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RESUMEN

En el presente trabajo se realizé el Plan de Gestion Gerencial para la
implementacion de una matriz de evaluacion de la calidad de atencion y la
seguridad del paciente a los proveedores de salud de la empresa Mediasist S.A.

a ejecutarse en el periodo 2022 — 2023.

Se identifico la oportunidad de mejora en la institucion, en la gestion de la
evaluacion de proveedores de salud, creando una matriz para la evaluacién de
la seguridad del paciente. Ya que a pesar de que el cumplimiento de estos
criterios es exigido a todas las instituciones de salud por leyes y reglamentos de
los entes rectores, como el Ministerio de Salud Publica, en la practica no se dan.
Por lo cual se considera importante para el bienestar de los beneficiarios de las
atenciones de salud, evaluar la calidad de atencion recibida y poder llegar a un

mejoramiento continuo, de esa forma destacarse entre otras instituciones.

Se utilizo una metodologia de investigacion cualitativa descriptiva, usando
técnicas de revision documental e investigacion bibliograficas de las diferentes
guias nacionales e internacionales. Se recabs6 informacion estadistica de
Mediasist analizando con énfasis el tipo de quejas medidas. Esto se utilizé para
realizar la propuesta del Plan de Gestion Gerencial el cual propone 7 estrategias
a implementarse. Asi también, se identificd las limitaciones que se pueden

presentar en la implementacién del plan.



ABSTRACT

The present research paper, a Management Plan has been made for the
implementation of a worksheet for evaluating the quality of medical attention and
patient safety of health providers of the company Mediasist S.A. to be
accomplished in the period 2022-2023.

It was identified an opportunity for improvement in the process of the evaluation
of health providers, creating a worksheet for the evaluation of patient safety. Even
though the fact that fulfillment of these criteria is a requirement of laws and
regulations for the health institutions, by the governing bodies such as the
Ministry of Public Health, in practice they do not occur. Therefore, it is considered
important for the well-being of the beneficiaries of the health care, to evaluate the
quality of care received and to be able to seek continuous improvement, thus

standing out among other institutions.

A descriptive qualitative research methodology was used, using documentary
review techniques and bibliographic research of the different national and
international guides. Statistical information from Mediasist was collected,
emphasizing the type of complaints measured. This was used to make the
proposal for the Management Plan, which proposes 7 strategies to be
implemented. Likewise, the limitations that may occur in the implementation of
the plan were identified.
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1 CAPITULOI

1.1 INTRODUCCION

La empresa Mediasist S.A. brinda servicios médicos a nivel nacional, estando
sus oficinas principales en la ciudad de Guayaquil. Esta empresa fue creada en
el ano 2009 y pertenece al grupo empresarial Gea Ecuador. Mediassist se
dedica a brindar soluciones de salud a clientes, los cuales son empresas que
ofertan micro seguros de salud, siendo sus clientes los beneficiarios de las
atenciones médicas, odontoldgicas y otros servicios. Mediasist, a su vez brinda
servicios medicos a través de sus proveedores de salud. El grupo empresarial
Gea Ecuador contiene a sub-empresas, como Mediasist, las que cuentan con
una cultura la cual se basa bajo estrictos estandares de calidad, con una politica
enfocada a ser los lideres del mercado, mediante la mejora continua y trabajo

en equipo de su personal, clientes, proveedores y socios.

Mediasist ha tenido un mayor crecimiento en los ultimos 5 afos, con mas
clientes y beneficiarios de sus servicios médicos, por lo que también ha tenido
lugar un crecimiento de sus proveedores de salud a nivel nacional. Los
proveedores son en su mayoria de primer nivel de atencién de salud, con una
gran demanda de consulta externa, pero ademas cuenta con proveedores de

salud de niveles superiores de menor demanda.

Asi mismo, en las ultimas dos décadas a nivel mundial ha ganado gran
relevancia la calidad de atencién y la seguridad del paciente considerandose
un componente clave en las instituciones de salud. Su importancia ha surgido
a raiz de la creciente complejidad del manejo de pacientes o intervenciones de
salud (ENEAS, 2006). Las intervenciones de salud son procedimientos
necesarios para el tratamiento de las patologias de los pacientes, que
conllevan a efectos no deseados secundarios a las atenciones, estos efectos
son un porcentaje elevado de las causas de mortalidad y morbilidad en los

sistemas de salud (Saturno, 2008). Los dafios que pueden ocurrir a pacientes
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dentro de una institucion de salud y los costos que estos implican para los
sistemas de salud han llevado a que se estudie y se implementen acciones

que permitan controlar y minimizar estas complicaciones.

Es asi como la gestion de la calidad de salud implica varios procesos los cuales
se relacionan entre si con el objetivo en comun de la satisfaccion de paciente
(Sousa, 2012). Los procesos involucrados para lograr el objetivo van desde la
seguridad del paciente, la organizacidn para seguir procedimientos para asi
evitar danos a los pacientes, organizacion para que el paciente reciba
diagnosticos y tratamientos adecuados y asi lograr el resultado esperado con el

menor riesgo de efectos adversos (Vega, 2007).

1.2 Analisis de la situacion Actual de Gestion Gerencial

1.2.1 Estructura Administrativa, Financiera y operativa

Actualmente las atenciones médicas y odontolégicas son gestionadas
mediante un Call center propio de Mediasist, al cual se contactan los
beneficiarios, para asi poder obtener de manera eficiente, una cita médica u
odontoldgica en su lugar de preferencia. El Call Center atiende las 24 horas
del dia todos los dias del afo, dando las citas médicas en un corto tiempo, la
mayoria de las veces el mismo dia, o al dia siguiente. Posterior a la atencién
recibida se les indican a los pacientes en cual proveedor de medicamentos

cercano a su ubicacién, farmacias, pueden retirar sus prescripciones médicas.

El Call center esta precedido por el gerente de operaciones, el cual a su vez

trabaja de manera coordinada con el jefe del area médica, el cual se encarga

de gestionar a los proveedores médicos, odontologicos, de farmacias y demas.

A raiz de la pandemia, ademas de contar con citas médicas, se implemento el

servicio de orientacion médica telefonica, con un proveedor de orientacion

medica por llamadas. Este puede prescribir medicamentos basicos y orientar
9



al afiliado si es necesaria una mayor atencién y el periodo de tiempo en la cual
se la deberia de recibir. También, dentro de la secuencia de atencién a los
pacientes interviene el area de Calidad, los cuales realizan llamadas a todos
los usuarios posterior a recibir su atencion, para comprobar que hayan recibido
el servicio sin costos y si tienen alguna queja o novedad. En dicha llamada
telefonica, realizan una encuesta de satisfaccion realizando las siguientes

preguntas:

e ;Recibio usted atencion Medica / odontoldégica?

e ;Usted esta satisfecho con la atencion recibida?

e ;Recomendaria a otras personas el servicio ofrecido?

e /;Recibio los medicamentos prescritos? ¢ existio alguna novedad con el

despacho de estos?

Los parametros establecidos para realizar estas preguntas, a pesar de ser
importantes en el sentido de atencion al cliente y satisfaccion del cliente, no
evaluan la calidad de la atencién y la seguridad del paciente. Por lo que es

un insumo que no puede ser usado para valorar la seguridad del paciente.

En la actualidad se realizan supervisiones médicas y odontologicas a los
proveedores una vez al afo. Proceso el cual es realizado por el supervisor

meédico, en donde se revisan los siguientes parametros:

¢ Infraestructura:
o Recepcién
o ldentificacidon de la clinica dental
o ldentificacién de la Marca Mediassist
o Computadora y teléfono
o lluminacion
o Numero de consultorios o sillones Odontologicos

o Area de esterilizacion

10



O

Area de Imagenes

e Personal:

O

O

O

O

Vestimenta

Amabilidad, actitud de servicio te
Prendas de proteccién

Numero de médicos / odontélogos

e Ubicacion:

O

O

O

Vias de acceso
Localizacion

Parqueos

e Costos:

O

O

Tarifario GEA
Tarifario Privado

e Bioseguridad:

O

O

O

O

Manejo de desechos (Gadere)

Tachos de basura (tachos negros, tachos rojos)
Tachos de objetos cortopunzantes (guardianes)

Hoja de control de limpieza en bafios de la institucion

Dentro de los parametros mencionados, se cubren algunos de los del

manual de seguridad del paciente del MSP, también otros no pertinentes o

de menor relevancia para la practica de salud.

1.2.2 Oferta y demanda de servicios

Mediasist oferta una variedad amplia de podlizas de salud, de acuerdo

con los convenios y contratos realizados con sus clientes. Los principales

clientes de la empresa son otras empresas como instituciones financieras de

tarjetas de créditos,

las cuales ofrecen seguros de salud a sus

tarjetahabientes; empresas con un gran numero de empleados, a los cuales

brindan seguros médicos y odontoldgicos con sus familias; a instituciones

financieras como bancos, los cuales ofertan a sus clientes diferentes tipos de
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servicios de salud; también a empresas diversas que ofertan de manera de
activaciones de marcas servicios diversos de salud, como por el dia de la

mujer ofrecen mamografias, entre otros.

1.2.3 Analisis geoespacial y geopoliticos

&° A

llustracidon 1. Logo Gea Ecuador
Fuente: Gea Ecuador. 2022

E-Mediasist

l Asistencia medica especializada

llustracidn 2. Logo Mediasist
Fuente: Gea Ecuador. 2022
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llustraciéon 3. Oficinas Gea Ecuador — Guayaquil

Mediasist es una empresa con su sede principal en la ciudad de Guayaquil,
que ademas cuenta con oficinas en la ciudad de Quito. Esta cuenta con
una amplia variedad de clientes a nivel nacional y de proveedores de
servicios de salud estratégicos a nivel nacional. Sus proveedores son de
diferentes tamafios y niveles de atencién, como son consultorios médicos
de primer nivel en areas rurales o ciudades secundarias, asi como grandes

cadenas farmacéuticas con presencia a nivel nacional.

La mayor proporcion de beneficiarios son de la provincia de Manabi,
seguida por la provincia de Los Rios y El Oro. (Mediasist S.A., 2022)

1.2.4 Oferta de servicios

La oferta de servicios va de acuerdo con el tipo de pdliza o convenio de
cada beneficiario, la mayoria tienen cobertura de diferentes especialidades
de consulta externa y servicios de odontologia, cobertura de medicamentos
especificos con un limite por mes, y en menor proporcion cobertura en

atencion por emergencias en proveedores hospitalarios.
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Servicios ofertados:

o Citas medica

¢ Orientacion medica

e Medico a domicilio

e Examenes de Laboratorio

e Asistencia en sala de Emergencia
¢ Gastos por medicamentos

e Gastos médicos y hospitalarios

¢ Traslado medico terrestre (Ambulancia)
¢ Estudios médicos preventivos

¢ Citas odontologicas

e Limpieza dental

e Procedimientos dentales varios

Especialidades de consulta externa (citas médicas):
¢ Medicina General
e Pediatria
¢ Ginecologia
e Odontologia
e Traumatologia

¢ Oftalmologia

1.2.5 Poblacion atendida

La poblacion atendida promedio es de 8000 pacientes mensualmente, en sus
diferentes servicios y localidades, un promedio de 400 pacientes diarios. Los
dos ultimos afos por efecto de la pandemia, ha existido picos de demanda
de atenciones médicas y disminucion en atenciones odontoldgicas. En el afio
2021 se pudo observar una demanda mas homogénea en los servicios de la

siguiente forma:
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Asistencias Odontologicas: 56829 atenciones

Asistencias Médicas: 30795 atenciones

Gastos por medicamentos: 23979 prescripciones cubiertas

Orientacion Medica: 3273 orientaciones telefonicas

1.3 Planteamiento del Problema u Oportunidad de mejora

El Ecuador alineandose a los requerimientos mundiales y aprovechando su
nueva constitucion, creo articulos los cuales buscan asegurar que la salud sea
un derecho garantizado por el estado segun el Articulo 32 de la Constitucion
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) el cual sera garantizado
mediante diferentes politicas, acciones, servicios en busca de una atencion
integral de la salud, siendo universal, solidaria, equitativa, intercultural; inclusive
el texto de la constitucion indica que la salud debe de ser de calidad,
demostrando la importancia de la busqueda continua de esta. Asi también en el
articulo 4 de la Ley Organica de Salud (CONGRESO NACIONAL DEL
ECUADOR, 2006) habla de una atencion de salud oportuna y de calidad en los
diferentes niveles del sistema de salud. Por lo que para buscar cumplir el marco
legal previamente expuesto fue creado, mediante el acuerdo Ministerial 115 del
afio 2016, el Manual Seguridad del Paciente — Usuario. El es la base técnica de
implementacion obligatoria para todas las instituciones que conformen los
subsistemas de salud del pais. El manual contiene 4 apartados principales:
Seguridad del paciente y Gestion de la mejorar continua, Bioseguridad, Manejo

de desechos y prevencion de muerte materna.

En el apartado de Seguridad del paciente y Gestion de la mejora continua, se
trata a las practicas administrativas, asistenciales y administrativas
/asistenciales, a realizar. Lo cual indica que el bienestar de una institucién de
salud no solo es responsabilidad del area administrativa o de las areas
asistenciales, sino de ambas. Estas practicas buscan que exista una atencion

de salud de manera segura, evitando en lo mayor posibles sucesos prevenibles
15



(Ministerio de Salud Publica, 2016).

Es asi como las instituciones de Salud del Ecuador ya sean publicas o privadas,
se rigen bajo estandares previamente descritos, por lo cual todas las
instituciones de salud debidamente autorizadas por la autoridad competente
deberian de cumplirlos para su funcionamiento. Asimismo, deberian de ser
supervisadas por la Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los Servicios
de Salud y Medicina Prepagada (ACESS) pero en la realidad muchas veces no
ocurre esto, debido a la falta de recursos de la institucion para poder realizarlo,

la lejania de ciertos centros de salud, entre otros factores.

Mediasist cuenta con una cantidad importante de proveedores de salud en
diferentes provincias del Ecuador, sus proveedores de citas médicas y
odontolégicas con mayor numero de atenciones se encuentran en ciudades
secundarias. Estos proveedores son visitados una vez al aio por el jefe Médico,
en donde se realizan supervisiones a las instalaciones comprobando los
servicios brindados. En esta supervision no se utilizan guias internacionales o
nacionales especificas, por lo cual seria importante alinearse con manuales ya
creados para este tipo de verificaciones a fin de que la aprobacion de las
instituciones prestadores de los servicios de salud garantice un servicio

dinamico, confiable y oportuno a los clientes y beneficiarios de pdlizas.

Se propone la creacién de una matriz de verificacion de cumplimiento de las
practicas administrativas y asistenciales basadas en el manual de seguridad del
paciente usuario del Ministerio de Salud Publica que sea facil de usar, rapida y
eficaz. Ademas, se propone la contratacion de un supervisor odontolégico para
que brinde apoyo al momento de realizar las supervisiones a los proveedores
de salud. Asi también posterior al proceso de evaluacién, continuar con una

secuencia de mejoras en los proveedores.

16



llustracion 4. Arbol de Problemas

Falta de control de Gestion de la
calidad y mejora continua de los
proveedores

Falta de control de eventos
adversos, IASS, prevencion de
caidas, entre otros de los
proveedores

Falta de seguimiento en las
actividades del personal asistencial y
administrativo del servicio

1

1

i

Falta de evaluacion sobre la Calidad y Seguridad del Paciente Usuario

|

i

1

No evaluar parametros de seguridad del

Adhesidon constante de nuevos

Falta indicadores de calidad y
seguridad del paciente / usuario

paciente proveedores de salud

Falta de
Falta de conocimiento por Falta planificacion - Falta c!e .
conocimiento por parte del 4rea de 2 NUEVOS Personal limitado conocimiento por
parte de la Calidad y proveedores en el para realizar las parte de la
gerencia de la satisfaccion del afio en curso evaluaciones geren‘ma dela
seguridad del cliente de la seguridad del
paciente seguridad del paciente

paciente

Elaborado por: Osorio G, 2022
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1.4 Justificacion del planteamiento del problema

De acuerdo con el Manual de Seguridad del Paciente — Usuario del Ministerio
de Salud Publica los establecimientos de salud deben de cumplir los parametros
y estandares para garantizar la calidad de los servicios ofertados. Alineandose
con la politica de calidad de Mediasist, la cual busca brindar a sus clientes los
servicios solicitados basandose en una cultura de gestién de calidad, a través
de mejora continua (Mediasist, 2021). En este sentido, la implementacién de un
proceso de evaluacion a los proveedores de Mediasist, basado en un manual
creado por el ente rector, de manera sencilla y eficaz es importante para
asegurar la calidad del servicio entregado.

1.5 Objetivo General

Desarrollar un proceso de evaluacion del cumplimiento de los estandares de
calidad y seguridad del paciente para tener una mejora continua en la entrega

de servicios de salud por Mediasist.

1.6 Objetivos Especificos

e Realizar una matriz de verificacion del cumplimiento del Manual de
Seguridad del Paciente adaptada a las necesidad y realidades de
Mediasist.

¢ Identificar puntos de la matriz de verificacion que no sean pertinentes al
nivel de atencion al proveedor evaluado.

e Solicitar estrategias de mejora a los proveedores de salud segun los
resultados obtenidos.
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1.7 Propuesta y Justificacion de alternativas de solucion

Tabla 1. Matriz de Evaluacion de Alternativas de Mejora

PROBLEMA

Falta de evaluacion

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
Plan de Gestion para la Implementacién de la Calidad de Atencién y Seguridad del Paciente de los Proveedores
de Salud de Mediasist aiio 2022
MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE MEJORA

Falta de gestion

EFECTO

Posibles dafios en

DESAFiOS

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

Implementacion de buenas

UNIDAD DE
GESTION
RESPONSABL
E

gerencia de los puntos de
evaluacién de matriz de
seguridad de paciente

todas las practicas del
manual de seguridad
del paciente

Proceso incompleto
de evaluacién

socializacion de cada
una de las préacticas y
su trascendencia

Priorizar practicas mas
relevantes

practicas . la integridad y Predisposicion a los r Jefatura
; : - . para implementar : practicas - .
1 | asistenciales/administrativa X salud de los cambios de parte de . : - . Administrativa /
. practicas . asistenciales/administrativa | . '
s para seguridad del : . pacientes Proveedores jefe Medico
. asistenciales : S
paciente usuarios
9 Personal limitado para Falta de Supervisor Proceso de Egﬁ?rea?gc(ijgn de Contratacién de personas que ,\’J-\?jfrantiLr]w::trativa /
realizar las evaluaciones Odontologico supervisiones lento personal cumplan el perfil Jefe Medico
Falta de una primera
Falta de estrategias de evaluacion sobre la No tener acciones Predisposicién a los Planificacion de procesos de Jefatura
3 | meioras por parte de los seguridad del paciente | de correccién en los cambi(?s de parte de los mejoras posterior a la primera Administrativa /
J | porp | para poder tener una | posibles problemas roveedoresp evaluacion de la seguridad del Jefe Medico
establecimientos de salud | continuidad de detectados P paciente
mejoras
Aprobacién por parte de No poder implementar Persuadir mediante Jefatura

Administrativa /
Jefe Médico /
Gerencia General

Fecha: 23 de marzo de 2022

Elaboracion: Gabriela Estefania Osorio Coronel
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Tabla 2. Matriz de factibilidad

PROBLEMA CENTRAL

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

FACTIBILIDAD FACTIBILIDAD

TECNICA ECONOMICA

CRITERIOS DE SELECCION

FACTIBILIDAD
POLITICA

PUNTAJE
TOTAL

Falta de evaluacion practicas Implementacion de buenas
asistenciales/administrativas | P -on & 10110 10110 9/10 29/30

. . practicas asistenciales
para seguridad del paciente

. X tratacic
Personal Ilmltado para realizar | Contratacion dg personas que 10110 8/10 8/10 26/30
las evaluaciones cumplan el perfil

. Planificaciéon de procesos de
Falta de estrategias de mejoras osterioFr)a la primera
mejoras por parte de los ) . p p 10/10 10/10 8/10 28/30
. evaluacién de la seguridad del
establecimientos de salud .
paciente
Aprobacion por parte de
i I nt Priorizar practicas mas

gerenCIr?l’de os pu . os de P 9/10 10/10 8/10 27/30
evaluacién de matriz de relevantes
seguridad de paciente
Elaboracion: Gabriela Estefania Osorio Coronel
Fecha: 23 de marzo de 2022
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2 CAPITULOII

2.1 Justificacion y Aplicacion de la metodologia a utilizar

Para el presente trabajo se utiliz6 una metodologia de investigacion cualitativa,
a través del método de investigacion observacional también conocido como
descriptivo. Asimismo, se uso la técnica de investigacidon documental, entrevistas
con el personal involucrado de la empresa e investigacion bibliografica de las

guias de seguridad del paciente (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, 2016).

Al realizar una entrevista con los responsables del area de Calidad de la
empresa, se pudo obtener informaciéon del afo 2021 de Gea Ecuador.
Adicionalmente se realizd entrevistas con el responsable del area de Auditoria
Medica, en donde se pudo obtener mayor informacion sobre la gestion que se
realiza con los proveedores de salud de la empresa y de la misma manera, se
pudo trabajar con el area de auditoria médica en la matriz de evaluacion a los
proveedores basada en el manual de seguridad del paciente del Ministerio de
Salud Publica.

2.1.1 Justificacién y aplicacion de metodologia cualitativa para la

realizacion del plan de prestacién de servicios.

Por medio de las entrevistas antes mencionadas se obtuvo el informe de
Quejas, malos y comentarios del aino 2021 de la empresa Gea Ecuador, el
cual detalla la informacion por mes y servicios ofertados.

Como se ha explicado previamente en el presente documento, posterior a un
servicio brindado, el area de calidad de Mediasist llama a la persona que
recibi6 la atencidn para realizar una encuesta corta de satisfaccion, ademas
de confirmar que el servicio fue brindado de forma correcta o recolectar

novedades de las atenciones. Esta informacidon se analiza de manera

21



trimestral y una vez al afo se realiza el consolidado con su respectivo analisis

para presentacion a las autoridades de la organizacion.

Para un mayor entendimiento y analisis se recabd la terminologia de queja,
malo y comentario de los criterios de evaluacion del servicio de la gestion del
area Gestion de Calidad y Gestion de la informacién, actualizado el afo 2021.
En donde define a queja como una inconformidad o insatisfaccion presentada
por el cliente con respecto al servicio recibido. Existen dos tipos de quejas:
Sin comprobar, las cuales son escaladas al area de calidad para su revision;
y quejas improcedentes, las cuales no son escaladas al area de calidad ni de
supervisores de areas ya que las atenciones brindadas se apegan a los
lineamientos establecidos por la empresa. Se considera Malo cuando existe
una inconformidad del cliente y se logra comprobar que los procedimientos de
atencion no han sido apegados a los lineamientos, los cuales deben de tener
un plan de accion para su mejora inmediata. Se considera comentario a un

aporte concerniente al servicio sin presentar una inconformidad.

En la tabla 2, se observa que la mayor cantidad de quejas, malos y
comentarios se presentan en el area media, en comparacion con otros

servicios ofertados.

Tabla 3. Informe de Quejas & Malos & Comentarios

INFORME DE QUEJAS & MALOS & COMENTARIOS 2021

GESTION&MES ENE | FEB MAR ABR MAY JUN JUL ‘AGOS‘SEPT OCT‘NOV DIC

PROVEEDORES | 228 | 87 | 298 | 224 | 224 | 153 | 139 | 121 | 146 | 200 | 188 | 153
Vial 40 | 14 | 47 | 34 | 34 | 26 | 35 | 31 33 | 40 | 44 | 26
Dental 35 | 20 | 47 | 60 | 61 | 40 | 37 | 35 44 | 52 | 55 | 39
Médico 138 | 41 | 174 | 104 | 98 | 73 | 53 42 57 | 79 | 66 | 74
Hogar 4 2 6 6 10 | 3 5 6 3 13 | 12 | 3
Legal 10| 8 | 20 | 16 | 21 8 8 6 8 16 | 10 | 8
Diversos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 (]
Exequial 1 2 4 4 0 3 1 1 1 0 1 3

Nota: Fuente: Gea Ecuador, 2022.
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Se visualiza que en el mes de enero y marzo del afio 2021 existi6 un mayor
numero de quejas en el area médica, pudiendo estar relacionadas con un

aumento de atenciones brindadas debido a picos de la pandemia del Covid-19.

No se compar¢ la informacion con afos previos a la pandemia, ya que ha
existido un rapido crecimiento de clientes y beneficiarios durante la emergencia

sanitaria.

Tabla 4. Porcentaje de Quejas, Malos y Comentarios

‘ Porcentaje de Quejas, Malos y Comentarios del Area Medica

2021
Ene | Feb. | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Total

COSTA+SIERRA

Asist. 5709 | 5453 [ 7560 | 6801 | 6551 | 6099 | 5466 | 5948 | 5551 | 5432 | 5349 | 5402 71i32
Quejas 14 11 42 43 34 21 7 12 7 12 14 10 227
Malos 124 | 30 132 | 61 64 52 46 30 49 67 52 51 758
Comentarios 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1

% 242 (075(230(153(150(120(097 (0,71 |(1,03|1,45| 1,23 | 1,13 | 1,38

Insatisfaccion % % % % % % % % % % % % %

Total d 71.32
oa. .e 5709 | 5453 [ 7560 | 6801 | 6551 | 6099 | 5466 | 5948 | 5551 | 5432 | 5349 | 5402
Servicios 1
Tota.l de 138 | 41 174 | 104 | 98 73 53 42 57 79 66 61 986
Quejas
% Quejas 0,250,201 0,56 | 0,63 |0,52(0,34|0,13|0,20| 0,13 | 0,22 | 0,26 | 0,19 | 0,32
° ) % % % % % % % % % % % % %
2,17 1055|1,75/090|098|085|0,84|0,50(|088]|1,23|0,97| 0,94 | 1,06
% Malos

% % % % % % % % % % % % %
0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,02 | 0,00 | 0,00| 0,00 0,00
% % % % % % % % % % % % %
% 242 (0,75|230|153(150|1,20|097(0,71|1,03|145|1,23| 1,13 | 1,38
Insatisfaccion % % % % % % % % % % % % %

Nota: Fuente: Gea Ecuador, 2022.

%Comentarios

En la tabla 4 podemos observar la relacion de las quejas, malos y comentarios
con la cantidad de atenciones brindadas por el area médica del afio 2021,
obteniendo un resultado porcentual, siendo el mes de enero el de mayor

porcentaje, 2.42% de acuerdo con las atenciones brindadas.
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llustracién 5. Grafico Quejas, Malos, Comentarios del Area Medica
4 )

Analisis de Quejas periodo 2021
5,00%
4,00% =0—% Quejas =l—% Malos —¥—% Comentarios
3,00%
2,00%
1,00%
0,00% St
Ene Feb. Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dicj

&

Fuente: Gea Ecuador, 2021

Adicionalmente, se obtuvo los motivos de las quejas con mayor incidencia en
el area Médica, descrita en el anexo 1, las mas prevalentes fueron las

siguientes:

e Farmacia niega crédito

¢ Sin stock de medicinas

e Proveedor toma datos y no atiende

¢ Sin stock de recetario oficial de Mediassist

e Tiempo mayor de lo establecido

Por todo lo antes expuesto, se puede llegar al analisis que a pesar de que en
las encuestas de satisfaccion de servicio al cliente no se miden parametros de
seguridad del paciente, estas igual reflejan novedades en la atencion como

son las quejas y malos que se ha expuesto previamente.

2.1.2 Diagnésticos de servicios, recursos y capacidades funcionales en
la unidad de salud

Se realiza un analisis FODA de las gestiones intervinientes para poder realizar
una correlacion de la gestion intervenida y su diagnostico situacional versus

la oportunidad de mejora identificada.
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Gestion Gerencial de la Direcciéon

Fortalezas:

F1. Gozar con experiencia de desarrollo e implementacion de procesos y
gestiones relacionadas con la satisfaccion del cliente

F2. Contar con alto compromiso gerencial respecto a mantener una
politica de constante mejora de la calidad de sus servicios en especial

con los servicios de salud

Debilidades:
D1. Falta de conocimiento sobre la seguridad del paciente y su

importancia por parte de la gerencia general

Gestion del Area de Auditoria Medica

Fortalezas:

F3. Contar con una planificaciéon anual de un proceso paralelo en los
proveedores de salud por lo que se podria implementar rapidamente

F4. Conocimiento sobre los antecedentes legales y tedricos de la

importancia de la seguridad del paciente

Debilidades:
D2. Personal limitado para realizar las evaluaciones al numero creciente

de proveedores de salud

Gestion Financiera

Fortalezas:

F5. Disponer previamente con un proceso paralelo de visita a los
proveedores por lo cual no surgirian gastos no planificados en el

presupuesto anual
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Gestion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Fortaleza:

F6. Se cuenta con personal experto de apoyo para el desarrollo de la
matriz a implementarse
F7. Poseer implementos tecnolégicos portatiles con facilidad de

movilizacion hacia los proveedores.

Debilidades:
D3. Limitada gestion de la tecnologia en los proveedores de salud de
Mediasist

Gestion de Marketing

Fortalezas:

F8. Apertura a creacién campafna de marketing sobre la verificacion
de la calidad y seguridad del paciente de los proveedores de

Mediasist a la comunidad
Debilidades:

D4. Posible campafia de marketing no dentro del presupuesto anual
del area
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llustracion 6. Analisis FODA

Fortalezas

* Gestion Gerencial de la Direccion:

* Contar con experienciade desarrollo e implementacion de procesosy gestiones
relacionadas con la satisfaccién del cliente

* Contar con politica de constante mejora de la calidad de sus servicios en especial con los
servicios de salud

+ Gestion del Area de Auditoria Médica:

* Contar con una planificacién anual de un proceso paralelo en los proveedores de salud por
lo que se podria implementar rdpidamente

* Conocimiento sobre los antecedentes legalesy tedricos de la importancia de la seguridad
del paciente por parte del Areade auditoria medica

* Gestion Financiera:

« Contar previamente con un proceso paralelo de visita a los proveedores por lo cual no
surgirian gastos no planificados en el presupuesto anual

* Gestion de las tecnologias de la informacién y comunicaciones

* Se cuentacon personal experto de apoyo para el desarrollo de la matriz a implementarse

* Se cuentacon implementos tecnoldgicos portatiles con facilidad de movilizacién hacia los
proveedores.

¢ Gestion de Marketing

* Aperturaa creaciéon campana de marketing sobre la verificacién de la calidad y seguridad

del paciente de los proveedores de Mediasist a la comunidad

Debilidades

* Gestion Gerencial de la Direccion

* Falta de conocimiento sobre la seguridad

del paciente y suimportancia por parte de

la gerencia general

Gestion del Area de Auditoria Médica

Personal limitado para realizar las

evaluaciones al numero creciente de

proveedores de salud

* Gestion de las tecnologias de la

informacion y comunicaciones

Limitada gestion de la tecnologia en los

proveedores de salud de Mediasist

¢ Gestion de Marketing

¢ Posible campafia de marketing no dentro
del presupuesto anual del drea.

Oportunidades
Gestion de Marketing
Otorgar reconocimientos alos Proveedores de
salud con mejoresresultados por parte de
Mediasist
Gestion del Areade Auditoria Médica:
Disminuir Quejas, malos y comentarios en la
gestion de Salud de Gea Ecuador
Mejorar la calidad de atencion y seguridad de
pacientes en las ciudades secundarias con
gran demanda de beneficiarios de Mediasist

Amenazas

+ Gestion del Area de Auditoria Médica:

¢ Falta de apertura hacia las evaluaciones por parte de los Proveedores de Salud

» Falta de correcciones en los Proveedores de salud

¢ Falta de conocimiento de procesos evaluados por el personal de los proveedores de
salud de Mediasist

¢ Falta de insumos, medicamentos o material tecnoldgico por lejania y dificil acceso
del proveedor de Salud

* Falta de apego a los lineamientos de calidad de atencién y seguridad del paciente
posterior a las supervisiones por parte de los proveedores
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2.2 Estrategia Institucional

Se plantean las siguientes estrategias Institucionales

Implementacion de matriz de evaluacién de la seguridad del paciente
o Mediante la Revision de manuales y normativas y evaluacién de la
pertinencia de cada uno
Capacitacion sobre seguridad del usuario o paciente a Proveedores de
citas medicas
o Realizando capacitaciones sobre seguridad del usuario o paciente
a Proveedores de citas medicas
Acciones que tomar con proveedores de bajo cumplimiento de matriz
o Definiendo una secuencia de acciones a tomar con proveedores de
bajo cumplimiento de matriz
Socializacién sobre la seguridad del paciente a Gerencia
o Realizando charlas informativas sobre la seguridad de paciente
Contratacion de Supervisor Odontolégico
o Se debera realizar el proceso de contratacion de un supervisor
odontologico
Planificacién de supervisiones a proveedores afno 2023
o Realizar la planificacion estructurada y real de supervisiones a
proveedores ano 2023

Calculo y aprobacion de horas extras por supervisiones
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3 CAPITULO I

3.1

Planteamiento Estratégico

3.1.1. Analisis del Entorno Social

La poblacion atendida por los proveedores de salud de Mediassist, son en
su mayoria ciudades secundarias, las cuales tienen limitacion al acceso
de la salud publica y privada. Esto se debe a diferentes factores como la
crisis econdmica por la pandemia la cual impacta directamente en el
sector de la salud; poblaciones rurales distanciadas de lugares de
atencion de salud; estado socio economico bajo, debido a que la mayoria
de los beneficiarios de esta asistencia de salud prepagada cuentan con
beneficios basicos pero muy rentables de acuerdo con lo que ellos
cancelan mensualmente. La calidad de vida de las personas con recursos
economicos limitados, trabajadores formales o informales, mejora al
adquirir un seguro de salud y/o odontologico privado. Ademas, aunque
existen leyes en el Ecuador que favorecen a la salud publica mediante el

cobro de un porcentaje a la medicina prepagada, sigue siendo deficiente.

Tener el tipo de beneficiarios de los servicios ofertados por Mediasist es
una gran responsabilidad, ya que los beneficiarios y los clientes esperan
un servicio de mayor calidad que los que brinda de manera gratuita el
Ministerio de Salud, la cual cumple de manera parcial con la Constitucion
del, la cual no solo garantiza la gratuidad de la salud, sino también que
sea de calidad, calidez, entre otras especificaciones. También se tiene la
responsabilidad de poder coordinar y controla de via remota a los
proveedores de salud, medicamentos, laboratorios segun el tipo de
cobertura, para que el beneficiario en su locacién alejada pueda gozar de
sus servicios de calidad y sin pérdida de tiempo. Asi también se lograra
reducir las quejas, malos y comentarios de Mediassist, la gestion de Salud
de Gea Ecuador.

29



Asi también se incluye la responsabilidad social de instruir a los

proveedores de salud, colaboradores de la empresa y poblacién en

general de la seguridad y calidad de la atencion recibida y todo el trabajo

que conlleva poder lograr niveles éptimos.

3.1.2. Analisis de la industria de Servicios del Area de la Salud

(Porter)

llustracion 7. Fuerzas de Porter para el Area de la Salud

Nuevos seguros de salud entrantes
en el pais que oferten planes de
salud similares a los de Mediassist

Poder de negocacion con los
proveedores medicos, odontolgicoy
farmacia

Debido a la existencia del primer
nivel de atencion del MSP, Seguro
social campesimo y  otros
microseguros , es importante
sobresalir por la calidad de la
atencion brindada.

Poder de negocicacion con los
proveedores de salud, tener listos
nuevos potenciales proveedores en
las diferentes ciudades para no dejar
desatendido una area o ciudad al
tener una novedad del proveedor.

Poder de negociacion de los clientes,
capacidad de los clientes o pacientes
bajo presion
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3.1.3. Analisis FODA

FORTALEZAS

Contar con experiencia previa de contar con gestiones y procesos
sobre la satisfaccion de los clientes/usuarios y una politica de
mejora continua permite que la empresa tenga la apertura a
cambios e innovaciones y cuenta con herramientas para llevarlas

a cabo.

DEBILIDADES:

No se cuenta con el conocimiento sobre la importancia y
beneficios de la seguridad del por parte de la gerencia, por lo que
se cuenta con personal limitado para realizar supervisiones a los

proveedores de salud.

OPORTUNIDADES

Poder mejorar la calidad de las atenciones recibidas por parte de
los proveedores de salud, a su vez disminuyendo quejas o malos
por los pacientes/usuarios. Poder crear una estrategia de
marketing basadas en la calidad de atencion que brindan los
proveedores de salud de Mediassist.

AMENAZAS

Falta de apertura a las evaluaciones, asi como apego a las
acciones para la seguridad en la atencién de los pacientes por
parte de los proveedores. Ademas, falta de insumos,
medicamentos, herramientas informaticas y conectividad en los

proveedores de las localidades mas rurales.
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3.1.4. Cadena de Valor de la Organizacién

llustracion 8. Cadena de Valor de la Organizacion

Gestion Operativa, Call center

Beneficiarios
. ] _ . satisfechos
Gestion de las tecnologias de la informacion vy
comunicaciones
Beneficiario Recibe atencion medica u Odontoldgica y Clientes
medicamentos por el proveedor de servicios médicos, satisfechos
proveedor de medicamentos (segun los beneficios)
Gestion de Calidad de las atenciones Rentabilidad
social y
econdmica

Gestion Auditoria Medica: Auditoria de la pertinencia
medica

Gestion administrativa financiera

Beneficiario solicita cita médica u odontoldgica de

primer nivel mediante el Call center

Gestion de Auditoria Medica: Supervision previa y anual
a los establecimientos de proveedores de salud

Cumplimiento
de guias de
seguridad y
calidad de la
atencion

Fuente:

Propia
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3.1.5. Planificacion Estratégica

Mision

Asistimos la vida del ecuatoriano cuando y donde mas lo
necesiten, brindando servicios y soluciones, integrales, a
través de canales innovadores y contribuyendo con la
sostenibilidad de la empresa.

Vision

Ser lideres en servicios y soluciones integrales, reconocidos
por proveer la mejor experiencia de nuestros clientes con
innovacion disruptiva y tecnologia de punta; de forma
oportuna y aportando al desarrollo del pais.

Valores
- Companerismo
- Diversidad
- Compromiso
- Servicio al cliente

- Innovacion

Objetivos Institucionales

- Cumplir con la rentabilidad de los servicios

- Promover e inculcar una cultura de enfoque a
procesos, riesgos, satisfaccion al cliente y seguridad
de la informacion

- Mantener el compromiso de la mejora continua de
nuestros procesos, servicios y controles

- Asegurar el tratamiento de los riesgos del SGlI

- Garantizar la continuidad operativa de los servicios

establecidos en el alcance del manual
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- Mantener la seguridad, integridad y disponibilidad de
la base de datos de GEA.

e Politicas
Mediasist S.A. al ser parte de grupo empresarial GEA
Ecuador, comparte las mismas politicas.
- Politica de Calidad
GEA Latinoamérica provee el servicio de asistencia,
servicio de administracion de siniestros, servicio de
Contact Center, acorde a los objetivos de nuestros
clientes a través de cumplimiento de los requisitos de
los servicios y regulaciones legales aplicables
basados en un enfoque de procesos, riesgos, asi
como de cultura de calidad, trabajo en equipo, y
mejora continua con nuestros colaboradores, clientes
y socios de negocio.
- Politica de Sistema de Gestién integral

GEA Latinoamérica esta comprometido en proveer
Servicios de asistencia, Servicio de administracion de
siniestros, Servicios de Contact Center, acorde a los
objetivos de nuestros clientes a través de
cumplimiento de los requisitos de servicios,
regulaciones legales aplicables y la seguridad de los
datos de nuestros clientes, colaboradores y socios de
negocio garantizando la privacidad, integridad y
disponibilidad de la informacion; basados en un
enfoque de procesos, riesgos, asi como una cultura

de calidad, trabajo en equipo y mejora continua.
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3.2 Plan de Gestion Gerencial

El Plan de gestidon gerencial permite distribuir actividades y tareas para el desarrollo de acciones que permitan propender a la
mejora de los problemas identificados, por lo caso en el caso del tema de analisis se ha propuesto del siguiente desarrollo.

MESES DE IMPLEMENTACION

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

% TAREA
ESTRATEGIA APORTAA  INDICADOR DE
ACTIVIDAD TAREAS META
INSTITUCIONAL LA CUMPLIMIENTO
ACTIVIDAD
Realizar Manuales
revision de actualizados/
manuales 50% Total de
actualizados Manuales
pertinentes requeridos
Implementacio
Gestor de |n de matriz de |Revision de ey
o . Verificacion de 100%
Auditoria evaluacién de |manualesy e 0
5 . . Verificar puntos
Médica |a seguridad normativas . . .
del paciente pertinencia de devaluatorios
puntos a 50% trabajados  /
evaluar de los Numero total
manuales de puntos
solicitados
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ESTRATEGUA

% TAREA

APORTA A

INDICADOR DE

META
GESTOR INSTITUCIONAL ACTIVIDAD TAREAS A cUMEMMIENTO
ACTIVIDAD
Realizar
Capacitacion | capacitacié .
P P Numero de
sobre n sobre .
, . Realizar proveedores
seguridad del | seguridad o .
Gestor de USUArio O del usuario capacitacion capacitados /
Auditoria ) . continua sobre 100% Numero  de | 100%
. paciente a 0 paciente .
Médica seguridad del proveedores
Proveedores | a aciente ue requieren
de citas Proveedore P q q .,
. ) la capacitacion
medicas s de citas
medicas
Realizar Categorias
. categorias aprobadas /
Realizar g 50% P , 100%
. . segun el categorias
Acciones a | secuencia . .
. cumplimiento requeridas
tomar con | de acciones
Gestor de
Auditoria proveedores | a tomar con
Médica de bajo | proveedore | Realizar
imi i lanificacion e
Zumplltrﬁlento S del. t?ajo ge Planificacion
° e f u?p Imlf : mejoramiento 509 | @Probada /| 4q00
0 de matriz K planificacion
segun la .
requerida

categoria de
cumplimiento
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ESTRATEGUA
INSTITUCIONAL

ACTIVIDAD

TAREAS

Socializar la
importancia de

% TAREA
APORTA A
LA
ACTIVIDAD

INDICADOR DE
CUMPLIMIENTO

Numero de

Socializacién | Realizar la  seguridad funcionarios
Gestor de | sobre la | socializacid | del paciente socializados /
Auditoria | seguridad del | n sobre la | para la calidad | 100% | Numero  de | 100%
Médica paciente  a | seguridad de la atencion funcionarios
Gerencia de paciente | y eficiencia de que requieren
uso de la socializacién
recursos.
. Realizar el ,
Realizar la Numero de
., .. | proceso de
Contratacién | contratacio ., personas
Gestor de seleccion  de
de n de o contratadas /
recursos . . personal para 100% .
Supervisor supervisor Nuamero de
humanos . . . | el puesto de
Odontolégico | Odontoldgi . personas
co supervisor requeridas
Odontolégico
Realizar la
Planificacion planificacié | Realizar la o
L Planificacion
Gestor de |de n planificacion
o o o aprobada /
Auditoria [supervisiones | supervision | de 100% L 100%
. o planificacion
Médica a proveedores | es a supervisiones ]
~ ~ requerida
ano 2023 proveedore | afo 2023
s afio 2023
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GESTOR

Gestion
de

Gerencia

ESTRATEGUA
INSTITUCIONAL

Calculo y
aprobacion de
horas extras
por

supervisiones

ACTIVIDAD

Realizar el
calculo de
horas
extras y su
aprobacion
por
supervision

es

TAREAS

Realizar el
célculo de
horas extras vy
su aprobacion
por

supervisiones

% TAREA
APORTA A
LA
ACTIVIDAD

100%

INDICADOR DE
CUMPLIMIENTO

Horas extras
aprobadas  /
horas extras

requeridas

100%
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Presupuesto Estimado Del Plan De Gestidn Gerencial

Tabla 5. Presupuesto Estimado del Plan de Gestion Gerencial

SOS¥UNIOIAY

TALENTO HORAS MESES TOTAL
HUMANO  DESCRIPCION  “ypg REQUERIDO  HORAS PLAN
it6 d Jefe Medico 24 3 72 20| $ 1440,00
im;zz::taiién Médico 24 3 72 15[ $ 1080,00
Jefe Odontoldgico 40 3 72 20| S 1440,00
Otros de apoyo 0 S -
CANTIDAD VALOR
MATERIALES DESCRIPCION MESES REQUERIDO TOTAL PLAN UNITARIO
Hojas de papel
Material de oficina| bond 500 12 6000 0,01| $ 60,00
Material de oficina| lapices 2 12 24 0,18| $ 4,32
Material de oficina| esferos 2 12 24 0,78| $ 18,72

VALOR
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION UNITARIO
Equipo de computo | Laptop 1 1200( S 1.200,00
Muebles de oficina | Escritorio 1 150| $ 150,00
Equipo de computo | Impresora 1 200( S 200,00

DESCRIPCION DIAS MES MESES REQUERIDO CANTIDAD VALOR DIA
Movilizaciéon Alquiler de
vehiculo 12 3 36 S 100,00 | $ 3600,00
Imprevistos S 919,30
SUPUESTO ESTIMADO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE GESTION
GERENCIAL 10112,34
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Monitoreo del Plan

Tabla 6. Monitoreo del Plan de Gestion Gerencial

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

MESES DE MONITOREO DEL PLAN

J
RESPONSABLE DEL
ACTIVIDAD TAREA
MONITOREO ¢ 2 l:
Realizar revisién de manuales X
Implementacion de la matriz de | actualizados pertinentes
Jefe Médico evaluacién de seguridad del
paciente Evaluar pertinencia de puntos a evaluar «
de los manuales
Realizar capacitacion sobre la Realizar capacitacion continua sobre
Jefe Médico seguridad del paciente a : P ’ X
Proveedores de salud seguridad del paciente
Realizar secuencia de acciones a Reallz_ar_categonas segun el X
1 : cumplimiento
Jefe Médico tomar con proveedores de bajo Reali lanificacic . -
cumplimiento de matriz ealizar planificacion de meJ_or_am|ento «
segun la categoria de cumplimiento
Realizar planificacion de Socializar la importancia de la seguridad
Jefe Médico mejoramiento segun la categoria de | del paciente para la calidad de la X
cumplimiento atencion y eficiencia de uso de recursos
Jefe de recursos | Realizar la contratacion de Real'zarlel procfso de seleccion de
HUManos supervisor Odontolégico personal para e puesto de supervisor X
Odontolégico
Realizar |a planificacion Realizar la planificacion supervisiones a
Jefe Médico supervisiones a proveedores afio plan P X
2023 proveedores afo 2023
Realizar la planificacién Realizar la planificacion supervisiones a
Gerente financiero ggggwlsmnes a proveedores afio proveedores afio 2023 X
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4 CAPITULO IV

4.1 Evaluacion e Implementacion de Gestidn Gerencial

La evaluacion del plan de gestion gerencial se realizara de manera trimestral

hasta terminar la primera evaluacién todos los prestadores con la matriz de

evaluacion de calidad de seguridad del paciente a los proveedores, que sera en

el afio 2023, por lo cual el Plan de Gestion Gerencial va a comenzarse a

implementar en el mes de junio del presente afio. La evaluacion sera realizada

por el departamento de Auditoria médica tanto como el de Calidad de la empresa

Mediasist.

Se planifica realizar la evaluacién de manera trimestral, para que sea unificada

a la evaluacion trimestral general de la empresa, asi mismo se considerara los

avances del cumplimiento realizando una semaforizacion de acuerdo con el

porcentaje de avances, de la siguiente forma:

Color asignado Porcentaje de Cumplimiento

Rojo 0% -49.9 %
50% - 80.9 %
Verde 81% - 100%

4.2 Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

Tabla 7. Limitaciones y/o restricciones

Area

Alternativa de

Gestion Gerencial

Restricciones Descripcion

No alcanzar a completar
las supervisiones a todos

Solucién

Contrataciéon de personal

supervisiones medicas

Gestion de Tiempo complementario para
y Loesli . P los proveedores en un P . P
Auditoria Medica afio supervisiones
Gestion Gerencial Rotacion de Proveedores Supervision del posible

Gestion de Tiempo de Salud (Terminacion de nuevo proveedor previa
y Leslic . P contratos, contratos
Auditoria Medica nuevos) a nuevos contratos

. Incremento de los Planificacion anual de
Gestion
Financiera Coste presupuestos para las nuevo presupuesto de

supervisiones
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4.3

41.1

41.2

Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

Una vez de realizado el levantamiento de la informacion sobre la calidad
de la atencién y la seguridad del paciente y las evaluaciones realizadas a
los proveedores de salud, se ha identificado la problematica u oportunidad
de mejora se trata de que no se cuenta con los instructivos adecuados
para la valoracion de estos puntos.

Fueron identificados temas de evaluacion de la calidad y seguridad del
paciente que no son pertinentes a los establecimientos de salud que son
proveedores de Mediasist.

Existe la falta de actualizacion de matriz de evaluacion de seguridad del
paciente en los proveedores de salud y matriz de seguimiento del plan de
mejoramiento y correcciones de cada proveedor de salud.

Recomendaciones

Implementar de matriz de evaluacion de la calidad de atencion y seguridad
del paciente

Eliminar temas de seguridad del paciente que no sean pertinentes a los
tipos de establecimientos proveedores de salud.

Establecer esquema de seguimiento de planificaciones de mejoramiento
de los proveedores de salud segun el puntaje obtenido en las

supervisiones a los establecimientos.
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5 GLOSARIO

o Criterio de evaluacion: Parametros establecidos que encajan en algun
dominio para poder ser descrito y medidos.

e Eficiencia: Es la mejor manera de aprovechar los recursos empleados
para lograr un resultado.

e Eficacia: Es cuando y en qué grado se lograran los resultados que se
esperan.

e Estrategias: Son planes realizados para lograr alcanzar un objetivo.

e Evaluacién: Es un procedimiento usado para poder determinar un valor a
un resultado o producto.

e Indicadores: Son porcentajes o valores asignados que permiten evaluar
y comparar distintas posiciones o desempefio de areas o procesos.

e Gestion: Accidn de estructurar a personas y materiales para llegar a un
objetivo o llegar a una meta.

e Plan de accién: es un conjunto de actividades que se realizan para
alcanzar una meta previamente dispuesta.

e Presupuesto: planificacion de costos que se destinan para lograr una
actividad en un periodo de tiempo.

e Seguimiento: Procesos para evaluar un trabajo o proceso que se esta

realizando.
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7 ANEXOS

llustracion 9. Ejemplo de Matriz de Evaluacion

MEDIASIST S.A.

MATRIZ DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SEGURIDAD DEL
PACIENTE DE LOS PROVEEDORES DE SALUD

CODIGO: MEDIASIST-AUMED-FOR1-NIVEL1 I VERSION: 1
NOMBRE DE LA UNIDAD MEDICA:
PRI H
OVINCIA RESULTADO .
EVALUADOR: FINAL 100%

IFECHA DE LA EVALUACION:

SEGURIDAD DEL PACIENTE Y GESTION DE LA MEJORA CONTINUA
PRACTICAS SEGURAS — -
A CCRIRTRATHAS |identificacion Correcta del Paciente [ 1005 |

Programa de Mantenimiento Preventivo de Equipos Biomédicos 100%

100% - - - n
|Gestién de la calidad y mejora continua | 100% |

|Control de Abreviaturas Peligrosas | 00% |
PRACTICAS SEGURAS |Mane'e adecuado de medicamentos de alto riesgo | 100% |
ASISTENCIALES

|Control de Electrolitos Concentrados | I
|Conciliacién de Medicamentos | 100% |
|Administracién Correcta de Medicamentos | 100% |
Administracion de antibiéticos profilacticos en procedimientos 100%
|Proﬁlaxis de tromboembolismo venoso | 100% |
|Prevencion de Ulceras por Presién | 100% |

100%

PRACTICAS SEGURAS

|Notificacién de eventos relacionados con la Seguridad del | 100% |
ADMINISTRATIVAS / —

ASISTENCIALES |Pragticas Quinirgicas Seguras | 100% |
|Transferencia correcta de la informacidn de los pacientes en | 100% I
|Uso de Bombas de Infusién | 100% |
|Higiene de Manos | 100% |
|Brevencién de Caidas | 100% |
|Educacién en Seguridad del Paciente | 100% |

BIOSEGURIDAD

|Bioseguridad | 100% |

Desinfeccién | 100% |
|Eguigos de Proteccion Personal | 100% |
|Esterilizacién | 100% |

100% MANE.JO DE DESECHOS

100%

100%
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llustracion 10. Ejemplo de Validacion de Puntos a Evaluar

MATRIZ DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SEGURIDAD DEL PACIENTE DE LOS

PRESTADORES DE SALUD

HIGIENE DE MANOS
Nivel de plimient
100%
C imiento (Colocar X)
Nro. Parametro de Evaluacion EVIDENCIA
Sl NO NO APLICA
1 Conoce y aplica los 5 momentos de la higiene de manos segun la . Entrevista con el personal de
Organizacién Mundial de la salud Salud y Observacioén Directa
A;ggura la disponibilidad de dlsposnlvcs médicos e |nst.Jmos para Observacién directa y
2 higiene de manos en el punto de atencién, de preferencia uno por X "
fotografia
cada dos camas.
3 Emite recordatorios promocionales de la higiene de las manos en el . Observacion directa y
lugar de trabajo fotografia
El equipo de salud cuenta con lavamanos suficientes, los mismos se P—
B o . . Observacion Directa y
4 encuentran ubicados en lugares estratégicos y tienen corriente de X fotografia
agua continua.
Elabora programas educativos regulares respecto a las técnicas mas .
5 2 e X Plan educativo
adecuadas para la higiene de manos.
MATRIZ DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SEGURIDAD DEL
PACIENTE DE LOS PRESTADORES DE SALUD
NOTIFICACION DE EVENTOS RELACIONADOS CON LA SEGURIDAD DEL PACIENTE
Nivel de cumplimiento
100%
N Cumplimiento (Colocar X)
Nro. EVIDENCIA VALIDACION DE RESPUESTA
Parametro de Evaluacién ] NO NO APLICA
* Debe tener firmas de responsabilidad de elaboracién,
revisién y aprobacion
Dispone de un protocolo de Notificacién de y * El protocolo es accesible al personal en cada servicio
1 X Protocolo normalizado. 1irad ” L
Eventos. se la positiva si el muestreo
supera el 80%.
. Se entrevistara 4 profesionales de la salud y se validara si
2 El personal de salud conoce cuales son los tipos X Entrevista, Evaluaciones conocen sobre la notificacion de eventos adversos. Se
de notificacién de eventos. realizadas al personal de Salud. |considera positiva esta evaluacién si el cumplimiento es mayor
del 75%.
* El 80% de los servicios deben contar por lo menos en la
Presentan un método (formato papel o electrénico) estacién de enfermeria con formularios para notificacién
3 A X Formato . . .
de notificacion de eventos. (fisico o electrénico), de acuerdo alo estipulado en el manual
paciente-usuario (Acuerdo Ministerial - MSP 00000115)
Utilizan como insumo la notificacién de eventos Inf TH tral « Solicitar el dltimo informe trimestral y validar que se hayan
4 adversos para la elaboracion y difusién de X sr;r::gtersalezn;e:nra:es; tomado en cuenta como insumo la notificacién de eventos
informes trimestrales, semestrales o anuales. u adversos
Se establecen acciones de mejoras para el . Revisar aleatoriamente 2 planes de acciény validar la
5 personal de salud, paciente y familia ante la X Plan de Accion implementacién de las acciones de mejora. El cumplimiento
ocurrencia de un evento adverso. deberé ser del 80%
Cuando se presenta un evento adverso el equipo . I .
6 de salud conoce e plan de accion a X Reg‘lstr(;s de 5°c|al||za(;;|¢n d§6| .-d EI-1|9OZ’ de eventos adversos y planes de accién han
implementarse para la mejora continua evento adverso y plan de accion |sido socializados
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Tabla 8. Detalle de Motivos de Quejas

JU AGO SEP OoC No pi et

MOTIVO gener

L ) T T Vv C

al

FARMACIA 10 10 63 20 29 24 21 12 12 30 26 25 282
NIEGA CREDITO
MEDICINA SIN
STOCK 12 7 30 30 16 13 4 8 2 6 5 5 138
PROVEEDOR

TOMADATOSY 10 5 17 17 14 11 9 8 14 18 8 7 138
NO ATIENDE

TIRILLA SIN

STOCK

TIEMPO DE

CONTACTO

MAYOR AL

ESTABLECIDO

ERROR AL

LLENAR TIRILLA

NO HAY

PROVEEDOREN 2 5 4 5 4 4 2 2 3 4 3 3 M4
LA LOCALIDAD

SERVICIO MAL

PROPORCIONA 10 1 3 5 6 2 1 2 1 4 3 39
DO

PROVEEDOR NO

DISPONIBLE

PROVEEDOR

DESCONOCE 7 10 3 20
OPERACION

PROVEEDOR

DESCONOCE 1 8 2 3 4 4 22
OPERACION

NO REFLEJAN

DATOS EN EL 2 1 11 3 17
SISTEMA

NOVEDADES AL

AUTORIZAR

MEDICO

INCUMPLE 7 3 1 2 13
PROCESOS

PROVEEDOR

NIEGA CREDITO

58 4 3 4 2 1 1 73

10 1 7 9 7 1 3 7 7 6 58
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llustracion 11. Publicidad servicios de salud de Mediasist

cuador

BENEFICIOS:

MEDIPHONE

ORIENTACION
MEDICA TELEFONICA

CONSULTAS
MEDICAS

ABC PREVENTIVO

DIAGNOSTICO
DE EXAMENES

PARA: Titular + Beneficiario
Mas

COSTO MENSUAL:  $11,52 impuestos Para acceder a estos beneficios

comuniquese a IOS numeros:

CONDICIONES \ ; Guayaquil (04) 370-5126
GENERALES DESCARGAR auite (02) 399-4216

llustracion 12. Reunion con Areas de Mediasist - Levantamiento de informacion
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llustracion 13. Reunién con Areas de Mediasist - Revisién de procesos

establecidos

© Zoom Meeting -

Patricia Moncayo

Guerra Camp...

Jefe_Medico

JULIQICES;

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION
(sGC 15GSi)

@GEA

w

GEA Ecuador SA. e Documento
Revision Y
Titwlo: Criterios de Evaluacion del Servicio Hop 2de

Fecha de Actualizacion.
05 de Noviembre del 2021

Evisten otos cierios que son ngresados de forma manual dependiendo de lo que el evaluador
detecte en su gestion,

Estatus Manuales.

En caso de tener quEjas sin Comprobar o queja mprocedentes.
R Regular En el caso de que la queja sea improcedente, se debe seleccionar a casilla de

motivos y elegrla causal

Asstenca speruada po eor o por (emas Ge pagos o sevios Ge caneren o
sp Sin Problemas | Asistencia apert

Cusrio ofcontacio con S e & alida 6 o egisio 55 GRCuRER pAEIEnte
St Sin Localizar | ara un nuevo intento de localizacién.

NPS: Net Promoter Score

- 6 Detractores

Clientes que presenten reclamos e
procedan a cancelar el servicio contratado. Ademés, € Seniarén mal do e x
reputacion.

1-8Pasivos

Clientes que han obtenido lo requerido, o que incluso pueden estar satisfechos, pero que son
susceptibles de irse en cualquier momento, sobre todo si encuentran mejores ofertas o servicios en
Ia competencia.

9-10 Promotares

Son aguellos clientes que estdn a gusto con nuestros servicios y se sienten perfectamente
atendidos en cada requerimiento. Clientes que mantienen fidelidad con nuestra empresa y que
incluso consideran el poder adquirir una 2da o 3er asistencia; seran una fuerza de venta que nos
permita ganar més clientes.

Nota:
Debe de seleccionarse la tabla de motivos y submotivos que se encuentra en el sistemas OMNIAX
(revisar anexo NPS).

car mracaca da ancuacta NBC an al dacimanta NAC EF CAL 21 Corint

‘SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION
(sGC 15GSi)

GEA Ecuador SA.

Ty

3des
Go Actualizacion:

05 de Noviembre del 2021

Tito: Criterios de Evaluacién del Servicio

Proceso de Calificacién y Reporte de Quejas:
Excelente/Bueno

1. Un expediente se concluiré con excelente, siempre que el cliente no presente inconformidades
con el servicio recibido.

2. En caso de que el cliente emita un comentario concemiente al servicio; entre estos, una
oportunidad de mejora, se deberé proceder con el envio de un formato de Comentario, el cual
se uenvara al drea responsable.

Se aré bajo este estatus cuando la calificacién sea de 4 o 5 y siempre que en la
evaluacmn de NPS se obtenga una ponderacion de Promotor.

Si el cliente llegase a presentar una inconformidad con el Servicio recibido, o califica en la

encuesta de NPS como Pasivo o Detractor; se debera proceder con el envio de un formato de

Queja, el cual se derivara al drea responsable y se dejara el expediente como Bueno

Inconforme.

Regular

1. Un expediente se concluira como bueno inconforme, siempre que el cliente presente una queja
no procedente; debido a que ésta no se encuentre sujeta a nuestras politicas.
1.2 Este estatus se podra seleccionar de forma manual, y es independiente a la calificacion que
nos
haya proporcionado el cliente.
1.3 Para este tipo de quejas no es necesaria la elaboracion de un formato por ser novedades
improcedentes.

2. Un expediente se concluiré con bueno inconforme, siempre que efcente presente una queja
que si sea factible de revision seg(in nuestras politicas
21 Esms ovedades detactadas se deborén escalar al area responsable a ravés de un formato de
2.2.S6 elaboraré un formato baj esta pficacien independientemente de la calficacion obtenida en
la
evaluacion tradicional o en la encuesta de NPS.

Malo/Muy Malo

1. Un expediente se concluira con mal, siempre que el cliente presente una queja procedente la
cual

AL @) sp 124 B
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