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Resumen

El presente trabajo se encuentra basado en las oportunidades de mejora, en las
estrategias de crecimiento organizacional de las empresas de salud, asi como
también en la prevencion de los eventos adversos, tomando en cuenta que en
este tipo de instituciones es muy importante priorizar la seguridad del paciente,
ya que actualmente es un sinonimo de calidad de atencién de salud como
también esta se ha transformado en un punto sustancial e imperativo para la
atencion del cliente. Por ello se ha priorizado este tipo de problema para realizar
estrategias basadas en la gestion de enfermeria, integracion de los procesos,
educacion continua del personal, vinculacion de profesionales de salud, entre
otras.

Por lo que, en las alternativas de solucion se ha enfocado propuestas de facil
cumplimiento que aportan significativamente en la organizacion de la institucion
de salud.

Estas alternativas estan enfocadas en las responsabilidades y roles, enfocados
sobre todo en la variabilidad de la atencién médica.



Abstract

This work is based on the opportunities for improvement, on the organizational
growth strategies of health companies, as well as on the prevention of adverse
events, taking into account that in this type of institutions it is very important to
prioritize safety of the patient, since it is currently a synonym for quality of health
care as it has also become a substantial and imperative point for customer care.
For this reason, this type of problem has been prioritized to carry out strategies
based on nursing management, integration of processes, continuous education
of staff, and linking of health professionals, among others.

Therefore, the solution alternatives have focused on easy compliance proposals
that contribute significantly to the organization of the health institution.

These alternatives are focused on responsibilities and roles, especially focused
on the variability of medical care.
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Introduccion

En la organizacion de la salud instaurar la seguridad del paciente se ha vuelto
un pilar estratégico para la atencion de la salud, esto se considera una verdadera
evolucion en cultura de la salud y organizativa. Ya que es considerado de esta
manera por disminuir considerablemente los factores predisponentes de la
atencion en salud.

Para ello se debe realizar un trabajo multidisciplinario donde se vea reflejado la
calidad en los procesos y la organizacion de los mismos, esto genera un
verdadero reto para las organizaciones de salud ya que se ha convertido
actualmente en una ventaja competitiva de las mismas.

Esta ventaja competitiva debe estar marcado por un liderazgo ético impulsado
con los valores institucionales, que integre todas las disciplinas del area, el cual
comparta la informacion necesaria, donde se repartan los esfuerzos, que sea
perseverante y con sentido de pertenecia, ya que dichas asignaciones son
inversiones que la empresa de salud invierte para ser mas competitiva y generar
mayor produccion y por ende mayor crecimiento.

Hoy en dia el concepto de seguridad del paciente es todavia sigue siendo un
problema en la organizacion ya que el reporte de los eventos adversos no debe
generar defectos en la organizacién sino debe aportar en el aprendizaje y en el
crecimiento organizativo como también aportar con la retroalimentacién el
mismo.

Para el Centro Medico Luis Fernando David es imperativo generar cultura de
seguridad del paciente ya que en el ultimo afo su crecimiento organizacional ha
cambiado significativamente ya que ha aperturado a sus servicios dos quiréfano
del dia y 10 camas de hospitalizacion, por ende es primordial generar esta cultura
para proporcionar un servicio eficiente y eficaz en el cual se note la calidad de la
atencion del centro médico.



1 CAPITULOI

Ambiente situacional

1.1 Introduccioén
El Centro Médico San Fernando David, proporciona atencién de Salud de primer

y segundo nivel, en las areas de Medicina General, Especialidades Clinico —
Quirurgicas, Odontologia, Laboratorio y Ecografia, es una empresa familiar que
se caracteriza por su buen trato al usuario, en el afo 2018 inicio un nuevo
proyecto que fue ampliar su cartera de servicios, el cual se hizo posible en el afio
2019 y apertura un quirdfano del dia una sala de endoscopia y 10 camas de
hospitalizacion de corta estancia. Esta inauguracion se logré en noviembre del
2019 pero a pesar de tener poco tiempo de aperturado su nueva cartera la
aceptacion del publico a llego a ser a gran escala y su produccién a aumentado

significativamente en los ultimos meses.

1.2 Analisis de la Situacion de Gestion Gerencial
Actualmente la gestion gerencial, esta organizada de manera vertical, el Gerente

General se encarga del 90% de las decisiones, ya que es una empresa familiar
por lo tanto no brinda oportunidad de participacién de los demas colaboradores
del centro médico, y al ser una empresa netamente familiar los miembros se
encuentran distribuidos en las diferentes areas como encargados de los

diferentes servicios y de acuerdo al area de su competencia.

Los procesos de planeacion, se realizan exclusivamente en gerencia, de donde
parten los objetivos que al momento son poco claros y con metas a corto plazo
y casi nulas metas a largo plazo, solo se busca un crecimiento acelerado y en

obtener mayor produccion.

No existe un mecanismo de control y seguimiento de la gestidén, no se evidencia
ningun plan estratégico, o estructura para la identificacion la calidad como
eventos adversos o cronogramas de capacitacion, evaluaciones de riegos,
planes estratégicos al momento su planificacion ha sido de acuerdo a la

disponibilidad de recursos econdmicos disponibles.



1.2.1 Estructura Administrativa, Financiera y Operativa
La estructura organizacional de la institucidon esta regida por las normas

reguladas por el Ministerio de Salud Publica y el ARCSA, para su normal
funcionamiento. (ARCSA, 2013)
El Centro médico de manera operativa se encuentra conformada de la siguiente

manera:

Gerencia Centro Médico

San Fernando David

Unidad .
e . Secretaria 'y
Administrativa - ey = o
. . Mantenimiento
Financiera

Talento Humano J~
[ | I I I 1
Medicina General Especlla.lldades Espe.cl.::\hd.ades Odontologia Ecografia Labolrétorlo
Clinicas Quirdrgicas Clinico

Como vemos el tipo de estructura de la institucién es una Estructura Funcional,
ya que concentra la responsabilidad en la gerencia, reduciendo las
oportunidades de desarrollo individual, escasa delegacién y posiblemente
conduciendo a una planeacion inadecuada.

Gestidn en salud, la atencién a usuarios, prestacion de servicios, mercadotecnia,
finanzas y contabilidad estan a cargo de la gerencia.

Se mantiene una adecuada especializacion de los profesionales, sin embargo no
poseen un caracter de vinculacion.

Al momento se encuentra al minimo la necesidad de un sistema de control.
Esta estructura organizacional le permite la toma rapida de decisiones, aunque

no siempre sean las mas adecuadas.



1.2.2 Oferta y Demanda de Servicios

1.2.2.1 Analisis geoespacial y geopoliticos
La parroquia de Calderdn limita al norte con la parroquia de Guayllabamba,

al sur con la de Llano Chico, al este con la de Puembo, y al oeste con las de
Pomasqui y San Antonio. Posee un area de 7.890 hectareas y alcanza una
altura maxima de 2.659 metros. (INEC, 2010)

Parroquias como Calderén (incluido Carapungo), (Quito) representan una
gran poblacién quiteia, con el 7,8% de la poblacion de Quito se asienta en
esta parroquia. Actualmente ha sufrido varios cambios socioecondémicos ya
que su nuevo intercambiador y la apertura del centro comercial El Portal han
hecho que esta parroquia se vuelva mas atractiva para vivir y sea mas activa
en el comercio, esto se ve reflejado en su notable crecimiento econémico. Es
por esto que el centro médico ha aprovechado este crecimiento para generar
su apertura de servicios, ya que la mayoria de clientes que acuden a este
centro son de nivel socioeconémico medio alto y medio bajo que en la gran
mayoria son asegurados en instituciones privadas y el IESS.

El Centro médico actualmente concentra su atencion al grupo de adulto y
adulto mayor, aunque también hay atencién a nifios y adolescentes, esto no
es la norma.

La poblacion usuaria de los servicios del Centro es de tipo Socio-demografico
medio alto y medio bajo como se menciona anteriormente, asegurados y no
asegurados buscando una atencidn mas personalizada y eficiente. A la que
no ofrecen los prestadores de Salud publico ya que al momento se
encuentran saturados por la pandemia que se encuentra atravesando a nivel

mundial.

1.2.2.2 Oferta de Servicios
Centro Médico San Fernando David cuenta con los Siguientes servicios:

Medicina General

Emergencias

Hospital del Dia — Cirugias programadas de mediana y baja complejidad

Especialidades Clinicas:



Medicina Interna
Gastroenterologia
Endocrinologia
Medicina Familiar
Pediatria
Odontologia

- Especialidades Quirurgicas:
Cirugia General
Urologia
Ginecologia
Otorrinolaringologia
Traumatologia
Maxilofacial
Anestesiologia y Terapia del Dolor

- Complementarios
Laboratorio Clinico
Ecografia
Rayos x Simples

- Servicios:
Auxiliar de Enfermeria
Camillero

Servicios Generales

1.2.2.3 Poblacion atendida
La poblacién atendida es basicamente la parroquia de Calderén, se encuentra

ubicada al Noreste del Distrito Metropolitano de San Francisco de Quito, tiene
una alta densidad poblacional que al momento se estima en alrededor de unos
300.000. Existen grupos de pacientes que acuden ademas de otros sectores de

la ciudad e incluso de otros cantones y provincias. (INEC, 2010)



1.2.2.4 Demanda insatisfecha de servicios
La demanda de servicios de salud a nivel privada ha crecido de manera

exponencial en el ultimo afo, posiblemente debido a los cambios
epidemiologicos, morbimortalidad y déficit de atencidn a nivel publico. Como
también se han visto en la necesidad de buscar nuevas alternativas de atencion
ya sea por temor a acudir a las casas asistenciales o por evitar contagios en
lugares publicos debido a la gran pandemia que se vive por COVID-19.

La facturacion del ano 2019 estuvo en 144.000. En lo que va del 2020 esto se
ha incrementado y hasta el mes de Agosto la facturacion total fue de 105.600 lo
que evidencia un incremento del 10%.

Al momento los usuarios demandan atencion en Obstetricia y pediatria, para lo
cual no existen profesionales disponibles de manera inmediata.

Ademas no existen examenes complementarios como Radiologia compleja ya
que solo se dispone de radiologia simple, al igual que patologia clinica ya que
para esto mantiene convenios con otra empresa privada y los resultados

demoran alrededor de 3 dias de acuerdo a la complejidad de los mismos.

1.3 Planteamiento del Problema
En la actualidad la salud privada se ha convertido en una gran oportunidad para

atender la demanda de salud insatisfecha de la poblacion ya que actualmente la
poblacién cada dia desea acceder a mejores servicios de salud, para el Centro
Médico San Fernando David la confianza de la poblacién es de gran importancia
ya que gracias a ella el centro médico ha crecido y en este ano apertura un
quiréfano del dia y 10 camas de estancia hospitalaria corta, por ende y segun lo
observado es de gran importancia generar flujos internos , externos vy
procedimientos que aporten al desarrollo del centro médico, como a la seguridad
de la atencién del paciente, estos flujos y procedimientos también permitan tomar
decisiones de manera acertada en la planificacion anual del Centro Medico ya

que hasta el momento se lo llevado de manera empirica.

En una actividad como la sanitaria lo mas importante es la calidad del servicio
de atencion o cuidado sanitario prestado (Alvaro Hidalgo Vega) por ende el
Centro Médico San Fernando David se encuentra en el momento oportuno para



gestionar adecuadamente los servicios y obtener ofertas de calidad en los
servicios, tanto para mejorar los servicios brindados a la poblacién como también
es importante controlar, y mejorar los costos en dispositivos y medicamentos. Al
igual que tener un record histérico que sirva de medio para la toma de decisiones

y adquisiciones en el proximo afno.

El Centro Medico también esta enfocado en generar eficiencia y eficacia a los
servicios de salud brindados actualmente partiendo de tres componentes:
estructura, proceso y resultado. (Alvaro Hidalgo Vega). Y para lograrlo el Centro
Medico debe encaminarse en iniciar un cambio desde la seguridad brindada
como la vinculacion del personal para que sea de manera equitativa e igualitaria
ya que hasta el momento solo se dispone de personal auxiliar de enfermeria
trabajando como enfermeras lo que no permite acceder a mejores convenios con
otras instituciones de salud como el IESS y seguros privados generando retrasos
en el crecimiento e inseguridad en la atenciéon médica y aumento de eventos
adversos del Centro Médico a pesar de ser el unico que dispone de un quiréfano
del dia en la zona en especial la zona norte (Carapungo) de la capital para la
atencion privada de pacientes.

A pesar de que enfermeria y sus procedimientos son de gran importancia a nivel
mundial, sus cuidados son sobreestimados aun, en especial en el area privada
donde solo se piensa en recortar costos, esto implica mayor riesgo de eventos
adversos y exponer para riesgos a los pacientes, la intervencion de los comités
evaluadores dentro de una institucion de servicios de salud es muy importante
ya que reflejan la satisfaccidon del paciente, médico, y todas las personas
dedicadas a la atencién de salud, este paso también se debe incrementar en el
centro meédico para buscar constantemente propuestas de mejora, con la

finalidad de generar crecimiento profesional y empresarial. (Alvaro Hidalgo Vega)

A pesar de que el Centro médico dispone de equipos biomédicos de ultima
tecnologia corre el riesgo de perder esta inversion realizada ya que el
desconocimiento del manejo por profesionales no capacitados constituyen en un

factor de riesgo tanto para los usuarios internos y externos. Esta vinculacion



adecuada esta enfocada a atraer mayor cantidad de pacientes sino también de
prestadores para que el quiréfano habilitado pueda estar en constante

funcionamiento y ampliar los servicios.

Es necesario tener presente que todo este métodos de requerimientos se debe
tener planteado como un sistema de crecimiento y que debe ser considerado por
las autoridades gerenciales del Centro Médico San Fernando David ya que
influye directamente para la meta propuesta del 2021 que es aperturar el

segundo quiréfano del dia y 20 camas hospitalarias de corta estancia.

1.4 Justificacién del Problema
El propdsito principal de la provision de los servicios sanitarios es aumentar,

restablecer y mantener la salud o limitar las consecuencias de las enfermedades
(Alvaro Hidalgo Vega) por lo tanto se debe generar estrategias tanto en el sector
publico como en el privado para cumplir a cabalidad este propdsito, a pesar de
las limitantes de los ambos sectores y la afectacién econémica que esto implica,
ya que actualmente en el sector privado los eventos adversos no son tomados
con gran importancia, pero estos puede afectar seriamente el desempefo,
prestigio y credibilidad de los mismos, ya que estos constituyen en el dafio
involuntario causado por un acto médico.

Las ventajas del sector privado lucrativo se centran en la eficiencia productiva y
en la capacidad de respuesta a las demandas de los clientes o usuarios, por lo
tanto la calidad asistencial se centra en la seguridad brindada al paciente y a los
procedimientos realizados. Actualmente las organizaciones de salud sean
privadas o publicas se centran en ser instituciones que proveen, identifican,
analizan y elaboran planes con la finalidad de disminuir u ocurrencia de los
riesgos de los eventos adversos, cambiando su cultura de seguridad. Los
mayores incentivos individuales y organizativos y la flexibilidad en el uso de los
inputs productivos permiten al sector privado responder con rapidez al cambio,
bien en las tecnologias de produccion o en las preferencias ciudadanas, innovar,
repetir el éxito de otras organizaciones, asumir riesgos, generar capital,

aprovechar la pericia profesional y conquistar economias de escala. (Alvaro



Hidalgo Vega) Para esto se debe realizar planificaciones estratégicas enfocadas
a mejorar la calidad de los servicios brindados. Cuando en una institucion se
insertan protocolos y procesos de atencion de enfermeria para la seguridad del
paciente estos generan proteccion al paciente, al personal sanitario que labora
en la institucidon, como también brinda mejor prestigio institucional

Y es imperativo enfocarse en consolidar técnicas de gestion para implementar
un sistema de crecimiento, ya que la planificacion estratégica es un instrumento
clave para la gestion sanitaria oportuna al igual que gestionar adecuadamente el

nivel organizativo que se requiera para una gestion asistencial eficiente.
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Objetivo General

Implementar la gestion de calidad de servicios en el area de enfermeria del
Centro Médico San Fernando David mediante el analisis situacional y trabajo de
campo con la finalidad de proponer acciones para alcanzar la consolidacion y

mejoramiento.

Objetivos Especificos.

¢ |dentificar estrategias de riesgo de los servicios de salud actuales manejadas
en el Centro Médico San Fernando David.

e Evaluar la calidad de atencion por medio de los indicadores de seguridad del
paciente brindados en el Centro Médico San Fernando David.

e Proponer alternativas de mejora para la calidad de servicios de salud en el

Centro Médico San Fernando David
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Plan de Gestion Gerencial para la Prestacion de Servicios de Salud en una Unidad de Servicios de Salud Publica o Privada

MATRIZ DE ALTERNATIVA DE SOLUCION

PROBLEMA

CAUSA

EFECTO
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DE SOLUCION

UNIDAD DE GESTION

RESPONSABLE
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3.Implementar
3.Falta de _|flujos de
_ N . 3. Implementacion -
vinculacion 3.Desafios  en la contratacion  de|3. Recursos humanos vy
" . . . . adecuada de . .-y . - .
equitativa de | calidad de servicios acuerdo a los|Direccion Administrativa
procesos o
personal servicios
prestados
4.Realizar
procesos y
4 Falta de L 4. Implementacion | protocolos _ . o .
. 4. Disminucion la . 4. Direccion Administrativa vy
convenios o adecuada de |internos para | )
productividad . jefes de area
externos procesos cumplir con las
exigencias de los
convenios

Elaborado: Mercedes Cérdova Fecha: 6/11/2020 Notas: no Aplica

Bibliografia: Datos tomados del Centro Medico San Fernando David.
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2 CAPITULOII

JUSTIFICACION Y APLI(’IACI()N DE METODOLOGIA
PARA LA REALIZACION DEL PLAN DE
PRESTACION DE SERVICIOS.

El problema identificado se investigara con metodologia cualitativa, como
también se realizara un estudio descriptivo, observacional, transversal con un
muestreo aleatorio simple ya que con esto se lograra conseguir los objetivos
propuestos dentro de la investigaciéon se ha seleccionado la encuesta como
herramienta ya que con esto se pretende cumplir el primer objetivo que se
propone con esta investigacion que es identificar los elementos de riesgo para
la seguridad del paciente y la institucion. Como también se pretende obtener
datos reales de la atencion que actualmente se brinda y para ello también se
pretende utilizar y una pequefa encuesta de satisfaccién al usuario, con esta
encuesta se pretende obtener datos claros que nos ayude en la propuesta de

mejora para la institucion.

El alcance al que se encuentra dirigido principalmente a la funcidén operativa para
este analisis de los datos relacionados con la calidad de los servicios y sus
acciones inseguras, se utilizara un encuesta dirigida a los usuarios internos y
externos (personal sanitario) basada en una escala de Likert, (Matas, 2018) esta
se divide en 3 secciones en las cuales evalua el servicio o la unidad donde se
toma la muestra, evalia a su jefe inmediato, la comunicacién y los efectos
adversos notificados lo que ayudara significativamente con la propuesta de

solucion que se pretende implementar en centro meédico.

2.1 DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES
FUNCIONALES EN LA UNIDAD DE SALUD

2.1.1 Gestion Gerencial de la Direccion

De acuerdo a la observacion y entrevista desarrolla al gerente de la institucion,
se puede describir que el centro médico utiliza una direccién estratégica vertical

donde las tomas de decisiones dependen directamente de la gerencia ya que es



14

el accionista mayoritario de este centro médico, el cual hasta el momento se ha
propuesto realizar un crecimiento progresivo del mismo y de acuerdo a su
historia ha progresado significativamente ya que inicio brindando servicios de
consultoria médica y de laboratorio, hasta convertirse en la actualidad en un
hospital del dia con 10 camas de hospitalizacion y 2 quiréfanos. Los objetivos
propuestos como gerencia; son incrementar la produccién para el 2022
ampliando la hospitalizacion a 20 camas y abrir un tercer quiréfano esta decision
esta basada en buscar convenios médicos que permitan desarrollarlos, este plan
de trabajo fue comunicado a todo el equipo de trabajo interno de la institucion.
A pesar de que no se maneja un plan estratégico adecuado y un record historico
con indicadores que se pueda medir eficazmente el crecimiento la parte
financiera de la institucion ha demostrado su crecimiento y la eficacia de las
decisiones tomadas. El centro médico Luis Fernando David también esta
atendido directamente por profesionales de la salud que son familiares directos
del gerente de esta institucion lo que la transforma en una empresa familiar que
apoyan directamente las decisiones de la gerencia, en el momento de la
delegacion de la autoridad, la empresa familiar tiene un representante en cada
area y cuando se presenta algun problema informan directamente en la gerencia
quien soluciona todos los problemas sea a nivel operativo, administrativo,
requerimiento de insumos y medicamentos sin delegar funciones de manera
optima. Esto conlleva a que los puestos de trabajo no se encuentren claramente
identificados ya que al ser una empresa familiar ellos cuidan que sus empleados
realicen sus funciones de la manera mas optima a pesar de que no todos ellos
tengan el conocimiento adecuado para las funciones encomendadas, por lo tanto
no existen rotaciones del personal ya que en la gran mayoria funciona con
auxiliares de enfermeria que realizan cuidados en hospitalizacion, consulta

externa, quiréfano, laboratorio y odontologia.

Actualmente el personal de enfermeria percibe un sueldo basico por sus
funciones manejando una plantilla de 12 personas (auxiliares de enfermeria) que
trabajan los horarios rotativos y dos en jornadas de 8 horas am y pm por lo que
permite que el centro médico funcione de forma 6ptima, este pago lo generan

por medio de facturacion para no realizar generacion de dependencia de
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personal. El ausentismo en el personal es bajo y cuando sucede la gerencia se

encarga de buscar personal de llamada para solventar dicho ausentismo.

2.1.2 Gestién Estratégica de Marketing

Al hablar del Area de Marketing en el Centro Médico Luis Fernando David se
puede decir que esta es un area que aun se encuentra inexplorada por el centro,
ya que no posee una campafa de promocion de sus servicios como tampoco
posee un buzdn de sugerencias que permita conocer lo gustos, preferencias y
necesidades de sus usuarios, su crecimiento en estos 10 afos se debe a la

confianza de sus usuarios y a las referencias realizadas.

Actualmente el Centro Medico se encuentra ubicado en la AV. Jaime Roldos
Aguilera y Pasaje Jeronimo Carrién en Carapungo — Quito, dentro de esta zona
geografica se encuentran varios centro de salud que ofrecen los mismos
servicios médicos privados en cuanto a la consulta externa como el Centro de
Atencién Médica Vozandes, pero no disponen de hospitalizacién ni de quiréfano
por lo que genera un plus en la atencion de los servicios para la poblacion de
area. De acuerdo al Distritito Metropolitano de Quito la zona de Calderén incluido
Carapungo se ha convertido en un area geografica con mayor crecimiento
urbanistico de la historia, como también ha sufrido cambios econdmicos
significativos. En el area geografica también funciona el Hospital General
Docente de Calderén que atiende a mas de 500.000 habitantes del Distrito
17D02 (Ministerio de Salud Publica) que comprende las areas de Calderon,
Llano Chico y Guayllabamba, como también poblaciones cercanas y pacientes
referidos de toda la zona norte del pais. Por lo tanto se podria afirmar que los
mercados se encuentran distribuidos de manera equitativa, ya que la mayoria de
personas que realizan su atencién en el centro médico son de condiciones de
clase media alta y baja, como también disponen de seguro social y seguros
meédicos privados, y buscan que se sus problemas de salud sean solucionados
en un mismo lugar y de la manera mas eficiente, lo que posiciona al centro
médico dentro de sus competidores ya que a nivel de zona norte es el Unico que

al momento ofrece servicios de consulta externa, laboratorio, hospitalizacion y
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quiréfano, mostrando a la poblacién que no debe salir de su zona para acceder
a todos estos servicios, a pesar de que no maneje una campafa publicitaria se
ha convertido en el centro mas reconocido y recomendado del area por la
calidad en sus servicios y su excelente atencion como también por su
accesibilidad en cuanto a sus precios ya que la consulta médica de médicos
especialistas bordea los 30 ddlares y ofrece paquetes econdmicos que incluyen
hospitalizacion y consulta de seguimiento y control para las cirugias realizadas.

El crecimiento de la poblacién, los cambios econdmicos de la misma, el que no
se disponga en la zona geografia de centros médicos ambulatorios IESS en el
area, se ha vuelto una gran oportunidad para el centro médico ya que lo ubica
como el mejor opcionado para realizar convenios y por lo tanto sus

oportunidades de crecimiento aumentan.

2.1.3 Gestién Administrativa y de Recursos Humanos

En la gestion administrativa y de talento humano es un area débil de la institucion
ya que como es una empresa familiar se encuentra encargado de cada area un
familiar que cumple la funcién de lider del area asignada el cual no se enfocan
en buscar el mejoramiento continuo para lograr la eficiencia y eficacia, como
tampoco se realiza un trabajo continuo con el area de recursos humanos y
dejando a un lado la cultura de consecucion de los objetivos organizacionales
que aumenta significativamente el rendimiento. Al ser una empresa familiar lo
que busca es brindar una atencién con una politica de ahorro dejando de un lado
la politica de mejoramiento de la cultura organizacional haciéndose notoria una
brecha entre las competencias adquiridas por el personal, sobre todo el de
enfermeria y las competencias requeridas por la organizacion y disipacion del

centro del Centro Médico Luis Fernando David.

2.1.4 Gestiéon Financiera

Al ser una empresa familiar el Centro Medico Fernando David ha crecido por las
ganancias obtenidas y por el esfuerzo de sus socios, en especial por la inversion
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realizada por su socio mayoritario y gerente de la Institucion el Dr. Geovanny
Almache quien fue el fundador que conjuntamente su esposa iniciaron este
centro médico y gracias a su inversion constante el centro Médico se ha
postulado dentro de la zona norte de Carapungo, en afo 2019 y 2020 la empresa
ha generado grandes inversiones en el area de quirdfano, recuperaciéon y
hospitalizacion adquiriendo torres de laparoscopia, instrumental quirurgico,
esterilizadores, monitores, etc. que lo posiciona en tecnologia y equipamiento, la
empresa al momento busca adquirir convenios con seguros privados y el IESS
para generar ganancias de la inversion realizada como también generar de ellas
una nueva inversidbn para abrir un segundo quiréfano y ampliando la
hospitalizacion a 20 camas hospitalarias con el objetivo de mantenerlas 100%
operativas. Por lo que al momento se puede afirmar que el centro médico una
estabilidad financiera y un capital suficiente para desarrollar su trabajo, que al
momento busca ampliarse y como es una empresa familiar y posee muy pocos
accionistas el reparto de utilidades es igualitaria y razonables ya que primero
como empresa familiar buscan el desarrollo del centro médico, y no sus intereses

personales.

2.1.5 Gestidon Operativa, Abastecimiento y Logistica

En la actualidad la funcion operativa en el Centro Médico Luis Fernando David
ha cambiado significativamente ya que la apertura de nuevos servicios implica
realizar nuevos flujos de proceso y fortalecer los ya establecidos para que la
eficiencia y la eficacia del Centro Medico no se vea afectado en ningun momento,
pero hasta el momento es un punto débil ya que al instante se encuentran en la
implementacion de las politicas y procedimientos para la calidad en cuanto a
cirugias seguras realizadas, como la hospitalizacion adecuada de las personas
que necesiten en corta instancia, entre otras. Con la nueva inversion realizada
para la apertura de un quir6fano se realizo remodelaciones de infraestructura y
equipamiento por lo que actualmente cumple con condiciones Optimas para su
desarrollo, tanto en tecnologia diagnostica y terapéutica; como también cumple
con las condiciones requeridas por el Ministerio de Salud Publica (MSP, 2018),

pero se puede argumentar que aun posee un eslabén muy grande para la
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adquisiciéon de medicamentos y dispositivos ya que hasta el momento no cuenta
con historiales anteriores de consumo quirurgico solo de consulta externa y con
la implementacion de nueva cartera de servicios se ha adquirido de acuerdo a la
planificacion de cirugias hasta conocer un stock basico de las mismas, por lo que
estas estrategias continian en mejora para fortalecer los recursos y mejorar las
estrategias con los mercados, ya que su localizacion geografia dificulta estos
convenios con las empresas proveedoras. A pesar de tener una tecnologia
diagndstica y terapéutica de punta el centro médico se maneja con historia clinica
fisica para sus actividades lo que por momentos se vuelve un problema
relacionado con los eventos adversos en especial cuando no se dispone de
personal capacitado para el mismo. A pesar de todos estos eslabones la
atencion al cliente no ha variado ya que como es una empresa familiar cada
miembro de esta empresa se encarga de aportar con un plus en la atencién
haciéndola personalizada y sobretodo identificandose con las necesidades de la
poblacién lo que le refleja una sensacion de familiaridad con ella.

2.1.6 Gestidn de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

El Centro Médico Luis Fernando David actualmente maneja su historia clinica
fisica y poseen un archivo manual que posee toda la informacion de sus paciente
esto dificulta notoriamente a la generacion de indicadores y con la deficiencia de
ellos es dificil evaluar la realidad de la institucion y proyectar la toma de
decisiones basada en la misma, las decisiones anteriormente tomadas se han
basado en productividad del centro médico y a la oportunidad del mercado. Al
tener una cartera de servicios nueva se debe de implementar sistemas de
entrada y de salida para que genere adecuadamente la informacién, actualmente
el Centro de salud posee un area de consulta externa donde dispone de 7
consultorios donde funciona 2 para medicina general y 5 de especialidades
médicas, un laboratorio clinico un consultorio odontolégico, como también posee
10 camas de hospitalizacién de corta estancia, un quiréfano del dia y un area de

endoscopia, esto implica que el centro médico debe generar una base de datos
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donde se registre indicadores referentes a la atencidn y no solo a su produccién,

como también a un sistema de inventarios, calidad de la atencion etc.

2.1.7 Gestidn de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacién

El Centro Medico Luis Fernando David al ser una empresa familiar posee
estrategias para brindar un servicio personalizado que lo lleva a otro nivel, como
ya tiene larga trayectoria en el sector de 10 afos los pacientes que acuden a
este centro meédico, conocen al personal y los hace sentir con confianza y en
familia, la buena relacién familiar que posee esta empresa familiar ha generado
estrategias y herramientas que permiten mejorar la gestién de los servicios de
salud en el centro médico. La vinculaciéon con la comunidad fortalece que el
centro médico se haya posicionado dentro de la zona norte de Carapungo y
Calderon, esta relacion permite que la atencion participativa dinamica e integral,
aborda principalmente atenciones clinicas quirdrgicas a precios coémodos y
accesibles, es por eso que en los ultimos afos ha generado grandes resultados
de prestaciones, a pesar de que no realiza una promocion adecuada en medios

digitales.

Al ser un Centro médico que en crecimiento y con nueva cartera de servicios es
considerado como una gran oportunidad para implementar un buen sistema de
gestion que sea basada en la prevencion de riesgos y con bases al crecimiento

ya que hasta el momento es la visién de la gerencia.
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3 CAPITULOIII

Propuesta de Solucion

3.1 PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1 ANALISIS DEL ENTORNO
Actualmente el Centro Médico San Fernando David cuenta con grandes niveles

de produccion tanto en consulta médica general, como de especialidad, asi
también procedimientos clinicos y quirurgicos, diariamente atiende por consulta
externa alrededor de unos 50 pacientes como minimo, y se realizan entre 4 a 6
procedimientos quirurgicos que necesitan de servicios anestésicos y posterior
hospitalizacion de corta estancia, alrededor de 2 endoscopias diarias y entre 3 a
5 procedimientos que no necesitan servicios anestésicos, es decir su produccion
aumenta cada dia y se posiciona mas en el sector como ente productivo y de

competencia.

Este crecimiento en las atenciones no se ha detenido a pesar de su ubicacion
geografica y los problemas que afecta a su poblacién puesto que segun datos
del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), la poblacion
econodmicamente activa de Calderdn es de 73.351 personas, pero se estima que

48.929 estarian sin empleo.

Actualmente la parroquia de Calderén posee una poblacién conformada por el
74.914 habitantes que representan el 49%, y la poblacién femenina esta
conformada por 77.817 habitantes que representan el 51%, a la poblacién
masculina de acuerdo con el INEC, la cual es reconocida también por su a la
agricultura, comercio, figuras de mazapan y cultura que ha sido de gran aporte
para el distrito metropolitano. (INEC, 2010)

El crecimiento de este centro médico se debe también a ser un ente participativo
de la comunidad, ya que Calderdn se caracteriza por tener un nivel social muy

organizativo ya que se posee en los diferentes barrios del sector Comités Pro
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mejoras de Barrios, Ligas barriales deportivas, Asociacién de Artesanos, Centros
de desarrollo integral de la nifiez, Asociaciones de transportistas, Fundaciones,
Grupos feministas, Asociaciones Culturales, Asociaciones Cristianas entre
otras. Y al poseer una gran trayectoria histérica en el area el Centro Medico se

ha vuelto parte del entorno de la comunidad.

Dentro del analisis realizado se pudo observar que la comunidad de Calderdn de
acuerdo a las cifras reportado por el INEC en el 2010 es una parroquia que posee
un alto indice de vulnerabilidad ya que dentro de sus detalles informa que el 10%
al 20% de las personas poseen estudios de primaria, y solo el 20% cursaron la

secundaria.

Como también nos indican que entre el 40% al 60 % de la poblacién se dedican
a la industria y al comercio, el 10% de la comunidad posee alguna discapacidad

y entre el 20% al 40% de la poblacién es pobre.

Posee también un alto indice de fallas geografias y se encuentra rodeada de

zonas volcanicas y fallas por varias erupciones que no son visibles.

Pero al ser un estudio que tiene muchos afios no se asemeja tanto a la realidad
actual ya que la poblacion de Calderdn ha crecido significativamente, la apertura
de un nuevo hospital publico como es el Hospital General Docente de Calderdn
el cual generaron nuevas plazas de trabajo dentro del hospital y de su entorno.
Como también la apertura del Centro Comercial el Portal aumento la plusvalia
de la zona y su crecimiento, al igual se ha notado el crecimiento de las industrias

y sus productos.

Por otro lado, el crecimiento del Centro Médico San Fernando David, se liga
también a que la oferta de servicios de salud de especialidad en la Parroquia de
Calderon es escasa, existen varios consultorios y centros médicos a su
alrededor, sin embargo no cuentan con servicios de especialidad y no son
centros de resolucion (procedimientos y cirugia) por lo que la mayor parte de
pacientes que requieren estos servicios, deben ser referidos a un centro de

segundo nivel de resolucion.

3.1.2 ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE SALUD
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Actualmente dentro del area de salud publica el sistema se encuentra saturado,
como también el sistema de salud se encuentra enfocado en tratar el Covid- 19
que se ha vuelto un problema de salud publica a nivel mundial, pero se ha dejado
las consultas de pacientes crénicos, quirurgicos, y de otras patologias que
necesitan atencién rezagadas. Esto también se debe al temor de la poblacién de
acudir a los centros médicos a tratar estas patologias por miedo al contagio. Por
tal motivo los centros meédicos privados se han convertido en un apoyo

fundamental de un sistema que se encuentra saturado.

Y dentro del area de Calderon- Carapungo el principal hospital publico que
atiende las necesidades de la comunidad se encuentra el hospital General
Docente de Calderdon que actualmente posee atencion para area Covid con 15
camas para hospitalizacion y 6 de terapia intensiva como también para el area
no Covid el cual sigue brindando sus servicios con normalidad, y actualmente es
el Centro de Vacunacion del area designado contra el Covid -19, pero al igual
que los otros hospitales a nivel nacional se encuentra funcionando al 100% de

su capacidad instalada.

A nivel privado dentro de la zona se encuentra un sin numeros de Centros
Médicos que brindan servicios médicos de consulta externa como ginecologia,

pediatria, cirugia, odontologia, psicologia, terapia fisica entre otras.

Actualmente dentro del ministerio de Salud Publica se encuentran registrados en
la zona Norte alrededor de 75 centros médicos los cuales son de tipo A, By C.
Dentro del area de Carapungo- Calderdn nuestra competencia directa es en
centro Médico Vozandes Carapungo y la Clinica Santa Teresita que presenta
nuestra misma cartera de servicios de la consulta externa, sin embargo, dentro
del area somos el unico que ofrece hospitalizacion de corta estancia, endoscopia
y cirugias en quiréfano del dia lo que genera una mejora considerable en nuestra

cartera de servicios.

Una de las dificultades que al momento posee el Centro Medico San Fernando
David es que se ha tornado critico y complejo el poder abastecerse de los
diferentes dispositivos y medicamentos médicos necesarios para la normal
atencion de los usuarios internos y externos; ya que las industrias han brindado

muchas mas prioridad a las grandes clinicas y hospitales de la ciudad, como
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también hay muchos medicamentos que se utiliza dentro de quiréfano para el
acto anestésico que también se utiliza en terapia intensiva, cuyo uso se han
incrementado a consecuencia de la Pandemia por COVID 19 que ha azotado a
la poblaciéon a nivel mundial, lo cual dificulta encontrar fabricantes que distribuyan
este tipo de productos. Por lo que el Centro Medico se ha visto en la necesidad
de comprar al por menor y a companias que redistribuyen los productos a mayor
costo, esto causando un encarecimiento de los costos de atencion y

disminuyendo el margen de ganancias ya previamente calculadas.

La distancia también dificulta esta distribucion ya que el costo aumenta de
acuerdo al tiempo, distancia que la empresa tarde en llegar al centro médico.
También al ser un servicio nuevo el hospital del dia no se posee un recort
historico de consumo por lo cual se planifica su compra de acuerdo a la
planificacion quirurgica y el nivel de complejidad de las mismas. Lo cual dificulta
aun mas el encontrar distribuidores y fabricantes que se adapten a estas
circunstancias, por lo cual dificulta las negociaciones y convenios entre los
proveedores. Por estas circunstancias, en algunas ocasiones se producen
retrasos, lo que ocasiona malestar en el usuario y en otros casos, se deben

racionar los insumos, lo que disminuye directamente la calidad de atencion.

A nivel quirurgico se ha tratado de buscar productos sustitutivos que cumplan las
mismas funciones pero es muy complejo para desarrollar la técnica adecuada ya
que el cambio de los mismos puede variar significativamente los resultados. Esto
ademas, puede provocar malestar en el personal médico quirurgico, que busca

optimizar el tratamiento de un paciente.

A pesar de todas estas limitaciones el Centro Medico ha crecido
significativamente en su produccion ya que la estrategia de venta es generar el
mejor bienestar a los pacientes que acuden a esta casa de salud, para ello ha
invertido en tecnologia de punta y dispone de varios equipos que brindan
seguridad y confianza al momento de realizar su actividad médica a los

profesionales de salud.

Los equipos biomédicos ademas cuentan con un adecuado mantenimiento,

ultimo realizado en el primer semestre del 2021 y el centro médico cuenta con la
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posibilidad de contactar a servicio técnico de emergencia, con una capacidad de

respuesta de menos de 24 horas.

Actualmente dispone de una torre de Laparoscopia, Torre de endoscopia y
Colonoscopia, maquina de anestesia, para tratamiento quirdrgico que cumplen
con las especificaciones técnicas requeridas y son del afio 2018 lo cual se

considera una tecnologia nueva.

También dispone para el diagnostico oportuno ecografia, ecografia doppler,
laboratorio equipado con la ultima tecnologia, rayos x simple.

Esto permite realizar un tratamiento adecuado por lo que es mas atrayente la
oferta en el sector, esto se lo ha demostrado con su aumento en la produccion
ya que actualmente se maneja a nivel de consulta externa minimo entre 50

consultas diarias.

La poblacion a la que el centro médico concentrado su atencion, se encuentra
dentro los 25 a 60 afos de edad, pero este rango ha aumentado
considerablemente y se ha expandido entre la poblacion de 18 afos a 65 afios
entre hombres y mujeres homogéneamente, lo cual ha representado oportunidad
de crecimiento dentro del area quirurgica ya que la mayoria de procedimientos
que se realizan son Apendicetomias Laparoscopicas, Colecistectomias
Laparoscoépicas, Hernioplastias, Herniorrafias, Prostatectomia, colonoscopias y
endoscopias. También se realizan otro tipo de procedimientos, sin embargo no

son comunes, entre estos estan:

- Cirugia: tiroidectomia, lipomectomias;

- Urologia: Varicocelectomia, vasectomia

- Ginecologia: Histerectomia, Ooforectomia, Cistectomia ovarica

- Cirugia plastica: Rinoplastia, lipoescultura

- Traumatologia: Osteosintesis de fracturas de miembros superiores e

inferiores, Reduccién de luxaciones

Este crecimiento no se ha visto afectado a pesar de no tener flujos adecuados ni
una estructura organizacional buena, pero el manejo adecuado de la gerencia y

el aprovechamiento de oportunidades como el impulso econémico lo ha llevado
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a posicionarse en el area y al ser reconocido por solucionar efectivamente los

problemas de salud de la poblacién.

Un pequeno porcentaje del aumento de la demanda de atencion se ha visto
estrechamente vinculada, al estado de emergencia que han vivido los centros de
salud y hospitales publicos debido a la pandemia por Coronavirus, lo que ha
causado que la atencion en consulta externa sea casi nula y la resolucién de
procedimientos y cirugias sean solo de caracter emergente y con una espera
larga, acompafnado esto, con el riesgo de contagiarse con otros pacientes que
padecen COVID 19. En el Centro Médico San Fernando David por el momento
no se esta atendiendo patologias respiratorias, como protocolo para evitar
infecciones cruzadas. De forma extraordinaria, se da atencién de emergencia
(estabilizacion y soporte) para que luego ese tipo de pacientes sean referidos al
sistema de salud publica o privada que se encuentren dando este tipo de

atencion.

Por este motivo actualmente el Centro Médico se encuentra en busca de
estrategias organizacionales que ayuden a realizar convenios con seguros
publicos y privados, ya que la poblacién que acude en su mayoria son de nivel
socioeconémico medio y bajo, que dentro de ellos la clase media en su gran
mayoria posee seguro privado como Salud, Ecuasanitas e IESS y actualmente

se manejan por rembolsos o0 en otros casos pierden estas aportaciones.

Por lo cual ante estas necesidades el Centro Medico se ha visto en la necesidad

de mejorar esta condicion por el bienestar y comodidad de sus usuarios.
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3.1.4 CADENA DE VALOR DE LA ORGANIZACION

PROCESO GOBERNANTE
Gerencia del Centro Médico
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Direccion Asistencial

PROCESOS HABILITANTES DE
ASESORIA

Asesoria Juridica y Legal
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Gestion Financiera

Secretaria y admisiones

Mantenimiento

Farmacia

Actualmente la cadena de valor en el Centro Médico San Fernando David posee
algunos vacios ya que esto se debe a no poseer una estructura bien definida que
aporten apoyo y valor a la organizacion, para contribuir a las mejoras
organizacionales de la misma. Como también hay areas que todavia no se han

implementado y se encuentran en trabajo pro mejoras del centro médico.
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3.1.5 PLANIFICACION ESTRATEGICA

3.1.5.1 MISION
Brindar servicios de salud de calidad, con atencion agil, con ética profesional,

contando con personal altamente calificado y tecnologia de punta, garantizando

la satisfaccion y bienestar de nuestros clientes y colaboradores.

3.1.5.2 VISION
Trabajar para brindar servicios integrales de salud de excelencia técnica medica

con gran prestigio y reconocimiento en el sector de Carapungo- Calderdon- Quito

3.1.5.3 VALORES INSTITUCIONALES
Etica, profesionalismo, calidad, calidez, responsabilidad, respeto y trabajo en

equipo.

3.1.5.4 OBJETIVOS INSTITICIONALES
¢ Incrementar la atencidon medica brindada con calidad y calidez

e Incrementar el desarrollo y productividad del Centro Médico

e Incrementar eficientemente el uso de presupuesto asignado anualmente.

3.1.5.5 PRINCIPIOS ETICOS
v" Principio de beneficencia: brindar atencion de calidad.

v Principio de no maleficencia: No causar dafio al paciente con la atencion
médica.

v' Justicia: Dar atencion y tratamiento a los pacientes por igual sin importar
su condicion social, étnica o religiosa.

v Autonomia: El Centro Médico garantiza que cada paciente y sus familiares

decida y participe en su tratamiento.

3.1.5.6 POLITICAS
> Politica de Calidad

Politica de referenciacion

Politica de Seguridad del paciente
Politica del Cuidado Ambiental
Politica de gerencia de Informacion

YV V. V V V

Politica de Ambiente Fisico
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Al momento el Centro Medico San Fernando David no cuenta con un plan
estratégico pero posee una vision que encaja con el enfoque del negocio que se
desea lograr el crecimiento operativo del Centro Médico sin causar dafio o
perjuicio al paciente ya que se enfoca en los valores, objetivos, y principios éticos

para generar su productividad.

La vision no detalla de como sera la institucion en el futuro, solo indica a donde
desea llegar como institucion y la imagen que desea proyectar, pero no habla de

que desea lograr en el futuro.

Pero al momento del analisis se pudo observar que las politicas no se enfocan
en la politica de gestion de recursos humanos, ya que esta es prioritaria para
identificar las necesidades de competitividad y bienestar institucional. Como
también la implementacion de planes de capacitacion mejoran y contribuye
significativamente la calidad en la atencion de los servicios, como también

asegura un servicio integral y la satisfacciéon de los usuarios.

La politica de calidad, en el Centro Médico, se ve representada mediante el
compromiso directo de la Gerencia con los clientes para satisfacer sus
requerimientos y expectativas, sin embargo no se puede aun garantizar un
impulso directo de una politica de calidad bien estructurada, que por el momento
se proyecta a estar basada en los principios de honestidad, liderazgo, mejora

continua, desarrollo del talento humano y seguridad y salud en el trabajo.

La politica de seguridad del paciente tampoco se encuentra completa ya que al
momento carece de comités de calidad y vigilancia, asi como al no involucrar
efectivamente un equipo multidisciplinario genera riesgos en la atencion de los

servicios.

Por esto es imperativo buscar acciones estratégicas en el cual prevengan la
ocurrencia, riesgos y prevenir los eventos adversos que cumplan los objetivos y

valores institucionales.

Por eso a continuacion se mostrara los elementos del plan estratégicos que debe

contener para contribuir eficientemente a una politica de mejora:
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La Mision y vision debe proyectarse al futuro no solo concentrarse en el
crecimiento y desarrollo del Centro Medico para esto se debe buscar
politicas y sistemas que mejoren el funcionamiento del Centro Médico.
Revisar la estructura organizacional para que se encuentre conformado
por un equipo multidisciplinario que no modifique la estructura familiar de
la empresa.

Concretar actividades y comités de mejora de la atencion y la calidad que
implementen planes y proyectos a nivel intra y extra institucional que
busque prevenir o disminuir el riesgo y la ocurrencia y severidad de
eventos adversos.

Determinar de manera concreta las diversas politicas ligadas a la atencién
de Salud.

Establecer politicas que concreten convenios interinstitucionales, tanto a
nivel privado (Clinicas, Hospitales y Centros de referencia, Servicio de
ambulancias, proveedores de insumos y servicios) asi como a nivel
publico (IESS, MSP), entre otros

Dentro de esas acciones estratégicas del plan deben buscar una solucién
para la organizacion estructural ya que la actual no representa la vision a
donde desea llegar.

Dentro del plan Estratégico también se deberia buscar acciones que
mejoren la calidad de la atencion en el cual se pueda evaluar el impacto
que ellos van a desarrollar en la poblacién esto se debe realizar con
técnicas cuantitativas y cualitativas.

También debe de contar con flujos, y protocolos de organizacion donde
los lideres de cada area deben estar involucrados para que el plan sea
integral y represente todos los actores del Centro Médico.

Con los flujos y organizacion bien estructurados se puede desarrollar una
planificacion éptima que permitan desarrollar programas de salud vy

prevencion que generen un impacto significativo en la comunidad.

10.Al tener una importante posicion dentro de la comunidad deben priorizar

actividades emergentes, prioritarias y no urgentes sin dejar de lado

prevencion.
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3.2 PLAN DE GESTION GERENCIAL

3.2.1 PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

3.2.1.1 PROBLEMA IDENTIFICADO
Dentro de la politica de seguridad y calidad se ha comenzado a tomar acciones

ya que se ha realizado la investigacion con la finalidad de observar la actual
conducta de la cultura de reporte de eventos adversos y su cultura de manejo
del mismo, como también las acciones inseguras que se realizan a diario dentro

del Centro Médico.

Para ello se utilizé un cuestionario basado en escala de likert, el cual mostro los

siguientes resultados, y se analizara los mas relevantes:

EVENTOS ADVERSOS ENCONTRADOS

M Caida de pacientes

Error en la Medicacién

b

Cirugia segura no cumplida

‘ Retraso de cirugia
® Flebitis

Como se puede evidenciar los errores con mayor recurrencia en el Centro
Médico San Fernando David ocurren en el area donde su cartera de servicios es
nueva y por ende se debe buscar estrategias que las acciones inseguras e
impartan seguridad al paciente y al profesional para poder cumplir con los

objetivos institucionales y su misién.
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Conoce las Acciones Inseguras

100%

50% cciones Inseguras

e
S| NO

0%

[ Conoce las Acciones Inseguras

Del 100% de personal Auxiliar de enfermeria entrevistado que se encuentra
laborando dentro del Centro Médico el 5% conoce sobre las acciones inseguras
y el 95% desconoce de las mismas. Por lo cual dentro del plan se debe buscar

acciones emergentes para brindar acciones seguras a la atencién del paciente.

Sabe como prevenir las acciones inseguras?

6%

mS| mNO

Del 100% del personal auxiliar entrevistado el 6% sabe como evitar las acciones

inseguras y el 94 % no conoce de ellas.
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CONSIDERA LA TECNICA DE CIRUGIA SEGURA

500%
400%
300%
200%
100%
Ay Ay A

0%
IMPORTANTE MEDIANAMENTE ~ NO IMPORTANTE DESCONOCE

M Serie 1

Del personal encuestado entre personal, medico, auxiliares de enfermeria y
administrativo se observa que la mayoria del personal desconoce de esta técnica
por lo cual es imperativo generar flujos y medios de comunicacién donde todo el

personal involucrado conozcan de ello y sepan la importancia de ellos.

Considera necesario que se sancione
a la persona que comete un evento
no seguro?

m Sl
m No

1 Blancos

En la encuesta realizada también se considera importante cambiar la cultura
punitiva actual por una cultura que fomente la superacion de mejoras del centro
médico y su organizacién ya que actualmente el 65% del personal operativo

considera que no se deberia sancionar cuando comete un evento no seguro.

Dentro de la investigacion realizada estos son los datos que tiene mayor
relevancia dentro de la politica de calidad y seguridad del Centro Medico por lo
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cual se debe buscar acciones prioritarias para continuar con una atencién

eficiente y eficaz.

Ya que esto ayudara a cumplir la misién y vision propuesta por el Centro Médico,

como al igual que su politica de calidad y valores institucionales.

El ampliar su cartera de servicios implica que debe ser prioritario la
implementacion de flujos y procedimientos que fomenten la cultura de calidad y

seguridad.

El considerar implementar la gestion de recursos humanos que incorpore un
equipo multidisciplinario que encaje con los valores institucionales, y su ética
profesional planteada van de la mano para agilitar los proceso. Como el gestionar
la capacitacion continua para el personal que labora actualmente en el Centro
médico mejorar la calidad de atencién y por ende la planificacion estratégica ya
que al tener personal capacitado mejorar la resolucion de problemas y la toma
de decisiones se realizaran de manera oportuna y agil, lo que contribuira
significativamente en la atencion al usuario y brindara mayor satisfaccion en el

servicio brindado.

Para esto también la Direccion y la Gerencia deben buscar asignacion oportuna
de recursos para la participacion igualitaria de personal multidisciplinario y su
vinculaciéon ya que esto mejorar la activacion de los procesos y su activacion

estratégica.

Ya que con esto la gerencia podra desarrollar estrategias de financieras
oportunas que permitan tener records histéricos tener una base para la toma de
decisiones en el futuro que ayude a evaluar verdaderamente el crecimiento
empresarial y de produccion del Centro Médico ya que hasta el momento la

gerencia ha tenido técnicas empiricas que han contribuido a su crecimiento.
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3.2.1.2 PROPUESTA DE SOLUCION
Esta propuesta va enfocada al analisis operativo inicial, ya que al momento esos son los problemas con mayor recurrencia observada

dentro del Centro Medico Luis Fernando David. Para esto hemos considerado algunas estrategias a considerar como se muestra a

continuacion:

ESTRATEGIAS | PROGRAMAS ACCIONES INMEDIATAS RECURSOS TIMEPO DE | RESPONSABLE

NECESARIOS | INICIO Y
FINALIZACION
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Implementar
equipo
Multidisciplinario

para cirugias de llamada

Seleccion de personal de enfermeria

Realizar estudio de costo-
beneficio en la implementacion
de personal de enfermeria

Implementar funciones
operativas para el personal

seleccionado.

Financieros

Humanos

Junio del 2021 a
agosto del 2021

Gestion
Enfermeria
Direccion
Asistencial
Gerencia

Financiero

de

3.2.1.3 INDICADORES DE LA GESTION

N°1 Adherencia a la estrategia de cirugia segura
Formula: N° de cirugias realizadas al mes con cirugia segura x 100 / N° de cirugias realizadas
Observaciones Esto contribuira a tomar acciones estratégicas con el nivel de cumplimiento ya que es una estrategia que se va a
Situacion Actual. implementar.
Estandar de Puesto | Linea base METAS
2021 2022 2023 2024
Indicador de proceso |Anual 75% 90% 95% 100%
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N°2

Reporte de incidencia o Eventos adversos

Formula:

N° de reportes realizados x 100 / N° de cirugias realizadas

Observaciones

Situacion Actual.

Este es un indicador que mostrara la cultura de reporte gestionado y se realizara el estudio de caso como las

acciones de acuerdo al a gravedad del caso.

Estandar de Puesto Linea base METAS
2021 2022 2023 2024
Indicador de proceso Mensual 50% 70% 85% 90%

N°3

Capacitacion continua del personal

Formula:

N° de capacitaciones realizadas y aprobadas al mes x 100 / N° de profesionales que laboran en el Centro Médico

Observaciones
Situacion Actual.

Esto contribuira a la formacion de los profesionales que laboran y laboraran el en centro médico quien deberan un

aprobar un cuestionario seleccionado por el Centro Médico que incluya flujos y procesos del mismo.

Estandar de Puesto Linea base METAS
2021 2022 2023 2024
Indicador de proceso Anual 60% 80% 85% 90%
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N°4

Porcentajes de reingresos por cirugias

Formula:

N° de pacientes reingresados luego de una cirugia programada x 100 / N° de pacientes atendidos

Observaciones

Situacion Actual.

Esto indicador medira la eficiencia y eficacia del plan propuesto. Como también evaluara la implementacion del

eficacia del equipo multidisciplinarios y contribuira a tomar acciones estratégicas de mejoramiento de la calidad

con el nivel de cumplimiento.

Estandar de Puesto Linea base METAS
2021 2022 2023 2024
Indicador de proceso Anual 25% 20% 15% 5%
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4 CAPITULO IV

4.1 EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION
GERENCIAL

4.1.1 Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

En esta seccidén quiero agradecer de manera especial al Dr. Giovanni Almache
gerente del Centro Médico Luis Fernando David ya que le dio importancia del
caso a todas las sugerencias realizadas por el bien institucional, las cuales
fueron consideradas y puesto en marcha.

Pero dentro de las limitaciones y resistencias que se obtuvieron fue el de
incorporar personal de enfermeria a la institucion por los costos que este
representa, por lo cual se disefié una estrategia al contratar personal solo de
llamada y por horas. Esto represento significativamente en el costo como en el
beneficio para la institucion ya que actualmente acude una enfermera para la
instrumentacién quirurgica y para la recuperacion inmediata del paciente lo cual
ha disminuido los retrasos de inicio en el quiréfano y sobre todo se ha dado

cumplimiento a la prevencién de evento adversos.

4.2 Conclusiones

e En el presente trabajo se identificaron las estrategias de riesgo de los
servicios de salud que brinda actualmente el Centro Médico Luis Fernando
David como también se implementé la cultura de reporte y retroalimentacion,
practicas importantes para la prevencion de riesgos o la aparicion de
acciones inseguras.

e Con la realizacion del presente trabajo se implementé la evaluacion de la
calidad de atencién por medio de los indicadores de seguridad del paciente
brindados en el Centro Médico San Fernando David, esto brindara al centro
meédico mejores oportunidades de organizacion tanto en los procesos como
a nivel gerencial, como también contribuiria en la toma de decisiones con un

abordaje mas profundo y apegado a la realidad.
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¢ Elmanejo de los eventos adversos son uno de los primeros indicadores de la

calidad de los servicios por lo cual se realizaron propuestas de mejora para

la calidad de servicios de salud en el Centro Médico San Fernando David,

para contribuir tanto en su crecimiento institucional, en el impacto econdémico

y sobretodo en la eficiencia y eficacia del mismo.

e Con el desarrollo del presente trabajo se implementd una gestion de calidad

de servicios en el area de enfermeria del Centro Médico San Fernando David

mediante el analisis situacional y trabajo de campo con la finalidad de

proponer acciones para alcanzar la consolidacion y mejoramiento de la

institucion con la finalidad de prevenir acciones inseguras.

4.3 Recomendaciones

Se recomienda continuar con el plan de capacitacion continua con el
personal de enfermeria (enfermeras y auxiliar de enfermeria) ya que es
de vital importancia que el personal aprenda a detectar y contener los
riesgos para brindar una atencion segura.

Se recomienda para complementar el estudio se implemente comités de
seguridad del paciente para el analisis y mejoras de las notificaciones
realizadas, evitando el accionar punitivo.

Se recomienda el analisis semestral de los indicadores para tomar

acciones de mejora continua oportuna.

4.4 GLOSARIO

1.

Calidad.- Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.
(Press, 2021)

Evento Adverso.- Problema médico inesperado que sucede durante el
tratamiento con un medicamento u otra terapia. Los eventos adversos son

leves, moderados o graves, y es posible que tengan otras causas
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diferentes al medicamento o la terapia que se administran. También se
llama efecto adverso. (Cancer, 2021)

. Acciones inseguras.- Un acto inseguro, por lo tanto, es un suceso que
acarrea ciertos riesgos o peligros. La nocién se emplea en el universo
laboral con referencia a los errores y los fallos que un trabajador comete
al desarrollar su actividad, poniendo en riesgo su integridad y/o la
integridad de terceros. (Marino, 2017)

. Capacitacion.- Accion de capacitar. Hacer que una persona o una cosa
sea apta o capaz para determinada cosa. (Press, 2021)

. Mejora Continua.- Mejora continua es un enfoque para la mejora de
procesos operativos que se basa en la necesidad de revisar
continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion de costos
oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten
la optimizacion. (HEFLO, 2019)

. Comité.- Conjunto de personas elegidas para desempefnar una labor
determinada, especialmente si tiene autoridad o actua en representacion
de un colectivo. (Press, 2021)

. Riesgos.- Posibilidad de que se produzca un contratiempo o una
desgracia, de que alguien o algo sufra perjuicio o dafio. (Press, 2021)

. Incidencia.- Cosa que se produce en el transcurso de un asunto, un relato,
etc., y que repercute en él alterandolo o interrumpiéndolo. (Press, 2021)

. Estrategia.- Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin
determinado. (Press, 2021)

10. Adherencia.- Adherencia, que deriva del vocablo latino adhaerentia, es un

concepto que hace mencién a la aglutinacién o el pegamiento fisico de
distintos elementos. La adherencia también puede ser una uniéon o un

apego simbdlico. (Marino, 2017)
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46.1 Anexo 1

Fotos




4.6.2

Anexo 2

Encuesta

Encuesta de Eventos Adversos Centro Medico Luis Fernando David

Marque con una x en el casillero que considere correspondiente

1.- Conoce cuales son las acciones inseguras en la atencion de salud

S|

NO

2.-sab

e como prevenir las acciones inseguras

S|

NO

3.- Considera la tecnica de cirugia segura

Importante

Medianamente Importante

No importante

Desconoce

4.-Considera importante notificar los eventos adversos

S|

NO

5.-Considera necesario que se sancione a la persona que comete un evento no seguro?

S|

NO

6.-Cuales son los eventos adversos que mas a observado en el ultimo tiempo en su trabajo

Caida de paciente

Error en la medicacidn

Flebitis

Retraso de cirugia

Cirugia segura no cumplida

Mala identificacion del paciente

OTROS:

7. Le gustaria capacitarse ante eventos adversos?

S|

NO

8. Le gustaria que se incluya personal mas capacitado en la némina del Centro Médico?

S|

NO

9. Con

sidera que sus actividades estan dentro de us funciones para las que fue contratado?
S|
NO

10. Co

nsidera que los equipos médicos que utilizan se encuentran con los mantenimientos

adecuados?

S|
NO



