CLINICAS CES, SOC. COOP. LTDA.

por

MARI CARMEN MARTIN GARCIA*

Actividad que desarrolla: Odontologia, Planificacién Familiar,
Ginecologia y Cirugia Estética.

Recursos humanos: 46 socios-trabajadores, cuatro asalariados, 12
servicios profesionales y tres asociados.

Facturacién afio 1995: 318 millones de pesetas.

En octubre de 1980 se constituye CES Soc. Coop. Ltda., con la fi-
nalidad de prestar servicios en especialidades médicas complementa-
rias a las ofrecidas por la Seguridad Social, ejercidas por profesiona-
les y trabajadores de la salud provenientes de la iniciativa privada, re-
ferenciados todos ellos al ambito sindical y participando de ideas
comunes sobre Democracia Econémica, Autogestién y Solidaridad, y
contando con el impulso de su fundador, Fernando Villa Landa, al
que quiero desde aqui rendir mi pequefio homenaje.

Los niveles de partida fueron:

e Conocimiento y experiencia profesional.

e Presencia en el mercado, pues uno de los socios aportaba su cli-
nica, de larga tradicién en el sector.

e Confianza por parte de los proveedores.

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

Después de dieciséis afios, podemos esquematizar asf nuestra linea
de evolucién:
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PERIODO DE ARRANQUE, 1980-1985. Caracterizado por la es-
tructuracién real de los 6rganos sociales, pasando del asambleismo,
la democracia directa, al funcionamiento de los diferentes 6rganos
sociales con sus cometidos particulares, delegacién de funciones, exi-
gencia de responsabilidades, y control de los cometidos.

Se logra asentar el primer proyecto de empresa: Ofrecer servicios
de odontologia a precios asequibles, apostando por la instalacién 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, que
han seguido una evolucién paralela y en muchos casos, estimulada
por CES.

PERIODO DE CONSOLIDACION, 1985-1990. A este periodo co-
rresponde la profesionalizacién de la gestién, creacién de una coope-
rativa de 2.° grado (Sanicoop), apertura de nuevas clinicas, introduc-
cién de nuevas especialidades y creacién de un laboratorio protésico.

Todo esto nos lleva a un fuerte crecimiento de los socios trabaja-
dores, acompaiiado de fuertes inversiones en formacién del personal
auxiliar y profesional. Finalmente, se establecen las areas de direc-
cién: RR.HH., Econémico-Financiera, Produccién y Marketing, y se
aprueba el Reglamento Interno.

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

MIRANDO AL FUTURO, 1990-1996. CES habia trabajado, desde
sus origines orientada por la vocacién de ofrecer un servicio de cali-
dad, pero sin darlo a conocer a sus clientes. Viviamos en el convenci-
miento de que un buen producto supone el deseo de hacer uso de él.
Sin embargo, el mercado no es el mismo, y empieza a acusar el au-
mento de la oferta junto con un timido aumento de la demanda. Cli-
nicas CES empieza a notar el efecto de esta situacion, y, pese a que la
demanda de sus servicios sigue siendo muy alta (cuenta en 1991 con
mas de 96.000 clientes), ya se prevé la entrada en momentos de com-
petencia no tan faciles. Ademads, queremos conseguir un posiciona-
miento estratégico en el nuevo periodo que se avecina dentro de la
economia europea.

En un primer momento, tenfamos que conseguir una imagen de
marca, considerada como fundamental en la venta de un servicio,
donde los atributos que se den al mismo, dotarin de personalidad a
éste y le haran diferente en la percepcién del usuario.

Clinicas CES emprende el trabajo de conformar una determinada
imagen de calidad en sus clientes reales, a través de una serie de cla-
ves que se comunican sistemdticamente, transmitiendo un estilo de
atencion seguro, de confianza y con vocacién de permanencia, muy
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importante en un sector caracterizado por lo contrario. Esto se re-
fuerza a nivel interno con acciones encaminadas a conformar un es-
tilo de trabajo en equipo, desarrollandose formas de atencién multi-
disciplinares y coordinadas, que redundan en una mejor atencién y
disminucién de costes.

A nivel exterior, Clinicas CES trabaja en su imagen corporativa
que le permita un lanzamiento con una marca definida, desarrollan-
do distintas campaiias dirigidas a un cliente potencial de clase media,
preocupado por su salud y que busca calidad de atencién.

Dentro del sector sanitario hay que tener en cuenta la gran impor-
tancia que tiene el cliente satisfecho como prescriptor de servicios
por lo que es fundamental el trabajo que se haga dirigido a reforzar
el sentimiento de satisfaccién. Tenemos el firme convencimiento de
que la informacién y el conocimiento hacen al cliente méas exigente,
maés critico y por lo tanto con mayor capacidad para valorar un ser-
vicio de calidad.

En los inicios de CES, el elevado nivel de actividad orient6 la in-
versién en equipos de alto rendimiento, dotados de las prestaciones
basicas necesarias. La creacién del laboratorio protésico, asi como
nuevas especialidades y una mayor tecnificacién de las ya existentes,
motivaron la adquisicién de maquinaria de tecnologia avanzada, pro-
duciéndose un cambio en la politica de inversiones en equipos, orien-
tandose ésta hacia una gama mas alta, que ofrezca mayores presta-
ciones y un alto nivel tecnolégico, y que permita que los procesos
productivos sean mas eficaces y rapidos, velando por la seguridad
tanto del personal auxiliar y profesional, como de los pacientes. En
este sentido se introducen equipos de esterilizacién e higiene que en
este momento son punteros en el sector odontolégico.

En el terreno de la administracién de la empresa, desde 1993 se
implanta el sistema informatico en las clinicas, mejorando considera-
blemente la atencién que se le ofrece al cliente, y agilizindose los sis-
temas de informacién.

En cuanto a la politica de RR.HH., contamos para su desarrollo
con los instrumentos basicos de: Estatutos, Reglamento Interno y
Manual de Valoracién.

Se puede resumir en la btisqueda de la formacién continua del so-
cio y/o trabajador, en relacién a su puesto de trabajo, las prioridades
de la empresa, y el disefio de su carrera profesional a nivel socio-em-
presarial y técnico, ligando la promocién al crecimiento y nuevos
proyectos de CES. Las politicas de RR.HH. se enmarcan en el cum-
plimiento estricto de la legislacién vigente, como empresarios y tra-
bajadores, apostando por la flexibilidad que nos permiten los acuer-
dos internos al reunir la doble condicién de socios y trabajadores.
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Los equipos de trabajo de CES participan, tanto en el entorno de
nuestra empresa cooperativa, como en el de la Economia Social, a ni-
vel cooperativo y empresarial.

Nuestras relaciones con otras organizaciones, las encuadramos en
cuatro niveles interrelacionados: Empresarial, Social, Cientifico y de
Representacion, cubriendo los espacios local, regional o autonémico,
nacional, europeo e internacional. Esto supone la participacién so-
cietaria y estable en cinco empresas, diez asociaciones, y veinte even-
tos anuales.

Pensamos que todos los frentes estan abiertos y el espiritu em-
prendedor debera estar presente como lo estuvo en los primeros
tiempos de nuestra empresa cooperativa. El reforzamiento del con-
cepto de propietarios debera hacer posible los acuerdos con otros so-
cios aportadores de capital, que la nueva legislacién cooperativa debe
permitir.

La eleccién de nuevos horizontes de mercado y el posible abando-
no de segmentos demasiado maduros, pondra a prueba nuestra capa-
cidad para eliminar rutinas e innovar. La flexibilidad laboral debera
ser todo un reto que encuentre en nuestro sector una lectura imagi-
nativa y solidaria. La politica de alianzas con otras PYMES encuentra
nuevas posibilidades que facilitan conceptos mas amplios, como el de
economia social. En definitiva, si hay algo que refuerza a un colecti-
VO, y en este caso a uno que gestiona una empresa, es tener un pro-
yecto para afrontar los desafios del futuro.



