CLINICAS CES,
SOCIEDAD COOPERATIVA LTDA.

por
MARiA DEL CARMEN MARTIN GARCIA*

En octubre de 1980 se constituy6 CES, Sociedad Cooperativa Ltda.,
con la finalidad de prestar servicios en especialidades médicas, com-
plementarias a las ofrecidas por la Seguridad Social, a través de pro-
fesionales y trabajadores de la salud, provenientes de la iniciativa pri-
vada. Referenciados todos ellos al ambito sindical y participando de
ideas comunes sobre Democracia Econémica, Autogestién y Solidari-
dad, contando con el impulso de su fundador, Fernando Villa Landa.

Los niveles de partida fueron:

- Conocimiento y experiencia profesional

— Presencia en el mercado, pues uno de los socios aportaba su
clinica, de larga tradicién en el sector.

— Confianza por parte de los proveedores.

—  Voluntad de conocer o crear un modelo de gestién alternativo,
teniendo como motor la participacién y los objetivos de efica-
cia y calidad de servicio, haciéndolo accesible a amplias capas
de poblacién.

Después de diecinueve afios, podemos esquematizar asi nuestra li-
nea de evolucién:
PERIODO DE ARRANQUE, 1980-1985

Este periodo se caracteriza por la estructuracién real de los érga-

nos sociales, pasando de asambleismo y la democracia directa al fun-
cionamiento de los diferentes 6rganos sociales con sus cometidos
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particulares, delegacién de funciones, exigencia de responsabilidades
y control de los cometidos.

Emprendemos una serie de cursos de gestién cooperativa, los cua-
les tuvimos que realizar en Fuentevaqueros (Granada), pues en Ma-
drid no tenfamos posibilidades ya que las cooperativas de trabajo
asociado eran pocas y habia un gran desconocimiento de las mismas.

Asi se logré asentar el primer proyecto de empresa: ofreciendo ser-
vicios de odontologia a precios asequibles, apostando por la instala-
cién de centros en barrios populares.

En esta fase, CES se muestra como modelo eficaz de empresa, ge-
nerando nuevos proyectos de cooperativas en el sector dental, las
cuales han seguido una evolucién paralela, y en algunos casos esti-
mulada por CES.

PERIODO DE CONSOLIDACION, 1985-1990

A este periodo corresponde la profesionalizacién de la gestién. Se
crea una cooperativa de segundo grado (SANICOOP). Se abren nue-
vos centros, se introducen nuevas especialidades y se crea un labora-
torio protésico.

Todo esto lleva a un fuerte crecimiento de los socios trabajadores,
acompafado de fuertes inversiones en formacién del personal, auxi-
liar y profesional. Finalmente, se establecen areas de direccién, tales
como RR.HH, Econémico-Financiero, Produccién y Marketing, y se
realiza el primer organigrama empresarial.

Desde el departamento de RR.HH se impulsa la participacién de
todas las personas que componemos la cooperativa para la realiza-
cién de tres documentos, que van a servir para ir evolucionando en
las categorias profesionales que cada uno tiene: el Reglamento Inter-
no (aprobado después en Asamblea), el Manual de Valoracién y la
Norma de Promocién.

En el &mbito cooperativo, participamos en la creacién de las orga-
nizaciones a nivel autonémico, nacional e internacional.

Emprendimos un primer proyecto de cooperacién con Nicaragua,
en la ciudad de Esteli, junto con otras organizaciones, creando un
centro de desarrollo infantil.

MIRANDO AL FUTURO, 1990-1996

CES habia trabajado, desde sus origenes, orientada por su voca-
cién de ofrecer un servicio de calidad, pero sin darlo a conocer a sus
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clientes. Viviamos en el convencimiento de que un buen producto su-
pone el deseo de hacer uso de él. Sin embargo el mercado no es el
mismo, y empieza a acusar el aumento de la oferta junto con un ti-
mido aumento de la demanda. Clinicas CES empieza a notar el efec-
to de esta situacién y, pese a que la demanda de sus servicios sigue
siendo alta (cuenta en 1991 con mas de 96.000 clientes), ya se prevé
la entrada en momentos de competencia no tan faciles. Ademas, que-
remos conseguir un posicionamiento estratégico en el nuevo periodo
que se avecina dentro de la economia europea.

En un primer momento teniamos como reto conseguir una ima-
gen de marca, considerada fundamental en la venta de un servicio,
donde los atributos que se dieran al mismo dotarian de personalidad
a éste y le harfan diferente en la percepcién del usuario.

CES emprende el trabajo de conformar una determinada imagen
de marca en sus clientes reales, a través de una serie de claves que se
comunican sistematicamente, transmitiendo un estilo de atencién se-
guro, de confianza y con vocacién de permanencia, muy importante
en un sector caracterizado por lo contrario. Esto se refuerza a nivel
interno con acciones encaminadas a conformar un estilo de trabajo
en equipo, desarrollandose formas de atencién multidisciplinares y
coordinadas, que redundan en una mejor atencién y disminucién de
costes.

Dentro del sector de la salud hay que tener en cuenta la gran im-
portancia que tiene el cliente satisfecho como prescriptor de servi-
cios, por lo que es fundamental el trabajo que se haga dirigido a re-
forzar el sentimiento de satisfaccién. Tenemos el firme convenci-
miento de que la informacién y el conocimiento hacen al cliente mas
exigente, mas critico y por tanto con mayor capacidad para valorar
un servicio de calidad.

Dado el elevado nivel de actividad, CES orienta la inversién en
equipos de alto rendimiento, dotados de todas las prestaciones nece-
sarias y una mayor tecnificacién, lo que permite que los procesos
productivos sean mas eficaces y rapidos, velando siempre por la se-
guridad, tanto del personal auxiliar y profesional, como de los pa-
cientes. En este sentido, hay que decir que los equipos de esteriliza-
cién e higiene son punteros en el sector odontolégico. Asi mismo, el
sistema de desechos de los residuos estan dotados de la mayor segu-
ridad tanto para los trabajadores como para la sociedad en general.

En cuanto a las acciones de los RR.HH, contamos para su desarro-
llo con los instrumentos bésicos: Estatutos, Reglamento Interno, etc.

Se puede resumir en la busqueda de la formacién continua para
los/as socios/as o trabajadores en relacién a sus puestos de trabajo
las prioridades de la empresa, y el disefio de su carrera profesional a
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nivel socio-empresarial y técnico, ligando la promocién al crecimien-
to de nuevos proyectos de CES. Las politicas de RR.HH se enmarcan
en el cumplimento estricto de la legislacién vigente, como empresa-
rios/as y trabajadores/as, apostando por la flexibilidad que nos per-
miten los acuerdos internos al reunir la doble condicién de socios/as
y trabajadores/as.

Los equipos de trabajo de CES vienen participando tanto en el en-
torno de la empresa cooperativa, como en el de la Economia Social a
nivel cooperativo y empresarial.

Nuestras relaciones con otras organizaciones las encuadramos en
cuatro niveles interrelacionados: empresarial, social, cientifico y de
representacién, cubriendo los espacios local, regional o autonémico,
nacional, europeo e internacional. Esto supone la participacién so-
cietaria y estable en empresas, asociaciones y ONGs con asistencia y
participacién en varios eventos anuales.

DESDE EL ANO 1997 AL 2000

En 1997 CES emprende el proyecto de implantacién de un siste-
ma de calidad para conseguir objetivos de mejora de nuestros servicios.

Para la realizacién de este proyecto se podia haber optado por la
via de la normativa con la contratacién de expertos en calidad, como
lo han hecho otras empresas; pero conscientes del valor afiadido que
tienen las cooperativas, por ser empresas de participacion, y siendo el
compromiso societario muy fuerte, pues ésta es nuestra fortaleza,
consideramos que estabamos preparados para llevar a cabo el proce-
so de forma consensuada por todos. Esta forma necesita de la parti-
cipacién de todas las personas, y aunque el proceso sea mas lento, ga-
rantiza la mejor adecuacién de normas y procedimientos a la reali-
dad del trabajo, ya que han sido definidas por todas las personas.

Se constituye un Comité de Calidad, compuesto por el Consejo
Rector, la Direccién General, Direcciones de area y personas que ya
habian estado en anteriores Consejos Rectores.

En los primeros meses definimos el Plan de Empresa, orientando-
le a la satisfaccién de los clientes internos (socios/as y colaborado-
res/as) y externos (clientes y proveedores).

Este Comité realiz6 un curso de formacién sobre el manejo de he-
rramientas de gestién de calidad y al poco tiempo redacté la MISION
DE CES.

Se planteé como objetivo general enfocar toda la gestién al cum-
plimiento de esta misién, consolidando un sistema que asegure la ca-
lidad de nuestros servicios y nuestra cultura corporativa.
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Se crea un departamento de comunicacién externa e interna y se
realiza un nuevo organigrama de la cooperativa, que junto con el cro-
nograma nos orienta para 1998.

En este afio se han creado y puesto en marcha los GIM y los EIM
(grupos y equipos de iniciativa y mejora), que son las herramientas
mas eficaces de implicacién de todas las personas en el sistema de
Calidad Total. Se han realizado en la actualidad varios manuales de
procedimientos que ya estan funcionando en el trabajo diario.

Pensamos que todos los frentes estdn abiertos y el espiritu em-
prendedor debera estar presente, como lo estuvo en los primeros
tiempos de nuestra empresa cooperativa.

La eleccién de nuevos horizontes de mercado y el posible abando-
no de segmentos demasiado maduros, pondran a prueba nuestra ca-
pacidad para eliminar rutinas e innovar.

La flexibilidad laboral deber4 ser un reto que encuentre en nuestro
sector una lectura imaginativa y solidaria. La politica de alianzas con
otras empresas encuentra nuevas posibilidades que facilita conceptos
mas amplios, como el de la Economia Social.

En definitiva, si hay algo que refuerza un colectivo y en este caso
a uno que gestiona una empresa, es tener un proyecto para afrontar
los desafios del futuro.



