaciones sanitarias, para lo cual debera “estar reconocido internacionalmente”
como un Servicio Veterinario que practica los principios y procedimientos de la gestién
de calidad total, cualquiera que sea el tamafio de su poblacién animal, sus condiciones
econdmicas, politicas y sociales.

En este escenario, la practica de la gestion de calidad por parte de los Servicios
Veterinarios no debe ser encarada como una especie de panacea, capaz de curar todos
los males de un Servicio Veterinario. Tampoco debe ser entendida como un
“modismo”, que aparece por un tiempo para después ser abandonado, sin que al
menos haya algun procedimiento que asegure a la sociedad la garantia de la calidad
sanitaria de los productos de origen animal que compran y consumen.

Por otra parte, la incorporacion real de la metodologia de calidad total en el campo de
la atencidén veterinaria no pasara de un suefio si se piensa que simplemente la
confeccion de algunos manuales basados en las Normas ISO y la realizacion de algunos
cursos para el personal podrian ser suficientes para dar un sello de calidad a un
Servicio. No hay resultados a muy corto plazo. Se trata de un largo y sostenido
proceso de aprendizaje, que requiere “el cultivo” diario, desde los altos
administradores del Servicio hasta el mas modesto empleado. En esta linea, tampoco
se trata de hacer transformaciones en los procedimientos de los institutos veterinarios
de igual manera en un pais desarrollado, con grandes recursos de todo tipo, que en un
pais en desarrollo con una gama grande de dificultades y carencias.



Estos cambios, que de ninguna manera significan la reingenieria de los Servicios, se
deben hacer en forma adecuada, respetando las singularidades y condiciones de cada
pais, de forma tal que aun en condiciones muy precarias un pais pueda implementar
los procedimientos minimos que son necesarios para que un Servicio Veterinario
cuente con un sistema de gestion de calidad entre sus practicas.

EL PORQUE DE LA CALIDAD EN EL ATENDIMIENTO ZOOSANITARIO

El tema de la calidad no es nuevo. En cualquier campo, el ser humano siempre ha
estado y esta en la busqueda de la mejoria, del perfeccionamiento. Un elemento basico
hoy en la lucha por mercados es la competitividad de los productos. En el ambito del
comercio de animales y productos de origen pecuario, la calidad es el componente
determinante en la competitividad de este tipo de mercancias, y dentro de ella la
“calidad sanitaria” juega un papel de la mayor relevancia frente a los consumidores.
Uitimamente, los medios de comunicacién en el mundo han dado destaque a
problemas como el de la encefalopatia espongiforme bovina (“vaca loca”), fiebre
aftosa, donde no habia o no se presentaba hacia mucho tiempo, peste porcina clasica
en varios paises donde ya habia sido erradicada, etc. Esto, en muchos casos, ha
despertado tal grado de preocupacién en los consumidores que ha asumido el caracter
de una verdadera “paranoia colectiva”, y en algunas regiones del mundo se ha dejado
de comprar determinados productos por temor de ser contaminados.

El volumen que han tomado los potenciales problemas de salud publica y los
problemas econdmicos que se derivan de las limitaciones comerciales, ha traido a los
foros de discusion de estos temas la comprensible preocupacion internacional por la
confiabilidad de las certificaciones sanitarias dadas por los Servicios Veterinarios
nacionales. La unica forma de enfrentar ese desafio en cada pais es demostrar que su
Servicio Veterinario cuenta (en forma verificable) con un sistema organizacional
eficiente y efectivo, dentro de los cdnones exigidos, entre los cuales estan los
procedimientos de calidad y de su gestion.

EL FACTOR HUMANO: LO MAS IMPORTANTE

En nuestros paises existe una tendencia de periédicamente introducir cambios en los
modelos organizacionales, en los procesos administrativos de las instituciones y de las
empresas, sean publicas o privadas, siempre bajo el landable principio de
transformarlos para que sean capaces de enfrentar, en forma efectiva las grandes
turbulencias que el proceso de cambios en la sociedad trae consigo. Lamentablemente,



la gran mayoria de estos intentos son hechos de “afuera hacia adentro”, olvidandose
con mucha frecuencia de incluir en su plan estratégico, tal vez por las presiones
recibidas o por el inmediatismo, un profundo y sostenido plan dedicado al desarrollo
de los seres humanos que trabajan en esas instituciones, servicios o empresas. Se
desconoce asi un principio basico, si el elemento humano permanece igual, si
nada va a cambiar. La calidad individual de las personas tiene por consecuencia la
calidad organizacional, siendo por tanto la base de cualquier proceso que se preocupe
con la calidad en la prestacion de servicios. Practicamente en la casi totalidad de esas
“reformas” no se da importancia en forma marcada al mas relevante de los factores los
valores, las actitudes y el comportamiento de los seres humanos participantes.

Si se quiere que las transformaciones organizacionales y las mejorias de procesos y de
sistemas sean efectivas en términos del gerenciamiento de la calidad de atencidn
sanitaria, se debe entender con claridad la interdependencia total existente entre el ser
humano, sus organizaciones y su ambiente social (y también el ambiente natural). Los
hechos administrativos, como son los de entrega de servicios zoosanitarios,
estan constituidos por acciones, palabras, actitudes, comportamientos y
formas de relacionamiento. De ahi que en el centro de ese proceso
administrativo esté el ser humano, del cual surgen todas las manifestaciones ya
mencionadas, las cuales se originan a partir de sus pensamientos. Por eso resulta
indispensable, si se quiere mejorar la calidad de los procesos administrativos, mejorar
nuestra forma de percibir la realidad y de pensar en los problemas que
debemos enfrentar.

LA ATENCION ZOOSANITARIA EN PAISES DE AMERICA DEL SUR:
PARTICIPACION SOCIAL

A partir de la década de los noventa, los paises de la subregién sur de las Américas, como
parte de las estrategias para erradicar la fiebre aftosa del continente, adoptaron un nuevo
modelo para organizar y operar la prestacion de servicios sanitarios por parte de sus
Servicios Veterinarios, incluyendo en estas actividades no solo al personal oficial sino
también a otros actores sociales, principaimente del sector privado, generalmente con
intereses en la ganaderia o en la salud animal. Esto paso a darle un sujeto social a la
atencién zoosanitaria, sacandola del “protagonismo uUnico” dado por la exclusividad del
Servicio Veterinario Oficial. Dentro de esta idea, los paises desarrollaron, con diversos
matices, sus propios modelos participativos de atencion zoosanitaria, compartiendo los
funcionarios oficiales la responsabilidad de las acciones sanitarias junto a ganaderos,
veterinarios privados, productores de insumos, rematadores, comerciantes y



transportadores de ganado, miembros de las cadenas agroalimentarias relacionadas con
la pecuaria (procesadores, industriales, distribuidores, exportadores). Ademas, en
algunos paises participan también otros segmentos sociales extrasectoriales, como es el
caso de universidades, gobiernos regionales y locales, 6rganos de extension rural y
cientifico-técnicos, sectores de educacién, de salud publica, de fiscalizacion aduanera, de
medio ambiente y de turismo, asi como ocasionalmente las fuerzas armadas y la policia.
Todos los componentes de este vasto conjunto social se interelacionan, formando una
vasta red social, que comparte intereses, problemas y necesidades relacionados con la
atencién zoosanitaria (prevencion, control, erradicacién o vigilancia), y estan muy
interesados que estas acciones sean bien hechas.

En resumen, se tiene a nivel nacional, regional y local sistemas de atencion sanitaria
participativos, relacionados entre si por redes de interacciones, que buscan ser
sinérgicas. Simplemente se movilizé a la sociedad con intereses en el sector. Esto ha
originado una estructura organizacional heterogénea, formada por personas de
diversos segmentos sociales, lo que bien trabajado debe ser una ventaja comparativa
en el desarrollo de modelos gerenciales de calidad en la prestacion de servicios.

LA NECESIDAD DE TRABAJAR CON PROCESOS DE ATENCION SANITARIA

Frente a este cuadro de participacion de varios segmentos sociales en la praxis de la
prestacion de servicios zoosanitarios, con la presencia de personas extra servicio y
extra sector, ya no tiene sentido trabajar con actividades técnicas especificas de cada
departamento del Servicio Veterinario. Se hace necesario analizar la prestacién de
servicios sanitarios para cada problema, enfocarlos como procesos, compuestos por
diversos procesos jerarquicamente menores. Diferentes composiciones de actores
sociales pueden participar junto a los funcionarios oficiales de diversos departamentos
del servicio Veterinario, en distintas fases de cada proceso de atencién zoosanitaria.
Como se ha dicho, los agentes de accién son diversos y heterogéneos.

M



Macroproceso de atencion y vigilancia de una
sospecha de enfermedad vesicular en un rebaiio: Descomposicion
en procesos menores

PROCESOS

PROCESOS

PROCESOS

PROCESOS

1. Observacioén de

4. Atencion del

7. Envio de las

animales/Deteccion episodio y registro muestras.
del problema. de datos.
2. Notificacién. 5. Colecta de 8. Procesamiento
muestras. laboratorial de las
muestras.
3. Visita al rebafio bajo 6. interdiccion de la 9. Resultado
sospecha. propiedad. diagnéstico y

comunicacién dei

10. Consecuencias:

10.1. Medidas de
control
del foco.

10.2. Diagnéstico
diferencial.

mismo.

La idea de proceso de prestacion de servicios sanitarios debe estar fuertemente
vinculada a una vision sistémica, en el sentido de que el todo esté integrado o
compuesto por la interaccion de muchas partes. Es como si fuese una cadena
constituida por un conjunto de eslabones. Si se considera el ejemplo de la vigilancia
epidemiolégica de la fiebre aftosa, y dentro de ella particularmente el caso de la
atencion y vigilancia de un episodio clinico bajo sospecha, que obviamente incluye el
diagnodstico del agente causal de la “enfermedad vesicular”’, se debe considerar una
secuencia de procesos menores concatenados y sincronizados para el buen desarrollo
del macroproceso de la atencion y vigilancia de la enfermedad.

En toda la gama de eventos que componen cada proceso menor, para su buena
practica es esencial el adecuado comportamiento de cada uno de los actores sociales
que de ellos participan, como ser ganaderos, veterinarios privados, inspectores de
frigorificos, personal del servicio veterinario oficial, policia, sistemas de comunicacion,
sistemas de transporte, sistemas de recepcion, organizacion de plantones en el
laboratorio, procedimientos laboratoriales adecuados vy rapidos, sistema de
comunicacién de resultados, sistema rapido de decisiones para desencadenar medidas
especificas o iniciar un nuevo ciclo diagnéstico cuando no es fiebre aftosa (diagndstico

diferencial), etc.

El trabajo de prestacién de servicios sanitarios para proteger la salud de los animales
esta constituido por procesos (secuencia de acciones realizadas por personas de
diferentes sectores, instituciones, servicios y departamentos), que al final conducen a
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un efecto, prestar una forma especifica de servicio o de atendimiento. Cada uno de
esos procesos, desde el punto de vista "“causal”, puede ser visto como una
combinacion de elementos como: equipos, insumos, métodos, procedimientos,
condiciones ambientales, personas e informaciones, cuya "mezcla” tiene por objetivo la
produccién y prestacion de un servicio sanitario dado. Tradicionalmente, también se
podrian entender los procesos sanitarios, como conjuntos de actividades organizadas

(conjunto de factores en_accién) que garantizan la_materializacion _de los planes de

sanidad animal.

LA CALIDAD DE UN SERVICIO VETERINARIO

Es un conjunto de partes en interaccion constituidas por la infraestructura
organizacional deil Servicio Veterinario, sus objetivos, sus compromisos en términos de
servicios sanitarios a prestar, sus procedimientos, los procesos y los recursos que se
identifican para llevar adelante la gestion de calidad del Servicio, dando especial
atencion a adecuar toda la dinamica del sistema a las especificaciones de calidad que
de comun acuerdo con los usuarios se exigen. El sistema de calidad es un método de
trabajo que busca que se cumplan los requisitos especificados. Es una forma de hacer
la gestion y no una finalidad institucional propiamente tal.

Para la Oficina Internacional de Epizootias (OIE), la calidad de los Servicios
Veterinarios depende de un conjunto de elementos que deben estar incorporados en su
configuracion, entre los cuales deben estar representados algunos principios
fundamentales de caracter ético, organizacional y técnico, independiente de cual sea la
situacion politica, econémica o social del pais.

Entre los principios de caracter ético se menciona:

i) independencia, en el sentido de que el personal de los Servicios Veterinarios
no sea sometido a algun tipo de presidn comercial, financiera, jerarquica,
politica u otra que pueda afectar sus juicios o sus decisiones;

ii) imparcialidad, todos los sectores que se relacionan con los Servicios
Veterinarios deben tener el derecho a esperar una atencién bajo condiciones
justas y no discriminatorias, y

iii}) integridad, el Servicio Veterinario debe garantizar un elevado y permanente
nivel de rectitud en el trabajo de cada uno de sus miembros, siendo que
cualquier eventual fraude, corrupcion o falsificacion debe ser investigado y
corregido.



Entre los elementos organizacionales y técnicos que la OIE menciona estan:

a) organizacién general: los Servicios Veterinarios deben demostrar que gracias
a contar con infraestuctura, procedimientos, funcionamiento y soporte legal
apropiados, tienen dominio sobre todos los aspectos relativos a la aplicacion de
medidas zoosanitarias y a las actividades de certificacién sanitaria;

b) politica de calidad: los Servicios Veterinarios deben definir por escrito su
politica, objetivos y compromisos en materia de calidad de servicios, y asegurar
supuesta en practica en todos los niveles de la institucién. Si las condiciones lo
permiten, se debe activar un sistema de calidad adaptado a sus
responsabilidades operacionales;

c) métodos: los Servicios Veterinarios deben contar con una metodologia
adecuada para la praxis de las medidas zoosanitarias y de las actividades de
certificaciéon sanitaria;

d) documentacion: los Servicios Veterinarios deben disponer de un sistema de
documentacion fidedigna y al dia, en concordancia con sus necesidades para
conducir adecuadamente sus actividades;

e) informacion, reclamos y apelaciones: los Servicios Veterinarios deben tener
el compromiso de atender a solicitudes legitimas de Servicios Veterinarios de
otros paises, sea en requerimientos de informacioén, asi como reclamos o
apelaciones que ellos presenten;

f) objetividad: los procedimientos de certificacion sanitaria para la exportacion,
que los Servicios Veterinarios aplican, deben garantizar el respeto a los
principios definidos en el cddigo internacional zoosanitario de la OIE;

g) autoevaluacion: los Servicios Veterinarios deben realizar periddicamente
autoevaluaciones documentadas, comparando objetivos y resultados, que
muestren la eficiencia de sus diferentes componentes y la adecuacion de sus
recursos;

h) comunicaciones: los Servicios Veterinarios deben disponer de sistemas
internos y externos de comunicacién eficaces, destinados a los escalones
técnicos y administrativos, asi como a los usuarios de sus actividades.

Una comision de expertos y directivos de los Servicios Veterinarios de paises europeos,
preocupados con los problemas sanitarios que surgen con el incremento de las
relaciones comerciales entre paises o bloques comerciales, propuso un conjunto de
requisitos que los servicios veterinarios deberian poseer para que puedan ser

considerados internacionalmente como competentes y confiables en lo referente a_las
inspecciones y certificaciones zoosanitarias que realizan.




Un resumen de esa propuesta se presenta a continuacién, ya que contempla una serie
de aspectos organizacionales, que incluyen fuertemente a la gestion de calidad total en
la prestacién de servicios, como una manera de garantizar la confiabilidad de las
certificaciones sanitarias:
1. Contar con soporte legal, reglamentario, administrativo, politico gubernamental y
financiero.
2. Disponer de una organizacién, de un proceso de gestion y de personal
experimentado, que garanticen una operacion técnica satisfactoria.
3. Disponer de un sistema de gestién de la calidad total de los servicios, que tenga
auditorias periodicas.
4. Tener personal capacitado en todos los niveles del servicio. Planes de desarrollo
del personal.
Poseer instalaciones y equipos adecuados. Normas de mantencion.
Contar con métodos y procedimientos de inspeccion y certificacion documentados y
de acuerdo con normas internacionales.
Disponer de un sistema de informacién especifico. Informes periodicos.
Establecer delegaciones de competencia solamente para inspeccion, previa
verificacion de la competencia, sometidas a principios éticos (OIE) y a auditorias
periddicas.
9. Contar con procedimientos documentados de auditoria de los servicios de
inspeccion y certificacion.
10. Poseer procedimientos para atender reclamos y apelaciones sobre certificaciones.
Documentacién.

El proceso de certificacion y las auditorias

El nombre genérico que es dado a la familia de normas de aseguramiento de la calidad
es ISO 9000. Aunque no es obligatorio hay un gran numero de empresas que requiere
una certificacion de que cumplen con las normas exigidas por las normas de calidad.

La certificacién es el acto por el cual una tercera parte da testimonio de la
conformidad de un producto, proceso o servicio con una o varias normas o
especificaciones de calidad. Esa tercera parte es una parte neutral y generalmente es
un drgano publico, o si no lo es, estd bajo su supervision o control. El organismo que
otorga las certificaciones se llama Organismo Certificador, el cual periodicamente es
evaluado para asegurarse de que cumple con determinados requisitos que den
confianza a sus certificaciones. Este ultimo proceso de evaluacion se conoce con el
nombre de Acreditacién y es realizado por otro organismo que se llama Organismo
Acreditador, que generaimente en los paises es de origen publico.



La forma de mantener una dindmica confiable del sistema es que regularmente se
hagan evaluaciones de las certificaciones, para "medir” que esa condicion no ha sido
simplemente obra de la casualidad o de una “operacién cosmética” de la institucion
calificada. Esta accién se denomina auditoria, y se ejecuta a través de personal
especialmente capacitado para estas labores.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA ATENCION ZOOSANITARIA

En un Servicio Veterinario, el aseguramiento de la calidad en la produccién y
entrega de atendimiento sanitario a los usuarios tradicionales es dado por tres
componentes: i) la garantia de la calidad (acciones programadas y ordenadas
adoptadas por los proveedores); ii) por el control de calidad (evaluacion sistematica de
la satisfaccion de especificaciones de un servicio de acuerdo con necesidades del
consumidor, que corrigen procesos y previnen problemas), y iii) por la gestion
estratégica de la calidad que permite, ademas de lo anterior, administrar con sentido
anticipatorio, analizando las contingencias y tendencias del medio y manejandolas de
manera efectiva, en beneficio de la calidad de servicios.

Los japoneses, cuyas contribuciones en el desarrolio de procedimientos de calidad para
productos y servicios han sido muy importantes, consideran como sinénimos Gestion
de Calidad Total (TQM) y Controi de Calidad Total (TQC), bajo la optica de gque todo lo
conceptual y metodolégico de TQM/TQC sean extendidos y compartidos en la practica
diaria por todas las areas de la organizacion que los adopta. Siendo asi, en un Servicio
Veterinario, personas, procedimientos, métodos, procesos, productos y servicios deben
estar bajo un mecanismo consciente, continuo y sostenido de perfeccionamiento de
todo el proceso de prestacion de servicios.

El TQC/TQM para la prestacion de servicios debe ser encarado considerandolo como
una combinacién de métodos y técnicas que se concentran en cuatro elementos:

a) mejoramiento continuo de los procesos que resultan en servicios;
b) énfasis a los usuarios (clientes);

c) participacion total del personal, y

d) entrelazamiento social.

Se habla de Control de Calidad Total porque considera la inclusiéon de todos los
sectores de una institucién de servicio y la participacién de todos los que alli trabajan.



Esto involucra un cambio en los individuos que participan de acciones relacionadas con
la prestacidn de servicios sanitarios. Por eso las personas que actuan deben mudar sus
actitudes sus y conductas, lo que debe producir cambios tanto personales y como en la
cultura organizacional del Servicio Veterinario. La implementacién de sistemas de
calidad en los servicios zoosanitarios significa antes que nada un gran cambio
comportamental en cada uno y en todos los individuos que componen la institucién
sanitaria. De ahi que el gran desafio sea, es aprender a que las personas quieran
aprender. No es una tarea simple. Es un proceso que debe ir desde los niveles mas
altos de la administracion directiva hasta la base del Servicio Veterinario, siendo
absolutamente necesario que sea un proceso participativo de todos los responsables,
en el cual la concientizacién y la educacion del personal pasen a tener un papel
importante. Esto debe ser complementado por un sistema de motivacion y
reconocimiento. Ese cambio comportamental también debe “extenderse” a los
segmentos sociales extrasector, que son participes de las actividades de atencion
sanitaria.

Control de la calidad total: gerenciamiento por proceso
(mejoramiento de los procesos)

Controlar procesos significa intentar tener total dominio sobre ellos, o sea, llegar al
punto donde las posibilidades de fallas sean minimas. En un ambiente de calidad total,
se ejerce el control por la aplicacion de un método especifico cuyos pasos se resumen
a continuacion:

« describir detalladamente cada tipo de proceso de atendimiento zoosanitario;

* localizar los problemas reincidentes;

* identificar las “causas” basicas, y

= desarrollar un proceso modelo o estandar (supuestamente “libre” de las fallas
advertidas).

= aplicar el PDCA para mantener un proceso ya estandar establecido o mejorar un
proceso a través de la solucion de problemas.

El PDCA es un procedimiento basado en un ciclo de acciones sucesivas orientadas a

ejercer el control de los procesos, compuesto de cuatro etapas:



P - del inglés plan, consiste en definir metas, o estandares, o cumpiir con
normas ya establecidas, al mismo tiempo que define los métodos de
trabajo para alcanzarlos;

D - del inglés do (hacer), que implica ejecutar las medidas propuestas en
el punto anterior;

C - del inglés check (verificar, comprobar), que implica verificar la efecti-
vidad de las medidas adoptadas;

A - del inglés action (accién), que implica en este caso emprender una
accién correctiva en busca de la estandarizacién del proceso.

“PDAC” O CICLO DE DEMING

LAS METAS

ACTUE EN EL PROCESO
EN FUNCION DE LOS
RESULTADOS

DEFINA LOS

A P METODOS PARA
ALCANZAR LAS

METAS

Cc D

EDUQUE Y
CAPACITE

VERIFIQUE
LOS EFECTOS DEL
TRABAJO EJECUTADO

EJECUTE EL
TRABAJO

CHECK — DO

Este ciclo donde se aplica el PDAC parte de algunos supuestos como: i) que todo
proceso puede ser mejorado; ii) que toda mejoria debe ser planeada y ejecutada
dentro de una metodologia, y iii) se puede estar satisfecho con los resultados
alcanzados, pero siempre debe estar presente la idea de mejoria continua, haciendo

“correr” en forma sucesiva el ciclo PDAC.



Gerenciamiento de la mejoria continua de los procesos zoosanitarios

Con respecto al gerenciamiento de la mejoria continua de los procesos en sanidad
animal, focalizando el no cumplimiento de las metas, se pueden considerar dos

versiones:

1. Para mantener una meta padrén (mantener el proceso de acuerdo con un estandar).
2. Para mejorar una meta (mejoramiento del proceso).

PLANES EN LA APLICACION DEL PDCA

MANTENER

MEJORAR

El actual nivel de

Algo debe ser hecho

POSICION desempefio es para mejorar el nivel
satisfactorio. actual de desempefno.
OBJETIVO Mantener. Mejorar.
Eliminar eventuales Eliminar obstaculos
PLAN desvios. Crénicos.

En el primer caso, mantenciéon: PDCA-SDCA

S: corresponde a la meta del estandar o patron.

D: Deben hacerse las siguientes acciones:

- Entrenamiento en el trabajo.

- Supervision acompafiada de los gerentes.

- Auditoria para asegurarse que los procedimientos operacionales patrones (POP)

se estan cumpliendo.

C: Monitoreo para comprobar si el proceso esta de acuerdo con lo establecido. Se trata

de detectar anomalias o desvios.

A: Adoptar acciones correctivas sobre el desvio detectado, en la busqueda de una

meta patron, de acuerdo con los pasos siguientes:

- Informe de la anomalia.
- Analisis de la anomalia.

- Adopcidon de medidas correctivas sobre las causas inmediatas.

- Evaluacion permanente del efecto

En el segundo caso, mejoramiento:

En este caso el PDCA es complementado por otros pasos que forman parte del

de las medidas.

denominado Método de Analisis y Solucion de Problemas (MASP).
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P: Plan. En este caso existen los siguientes pasos:

e Identificacion del problema (Paso 1 del MASP).

e Observacién: Reconocimiento de las caracteristicas del problema. Recoleccion y
analisis de datos (Paso 2 del MASP).

e Andlisis del problema: Descubierta de las causas principales (Paso 3 del MASP).

e Plan de accién: Contra medidas para bloquear las causas principales (Paso 4 del MASP).

Para cada contra medida que conste en el plan de accién deberd ser definido el "SW 1H
(What, Why, When, Where, Who and How)”

QUE
What
Accién

PORQUE
Why
Objetivo

CUANDO
When
Plazo

DONDE
Where
Lugar

QUIEN
Who
Responsable

cOMO
How
Procedimiento

D: Ejecucion de acuerdo con el plan de accién. (Paso 5 del MASP). Se deben dar

los siguientes pasos:

- Entrenamiento de todos los participantes del proceso.
- Ejecucion de las acciones.

- Recoleccion de datos.

C: Verificaciéon de la efectividad de la accién. (Paso 6 del MASP). Si el blogueo

de las causas no fue efectivo, la meta de mejoramiento no es alcanzada y se debe

retornar a la fase de observacién, analisis y elaboracion de un nuevo Plan de Accion,

con lo cual se debe emitir un informe llamado “Informe de Tres Generaciones”, que

debe mostrar:

- Lo que fue planificado (pasado).

- Lo que fue ejecutado (presente).

- Los resultados obtenidos (presente).

- Los puntos problematicos responsables por el no logro de la meta (presente).

- La propuesta (plan) para resolver los puntos problematicos (futuro).

A: Accion.

e Estandarizacion o normalizacion, al alcanzar la meta de mejoramiento pasa esa

meta a ser utilizada en el dia a dia y constituye el nuevo patrén a ser adoptado.




Se debe escribir estos estdndares o normas en un manual que debe ser
conocido por todos (Paso 7 del MASP).

e Revision del

proceso,

reflexionar sobre el

proceso,

identificar las dificultades

enfrentadas y elaborar recomendaciones para procesos siguientes (Paso 8 del MASP).

EL MASP EN EL PDCA.*

FASEDEL | FLUJOGRAMA ETAPAS DEL MASP OBJETIVO DEL MASP
PDCA DEL MASP
1 Identificacion del problema. Definir el problema y reconocer su
importancia.
—> 2 Observacion: Colecta y Investigar las caracteristicas
P Analisis de datos. especificas del problema.
3 Analisis del problema: Descubrir las causas
N Causas. fundamentales.
4 Plan de Accién. Concebir un plan por consenso.
D 5 Actuar/ Implementar. Bioguear las causas
fundamentales.
6 Verificacion. Verificar si el bloqueo fue efectivo.
C L ¢, E!l bloqueo fue efectivo? (Decision).
—> 7 Estandarizacion Prevencién contra el
S de la solucién. reaparecimiento del problema.
A 8 Reflexionar sobre el proceso Autodiagnostico: Dificuitades
y/o los problemas siguientes. durante el proceso. Perfeccio-
namiento para el trabajo futuro.

* MASP: Metodologia de analisis y solucién de problemas.

PDCA: Cicio de Deming (Plan-Do-Check-Action)

Adaptado de Taublib D. *Controle de Qualidade Total” Edit. Qualitymark, Rio de Janeiro, 1998

CALIDAD INDIVIDUAL Y DEL AMBIENTE ORGANIZACIONAL COMO BASE DE LA

CALIDAD TOTAL

Generalmente, la filosofia de implantacion de los procedimientos de calidad en una
empresa o un servicio pasa primero por las sistematizaciones, por los métodos, por los
procedimientos administrativos y operacionales, por las tecnologias, por la seleccion de

herramientas, etc. Sin embargo, cuando se proponen evaluar los resultados, con

mucha frecuencia estos son pobres, porque las personas no estaban preparadas. Hay

gue rever el espacio que separa la cultura organizacional y la de las personas, para

enfatizar la calidad de los servicios sanitarios a partir del factor humano.




Por otro lado, en los organismos como los Servicios Veterinarios, la simplicidad de
pensar, sentir y actuar se contrapone al afan de todos los dias, llevandonos no pocas
veces a actuar sin pensar y a sentir sin actuar. La frecuencia de las reacciones
reactivas en nuestro cotidiano, dificulta la reflexién y la movilizaciéon en provecho de la
calidad del ambiente organizacional, donde pasamos gran parte del tiempo, calidad
que solo depende de la armonia que tengamos con ese ambiente.

La implantacién de los principios y procedimientos de calidad a la prestacion de
servicios sanitarios va a depender grandemente de una fuerte inversion de tiempo y de
fuerza de voluntad, y va a tener como factor critico para su éxito el comenzar por la
sensibilizacion, concientizacién y compromiso de las personas participantes a través de
un proceso educativo.

Kaizen: perfeccionamiento continuo

De la experiencia de los japoneses fue tomada la idea del perfeccionamiento
continuo o kaizen, que es un concepto que en cualquier organizacion esta dirigido a
procesos que involucran personas. Por eso significa un mejoramiento continuo de las
personas (factor k), englobando a todos: la alta administracion, directores,
coordinadores, jefes de area, técnicos, funcionarios y auxiliares. Es un proceso que
puede ser demorado, pero lo importante, es dar el primer paso. No habra ningun
progreso si el personal del Servicio Veterinario continua haciendo sus acciones
exactamente de la misma forma que antes. El kaizen corresponde a una filosofia de
vida que procura resolver buena parte de los problemas de una institucion, ayudando a
formar una nueva cultura organizacional. El kaizen (pequefios mejoramientos en
esfuerzos continuos) originalmente esta volcado hacia los procesos, de los cuales es
imposible disociar las personas que en ellos participan. La concepcion es el
mejoramiento continuo de los estandares, teniendo en cuenta que no existe un
estandar perfecto v definitivo. Ademds, no debe pasar ningun dia sin que algun tipo de
mejoramiento sea hecho.

El kaizen no se refiere solamente al entrenamiento del personal, sino que también
considera el desarrolio de valores personales como interés, dedicacion, cooperacion, etc.
El kaizen involucra principios basicos como: todos tienen problemas, los problemas
siempre existen, procurar cambiar es una prueba de inteligencia, debe haber cooperacion
en el trabajo y en la solucién de problemas, se debe buscar el mejoramiento continuo de
los estandares, tratar de prevenir los problemas antes que aparezcan, capacitar y
perfeccionar a las personas.

(%)
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La innovacidn en una organizacion es siempre bienvenida y significa generalmente
mejoramientos drasticos, pero habitualmente involucra también grandes inversiones.
El kaizen implica mejoramientos pequefios con esfuerzos continuos, sin aumento de
costos. En su aplicacion se debe cultivar la busqueda de problemas o de puntos débiles
que podran serlo en algun otro momento (prevencién), y como se practica la
participacién de todos es conveniente tener en cuenta las sugerencias, especialmente
de aquellas personas que conviven con el problema. Las sugerencias deben venir de
abajo para encima.

Trabajo en equipo

Un aspecto altamente recomendable entre los cambios organizacionales para un
Servicio Veterinario que estd implantando un sistema de calidad total es el de

promover el trabajo en equipo, considerando un equipo a un grupo de personas con
habilidades complementarias y que trabajan en conjunto para alcanzar un objetivo
coman por el cual son colectivamente responsables. El trabajo en equipo debe estar
basado en la confianza, respeto mutuo, cooperacion, co-creacion y comunicacion.

Un equipo de trabajo debe generar una sinergia positiva a través del esfuerzo
coordinado. En este caso, los esfuerzos individuales son integrados para resultar en un
nivel de desempefio que es mayor que la sumatoria de los logros individuales.

Entre las caracteristicas principales que debe poseer un buen equipo de trabajo, se
podrian mencionar las siguientes:

« comunicacion eficaz y fluida;

» compromiso de los miembros del equipo con el crecimiento personal de cada
persona del equipo y con la realizacion de los objetivos;

« desarrollo de procesos que lleven al perfeccionamiento continuc de sus
procedimientos y productividad;

« habilidades en enfrentar problemas dificiles y generadores de conflictos;

* altos niveles de creatividad, y

» los miembros tienen alto grado de motivacion y empatia entre ellos.



Liderazgo

Un problema relacionado con los anteriores dice relacién con aquéllas personas que por
su condicién de gerentes o supervisores tienen contactos interpersonales frecuentemente,
sea hacia adentro con el personal de la institucion, como hacia afuera, generalmente
con los usuarios del Servicio. Surgen una serie de preguntas como ser: éCémo se
pueden movilizar las personas del Servicio para alcanzar los resultados previstos?
iComo utilizar adecuadamente el conocimiento, la informacién y la experiencia lograda
por el Servicio Veterinario para direccionar mejor los resultados? ¢Como incrementar la
integracion de las personas en el trabajo? ¢Cémo desarrollar equipos? ¢Coémo capacitar
adecuadamente al personal? ¢Como mantener y elevar mas la motivacion del
personal? Sin duda que la respuesta a estas preguntas estd directamente relacionada
con el estilo de liderazgo que se adopte dentro del Servicio. El liderazgo es una

transaccion interpersonal mediante la cual una persona (gerente educador) actua en el
sentido de modificar o estimular el comportamiento de otras personas, de una manera
intencional. Hoy dia existe una imagen totalmente diferente de liderazgo de lo que era
la concepcion de algunas décadas atras. Lo autoritario es una caracteristica que quedo
en el pasado por falta de efectividad. Existe en la concepcion actual del lider educador,

conductor. democratico, todos estos rasgos, basados en la competencia profesional, en

las habilidades gerenciales, en la capacidad de impulsar ideas, de estimular, de
orientar, de cobrar compromisos, en la capacidad de llevar un equipo a alcanzar sus
propdsitos.

Entre la aptitudes mas relevantes que un lider debe tener, se mencionan las
siguientes:

« alta interacciéon con los miembros del equipo;

« alto grado de comunicacién con los miembros especialmente estimulando el
trabajo del equipo, que motiva a la gente, y promueve la visién del Servicio;

e poseer un alto grado de credibilidad y aceptacion;

« sensible a las preocupaciones y expectativas no manifestadas por las personas;

e atencion cuidadosa para observar y escuchar;

¢ habilidad para conducir positiva y constructivamente la revision de los trabajos;

e promover el entrenamiento de las personas en nuevas formas de trabajo;

e apoyar a los individuos y al equipo en los momentos de dificultades o fracasos.
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La creatividad como parte de la calidad del ambiente organizacional

Crear un ambiente de calidad en un Servicio Veterinario requiere dar libertad al
desarrollo de habilidades innovadoras que son expresidon de los individuos y de la
autenticidad de sus percepciones sobre la realidad. En el mundo en permanente
cambio, la creatividad ya no puede ser excepcion. Al contrario, una evidencia de la
calidad del ambiente organizacional de un Servicio Veterinario deberia ser una
constante busqueda de caminos que descubran personas con potencial creativo.

Las ventajas de contar con técnicos y funcionarios con capacidad creativa son diversas,
entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

» generacion de nuevas formas de prestar un servicio sanitario;
* |ograr mayor aceptabilidad en la comunidad de usuarios;

* posibilidad de reduccién de costos;

» desarrollo del capital intelectual del servicio, y

s sobrevivencia organizacional,

Capacitacion continua del personal

El personal que trabaja en los Servicios Veterinarios necesita habilidades para estar en
condiciones de hacer frente a las nuevas necesidades que plantean los modelos de
gestién de calidad total en la atencion sanitaria, que sobrepasan los esquemas
conceptuales y metodoldgicos tradicionales de lo zoosanitario, abogados en las
universidades. La estrategia de la capacitacion continua debe significar un proceso de
aprendizaje permanente a través del cual es posible: i) una mejor interpretaciéon del
ambiente en condiciones de “turbulencia”; ii) un tiempo de anticipaciéon cada vez mas
rapido, y iii) una respuesta en términos de calidad en la prestacion de servicios cada
vez mas adecuada. De esta forma sera mas facil para los Servicios Veterinarios
alcanzar la visién y la mision propuestas, al mismo tiempo que los objetivos y metas
de mejoramiento sostenido de la calidad en la entrega de servicios.

El proceso de capacitacion debe estar constituido por todas las formas y modalidades
de interaccion humana, entre y dentro de los diferentes niveles organizacionales, de
manera que sea posible compartir pensamientos, ideas y sentimientos necesarios para
el desarrollo del personal de la institucion y de los actores sociales de la comunidad,
con objetivos comunes. No existe un esquema unico y universal de desarrollo de los
procesos de capacitacion. Por lo comentado, la capacitacion debe depender de la forma
como estad evolucionando la interaccion entre los técnicos y funcionarios oficiales y los
grupos sociales participantes y aquella parte de 1a realidad que ellos deben transformar.



GERENCIAMIENTO DE LA IMPLANTACION
La gerencia de la rutina de trabajo de implantacién se hace a través de los siguientes pasos:

e divulgacion de los cambios en la institucién en funcién de la implantaciéon de la
Gestion de Calidad;

e entrenamiento sostenido de todo el personal y aprendizaje con la practica;

e identificacion y asignacién de actividades que deben ejecutar todos, desde las mas
simples hasta las complejas;

o definir actividades prioritarias;

e establecer los flujogramas de cada actividad con el sentido de incorporarios al
manual;

o definicion de la mision de cada sector;

e estimular la utilizacion continuada de la Ficha de Anaiisis de Mejoramiento;

e recoleccion de datos;

o definicion de las caracteristicas de los procesos de atendimiento sanitario:
- estandares de sistemas gerenciales,
- estandares técnicos,
- estandares de calidad, v,
- estandares operacionales;

e definicidn de metas;

e control de los procesos y los resultados o servicios;

e jerarquizacion de los problemas que surgen;

e aplicacién del Programa 5S. Programa de origen japonés que busca mejorar las
condiciones de trabajo en la institucion; para tal debe ser encarado como un

“estado de espiritu”. Esta compuesto por cinco “sentidos”:
- sentido de utilizacién,
- sentido de ordenacion,
- sentido de limpieza: limpieza de informacion, de intenciones, de procedimientos,
de ambiente de trabajo,
- sentido de bienestar, de saludable, de ambiente de trabajo agradable, y
- sentido de la autodisciplina;
e desarrollo del espiritu de equipo. Mejoramiento del nivel de motivacion y de
colaboracion, nivel de productividad, grado de aceptacion de los cambios, y

e presentacion de informes mensuales de la marcha del sistema de calidad.

37



ESQUEMA PARA ELABORAR UN MODELO DE SISTEMA DE SERVICIOS
VETERINARIOS PARA LOS PAISES DE AMERICA

EMILIO GIMENO

Coordinador de la Oficina Regional de la OIE para las Américas
Oficina Internacional de Epizootias
Cervifio, 3101, Buenos Aires, Argentina

Bases para disefiar el modelo dentro de un sistema que permita diversas alternativas,
cuya aplicacién debe ser de tipo progresivo y flexible, segun las caracteristicas de cada
pais. Su finalidad es facilitar el conocimiento de las caracteristicas de los Sistemas de
los Servicios Veterinarios entre los paises, dentro de una metodologia armonizada,
orientar su paulatino desarrollo y facilitar una mayor coordinacién entre los paises.

INTRODUCCION

La responsabilidad basica de todo Servicio Veterinario es dar crédito de seriedad vy
calidad de sus servicios para proteger la salud y la produccién animal, ademas de
incluir sus vinculaciones con la Salud Publica, con la industria derivada y satisfacer

adecuadamente las certificaciones sanitarias, que estas actividades requieren.

Ello representa cubrir los intereses nacionales respecto a salud, alimentacion vy
produccién, basado en las exigencias de la sociedad en su conjunto. Pero ademas, el
actual extraordinario desarrollo del comercio internacional proyecta esas exigencias a
un plano supranacional, que involucra intereses y requisitos que van mas alla del
propio pais.

Cualquier modelo de Servicio Veterinario debe satisfacer el cumplimiento de estas
responsabilidades, aun dentro de un marco progresivo y flexible, cubriendo tres
aspectos fundamentales:

= Un cuadro normativo y reglamentario que asegure una metodologia efectiva y
moderna para cumplir con satisfaccion los requisitos que exige la sociedad y la
comunidad intemacional. Esta labor es indelegable del Estado.

« Un sistema de auditado que asegure que dichos requisitos fueron cumplidos con
completa idoneidad y transparencia, por un sistema operativo que cubra todas las
areas y programas de la incumbencia del Servicio. Esta funcién es también
indelegable del Estado y esta en intima relacion con la funcion normativa.
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» Un sistema operativo que asegure el mejor y mas eficiente uso de los recursos
publicos y privados, en un trabajo arménico y coordinado, que satisfaga basado en
principios tecnico-cientificos y con aseguramiento de la calidad, la eficacia de los
servicios y de los distintos programas.

El sistema debe ser participativo y integrativo en las etapas de planificacién, ejecucion
y evaluacién de todos los sectores involucrados en sus programas. Sectores Oficiales
de orden nacional, estadual y municipal, de investigacion vy educacion y Sectores
Privados de la produccién primaria animal, de su industria derivada, del comercio y de
los servicios vinculados, todos ellos adecuadamente coordinados en sus recursos
humanos, fisicos y financieros, en un sistema que abarque todos los ambitos del pais.
El indicar que el sistema debe ser participativo y confiable significa que debe cubrir con
satisfaccion los aspectos que garanticen la certificacion requerida, con operaciones
transparentes que cubran un mecanismo de evaluacion permanente y den
aseguramiento de la calidad de los programas y servicios intervinientes, sean ellos
dependientes directos de los sectores participantes, contratados o acreditados, pero
siempre garantizando las actividades técnicas del personal de las distintas esferas y
niveles.

Todo esto ademas y fundamentalmente, enmarcado en principios de conducta ética,
que den el respaldo esencial para la generacion de confianza, como base para que los
métodos y procesos técnicos sean aceptables y confiables.

La guia que se presenta apunta a cubrir y demostrar el cumplimiento de estos
aspectos, segun las caracteristicas y necesidades de cada pais, en forma que su
instrumentacién pueda ser progresiva, flexible y adaptable a cada circunstancia. Se
han tomado como antecedentes, algunos documentos de OIE y de seminarios

cumplidos por la Representaciéon Regional para las Ameéricas, que sirven de antecedentes.

DIRECTRICES ESTRATEGICAS DE LOS SERVICIOS
(Lo que se espera que sea y hacia dénde se quiere ir)

VISION

Es el marco de referencia que el Servicio Veterinario quiere ser en el futuro,
dentro del contexto agropecuario y de la sociedad donde actua. La vision senala
el rumbo, da direccionamiento al Servicio y define un proceso estratégico de
cambio, basado en valores que deben caracterizarlo para ser eficaz, prestigioso y
referencia nacional y internacional.



MISION

Corresponde a los objetivos que cumple el funcionamiento del Servicio, en
relacién con sus usuarios, con la sociedad y consigo mismo. Define su campo de
accion, y cuales son sus clientes, prioridades y responsabilidades. Debe ser
coherente con la visién, de ahi que la mision representa el compromiso mayor de
actividades y funciones, que satisfagan las expectativas y las obligaciones a
cumplir,

VALORES

Los requisitos a obligaciones a cumplir, y las expectativas o necesidades, que
modelan las acciones y actitudes del Servicio, deben corresponder a
afirmaciones culturales, creencias y conductas que afirman y regulan las
funciones técnicas, de control y certificacion con fundamentos éticos. Todos los
componentes de! Servicio deben esencialmente observar conductas morales, que
representan el cumplimiento de la norma, con su correcta aplicacion y respeto.

OBIJETIVOS

Los objetivos surgen de una descripcion clara y precisa de los REQUISITOS a
obligaciones a cumplir y de las EXPECTATIVAS o necesidades que la sociedad
espera satisfaga el Servicio. Los objetivos, por to tanto, son los compromisos
concretos, en cumplimiento de la MISION.

m Requisitos a obligaciones propias de los servicios veterinarios son areas
como la sanidad animal, prevencién de zoonosis, proteccidon de alimentos,
control de medicamentos, proteccidon del bienestar animal, control de las
exportaciones e importaciones de productos animales y derivados, etc.;
cubiertas por los Servicios Veterinarios especificamente y por sus
coordinaciones con otras organizaciones vinculadas.

= Expectativas o necesidades a cumplir por los Servicios Veterinarios son las
acciones organizadas por programas, que cubren previniendo, controlando
o erradicando patologias que afectan a los animales o su produccién
derivada, particularmente la alimentaria, promoviendo su desarrollo
tecnolégico, las transacciones internacionales impulsando el mayor
aprovechamiento del recurso animal renovable, como bien de la sociedad.
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ORGANIZACION ACTUAL (Lo que es hoy)

e Identificacion de la forma del sistema actual y de las modificaciones aconsejables
apuntado a la VISION del Servicio.

El sistema debe considerar el mejor manejo de los recursos accesibles, propios y

vinculados, para producir el mayor impacto posible, para que cumpla sus objetivos
segun programas y satisfaca las expectativas.

Reconocer los sistemas organizativos que mas se ajustan a la realidad actual del

Servicio y los cambios que se aconsejarian para mejorar sus requisitos:

a)

b)
c)

d)

f

9)

Centralizado con funcionamiento de unidades sub-centrales y locales de
dependencia directa.

Descentralizado con funcionamiento de unidades locales autarquicas.

Sistemas mixtos centralizados en su programacion, con sistemas ejecutores
descentralizados, con distinto grado de independencia administrativa.
Inétitucionalizacién de coordinacion integrada con otros servicios nacionales,
provinciales o estatales y municipales, en etapas de planificacion, ejecucion y
evaluacion.

Coordinacion integrada con organizaciones privadas. Nivel directivo, administra-
tivo, operativo, evaluativo.

Mecanismos operativos de delegacion, control, auditado, dentro de los sistemas
estructurales.

Otras formas o sistemas organizativos en combinaciones diferentes.

PROGRAMAS Y OBJETIVOS PARTICULARES

IDENTIFICACION DE LA REALIDAD SANITARIA

Definir dentro de las responsabilidades del Servicio los problemas mas
trascendentes como:

Patologias emergentes o epidémicas, cronicas y endémicas por zonas Y
poblaciones animales. Diagndstico y analisis de los origenes y ecologias de las
enfermedades de origen infeccioso, parasitario, toxicoldgico, atendiendo sus
marcos productivos, econdmicos y sociales.

Problemas de la proteccion de alimentos, sefialando sus riesgos por infecciones y
contagios, contaminacion de procesos Yy desarrollo de sistemas de control de
garantias de calidad sanitaria.
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Desarrolio de las técnicas de andlisis de riesgo y su vinculacion con los
problemas del intercambio internacional de animales y productos. Relacién de la
produccién con estandares de la proteccion del bienestar animal.

Organizacion de los sistemas de registro y control de medicamentos veterinarios,
la magnitud de su industria y comercializacion y las acciones de farmaco-
vigilancia vinculadas.

Descripcion del medio y sus relaciones productivas, culturales y
politicas, y sus influencias sobre los programas sanitarios

Demostracion por medio de datos y estadisticas, de aspectos que permitan
describir y entender la magnitud de la capacidad agropecuaria, de la
agroindustria transformadora, de la poblacion humana general y involucrada al
Sector. Resumen de parametros econdémicos del PBI y del producto agro-
pecuario, de los valores de comercializacion interna y externa de los productos
animales y de sus derivados. Sefalar los recursos profesionales totales vy
aspectos sociales y culturales vinculados, que permitan reconocer la relacion de
un Servicio Veterinario con la realidad productiva y con el recurso animal
renovable en sus mas amplios aspectos.

Descripcion de escenarios y tendencias

Como resultante de la realidad sanitaria, y las relaciones con el medio, surgen
circunstancias y situaciones de indole favorable y otras negativas para el
desarrollo de los programas y de los Servicios, que se expresan Como
oportunidades y amenazas.

Resulta fundamental que el Servicio identifique, detecte y si es posibie prevea la

ocurrencia de estos factores externos que influyen en su marcha interna de Servicio.

Para ello, en el Servicio deberd contarse con sectores capaces de captar los
cambios que se produzcan en la realidad sanitaria y las condiciones productivas
y econdmicas dentro del pais y del exterior relacionado, adaptdndose
rapidamente a los nuevos escenarios. Nuevas enfermedades emergentes, crisis
econdmicas, adaptacién a variables que influyen sobre la vida animal,
desarrollos tecnoldgicos industriales, nuevos requisitos culturales, son entre
muchas causas, formas que influyen como oportunidad de desarrollo o amenaza
sobre requisitos y expectativas. En definitiva, la calidad del servicio se expresara
por la rapidez y habilidad para adaptarse favorablemente frente a los cambios
permanentes que ocurren en el mundo actual.



Politica sanitaria general y de cada programa

Se debe buscar garantizar el cumplimiento de un nivel de calidad sanitaria requerido,
identificando los siguientes componentes, dentro de las secciones que corresponden:

e Marcos normativos que definan y respalden un nivel de calidad sanitaria.
Estructura legal, normativas y reglamentarias en que debe basarse el Servicio:

a) Respaldo legal de la organizacién y estructura del Servicio,

b) Respaldo normativo de los sistemas operativos de inspeccion, control y
monitoreo.

c) Bases legales de las relaciones inter-institucionales a nivel de organismos
y personas, sean ellos oficiales, privados e internacionales.

IDENTIFICAR LEYES, DECRETOS, REGLAMENTACIONES Y DISPOSICIONES
escritas que respalden las acciones técnicas y las derivaciones economicas de su
cumplimiento. Responsabilidades y derechos que otorgan las mismas a los
servicios veterinarios y a la sociedad que debe respetarlas.

Marcos técnicos de reglamentos, manuales y guias que permitan cumplir las
normas con criterio homogéneo y estandarizado, sea por servicios centralizados,
descentralizados o privados, responsabies y acreditados.

Indicar segin los programas ya detailados, el respaldo técnico que asegura
transparencia, objetividad, continuidad de procedimientos y objetividad, para cada
caso y nivel, sefialando como se reconoce ia validacion de los sistemas técnicos.

Indicar si existen manuales técnicos que sirvan para asegurar la equivalencia y
orden de las acciones del servicio, en forma tal que permitan evaluar el
funcionamiento a través del tiempo y la posibilidad de comparacion con otros
servicios y paises.

Bases financieras generales del Servicio y de cada Programa.
Descripcion y asignacion de recursos segin su origen

a) Fiscales del Tesoro Nacional

b) Aportes de fondos de terceros organismos oficiales o privados

c) Aportes de fondos por tasa de servicio

d) Recursos por aportes de terceros, responsables en funciones acreditadas por
el Servicio.

Estas asignaciones podran expresarse en un sentido global del Servicio o por
asignacion de los programas y servicios en particular. En el caso de aportes de
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fondos o recursos de terceros ajenos al Servicio mismo, pero no a los
programas, SENALAR su ejecucién por mecanismos coordinados, los que
deberan ser explicitados en sus recursos, segun el caracter financiero u
operativo con que se integran al programa.

Recursos humanos

a) Numero de personal, categorizacion dentro de la estructura: técnico, para-
técnico y administrativo

b) Entrenamiento y capacitacion

c) Sistemas de evaluacion.

En el cumplimiento de los programas deben considerarse no solo los técnicos y
el personal del Servicio Veterinario propiamente dicho, sino el de otros
organismos o instituciones que actdan integrados y/o coordinados en los
programas, cumpliendo tareas especificamente explicitadas.

Debera consignarse y evaluarse no solo la cantidad de los servicios coordinados,
sino también la calidad de sus resultados em relacion con los Programas en que
participan.

Explicitar los sistemas de capacitacion y adiestramiento en los diversos
Programas.

Recursos fisicos

Identificacion y descripcidon sumaria de instalaciones, laboratorios, equipamiento,
y recursos operativos, propios o utilizados por el Servicio, para cumplir los
Programas.

Descripcién resumida de la capacidad de las instalaciones, superficie de edificios,
y de las caracteristicas generales de equipamientos, medios de transporte, de
comunicaciéon y otros elementos propios de los Programas en su desarrollo.
Sefalar cuando estos elementos estén adscriptos o funcionen coordinadamente
por pertenecer a otras instituciones integrantes de los Programas.

Sistemas de Certificaciones transparentes

Sistemas de Certificaciones transparentes que garanticen alcanzar el
cumplimiento del nivel o estandar sanitario requerido.
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Definir caracteristicas de los certificados como documentos publicos que describen
una situacion sanitaria, en un momento y lugar, sobre un animal o poblacion o
producto derivado, acorde con un sistema definido previamente. Definir las bases
que sirven para que la certificacion se sustente en un sistema de gestion de la
calidad que garantice el cumplimiento de los hechos y acciones certificados.

Sistemas de Acreditacion

Sistemas de Acreditacion que otorga el Servicio para cumplir actividades con la
responsabilidad técnica de terceros, pero bajo la indelegable responsabilidad del
Servicio Oficial.

Definir la operatividad de un sistema que actua de acuerdo con parametros
técnicos previamente definidos, operados por técnicos capacitados que
reconocidos por el Servicio, han sido previamente entrenados y adiestrados para
cumplir acciones sanitarias que requiere un programa. Definir la garantia que se
exige para demostrar que la acreditacion cumplié con sus funciones bajo la
responsabilidad del Servicio. La acreditacion si bien significa que el Servicio
delegé operaciones en alguien previamente autorizado, pero no asi su
responsabilidad que persiste intacta frente a la sociedad y a terceros.

Sistemas de auditado con independencia

Sistemas de auditado con independencia, que aseguren que los estandares
certificados se han cumplido, sea por los Servicios oficiales en actividades
directas o por delegacion a técnicos acreditados de orden oficial extra-servicio 0
privado, en cumplimiento de funciones determinadas, que han sido previamente
escritas, validadas, evaluadas. Definir las bases de capacitacion y entrenamiento
de los sistemas técnicos de auditado.

Sistemas de evaluacion

Sistemas de evaluaciéon que aseguren por quién, como, cuando y en cuanto se
cumplié el sistema en relacion con los objetivos buscados.

Los aspectos de evaluacion abarcan contenidos formales en la ejecucion
operativa de los programas y ademas deberan tener en cuenta técnicas que
demuestren en forma ineludible los logros, las dificultades y las consecuencias
derivadas de los programas del Servicio.
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COORDINACION CON OTROS ORGANOS DE SERVICIOS NACIONALES,
PROVINCIALES, MUNICIPALES O PRIVADOS

Indicar para cada programa, si existen acciones que se realizan coordinadas con
otras agendas a organizaciones oficiales a nivel nacional, estatal, municipal,
universitarias y con instituciones o sectores privados responsables, que cumplen
funciones especificas de acuerdo con las exigencias de los requisitos respectivos
y satisfacen o no completamente las expectativas de necesidad.

Remarcar el real cumplimiento de las respectivas responsabilidades
institucionales, con respecto a los mecanismos normativos, técnicos, de
capacitacion, de certificacion, de acreditacion, de auditado y evaluaciéon que
soportan los sistemas segun los programas en que se apliquen.

LA PROYECCION ESTRATEGICA DE LOS SERVICIOS

La prospectiva de un Servicio, que atiende los avances de las tecnologias y cubre las

expectativas de su sociedad y los requisitos internacionales, se basa en dos columnas

principales, que se complementan. Una es la generacion de sistemas de calidad que

generen confianza y la otra la integracién de sectores, oficiales y privados que

aseguran la continuidad, disponibilidad de recursos y eficiencia en los sistemas.

DESARROLLO DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD (Lo que asegura que es)

Los Servicios Veterinarios, al impulso de los avances actuantes, deben estudiar
cambios que representan formas de reingenieria, resultantes de las exigencias
de los programas. Ello significa implementar métodos que permitan evaluar la
calidad de su gestidn, para dar garantias a sus acciones. Se crea asi la necesidad
de desarrollar sistemas basados en la gestiéon de la calidad, que deben ser al
mismo tiempo, confiables y auditabies.

Estos sistemas deben ser la aplicacion progresiva de técnicas demostrables que
mejoren y aseguren la instrumentacion de las actividades del organismo.
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Politicas y objetivos de la calidad

Se deben establecer politicas de gestién de calidad orientadas hacia la
equivalencia demostrable por la eficacia del sistema de gestidn y la garantia de
calidad que el mismo otorga al respaldar los procesos.

Estas describen el cémo se llevard a cabo la MISION, orientdndose hacia la
VISION deseada. Los OBJETIVOS son el "cuando" y el "cdmo" se Ilevaran a cabo
las politicas de la calidad.

El Servicio Veterinario debe organizarse para planificar sus actividades, de tal
forma que se cumplan con las politicas y los objetivos de calidad del organismo.

Un Sistema de Calidad debe cumplirse por etapas, que deben ser respetadas y
comprenden:

» La expresion de la vision.

» La definicion de la misién.

« La elaboracidn de las politicas de la calidad.

» El consenso de los objetivos de la calidad.

« El disefio de un sistema de gestion de la calidad.

= La organizacién de un sistema de gestion de la calidad.

» La elaboracion del manual de la calidad, los procedimientos, los instructivos y sus registros .

Disefio de un sistema de gestion de calidad:
El sistema de gestién de calidad debe demostrar

« Competencia, confiabilidad y transparencia.
» Implementacion de la evaluacion de la calidad de gestion.
« Dar garantias por medio de sistemas auditables reconocidos.

Al disefiar un Sistema de Gestion de Calidad se debe tomar en cuenta, satisfacer
la conformidad con criterios que establezcan su reconocimiento ante terceros y
el Servicio mismo.

Organizacion del sistema:

« Deben participar todos los integrantes del Servicio: profesionales, técnicos,
administrativos, centralizados y descentralizados.

» Debe implementarse programas de capacitacion, concienciacion y motivacién
de todos los integrantes del Servicio.

« Debe realizarse talleres de actividades para la preparacion del Manual de la
Calidad.

47



Manual de procedimientos a instructivos del sistema:

= Desarrollo de la documentacion especifica, manuales, procedimientos,
instructivos, guias y planes de calidad para cumplir especificaciones técnicas
de cada programa.

« Desarrollo de procedimientos para controlar procesos, certificar, auditar y
acreditar.

» Procedimientos de deteccion de desvios y implementacién de acciones
preventivas y correctivas.

» Los manuales, como documentos escritos, deben asegurar la continuidad y
homogeneidad de la realizacién de las técnicas Yy procedimientos, la
objetividad de su realizacién y la posibilidad de comparacion y homologacién,
frente a técnicas equivalentes.

La politica de calidad, su organizacion y sus instrumentaciones de
procedimientos, deben ser aplicadas progresivamente a los diferentes sistemas y
programas de un servicio, tales como, entre otros:

« Sistemas de certificacién, auditado y acreditacion.

» Sistema de cuarentena y control de importaciones y exportaciones prevencion,
control y erradicacion de enfermedades animales, sistemas de laboratorios de
diagnostico.

* Programas de proteccion de alimentos.

« Programas de control y vigilancia de medicamentos veterinarios y farmaco-
quimicos.

= Programa de actividades de la pesca y desarrollo icticola.

MECANISMOS DE INTEGRACION CON LA SOCIEDAD (Lo que es entre quienes)

Los Servicios Veterinarios, por su incumbencia especifica, tratan directamente
con temas importantes para la salad, intereses y costumbres de la sociedad.
Resulta evidente, a través de los tiempos y en todo el mundo, que para lograr
efectivos impactos, los programas veterinarios necesitan el apoyo de los sectores
de la sociedad que reciben sus servicios, entre otros, productores agropecuarios,
industrias procesadoras de alimentos, profesionales y fundamentalmente la
sociedad en su conjunto, como forma de consumidor.
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Participacioén activa de la sociedad

a)ldentificacion de intereses que actuan en pro y en contra de los objetivos
sanitarios propuestos.

b)Acciones de comunicacion social para neutralizar los factores adversos y
promover los positivos.

Definicion del grado

Definicion del grado y formas de participacion de los componentes sociales en los
diversos niveles del Servicio, aclarando sus responsabilidades y derechos.

El punto esencial es el acercamiento del Servicio Veterinario con los principales
referentes de los sectores sociales que reciben y utilizan sus servicios. Esse
acercamiento significa mecanismos de difusidon y educacion, hacia los sectores
sociales, pero también significa atencion y respeto del Servicio hacia sus
problemas. La generacion de reuniones sectoriales y creacion de asociaciones y
fundaciones pueden ser mecanismos validos para instaurar estos mecanismos de
acercamiento y mayor comprension mutua.

Son aspectos importantes a considerar, para definir formas de participacion, los
siguientes:

a) Promocion de la participacion de la comunidad como una estrategia del
Estado.

b) Formas y grados de participacion activa, en la cogestion, movilizacion de
recursos y responsabilidades.

c¢) Formas y grados de participacion segun niveles: central directiva,
provincial y local en cuerpos administrativos y operativas.

d) La participacion social como fuente de educacion de la comunidad.
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PRINCIPIOS QUE DEBEN SER CONSIDERADOS PARA DESARROLLAR
MECANISMOS DE INTEGRACION CON LA SOCIEDAD

Esto exige la busqueda de nuevos modelos adaptados a las condiciones socio-
econdmicas de cada pais y dentro de este, a las caracteristicas de sus zonas.

En un proceso que es laborioso y continuo, se debe promover la busqueda de formas
de instrumentacién basadas en:

- Identificacidn de las organizaciones y lideres a nivel local y general.

- ldentificacion de los intereses econémicos, sociales y culturales que
impulsen a la participacion social.

- Manejo y analisis de las informaciones.

- Formaciéon de fundaciones o asociaciones entre los sectores privados y
oficiales que permitan operar los programas concretamente a niveles
centrales, estatales y municipales.

- Formacién de comités locales.

- Mecanismos de conduccion de los programas coordinando sectores.

- Funciones de programacion.

- Funciones gerenciales.

- Funciones operativas de control de vigilancia integradas. Formas de
evaluacion de los sistemas integrados.

- Formacién de comités nacionales, de apoyo a los Programas. Ventaja que
se busca en el sistema participativo social.

- Analisis de factores favorables.

- Analisis de factores desfavorables.

- Papel del Estado como promotor de la participacion social. Educacidén para
la participacion.

EL SERVICIO, LAS INTEGRACIONES REGIONALES Y LAS RELACIONES
INTERNACIONALES

La globalizacion de la economia y el comercio, el desarrollo de los medios de
transporte y comunicacién, la sorprendente aparicion de serias enfermedades
emergentes en los Ultimos afios, han producido impactos en los Servicios Veterinarios,
que los transforman en referentes responsables, no solo a nivel nacional, sino ante
terceros paises con los que, de distinta manera, los intercambios estan relacionados.
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Todo ello, sumado a las integraciones econdémicas multinacionales, transforma las
actividades de los Servicios Veterinarios mas alld de los limites del pais y exigen
mecanismos de busqueda de homologacion, equivalencia y analisis de riesgo como
herramientas técnicas de fundamental aplicaciéon para lograr un intercambio, basados
en avances técnicos y en un lenguaje que genere transparente informacion y
confianza, que fundamentalmente se expresa en los sistemas de certificacién.

Estos principios son la base del acuerdo SPS1 de la OMC, que en distinto grado estan
influyendo en los Servicios Veterinarios de los paises, pero que sin ninguna duda, cada
vez tendran mas trascendencia en el comercio internacional. Sin embargo, solo se
lograran verdaderos avances en la acreditacion internacional, cuando los conceptos
éticos, tanto en paises vendedores, como ‘compradores, sean los principios
verdaderamente inamovibles, que sustenten las relaciones humanas.

REDES DE COORDINACION REGIONAL INTERPAISES PARA LA HOMOLOGACION
DE SERVICIOS
- Como funcionan los Servicios dentro de los Sistemas de integracion.
Busqueda de mecanismos de homologacion de normas y armonizacion de
sistemas y certificaciones.

MECANISMOS PARA LAS RELACIONES INTERNACIONALES DE LOS SERVICIOS
- La vinculaciéon de los Servicios con los de otros paises y las organizaciones
internacionales.
- Mecanismos de informacién y notificacion de orden bilateral y muitilateral.
Los mecanismos de control y vigilancia en las relaciones bilaterales.
- La certificaciéon. Su armonizacion y equivalencias. La comprension de problemas y

los principios éticos por parte de los paises compradores y vendedores.

EL PAPEL DE LA OIE COMO ORGANISMO NORMATIVO Y DE POSIBLE ACREDITACION
- Desarrollo de la OIE en sus capacidades técnicas y de apoyo para los paises.
- Las funciones de OIE como organismo técnico de informacion y normativo.
Sus implicancias ante las relaciones y reconocimiento de "status sanitarios” de
los paises.
- Desarrollo de las actividades como organismo internacional de reconocimiento de
sistemas acreditados de los paises. Analisis de posiciones favorables y negativas.
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TRABAJOS DE GRUPO



GRUPO 1

RESPUESTAS A LAS INTERROGANTES ELABORADAS PARA LA DISCUSION

2 Cémo se define la calidad en términos de los Servicios Veterinarios?
Conjunto de principios confiables, de caracter técnico, cientifico, organizacional y ético, susceptibles de
ser evaluados, que aseguren la proteccion alimentaria y la salud animal, caracterizandose por tener una
excelente competencia técnica, oportunidad, cobertura adecuada y credibilidad, independien-temente
de la situacién politica, econémica y social de un determinado pais.

¢ La creacién de los sistemas de calidad de los servicios veterinarios, permitiria una forma de
hacer gestion de la organizaciéon?
Si.
A través de un sistema de aseguramiento de la calidad, eficiente y confiable, se puede auditar, evaluar,
certificar y conferir sello de calidad, haciendo posible una mejor administracion del Servicio.

¢ Cual es la estructura sanitaria basica, que permita accionar adecuadamente al sector oficial?
Una estructura basica que permita accionar adecuadamente al sector oficial dentro de parametros
internacionalmente aceptados debe contemplar los siguientes componentes:
» Programas sanitarios.
= Vigilancia epidemioldgica.
= Control de movilizacién de animales, productos y subproductos.
a Equipos de emergencia.
» Organizacion institucional.
s Estructura diagnostica.
s Educacién sanitaria, promocion y divulgacion.
s Esquema de bioseguridad.
= Personal capacitado, permanente y comprometido.
= Control de produccion y manejo de biologicos y farmacos.
= Recursos humanos, fisicos y financieros suficientes.
s Indicadores de evaluacién permanente.
a Plan de aseguramiento de la calidad organizacional.
= Promocion de la participacion social y el establecimiento de alianzas estratégicas.

Et desarrollo institucional de esta estructura basica debe estar orientado hacia el objetivo de alcanzar la
excelencia en la atencion sanitaria para la prevencion, el control y la erradicacion de las enfermedades
de los animales.
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¢ Qué capacidad operacional deberia tener un servicio oficial y qué bases reglamentarias la
sostienen para someter a control zoosanitario las importaciones y transito de animales?
La capacidad operacional del servicio oficial se da en la medida en que ia calidad dei servicio garantice
oportunidad de servicio, cobertura, competencia técnica y credibilidad y en el cual se destaquen los
siguientes aspectos:
= Sistema de vigilancia epidemiolégica con andlisis de riesgo permanente.
= Sistema de diagnostico apropiado con una red de laboratorios integrada.
» Defensa sanitaria y sistema cuarentenario con barreras nacionales e internacionales.
= Recursos humanos, fisicos y financieros adecuados.
s Referente a las bases reglamentarias, deben tener por principio las normas y reglamentos regula-

dores del comercio internacional y de la salud animal.

En las importaciones, exportaciones, transitos de animales, fronterizos y al interior del pais, los servicios
veterinarios deben garantizar la proteccion frente al riesgo de introduccion de enfermedades
transmisibles.

RECOMENDACIONES

1. Solicitar a la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) una linea de accion de apoyo en planes de

aseguramiento de calidad de los servicios veterinarios de los paises.

2. Solicitar a la Oficina Intemacional de Epizootias (QIE) una revisién y perfeccionamiento de las directrices
para la evaluacién de los servicios veterinarios.
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GRUPO 2

PREGUNTAS PARA LAS DISCUSIONES EN GRUPO

¢ Cémo se define la calidad en términos de servicios veterinarios?
CONSIDERACIONES:
= Solvencia
» Confiabilidad
s El factor humano: lo mas importante
= Verificacion de criterios operativos
= Normas claras: sector oficial y privado
s Vision de sistemas
s Mejoramiento continuo
s Competencia legal
= Liderazgo
a Politica operativa

» Autoevaluacién constante.

Capacidad de cumplir con la misién, contando para ello con principios éticos, organizacionales, técnicos
y legales, que constantemente evaluados y en proceso continuo de mejoramiento, ofrecen garantia de
excelencia para la certificacion de la condicién sanitana de los productos pecuarios de un pais.

¢ La creacién de los sistemas de calidad dentro de los servicios veterinarios, permitiria una forma
de hacer gestién de la organizacién?
La creacion de los sistemas de calidad si permitiria hacer gestion, porque promueve el mejoramiento de
los procesos traducidos en servicios que conducen a la satisfaccion de los usuarios y estimula la
participacion de ta comunidad y su desarrollo.

¢ Cual es la estructura sanitaria basica que permita accionar adecuadamente al sector oficial?

REQUISITOS

= Autonomia

= /doneidad técnica

» Independencia, liderazgo y nivel jerarquico
s Soporte legal

= Participativo

= Cobertura nacional

a Flexibilidad (capacidad de adaptarse).

ESTRUCTURA BASICA
= Organizaciéon

« Nivel Central — Consejo Nacional - Asesorias Técnicas
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= Nivel Regional — Comités
= Nivel Local — Comisiones.

» AMBITOS DE ACCION

s Legal

= Administrativo — financiero

s Técnico

= Diagnostico y vigilancia epidemiolégica

» Cuarentena

a Registro y control de insumos

a Calidad alimentaria

= Proyectos / Programas de control — prevencion ~ erradicacién.

ESTRATEGIAS Y/O GESTION
= Alianzas estratégicas

s Delegacion

s Acreditacién

s Control de gestion.

Qué capacidad operacional deberia tener un servicio oficial y qué bases reglamentarias la
sostienen para someter a control zoosanitario las importaciones y el transito de animales ?

ASPECTOS OPERACIONALES

» Andlisis de informacién y de riesgo

s Infraestructura basica

= Aeropuertos

= Puertos

s Puestos fronterizos

s Control Interno de transito

» Personal técnico capacitado y motivado
a Sistema de divulgacién e informacion a la comunidad
s Capacidad de respuestas oportunas

a Planes de contingencia

= Auditorias internas —~ externas.

ASPECTOS LEGALES

» Legislaciéon Nacional — Constitucion

= Normativa internacional de organizaciones competentes (OIE-CODEX-CAN-MERCOSUR)
= Convenios Intemacionales bi y multilaterales

= Manuales de procedimientos.

58



GRUPO 3

¢ Como se define la calidad en términos de los servicios veterinarios?
La calidad de los servicios se define por el cumplimiento de sus objetivos, en la medida que tenga
control de los procesos de la cadena productiva, a fin de obtener alimentos inocuos, entendiendo que
esta meta debe estar planteada en el marco de una legislacion actualizada que permita tener:
sostenibilidad, cobertura, credibilidad, accesibilidad, transparencia y verificabilidad mediante un trabajo
integral entre el sector publico y privado.

¢ La creacién de los sistemas de calidad dentro de los servicios veterinarios permitiria una forma
de hacer gestion de la organizacion?
Si. Porque la gestion de la organizacion de los servicios veterinarios debe contar con un sistema de
aseguramiento de su calidad, a fin de que evalie el grado de cumplimiento de los objetivos, en base a
los indicadores de gestién.

¢ Cual es la estructura sanitaria basica que permita accionar adecuadamente al sector oficial?
Consideramos una estructura sanitaria basica aquella que dispone de:

= Un sistema progresivo y permanente con bases legales y reglamentarias que se adecuen a las
exigencias de los mercados nacionales e internacionales.

» Un sistema auditable que asegure el cumplimiento de los requisitos con idoneidad y transparencia.

« Un sistema operativo que garantice un trabajo arménico y coordinado entre el sector publico y el
privado, para evitar duplicidad de acciones y asegurar una definicion clara de las responsabilidades.

» Un sistema de descentralizacion operativo, técnico, administrativo y financiero, que posibilite |a
generacion y movilizacion de recursos existentes en el sector, en cogestion con el sector privado con
el proposito de dar respuesta inmediata y oportuna a nivel local.

¢ Qué capacidad operacional deberia tener un servicio oficial y qué bases reglamentarias la sos-
tienen para someter a control zoosanitario las importaciones y el transito de animales?
Debe disponer de un equipo técnico calificado, una estructura de aplicacion de cuerpo minimo, con
capacidad de Policia Sanitaria, basada en una infraestructura de control de transito externo e intermo y
un sistema de informacion adecuado para tal fin, y basado en disposiciones reglamentarias que
permitirian contar con:

= Respaldo Legal de la Organizacién y Estructura dei Servicio.
= Respaldo Normativo para las actividades de inspeccion, control y monitoreo

= Decretos y resoluciones que oficialicen las relaciones interinstitucionales, nacionales e intemacionales.



ACOTACIONES
La implementacion de la evaluacion de la gestion de calidad de los Servicios de Atencién Veterinaria,
reviste especial importancia por que:

« Orientaria la reestructuracion de los Servicios, acorde con su vision, mision, valores y objetivos.

= Permitiria introducir cambios en la estructura institucional de acuerdo con las exigencias de la marcha
de los procesos que se vienen desarrollando para el logro de sus objetivos.

« Constituye un instrumento de apoyo para la utilizacion de metodologias como la regionalizacion y el
analisis de riesgo asi como para el reconocimiento de areas y paises libres de cualquier enfermedad.

RECOMENDACION

Que el Centro Panamericano de Fiebre Aftosa y la Oficina Regional de la OIE para las
Américas desarrolien metodologias acordes con la realidad de nuestros paises para poner en
practica la gestién de “Calidad de los Servicios de Atencion Veterinaria”.
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GRUPO 4

¢ Como se define la calidad en términos de los servicios veterinarios?

Es la satisfaccion del cliente interno y externo (productores, consumidores, industriales y comerciantes),
mediante la definicion de politicas y el establecimiento de objetivos y procedimientos que aseguren la
oportunidad, eficiencia y confiabilidad de los servicios de manera que puedan ser certificados en forma
acorde con parametros satisfactorios.

La calidad de los servicios veterinarios es responsabilidad del sector oficial, con la coparticipacion de
otros sectores que deben trabajar conjuntamente, considerando los recursos disponibles y necesarios,
en un marco de valores deseables de confianza mutua y ética.

¢ La creacion de los sistemas de calidad dentro de los servicios veterinarios permitiria una forma
de hacer gestién de la organizacién?
El sistema de calidad esta constituido sobre la base de la iniciativa, capacitacion, conocimiento,
concientizacion y compromiso de todos los sectores involucrados en las cadenas productivas.
Los factores fundamentales inciuyen la participacion interactiva y sinérgica, y el resultado es una
gestion eficiente en beneficio de los servicios veterinarios y sus productos en los paises.

¢ Cual es la estructura sanitaria basica que permita accionar adecuadamente al sector oficial?
El grupo se basoé en una discusion mas conceptual que descriptiva.
La estructura de los servicios debe ser flexible y su forma de trabajo proactiva y que actuen acorde con
la situacidn epidemiologica de cada pais, con autoridad, autonomia e incentivos transparentes e
institucionales, tanto al personal del sector publico y como del sector privado.
Los servicios deben contar con una estructura adecuada y suficiente para cumplir con las normas
necesarias de calidad que garantice que los productos sean inocuos y los servicios crecientemente
optimizados, que puedan autoevaluarse en forma permanente con base en  procedimientos
debidamente documentados.
Ademas deben ser servicios interactivos que mediante su liderazgo propicien la integracién de los
distintos sectores, organismo oficiales y privados involucrados en el programa y contar con un sistema

de auditoria permanente interna y externa a nivel nacional, asi como internacional, bajo normas éticas.

. Qué capacidad operacional deberia tener un servicio oficial y qué bases reglamentarias la
sostienen para someter a control zoosanitario las importaciones y el transito de animales?
El servicio veterinario oficial debera ser considerado como de seguridad nacional, por lo tanto debe ser
auténomo, independiente y actuar en forma prioritaria concurrente y armonizada con otros servicios
fronterizos.
La base legal debe ser agil y oportuna para responder a los eventos epidemiologicos intemos y
externos enmarcados en el contexto de la normatividad internacional, regional y nacional.
El andlisis de riesgo se constituye en el instrumento cientifico que soporta las decisiones para facilitar o
impedir el transito de animales, productos, subproductos y sus derivados.
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ANEXO 2

SEMINARIOS INTERNACIONALES PREVIOS
A LAS REUNIONES ORDINARIAS DE LA COSALFA

Evaluacion de programas de lucha contra la fiebre aftosa.

Administracién de programas de combate de la fiebre aftosa y salud animal.

Estrategias regionales para el combate de la fiebre aftosa.

Comunicacién y educaciéon en programas de salud animal.

Programas de inmunizacion contra la fiebre aftosa en América del Sur.

Creacion de areas libres de fiebre aftosa en América del Sur.

Sistemas de informacion y vigilancia epidemiolédgica de las enfermedades vesiculares.

Evaluacién del uso de la vacuna con adyuvante oleoso en los programas de la lucha contra la
fiebre aftosa.

Planificacion, ejecucién y evaluacién de acciones regionales de erradicacion de la fiebre aftosa.

Aspectos econdmicos y financieros de los programas de control y erradicacion de la fiebre
aftosa en América del Sur.

Analisis administrativo-institucional de los programas de salud animal en América del Sur.
Biotecnologia en fiebre aftosa y salud animal.
Areas endémicas primarias: identificacién, clasificacion y tratamiento.

Formas de integracion de los sectores sociales involucrados en los programas de control y
erradicacion de la fiebre aftosa.

Sistemas de vigilancia epidemiolégica con especial referencia en la prevencion de
enfermedades exdticas.

Planes locales y zonales con movilizacién de recursos y participacion comunitaria para la
erradicacion de la fiebre aftosa.

Erradicacion de la fiebre aftosa, sus fundamentos técnico-administrativos y sus consecuencias
en el comercio de los animales, productos y subproductos de origen animal.

Los sistemas de atencion de la salud animal ante los cambios en el papel del estado y de la
comunidad.

Sistemas de informacioén y vigilancia epidemiologica, bajo la 6ptica de la erradicacion y los
nuevos modelos de atencién veterinaria.

Andlisis de riesgo en relacién al comercio intemacional de animales y productos de origen animal.
Control sanitario total de la cadena de produccién agropecuaria.

Acciones de prevencion para evitar la introduccion de la fiebre aftosa y otras enfermedades
exoticas.

Aspectos de la vigilancia aplicados a 1a gestion sanitaria en areas con diferentes status de la
fiebre aftosa.

Comunicaciéon social como herramienta para fortalecer los mecanismos sensoriales de los
sistemas de informacion y vigilancia epidemiolégica.
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