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La responsabilidad ética, legal y cientifica, de las ideas, conceptos, y resultados del
proyecto de investigacion, seran responsabilidad de los autores.
Articulo 59, Acuerdo N° 022 del 21 de febrero de 2018 del Consejo Superior.

Tener en cuenta los Articulos y directrices establecidos la Resolucion 1775, del 21 de
agosto de 2019. En donde se establecen las directrices y las politicas de funcionamiento
del repositorio institucional de la Universidad de Cérdoba (Articulos tercero, octavo,

once, entre otros).

“11 — BUENA FE: La universidad considera que la produccion intelectual que, los
profesores, funcionarios administrativos y estudiantes le presenten, es realizada por
éstos, y que no han transgredido los derechos de otras personas. En consecuencia, la

aceptara, protegera, publicaray explotara, segun corresponda y lo considere
pertinente”. Articulo 1, Acuerdo N° 045 del 25 de mayo de 2018 del Consejo

Superior.

.
&% BN
o
g5 )
H iz = LoNet =
%, £ —
% &
CEnry GRS T s

ATIFICAS
Gartiado GF 1341 Certificado SC 5278-1

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.

INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
R — Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE

Ris. MEM 2956 de 22 de marzo de 2019, vigencia: 4 afos

Nota de aceptacion

Firma del jurado

Firma del jurado

3
iz
& | 1s0900

yicocie
Genticado GP 134- Certificado SC 5278-1

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.
INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
R ——— Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE
TABLA DE CONTENIDO
S | N =70 ] 16001 [0 TR 9
2. GENERALIDADES DE LAEMPRESA ... ...ttt 11
2.1, NOMBRE DE LA EMPRESA . ... ..ottt a e e e e e 11
2.2, LOGOTIPO Y SLOGAN ...ttt ettt a e e st e e s anbb e e s anbeeeesanbaeeeas 11
230 RAZON SOCIAL ..ottt 11
2.4.  UBICACION GEOGRAFICA......c.coooieeeeeeeteee ettt 12
2.5, RESENA HISTORICA ..ottt 13
3. PLATAFORMA ESTRATEGICA .....ooiiieeeeeceee ettt 15
3L MISION ..ottt ettt 15
3.2 VISION. ..ottt 15
3.3, VALORES CORPORATIVOS. ...ttt 16
3.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS .... ..ottt 16
3.5, OBJETIVOS DE CALIDAD ..ottt 17
3.6.  POLITICAS INSTITUCIONALES ......coiuiiiteieieteieiet ettt 18
3.6.1. POLITICA INTEGRAL w....cooviviie ettt 18
3.6.2. POLITICA DE CALIDAD .......ovvieeieceeee e ettt 19
3.6.3. POLITICA DE HUMANIZACION ..ot 19
3.6.4. POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE........coovoviiieeeteeeeeeeeeese s, 20
3.7.  POLITICA DE SALUD OCUPACIONAL ......ccoevivitereeeeeeeeeeeeeseee e, 20
3.8,  ESTRUCTURA FUNCIONAL ...ttt
3.9. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
3.10. PORTAFOLIO DE SERVICIOS HABILITADOS........coooiiiieiiiieeiec e g 00

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente

Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co




UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.

INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada

o Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE
311, MATERIAS PRIMAS ..ot eeee oot 27
3.12.  MAQUINARIA Y EQUIPOS......c.ooeiieeeeeeeeieeeteesees e se e 28
4. DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO .......oooviieveeeeeeieseeeeeeee e senee s, 30
5. MARCO TEORICO O CONCEPTUAL ......coevieeieeeieeeieeeseee e 33
6. DIAGNOSTICO ESPECIFICO DE LAEMPRESA ......cocoieieieeeeeeeeee e 38
2] = N = 1 L/ 0 1 J OO 40
7.1, OBIETIVO GENERAL.......oivieieeeeeee oo enes s 40
7.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS.......covieereeeeeeeeeeeeeseeeseeeeeeese et nes s 40
8.  ACTIVIDADES PROGRAMADAS ........ooveiieerieesieesieeesiesesessiess s s s 42
9.  ACTIVIDADES DESARROLLADAS...........covivieeieieeieee e 43
9.1. IDENTIFICACION DE LA INFORMACION NECESARIA. .......cccooevvvirireireersierean 43
9.2. DETERMINACION DE LA FUENTE DE INFORMACION .........ccooooviviiiriieereiereae 45
9.3.  ORGANIZACION DE LA INFORMACION .......ccooiiiriiiieeiieeeieeeese s 46
9.4. DEPURACION DE INFORMES PARA LA RECOLECCION DE DATOS ........ccccouune.. 48
9.5. CREACION DE TABLEROS DINAMICOS..........ccoeiieiiieieeeeieeeieie e 49
9.6. SOCIALIZACION DE LOS TABLEROS DINAMICOS.........cccovevieeieeeriesieee e 60
9.7.  SEGUIMIENTO Y CONTROL ..ottt 60
10.  PROPUESTA DE MEJORAMIENTO......cccooiuiiiieiceereeeeseee e tese s 61
11.  APORTES DEL ESTUDIANTE ....ccviieiieeicceesecte ettt esae st 63
12, CONCLUSIONES .....cooouiiieiieieietcetes st seeie ettt 65
13.  RECOMENDACIONES.........coieiiieeeeeteeeeseeee et esee et sas s 67
14, BIBLIOGRAFIA........oooooeeeeeeeeeeeeee ettt 69

(LT N =5 (o Y & A @
8 e e

AT IS
Certificado GP 134-1 Ce”.lflcado SC 52?871

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.
INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
R Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE

LISTADO DE TABLAS

Tabla 1. Factores de riesgos asoCiados @l CANGO ........coveeiuieriieiiiieiieiie e 32
Tabla 2. Cronograma de aCtiVIJAOES............coviiiiiiii e 42
Tabla 3. Cuadro 08 MANTO .....c.viiiieiie ittt 44

LISTADO DE ILUSTRACIONES

llustracion 1. Logotipo y Eslogan ClHNICA ZaYMA .........cueruiiieiiiiieiiaie s 11
llustracion 2. Ubicacion geografica de la Clinica Zayma .........coooveveiieiiiieiiie e 12
llustracion 3. Estructura Funcional CliNiCa ZayMa ..........ccviveiiiiriiiie e 21
lHustracidn 4. Estructura Organizacional de Clinica Zayma.........ccccccvveeivieiiie e i 22
Hustracion 5. Parte sUperior del Organigrama...........c.veeiueeeiieeiirieesieeesree s eesve e e eesbaeesaeeesaeeans 22
lHustracién 6. Direccion medica y paramédica de la Clinica Zayma............cccoevevveeiieeiiieeiiie s 23
lHustracién 7. Direccion de Gestion Humana de la Clinica Zayma..........cccccoveeviveeeiieesiieesiie e 23
lustracion 8. Direccion del Mejoramiento Continuo de la Clinica Zayma...........ccccceeevveevieeeinnenns 24
lHustracién 9. Direccion Administrativa y Financiera de la Clinica Zayma ...........cccccoevvveiiieiinnenns 24
llustracion 10. Cuadro de control, Indicador de Efectividad...........ooovvvviiiiiie 38

lHustracién 11. Plantilla de Indicadores de calidad. Resolucion 0256 de 2016 (Ministerio de salud y
o0 Cclo o To g IEToToa T | TR SPR 38

lHustracién 12. Plantilla de Indicadores de calidad. Resolucion 1552 de 2013 (Ministerio de salud y

o0 CcTo o To g IEToToi T | ) USRS 39
lHustracidn 13. Software Calisa para descargue de informe. ........ccccoocveeiiii i 45
lustracién 14. Organizacion de las carpetas por nombre de los tableros...........ccccocvveeiiiiiiicciinen, 46
lustracién 15. Organizacion de carpetas de protocolos por afio. ..........ccceeeevveeinneenne, "l ﬂ
] B | mENetg
lustracion 16. Organizacion de carpetas de afio POr MES. ......oovverveereeiieeree e . GJ 44 w
CeampicaD®”” Rk

Coriicado 6P 1344 Certlificado SC 5278-1

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.

INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada

o Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE
llustracion 17. Informes descargados por unidades funcionales.............cocoveiieiinieiicieiieie e, 47
[ustracion 18. Editor POWEN QUETY. .......ouiiiieiiiiieiiiiie ittt sttt sttt 48
[ustracion 19. Tablero PrinCiPal...........cooiiiiiiiiiiie e 50
llustracion 20. Tablero dindmico de protocolos bien implementados en la institucion. ................... 51
llustracion 21. Control de protocolos bien implementados en la institucion...............ccoccevveieinnne. 51
lustracion 22. Tablero dindmico de EVENtOS AUVEISOS. .........ccuveivieiieeiieeiiesieesee e seeesaaesae e 52
lustracion 23. Control de EVENt0S AGVEISOS. .......ccuiiiieiiieiieeieeitie et e sre e sraesae e 53
llustracién 24. Tablero dindmico de citas atendidas en consulta eXterna............cccecvveeiveeieesiecinenns 54
lustracién 25. Control de Citas atendidas en coNSulta eXtErNa. ............cocvevveeiieereesie e eeie e 55
lHustracion 26. Tablero dinamico de Imagenes DiagnAstiCas. ..........ccveevvveiiieeiiee e 56
Hustracion 27. Control de Imagenes DIiagnOSLICaS. .........cuviiiireiiiee e 56
lHustracion 28. Tablero dindmico de PQRS en 1a insStitucion...........cocceo e iiciiee e, 57
Hustracion 29. Control de cambios de PQRS. ......ccuviiiiiiiee e 58
lHustracidn 30. Cédigo de Python para el analisis de sentimiento...........ccccocvvvevieiiiiee e 58
lustracion 31. Tablero dindmico de SST en 1a INSHTUCION. ........ooovvviiiiiiiiee e 59

LISTADO DE ANEXOS

Anexo 1. Inventario de maquinas y equipos de la Clinica Zayma............c.cccooceevieeiiieeiiiecciiee e, 71
ANexo 2. Fichas TECNICas ULIHZAAAS ..........ccvoiiiiiiiiiiii e 72
Anexo 3. Plantilla de seguimiento y CONTIOL ........c..coiiviiiiie i 73
ANEXO0 4. FUENEE T8 GALOS. ...ttt 74

Anexo 5. Flujograma para el procedimiento de actualizacion. .............cccccccevveevneenne

Anexo 6. Reuniones con los diferentes lideres de las unidades funcionales asistencialg

iz
ki
j. .
e

ATEiGAS
Certificado GP 134-1 Ce”.lflcado SC 52?871

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.
INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE

Ris. MEM 2956 de 22 de marzo de 2019, vigencia: 4 afos

VIGILADA MINEDUCACION

1. INTRODUCCION

La innovacion es el factor dominante en el crecimiento econémico de un pais o region, es la
fuerza motriz que impulsa a las empresas hacia sus objetivos, ya sean a corto, mediano o
largo plazo, y conducen a la renovacion de las estructuras organizacionales, para ello se ha
desarrollado un sistema de gestion integral que establece el protocolo a seguir en el dia a dia
de una actividad productiva, su implementacion permite optimizar los recursos disponibles,

reducir los costos y mejorar el rendimiento de la empresa.

Adoptar un sistema de gestion en una organizacion es una garantia de que el proceso cumple
los estandares estipulados por normas internacionales. Por lo que este trabajo se enfoca en la
gestion de la calidad, el cual ha tenido un gran impacto en los ultimos afos, ya que, cada
proceso se desarrolla teniendo en cuenta principios de equidad, efectividad, eficiencia y
eficacia, garantizando la accesibilidad y una amplia cobertura, acorde a las necesidades del

entorno.

Clinica Zayma es una Sociedad por acciones simplificada, dedicada a la prestacion de
servicios de salud entre los cuales se encuentra internacion, servicio quirdrgico, transporte
asistencial, servicios de apoyo diagndsticos y complementacion terapéutica, urgencias y
consulta externa y tiene como proposito brindar servicios de excelencia con calidez humana,
es por ello que cuenta con un plan de desarrollo institucional, con indicadores de gestion, que
permiten la formulacién de objetivos y metas claras, para responder con mayor logro a las

exigencias de las partes interesadas. El crecimiento cuantitativo y cualitativo de las

actividades dentro de las unidades funcionales, obliga a mejorar permanentemente la
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Desde la oficina de calidad se adelantan diferentes actividades entre ellas la elaboracion,
actualizacion y analisis de indicadores de gestion, los cuales son la ruta para implementar las
distintas acciones, las cuales miden y evalGan la eficacia de los procesos y objetivos
propuesto para disefiar planes de mejora que reduzcan fallas e inconformes en la
organizacion, aumente la productividad y la satisfaccion de los clientes generando fidelidad.
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Las generalidades de una empresa permiten identificarla en el mercado y de su competencia,
por lo que es importante conocerla. A continuacion, se describen las generalidades de la

Clinica Zayma, institucion donde se realiz6 la préactica empresarial.

2.1. NOMBRE DE LA EMPRESA

CLINICA ZAYMA S.A.S

g

CLINICA

ZAYINMA

Salud con Calidez Humana

2.2. LOGOTIPO Y SLOGAN

llustracién 1. Logotipo y Eslogan Clinica Zayma
Tomada de: SGC Clinica Zayma

2.3. RAZON SOCIAL

Clinica Zayma, es una institucion de caréacter privado, que se constituyo mediante escritura

publica N° 1508 del 28 de Agosto de 1989, otorgada en la Notaria 12 de Monte f w ‘

en la Camara de Comercio el 7 de septiembre del mismo afio bajo el N° 4378
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2.4. UBICACION GEOGRAFICA

La Cliniza Zayma, se encuentra ubicada en Monteria la capital del departamento de Cérdoba

y cuenta con tres sedes las cuales estan ubicadas en

e Calle 28 N° 7-50 (Zayma I).
e Calle 28 N° 7-11 (Zayma II).
e Carrera 8 N° 27-60 (Consulta externa).
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llustracién 2. Ubicacion geografica de la Clinica Zayma
Tomada de: Google Maps

150 9001

o Lagl:
8
75
¥
o
z §
%, g
; j
CERTIFIGAD>

ATIFICAS
Certificado GP 134-1 Certificado SC 52781

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.
INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE

o

VIGILADA MINEDUCACION

2.5. RESENA HISTORICA

Clinica Zayma naci6 el 18 de agosto de 1989, por la necesidad que motivd a un grupo de
Profesionales de la Salud, de brindar un eficiente servicio en el &rea a la Comunidad
Cordobesa. Fue asi, cuando las inquietudes del Doctor Salomén Zakzuk Martinez, Médico
Ginecoobstetra se consolidan al formar con los Hermanos Martinez Cérdenas la Sociedad
Zayma, la cual impulsaria la realizacion de dicha obra ubicada en la calle 28 N.° 7-50; desde
entonces el compromiso y dedicacion de sus miembros ha sido continuo, en busca de la
mejora del servicio prestado y la satisfaccion del cliente. En 1997 abre sus puertas a la
Comunidad de Cérdoba y la Region la otra sede de la Institucion, en calle 28 N.° 7-11, con
un area de 3400 m2.

Son 17 afios de servicio, en los que la calidez humana ha marcado con eficiencia y alto sentido
ético el logro del bienestar y la confianza de nuestros clientes. Las mejoras de la
infraestructura, la adquisicion de tecnologia con soporte técnico cientifico, el mejoramiento
continuo, los procesos de innovacion tecnoldgica, etc.; han marcado estos afios de
crecimiento al servicio de nuestra comunidad.

Detras de la calidad del servicio hay una historia laboriosa de todos los miembros de la
Clinica que han trabajado con excelencia para que esta aspiracion hoy sea una realidad. La
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad por parte del ICONTEC bajo los estandares
de la Norma 1SO 9001:2000, desde el 27 de abril de 2005, con alcance a todos los procesos
asistenciales es un gran logro que enorgullece a toda la familia Zayma; certificado que
compartimos con todos nuestros clientes.

En la actualidad prestamos los servicios de: urgencias, cirugia, unidad de cuidados intensivos
adultos, unidad de cuidados intensivos neonatal, hospitalizacidn, imagenologia, terapia fisica
y respiratoria, nutricion y dietética, servicio farmacéutico, laboratorio clinico, consulta

especializada y transporte asistencial.

Otro de los aspectos a destacar es que se encuentra implementado en Cligi 1y
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asegurados metrologicamente, con el proposito de presentar resultados altamente confiables
y oportunos.

Por otra parte, Clinica Zayma cuenta con personal altamente calificado y comprometido en
la labor asistencial y administrativa, dispuesto a prestar un servicio integral y
multidisciplinario. Nuestro talento humano garantiza la méas elevada calidad asistencial y
administrativa en la prestacion del servicio.

Por altimo, la existencia de Clinica Zayma se resume en esta expresion: la vida del ser
humano es el don mas valioso que se nos ha otorgado, pero igualmente es un don fragil: la
enfermedad, el dolor, el sufrimiento y la muerte son expresiones concretas de dicha
fragilidad. En Clinica Zayma consientes de la valia de cada persona y de sus limitaciones,
ponemos el maximo empefio y entusiasmo para que los servicios que brindamos sean fuente
de esperanza y consuelo, con fundamentos en nuestra filosofia y la calidez humana en la

atencion.
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3. PLATAFORMA ESTRATEGICA

La plataforma estratégica define y direcciona los lineamientos organizacionales, como lo es
la mision, vision, objetivos, valores corporativos y politicas institucionales. A través de esta
plataforma, se pueden identificar las fortalezas y debilidades internas y externas de la

organizacion frente a otros mercados. (Sampedro, 2019)

3.1. MISION

Brindar servicios de salud con excelencia y calidez humana a nuestros pacientes y sus

familias.

3.2. VISION

En el afio 2025 Clinica Zayma, quiere ser reconocida en el sector salud del Departamento de
Cordoba como:

e Los mejores en la prestacion de servicios de salud.

e La primera opcion de nuestros clientes.

e EIl mejor sitio para trabajar
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3.3. VALORES CORPORATIVOS

e Calidez Humana

e Amor a Dios y al Servicio

e Liderazgo

e Integridad

e Sentido de Pertenencia

e Asertividad en las Comunicaciones y Relaciones interpersonales
e Competitividad e innovacion

e Adaptabilidad al Cambio

e Disciplina

3.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Ofrecer servicios orientados a la satisfaccion de necesidades de nuestros clientes.

e Realizar busqueda continua de la eficiencia de los procesos, enfocados en la aplicacion
de las mejores préacticas del sector.

e Fomentar la cultura organizacional alineada a los valores y objetivos estratégicos de la
institucién propendiendo por la seleccién, formacién y bienestar adecuados.

e Garantizar la sostenibilidad financiera de la institucion que permita apalancar el

crecimiento organizacional.
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3.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

e Brindar una excelente atencion cumpliendo las guias y protocolos establecidos,
ofreciendo tranquilidad, seguridad y confianza al paciente.

e Establecer los procesos de mejora continua méas adecuados al interior de la Clinica con el
fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos.

e Difundir entre el personal de la Clinica la amabilidad y el respeto en la atencion de los
pacientes e incentivar el compromiso y responsabilidad por las actividades que realizan
dia a dia.

e Establecer procesos y procedimientos que minimicen las consecuencias negativas que
puedan representar los mismos para con los trabajadores, comunidad y medio ambiente.

e Desarrollar actividades basadas en el principio del manejo apropiado y eficiente de los
recursos de tal forma que se facilite la sostenibilidad a través del tiempo.

e Desarrollar el talento humano para contar con el personal mas competente en cada una
de las unidades funcionales.

e Mantener la infraestructura y equipos en 6ptimas condiciones para la excelente prestacion
del servicio.

e Desarrollar procesos cientificamente probados para garantizar una atencion integral y

segura a pacientes y sus familias.
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3.6. POLITICAS INSTITUCIONALES

Una politica permite establecer lineamientos para las decisiones y protocolos de actuacion
en diferentes &mbitos dentro de la Institucion, que todos los funcionarios deben aplicar para
el cumplimiento de sus labores y desarrollo de las actividades institucionales. (Jiménez,
2019)

3.6.1. POLITICA INTEGRAL

Clinica Zayma se compromete a prestar servicios de salud con calidad generando bienestar
y confianza a los pacientes, su familia, colaboradores y demas partes interesada, mediante
una atencion integral y segura, con calidez humana y amor al servicio; basandose en la
identificacion de los peligros, la evaluacion y control de los riesgos de la empresa y en el
desarrollo de un personal y seguridad, la evidencia cientifica y el mejoramiento continuo de
sus procesos, fomentando la adopcion de practicas seguras, la innovacion y el uso
tecnologias, contribuyendo al manejo eficiente de los recursos; enmarcados en el
cumplimiento de los requisitos legales y organizacionales, actuando con responsabilidad
social con el medio ambiente, la comunidad y su talento humano, logrando la satisfaccion

global de nuestros clientes.
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3.6.2. POLITICA DE CALIDAD

Clinica Zayma se compromete a generar bienestar y confianza a los pacientes, su familia y
demas partes interesadas, mediante una atencion integral y segura, con calidez humana y
amor al servicio, basandose en el desarrollo de un personal competente, la evidencia
cientifica, el mejoramiento continuo de sus procesos, la innovacion y el uso de tecnologia,
contribuyendo al manejo eficiente de sus recursos; enmarcados en el cumplimiento de los
requisitos legales y organizacionales, actuando con responsabilidad social con el medio
ambiente, la comunidad y su talento humano, logrando la satisfaccion global de nuestros

clientes.

3.6.3. POLITICA DE HUMANIZACION

Clinica Zayma desde la alta gerencia y con el apoyo de sus colaboradores se compromete a
brindar un servicio humanizado a través del desarrollo de estrategias que garanticen el
cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios, su bienestar en el proceso de
atencion y cuidado, considerando su entorno familiar, procurando un ambiente fisico
conveniente y manejando una comunicacion asertiva que contribuya a la privacidad y
confidencialidad incluyendo a las personas sin distincién alguna, propendiendo asi por el

respeto de la dignidad humana de todas las partes involucradas en el proceso de atencién.

INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE
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3.6.4. POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE

Fomentar en la Familia Clinica Zayma una cultura de servicio orientada a la seguridad del
paciente; creando e implementando estrategias que contrarresten las falas activas y latentes
en el recurso humano, la infraestructura, los equipos y la aplicacion de los procedimientos y
guias de atencidn, generando las acciones preventivas, correctivas y de mejora necesarias en

pro de la mitigacion de los eventos adversos y centinelas.

3.7. POLITICA DE SALUD OCUPACIONAL

La Gerencia de Clinica Zayma se compromete a mantener la calidad de vida laborar de todos
sus miembros a través de ambientes que sean percibidos como satisfactorios y propicios para
el bienestar y desarrollo laboral; designando para tal fin recursos humanos, econémicos,
técnicos y locativos que permitan la creacion de programas y procedimientos que involucren
a todos los niveles de la institucion, apuntando al aprendizaje continuo enfocados a la

humanizacion del trabajo y a preservar la salud fisica y mental de todos los trabajadores.
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3.8. ESTRUCTURA FUNCIONAL

P .
PARTES INTERESADAS

ASEGURADDRAS/
ERP

1 Aumentar
SATISFACCION de las
3
PROCESDS INTERNDS

AMBIENTE FISICO Y DIFERENCIAGION DE

PACIENTE Y SU FAMILIA

Larantizar una
tencitn
Humanizada

1 Aumentar indices
de Satisfacsidn

SEGURIDAD DEL NORMATIVIDAD

TECNOLOEIA

3 Mejorar Oportunidad en
la prestacidn de

ejorar el
}9 funcionamiento de los
Sistemas de Informacitn

nEia y
eficacia clinica

Mejorar el d B
89 del programa de SP
institucional

3 Fortalecer procesos de

1 Mejorar Infraestructura €.
3 existente B

SERVICIDS

Innavar y fortalecer €
SErViCios y procesos

3 Mejarar contral Internn ‘A,
d procesos

Barantizar el D
cumplimienta de Iii B
normas vigentes y la
preparacign para
asegurar IF a Tph_mlﬂn a
nueva legislacidn

CULTURA
ORGANIZACIONAL

COMPETENCIA ¥ TOMA
DE CONCIENCIA

3 Incentivar el liderazgn

Aumentar los indices de
&) Satistaccitn de Cliente
Interno

Mantener al personal
competente

Mejorar Sentido de
pertenencia y
canacimienta de

trabsjadores y
contratistas

COSTO/EFECTIVIDAD

- A Barantizar facturacion A
imentar el Flujo de ingresos Carresta y portuna

jisminuir Costos y Aumsnlar'g
/Efectividad

€) La primera opcidn de nuestros clientes
El mejor sitio para trabajar

9 Los mejores en la prestacion de servicios de salud

SEGURIDAD Y SALUD EN

ELTRABAJD HUMANIZACION

Fomentar en el persanal

Proveer un lugar segura el pe
la Humanizacign

y agradable para trabajar

FINANCIERA

MERCADED

Desarrallar plan de &
Mergadeo/ Diversificacitn ®

A Falta de Recursos
g Cierre o sanciones: Incumplimiento Reguisitos Minimos
¢ Pérdida de Contratos: Competencia e Infraestructura

b Disminucion de Rentabilidad: Incapacidad de adaptarnos

a las nuevas condiciones

.Deterior Imagen Corporativa - Posicionamiento

llustracién 3. Estructura Funcional Clinica Zayma
Tomada de: SGC Clinica Zayma
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3.9. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

A continuacion, se presenta también el organigrama de la Institucion.

ESTRUCTURA ORGANICA

( V)

Salud con Calidez Humana

llustracién 4. Estructura Organizacional de Clinica Zayma
Tomada de: SGC Clinica Zayma

Para una mejor visualizacion del Organigrama Institucional, este se dividira por partes, como

se muestra a continuacion:

l ﬂ
|

llustracién 5. Parte superior del organigrama

ASESORES (Jurdico
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civil)
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En la parte superior del organigrama se encuentra la gerencia se encuentran, junta directiva
y asesores, seguido de las direcciones y unidades funcionales que permiten la prestacién de
los servicios. Entre las direcciones encontramos:

e Direccion médicay paramédica.

e Direccion de gestiéon humana.

e Direccion de mejoramiento continuo.

e Direccion administrativa y financiera.

C— [
. _coumes: cowe, | VEDCAY
CTC, COFYTE, ETICA -] PARAMEDCA
T )
GESTION DE e i
DEPARTAMENTO DE | P GESTION CLINICA ¥ APOYO LOGISTICO ¥
ENFERMERIA i [pmEcate néDich DITORIA ASISTENCIAL l
p—
) [ 1 1 1
L UHC UHC CIRUGIA| [consuLTA EXTERNA HOSPITALIZACION HOSPITALARWA,
SERVICIOS
= 1 =]
) | ]
S \machaas Se i DIAGNOSTICO Y CIREN
TERAPEUTICO
[ | { 1 |
VIGILANCIA LABORATORIO HEMODINAMIA
EPIDEMIOLOGICA | e Qinico AREENCIAS CARDIOVASCULAR]
—_—
APOYO DIAGNOSTICD|
Y TERAPEUTICD HOSRIEZACOM UNIDAD
TRANSFUNCIONAL

HEMODINAMIA
DIAGNOSTICO
CARDIOVASCULAR

llustracién 6. Direccién médica y paramédica de la Clinica Zayma

 “comms: copasst, DRECCHNDE
+ CONVIVENCIA LABORALY EESTION HUMAN A
l DOCENCIA SERVICIO A

— — . — —

[ 1
N ELTRaBn0 | | securioa soaaL PSICOLOGIA
llustracién 7. Direccidn de Gestion Humana de la Clinica Zayma T, i
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GAGA, coMITEDE | VEICRAMENTD

* SEGURIDAD DEL PACIENTE —] CENTINLG

GESTION DE
CAUDAD

AUDITORES
INTERNOS

lustracion 8. Direccidn del Mejoramiento Continuo de la Clinica Zayma

b
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L T T 1 T 1 1
CARTERA CONTABILIDAD GESTION DE CUENTAS ¥ oy INGENIERIA ¥
LI CONTROL INTERNO TRAMITE Y, MANTENIMIENTO SERVICIOS DE APOYO)
AUDITORIA CONCILIACION
s TESORERIAY FACTURACION Y z
AGA AUDITORIA DE INGENIERIA
EACSULIE CUENTAS BIOMEDICA VIGILANCIA
1 — [——
ADMISIONES INGENIERIA DE RECEPCION
INFRAESTRUCTURA
ARCHIVO GENERAL
—
MENSAJERIA

llustracién 9. Direccion Administrativa y Financiera de la Clinica Zayma
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3.10. PORTAFOLIO DE SERVICIOS HABILITADOS.

La Clinica Zayma S.A.S. es una institucion que presta servicios de salud, la cual cuenta con
los siguientes servicios habilitados.

Grupo de Servicios de Internacion:

e Servicio de hospitalizacion adulto y pediatrico
e Servicio de cuidados intermedio neonatal

e Servicio de cuidados intermedio adulto

e Servicio de cuidado intensivo neonatal

e Servicio de cuidado intensivo adulto

e Servicio para atencion al parto

e Servicio de cuidado basico neonatal

Grupo de Servicio Quirargico:

e Servicio de cirugia
- Cirugia general
- Cirugia ginecologia
- Cirugia maxilofacial
- Cirugia neuroldgica
- Cirugia ortopédica
- Cirugia oftalmoldgica
- Cirugia otorrinolaringologia

- Cirugia oncologica

- Cirugia pediatrica
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- Cirugia vascular y angiologica
- Cirugia urologica
- Cirugia térax

Grupo de Servicio Transporte Asistencial:

e Servicio de transporte asistencial basico

e Servicio de transporte asistencial medicalizado

Grupo de Servicio de Apoyo y Complementacion Terapéutica:

Servicio de diagndstico cardiovascular

Servicio de Hemodinamia e intervencionismo

Servicio de imagenes diagnosticas

Servicio de toma de muestras de laboratorio clinico

Servicio farmacéutico

Servicio de Terapia

Servicio de gestion pretransfusional
Grupo de Servicio de Urgencias

e Servicio de Urgencias
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Grupo de Servicios de Consulta Externa

e Servicio de Consulta Externa Especializada

o Cardiologia

o Cirugia pediatrica

o Cirujano vascular

o Medicina interna

o Obstetricia

o Otorrinolaringologia
o Anestesiologia

. Cirugia general

o Cirugia pléastica

o Ginecologia

o Ortopedia
o Urologia
o Ortopedia

o Neurologia

3.11. MATERIAS PRIMAS

La Clinica Zayma cuenta con alrededor de 500 trabajadores como parte de su recurso
humano, recurso financiero, una infraestructura y tecnologia eficiente para el desarrollo de

sus actividades misionales, enfocadas a la atencidn en salud excelente y con calidez humana.
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3.12. MAQUINARIA'Y EQUIPOS

Clinica Zayma posee maquinaria y equipo para la prestacion de sus servicios como:

Dispositivos médicos: Son cualquier instrumento, aparato, maquina, software u otro articulo
similar o relacionado, utilizado solo o0 en combinacién, incluyendo sus componentes, partes,
accesorios y programas informaticos que intervengan en su correcta aplicacion, destinado
por el fabricante para el uso en seres humanos, en casos de: diagnostico, prevencion,
supervision, tratamiento, alivio o compensacién de una lesion o de una deficiencia,
investigacion, sustitucion, modificacion o soporte de la estructura anatomica o de un proceso
fisiologico, diagnostico del embarazo y control de la concepcion, cuidado durante el
embarazo, nacimiento o después del mismo, incluyendo el cuidado del recién nacido,

productos para la desinfeccion y/o esterilizacion de dispositivos médicos.

Equipos biomédicos: Dispositivo médico operacional y funcional que redne sistemas y

subsistemas eléctricos, electronicos o hidraulicos, incluidos los programas informaticos que
intervengan en su buen funcionamiento, destinado por el fabricante a ser usado en seres
humanos con fines de prevencion, diagndstico, tratamiento o rehabilitacion. No constituyen
equipo biomeédico, aquellos dispositivos médicos implantados en el ser humano o aquellos

destinados para un s6lo uso. (Invima, 2013)

Maquinaria y equipo: Todas las maquinas y equipos destinados al proceso de prestacion de
servicios como: lavadora, secadora, bascula digital, electrobomba, aires acondicionados,

entre otros.

realizacién de sus operaciones como ambulancias.
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Mobiliario: Conjunto de muebles e instalaciones compradas por la empresa para su

operacion.

Equipo de computacion: Equipo de computo adquirido por la empresa para realizar trabajos
de informatica.

Todo lo anterior se encuentra se encuentra en lista en el Anexo 1.
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4. DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

Clinica Zayma S.A.S. es una institucion prestadora de servicios de salud de tercer nivel de
complejidad, la cual tiene 32 afos de experiencia en el sector y dentro de sus oficinas se
encuentra la de mejoramiento continuo, que hace parte de la unidad funcional de
direccionamiento y se encarga de los sistemas integrados de gestion, dentro de los cuales
encontramos el area de calidad, en la cual se llevan a cabo diversas actividades, que varian
de acuerdo con las funciones de cada perfil. EI nombre del cargo corresponde a Ingeniero de

Calidad perfil y la posicion orgénica se muestra a continuacion.

Ingeniero de Calidad

llustracién 10. Estructura Organizacional de Clinica Zayma
Tomada de: SGC Clinica Zayma
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Objetivo del cargo

Apoyar las actividades de planificacion, ejecucion, control y seguimiento del Sistema de
Gestion de Calidad, orientando a las personas en el cumplimiento de los requisitos
establecidos, realizando actividades de apoyo administrativo complementarias de las tareas
propias del director de Mejoramiento Continuo, o de labores que incluyen actividades
manuales o tareas de simple ejecucion. Asumir una labor de apoyo, orientacion y
coordinacion interna y externa con el director de Mejoramiento Continuo, y asi lograr la
eficiencia y eficacia en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad de la Clinica.

Riesgos asociados a las condiciones del cargo

En la ejecucion de las labores del cargo, existe mediana probabilidad de sufrir accidentes
relacionados con la naturaleza del trabajo. Los accidentes que puede sufrir la persona son

lesiones de poca importancia o enfermedades profesionales.
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Tabla 1. Factores de riesgos asociados al cargo

Riesgo Factor de riesgo Peligro Efectos sobre la | Recomendaciones
salud
Ergondmico Movimientos Movimiento repetitivo de | Fatiga del nervio | Participar en capacitacién sobre
repetitivos manos por trabajos en | cubital y sindrome del | higiene postural y autocuidado.

equipo de computo

tunel del carpo

Ergonémico

Posiciones sentadas

Posiciones adoptadas para

Fatiga muscular a

Participar en capacitacion sobre

prolongadas realizar trabajos | nivel de  cuello, | higiene postural y autocuidado.
administrativos espalda, manos, | - Desarrollar  inspecciones
piernas y fatiga visual | ergonémicas. - Reportar las
condiciones inseguras
detectadas
Psicosocial Sobrecarga de | Carga laboral ocasional | Estrés laboral, | Implementacién de programa
trabajo / altos ritmos | por acumulacion multiple | enfermedades vigilancia del riesgo psicosocial
de trabajo/ alta | de actividades gastricas, coronarias
responsabilidad ylo del sistema
nervioso
Seguridad Contacto con objetos | Uso de herramientas de | Herida en manos Participar en capacitacion sobre

cortantes

oficina (hoja, grapa, entre
otros)

riesgos asociados al uso y la
manipulaciéon de implementos
de oficina, y autocuidado.

Fuente: Tomada de SGC, disefio de perfil realizado por Clinica Zayna
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5. MARCO TEORICO O CONCEPTUAL

Actividades: Las actividades son distintas tareas, ejercicios o acciones que son efectuadas
por el individuo gracias a la capacidad de guiarse por la razon, sus instintos, voluntad propia
0 emocion frente a un objetivo en especial. La realizacion de las actividades son un punto de
estudio para el ambito de la psicologia, debido a que es una de las tantas formas para evaluar
la mediatizacion de una persona, es decir, la conexion del hombre con el mundo real, donde
se presencia a un humano con una funcion determinada en el mundo que se encuentra

habitando, conectado al cien por ciento con la vida que lleva dia tras dia. (Andnimo, 2016)

Atencion primaria en salud: Segun la Ley 1438 de 2011, la Atencion Primaria en Salud
(APS) es la estrategia de coordinacion intersectorial que permite la atencién integral e
integrada, desde la salud publica, la promocion de la salud, la prevencion de la enfermedad,
el diagnostico, el tratamiento, la rehabilitacion del paciente en todos los niveles de
complejidad, a fin de garantizar un mayor nivel de bienestar en los usuarios, sin perjuido de
las competencias legales de cada uno de los actores del Sistema General de Seguridad Social
en Salud. (MinSalud, 2021)

Calidad de la atencidn de salud: Es el grado en que los servicios de salud para las personas
y los grupos de poblacion incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios
deseados y se ajustan a conocimientos profesionales basados en datos probatorios. Esta
definicion de calidad de la atencion abarca la promocién, la prevencion, el tratamiento, la
rehabilitacion y la paliacion, e implica que la calidad de la atencion puede medirse y
mejorarse continuamente mediante la prestacion de una atencion basada en datos probatorios
que tenga en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios de los servicios: los

pacientes, las familias y las comunidades. (OMS, 2020)
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SOGCS: El Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud (SOGCS), es el conjunto
de instituciones, normas, requisitos, mecanismos y procesos deliberados y sistematicos del
sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de servicios de salud del pais. El
SOGCS esta integrado por cuatro componentes a saber: Sistema Unico de Habilitacion,
Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad, Sistema Unico de Acreditacion
y el Sistema de Informacion para la Calidad en Salud. (MinSalud, 2021)

Power BI: Power BI es el nombre colectivo para una variedad de aplicaciones y servicios
basados en la nube que ayudan a las organizaciones a recopilar, administrar y analizar datos
de una variedad de fuentes, a través de una interfaz facil de usar. Power BI retne los datos y
los procesa, convirtiéndolos en informacion inteligible, a menudo utilizando graficos y tablas
visualmente convincentes y faciles de procesar. Esto permite a los usuarios generar y
compartir instantaneas claras y tiles de lo que estd sucediendo en su negocio. Power BI se
conecta a una variedad de fuentes de datos, desde hojas de calculo basicas de Excel hasta
bases de datos, y aplicaciones tanto en la nube como en los servidores de la empresa.
(Camprovin, 2019)

Auditoria: La Auditoria se define como un proceso sistematico de obtener y evaluar los
registros de una empresa a fin de verificar su estado. Tiene como objeto determinar la
razonabilidad, integridad y autenticidad de los expedientes y demas documentos
administrativos presentados por la direccion, asi como expresar las mejoras o sugerencias de
la organizacion, entre sus objetivos se encuentra emitir una opinién acerca de la marcha de
la empresa, evaluar las metas, examinar su gestion y actores, y efectuar un posterior

seguimiento de las recomendaciones en la empresa. (Alcivar, Brito, & Guerrero, 2016)

Accion de mejora: Accion que incrementa la capacidad de la organizacién para cumplir con

los requisitos de los procesos de manera eficiente y eficaz. Una accidn de mejora ayuda a ir

(Sociedades, 2015)
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Calidad: La Calidad se basa en la satisfaccion del cliente interno y externo. La calidad es la
totalidad de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que atafien a su capacidad para
satisfacer necesidades expresas o implicitas.

Indicadores: Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que puede
ser usada para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo un programa hacia el logro
de un resultado especifico. EI cambio medido por el indicador debe representar el progreso
que el programa espera hacer. Un indicador debe ser definido en términos precisos, no
ambiguos, que describan clara y exactamente lo que se esta midiendo. Si es practico, el
indicador debe dar una idea relativamente buena de los datos necesarios y de la poblacion
entre la cual se medira el indicador. (MUJERES, 2010)

Mejora Continua: Es la actividad recurrente para mejorar el desempefio de una
organizacion, es un proceso continuo mediante el uso de hallazgos de la auditoria y de
conclusiones de la auditoria, del analisis de los datos, de la revision por la direccion u otros
medios, y generalmente conduce a una accién correctiva o una accion preventiva. (Torres,
2019)

Norma ISO 9001: En la norma ISO 9001 se establecen los requisitos de Un Sistema de
gestion de la calidad, que permiten a una empresa demostrar su capacidad de satisfacer los
requisitos del cliente y para acreditar de esta capacidad ante cualquier parte interesada. El
certificado I1SO 9001 es el certificado 1ISO méas comun y mejor reconocido a nivel general.
La norma, esta enfocada a la consecucién de la calidad en una organizacion mediante la

implementacién de un método o Sistema de Gestion de la calidad (SGC).

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en la institucion recibid certificacion por

parte de ICONTEC en cumplimiento a lo definido por la Norma 1SO 9001:2000, logro que
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Calidad en Salud y demaés legislacion complementaria, excluyendo disefio y desarrollo ya
que la seccion asistencial, requiere implementaciones de protocolos y guias de atencion
debido al ejercicio de la salud publica que son reglamentados y vigilados por el Ministerio
de Salud y Proteccion Social y la Superintendencia de Salud; ademés Clinica Zayma no

cuenta con la infraestructura y recursos suficientes para desarrollar investigacion en salud.

Las funciones descritas en el numeral 5.5.2 de la norma ISO 9001:2008 son desempefiadas
por el director de mejoramiento continuo con apoyo del ingeniero de calidad.

Sistemas Integrados De Gestion: El Sistema de Gestion Integral es el conjunto de
actividades que interrelacionadas y a través de acciones especificas, permiten definir e
implementar los lineamientos generales y de operacion de la Institucion, con el fin de
alcanzar los objetivos de acuerdo con estandares adoptados. (Andnimo, Sistema de Gestion
Integral, 2018)

Sistema De Gestion De Calidad: Este sistema recoge una serie de normas y estandares que
deben cumplirse. La norma ISO 9001 se ocupa de establecer los requisitos para certificar que
una empresa cuenta con un sistema de calidad conforme a los estandares que se contemplan.
Con estas normas se establece el procedimiento bajo el cual se ha de llevar a cabo la actividad
productiva de la empresa, definiendo la estructura organizativa, los procedimientos que se
van a llevar a cabo o los recursos que se deben emplear. El objetivo de cumplir estos
estandares de calidad fijados es poder asegurar que el resultado final va a ser el mejor para

los clientes. (Andnimo, Certificacion del sistema de gestion de la calidad, 2018)

Salud: Es un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia
de afecciones o enfermedades. (OMS, 2020)

Power Query: Es una herramienta de datos que permite extraer informacion de distintas

fuentes de datos, transformar los datos segln sea necesario y luego cargarlos

para su posterior uso; ya sea en una tabla de Excel o en un modelo de datos (Ma

}
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Dashboard o Tablero dindmico: Es una herramienta de gestion de la informacién que
monitoriza, analiza y muestra de manera visual los indicadores clave de desempefio (KPI),
métricas y datos fundamentales para hacer un seguimiento del estado de una empresa, un
departamento, una campafia 0 un proceso especifico. Es una especie de "resumen" que
recopila datos de diferentes fuentes en un solo sitio y los presenta de manera digerible para

que lo més importante salte a la vista. (Ortiz, 2021)
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6. DIAGNOSTICO ESPECIFICO DE LA EMPRESA
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lHustracién 11. Plantilla de Indicadores de calidad. Resolucién 0256 de 2016 (Ministerio de salud y
proteccidn social).

Mientras que para el reporte de los indicadores de la Resolucion 1552 de 2013 (Ministerio
de salud y proteccion social) se hace uso de una consulta en Excel que permite exportar un
documento en PDF, esta herramienta no requiere apoyo de ninguna otra, ademas del informe

con la informacion desagregada. Esta herramienta facilita la consolidaciédn, reporte y analisis
de dicho indicador.
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llustracion 12. Plantilla de Indicadores de calidad. Resolucion 1552 de 2013 (Ministerio de
salud y proteccion social)

Cabe mencionar que ninguna de estas plantillas presenta analisis del comportamiento de los
indicadores, retroalimentacion o acciones de mejoras, estan se realizan solo si es requerido
por alguna de las aseguradoras con las que la institucion tiene contrato.
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7. OBJETIVOS

Un objetivo orienta las acciones, precisa de qué manera se procederd y declara la finalidad
de emprender un proceso: solucionar una situacion, aportar o contribuir en el desarrollo y
crecimiento de cierta area del conocimiento. Los objetivos son el referente transversal, se
establecen al principio, se revisa durante su ejecucion y, es el punto que determina al finalizar,

si se cumplio lo establecido. (Ramirez Gonzalez, 2017)

7.1. OBJETIVO GENERAL

Disenar tableros dinamicos para el analisis y reporte de indicadores de gestion de calidad en
la Clinica Zayma mediante la herramienta Power Bi, para la toma de decisiones que permitan

implementar estrategias de mejoras en los diferentes servicios asistenciales.

7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer una herramienta de visualizacion que permita el monitoreo de los procesos
a traves de indicadores de gestion y mejore la implementacion de planes de accion y
la toma de decisiones para generar cambio en los procesos.

e Fomentar un adecuado uso y aprovechamiento de la informacion para el
mejoramiento de la calidad en salud.

e Contribuir con la medicion del desempefio y resultados de los procesos del Sistema
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libre eleccion, mediante la gestion del conocimiento y el aseguramiento del efectivo
desarrollo de los procesos.

e Analizar las diferentes bases de datos con la que cuenta la institucion, para determinar
una fuente de informacion especifica para la extraccion de informacion y no se
generen alteraciones en el comportamiento de los indicadores.

e Determinar los indicadores de mayor complejidad, que sean transversales y de reporte
obligatorio aplicables a la institucion, para realizar la construccion y disefio adecuado
de los tableros dindmicos.

e Establecer y disefiar los tableros dinamicos de acuerdo con los datos requeridos por
las unidades funcionales asistenciales y las fichas técnicas suministradas por las
diferentes entidades.

e Capacitar a los lideres de las unidades funcionales en el uso adecuado de los tableros

dindmicas para la elaboracion de estrategias de mejora en los servicios.
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8. ACTIVIDADES PROGRAMADAS

A continuacidn, se presenta las actividades con el tiempo de ejecucién correspondiente,
este tiempo es aproximado y estd sujeto a cambio de acuerdo con las actividades

desarrolladas en la oficina de mejoramiento continuo, que requieran mayor priorizacion.

Tabla 2. Cronograma de actividades

Identificar la
informacion necesaria

Determinar fuentes de
informacion

Depurar los informes
para recoleccién de datos

Determinar indicadores
transversales

Cargar bases de datos y
disefar los tableros

Realizar ajustes y
correcciones

Elaboracién y entrega
final del informe

Socializacion de
Indicadores

-
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9. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

De acuerdo con la necesidad presentada y el objetivo planteado para minimizar las
falencias detectas en el diligenciamiento y analisis de los indicadores de gestién, se

desarrollaron diversas actividades que conducen al cumplimiento de la meta establecida.

9.1. IDENTIFICACION DE LA INFORMACION NECESARIA.

Inicialmente se realiza un analisis situacional de la clinica y se estudian las diferentes
fichas técnicas de los indicadores de gestion institucionales establecidos para las unidades
funcionales de la institucion, donde se presenta el numerador, denominador, entre otros
atributos. Con la finalidad de conocer y establecer aquellos indicadores de mayor
relevacion y que son transversales en la institucion, es decir aplica para todas las
unidades, ademas de ser informacién que es consultada por otras unidades en caso de
auditorias e informes a realizar. De acuerdo con esa revision se establece el siguiente

cuadro de mando, bajo el cual se redisefian los indicadores de gestion.
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Tabla 3. Cuadro de mando
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acreditada

INSTITUCIONALMENTE

Ris. MEM 2956 de 22 de marzo de 2019, vigencia: 4 afos

PERSPECTIVA

TEMA

PARTES
INTERESADAS

PACIENTE Y SU
FAMILIA

PROCESOS
INTERNOS

SEGURIDAD DEL
PACIENTE

DIFERENCIACION DE
SERVICIOS

SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

OBJETIVO INDICADOR FORMULA META
Tasa de satisfaccion NUmero de pacientes que se
encuentran satisfecho/ Nimero 95%
global >
total de pacientes encuestados
Proporcion de
sugerencias, NUmero de comentarios por
- . . . NA
reconocimientos y | tipo/NUmero total de comentario
Aumentar indices de quejas
satisfaccion . . Sumatoria de los dias totales
Dias promedios para . .,
L transcurridos en la resolucion de .
la resolucién de . , . 15 dias
Leias las quejas/NUmero de quejas
ques radicadas en el periodo
Proporcion de quejas Ndmero de quejas
P que) resueltas/NUmero de quejas 95%
resueltas .
radicadas
Identificar los
accidentes e
incidentes
presentados en la Proporcién de Numero de eventos adversos
atencidén en salud en | vigilancia de eventos | gestionados/Numero de eventos 95%
los procesos de adversos reportados en el periodo
hospitalizacién por
vigilancia o
seguridad.
Medir el grado de
ente_nd!m|ento y Proporcién de NUmero de protocolos bien
cumplimiento de los X . . ,
adherencia a las guias | implementados/NUmero total de
protocolos o - 92%
. de buenas practicas de evaluaciones de protocolos
asociados a las : : >
o seguridad del paciente realizadas
buenas précticas de
atencion en salud.
Sumatorio total del nimero de
. . minutos transcurridos entre el
. Promedio de minutos :
Mejorar el control L momento en el cual el usuario
. en la atencidn en los - . .
interno de los . . solicita la atencion, y el 30 minutos
diferentes servicios
procesos. asistenciales momento en el cual es
atendido/Total de usuarios
atendidos en el servicio
. . Numero de accidentes laborales 0.78
Proveer un lugar Indice de frecuencia - -
. reportados en el periodo*100 accidentes
seguro y agradable de accidentes . p
. trabajadores/NUmero de por cada 100
para trabajar laborales - -
trabajadores trabajadores
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9.2. DETERMINACION DE LA FUENTE DE INFORMACION

Clinica Zayma posee diversas fuentes de informacién que permite abstraer datos para el
diligenciamiento de los indicadores, sin embargo, es necesario analizar dichas fuentes,
para escoger la que presente un comportamiento mas acertado a la realidad para ser
estandarizado, es decir no variar la fuente de manera mensual. Con este propésito se
escoge como fuente de informacion el sistema Calisa, un software creado por la
institucion donde se puede descargar informe acorde a ciertos parametros, estos informes

pueden ser descargador en formato PDF o Excel, dependiendo la informacion.

Para el diligenciamiento de estos indicadores se debe descargar los informes de manera
frecuente al inicio de cada mes, los archivos que son generados en Excel deben ser
convertidos en formato .xlIsx, los documentos deben ser guardados de manera estandar
dependiendo el mes que se esté realizando, cada tablero tiene una carpeta asignada para

guardar los informes requeridos.

Generales  Asistencial  Administrativo Informes  Configuraciones - Favoritos

& Informes

@ GESTION DE INFORMACION (7 Items)

 GESTION DEL MANTENIMIENTO (9 Ttems)

lHustracion 13. Software Calisa para descargue de informe. £ ) @
g a 150 9001
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9.3. ORGANIZACION DE LA INFORMACION

Cada informe es guardado en una carpeta con su nombre correspondiente, la informacion
es almacenada en la nube, debido a que las carpetas se encuentran enlazadas a OneDrive,
dado que la institucion cuenta con una suscripcién. Para el desarrollo de este trabajo fue
necesario iniciar sesién en el software Power Bi, con la cuenta institucional, con el
proposito de tener acceso a las carpetas alojadas en la nube donde se encuentran los
informes y datos necesarios. La actividad de renombrar los archivos acordes al mes al
igual que las carpetas, facilito la programacion de los tableros y la localizacion de los

informes descargados.

Power Bl

@ Nuevo @ M ordenar = ver

¢ - > CLINICAZAYMASAS > Sistema de Gestion Integrado - Documentos > ARON > KAROL > VARIOS > PowerBl »

Nombre Estado
Acceso rapido
CITAS ASIG Y ATEND

> [ CLINICAZAYMASAS
EVENTOS ADV

> [ Este equipo ORIGINAL

@

@

> @ OneDrive - Personal IMAGENELOGIA ©
@

PORS )

[

> ElRed
PROTOCOLOS

llustracién 14. Organizacion de las carpetas por nombre de los tableros.

PROTOCOLOS

®) Nuevo Ordenar = ver
® N ord

< - > CLNICAZAYMASAS > Sistema de Gestion Integrado - Documentos > ARON > KAROL > VARIOS > PowerBl > PROTOCOLOS >

Nombre Estado Fecha de modificacién  Tipo Tamario

Acceso répido
2020 @ 10/12/2
> [ CLINICAZAYMASAS
02 o 10/12/2001 B:42

> @ OneDrive - Personal
> I Este equipo

> ¥ Red

llustracién 15. Organizacién de carpetas de protocolos por afio.

’ @
3
379
3
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2020
@ Nueve T Ordenar = ver
€ - > CLINICAZAYMAS.AS > Sistema de Gestion Integrado - Documentos » ARON » KAROL » VARIOS » PowerBl » PROTOCOLOS » 2020 »
Nombre . Estad Fecha de m Tipo Tamaiio
> Acceso rapide
ABRIL Q
> [ CLINICA ZAYMA SAS AGOSTO )
> @ OneDrive - Personal DICIEMBRE Q
> [l Este equipo ENERO ©
FEBRERO ()
> O Red
Juuo Q
JUNIO ]
MARZO Q
MAYO @
NOVIEMBRE Q
OCTUBRE ]
SEPTIEMERE @

llustracién 16. Organizacion de carpetas de afio por mes.

ENERO
@ Nuevo T Ordenar = ver
< v o > CLINICAZAYMASAS > Sistema de Gestion Integrado - Documentos > ARON » KAROL > VARIOS » PowerBI » PROTOCOLOS > 2020 » ENERO
Nombre - Estado in Tipo Tamafio
5+ Acceso répido

2020_ENERO_CIR.pdf Adobe Acrobat D... 61KB

> [ CLINICAZAYMASAS
8 2020_ENERO_CIREN. poif Adobe Acrobat D... 59KB
> @ OneDrive - Personal 2020_ENERO_HDC. pelf Adobe Acrobat D... 56 KB
3 B Este cquipo 2020_ENERO_HOS pdf Adobe Acrobat D, 6KB
2020_ENERO_IMG.pdf Adobe Acrobat D, 50KB

> ¥ Red
2020_ENERO_LAB.pdf 8 KB
2020 ENERO_TER.pdf KB
172KB

2020_ENERO_UCL.pdf

® ® @ @ ®©@ ® ®@ ©®@ ©

2020_ENERO_URG.pdf

llustracién 17. Informes descargados por unidades funcionales.

Es importante destacar que los informes descargados de Calisa en Excel son archivos
XlIs, y no .xIsx por lo que se requiere que los archivos deben ser convertidos y
posteriormente leidos por Power Bl, para el desarrollo de esta actividad se recomienda el
uso del complemento para Excel “Kutools”, este complemento permite la simplificacion
de tareas en pocos minutos, por ejemplo, la conversion de varios archivos de una carpeta

correspondiente y eliminacion de archivos innecesarios, con el formato

dejando en cada carpeta los archivos convertidos que se requieren.
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9.4. DEPURACION DE INFORMES PARA LA RECOLECCION DE DATOS

La depuracion de los informes es una de las tareas mas relevantes, debido a que permite
abstraer la informacion que se requiere, ademas de asegurar la calidad de los datos,

eliminando espacios, encabezados e informacion adicional que no es necesaria.

Con la ayuda del editor Power Query, se realizan consultas que permitan la depuracion
de los datos suministrados por los informes, con el objetivo de abstraer solo aquello que
se requiere, algunos informes se descargan en Excel y es mas sencilla su manipulacion,
mientras que otros son descargados en PDF siendo esta tarea mas compleja, por lo que
cada consulta estard programada, es decir, cada que se guarde un nuevo informe al
actualizar Power Bi, se ejecute la consulta y se actualicen los tableros dindmicos

abstrayendo los datos solicitados.

Jr | = Tavle.Combine({#"Tipo cambiaco”, Tabla2, Tabla3, Tablad, Tablas, Tabla6, Tablai}) v

[T, % PROTOCOLOS EVALUADOS ~| A% cateGORIA ~] AB- BUENA PRACTICA RELACIONADA ~]1% conror
1 LAVADO DE MANOS HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con la a..

2 PREPARACION Y ADMINISTRACION DE MEDICAMENTO | HOMOLOGADO Mejorar I3 seguridad en la utilizacion de medicamentos. |
3 VENOPUNCION HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesga de infecciones asociadas con la a..

4 PREVENCION Y TRATAMIENTO DE UPP HOMOLOGADO Prevenir ulcerss por presién

5 PREVENCION DE CAIDAS HOMOLOGADO Procesos para la prevencién y reduccion de 1a frecuencia de caidas

6  LIMPIEZA Y DESINFECCION DE INCUBADORAS Y SERVOC_  PROPIO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociaas con Ia a..

7 IDENTIFICACION DE PACIENTES HOMOLOGADO Asegurar la correcta identificacion del paciente en los procesos asisten..

8  LIMPIEZA Y DESINFECCION HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con la a..

9 RECIBO Y ENTREGA DE TURNO HOMOLOGADO Gestionar y desarrallar |a adecuada comunicacién entre las personas q..

10 TRANSFUSION SANGUINEA HOMOLOGADO Prevenir complicaciones asociadas 3 Ia disponibilidad y manejo de san._

11 | LAVADO DE MANOS HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesga de infecciones asociadas con la a..

12 VENOPUNCION HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con la a..

13 | PREVENCION DE CAIDAS HOMOLOGADO Procesos para la prevencién y reduccion de Ia frecuencia de caidas

14  PREPARACION Y ADMINISTRACION DE MEDICAMENTO  HOMOLOGADO Mejorar I3 seguridad en la utilizacion de medicamentos.

15  PREVENCION Y TRATAMIENTO DE UPP HOMOLOGADO Prevenir ulceras por presién

16 | IDENTIFICACION DE PACIENTES HOMOLOGADO Asegurar la correcta identificacion del paciente en los procesos asisten..

17 | UMPIEZA Y DESINFECCIGN DE INCUBADORAS ¥ SERVOC_ PROPIO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con la a..

18 TRANSFUSION SANGUINEA HOMOLOGADO Prevenir complicaciones asociadas 3 Ia disponibilidad y manejo de san_

19 RECIBO Y ENTREGA DE TURNO HOMOLOGADO Gestionar y desarrollar Iz adecuada comunicacién entre fas personas g..

20 DISPOSICION DE RESIDUOS HOSPITALARIOS HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con la a..

21 LISTA DE CHEQUEG PARA VENTILACION MECANICA EN C_.. PROPIO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con la a..

22 LAVADO DE MANOS HOMOLOGADO Detectar, prevenir y reducir el riesgo de infecciones asociadas con Ia a.. v
23 vEnODINCION HOMOI0RaNN Niatactar nemumnir s radiicic sl fiacen da infacciones acnciadac o s 2

< >

llustracién 18. Editor Power Query.
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9.5. CREACION DE TABLEROS DINAMICOS

Los informes utilizados contienen informacion variada, por lo que no se relacionan entre
si, sin embargo, contienen el mismo periodo de tiempo. Para el disefio de los tableros
dinamicos se agregaron filtros de mes y afio, para facilitar el uso de estos para los lideres
de las diferentes unidades funcionales.

Seguidamente se realizaron los calculos correspondientes para obtener los indicadores,
para ello se utilizd como base las fichas técnicas de los indicadores de la resolucion 0256
(Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2016), y las fichas técnicas de los indicadores
de gestion institucionales existentes. Algunas de las funciones utilizadas fueron SUM,
COUNTROWS, FORMAT, condicionales y Script de Python.

La herramienta contiene 10 paginas, cada una contine un tablero dinamico que pueden
ser filtrados y muestra a través de graficos el comportamiento del evento dado el filtro
seleccionada, siendo este mes, afio y en algunos casos unidad funcional. Dentro de esas
paginas, se cuenta con 5 relacionadas a controles que permiten observar el
comportamiento del indicador en diferentes periodos y el cumplimiento de la meta de
cada uno de estos, permitiendo realizar un andlisis del comportamiento del indicador
mensualmente, si cumple o no con la meta establecida, todo esto con el propoésito de
disminuir el tiempo de la actividad y eliminar tareas innecesarias, enfocandonos en la

toma de decisiones oportunas y acertadas que generen mejoras continuas de los servicios.
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8. MEMN 2956 de 22 de marzo de 2019, vigencia: 4 anos

CLINICA ZAYMA

i INDICADORES DE GESTION INSTITUCIONALES

EVENTOS ADVERSOS PROTOCOLOS PQRS

EXAMENES SEGURIDAD Y SALUD
IMAGENEOLOGICOS CIIAS ATENDIDAS EN EL TRABAJO

V4

lHustracion 19. Tablero principal

El tablero principal contiene hipervinculos que permiten navegar en los demas tableros, los
cuales contienen los indicadores de gestion institucionales.

En el Anexo 2 se encuentra un resumen de las fichas técnicas de los indicadores de gestion
institucionales desarrollados, cada tablero en la parte superior cuenta con filtros como el mes,

afio y algunas unidades funcionales, con la finalidad de conocer los datos de un periodo en

especifico o global. A continuacion, se muestran los tableros disefiados.
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o Indicadores de seguridad del paciente

- Protocolos

PROTOCOLOS = = = 9 = )

<

CATEGORIA

0,71 mil (32,63%)

2179 14,97 0,98

PROTOCOLOS EVALUADOS Promedio de CONFORMES Promedio de % ADHERENCIA CATEGORIA
@®HOMOLOGADO

®PROPIC

BUENA PRACTICA RELACIONADA

Detectar, prevenir y reducir el . [ A 1,47 mil (67,37%)
cencras. [

Asegurar la correct identifica... [ Il
Mejorar la sequriced en 12 vt [ CONFORMES y EVALUADOS
Frevenic complicaciones zsoci... [N
Procesos para 2 prevenciony . [
Gestionar y desarrollar 1z adec... [

Prevenir ulceras por presion [l
Mejorar Ia seguridad en los pr... [l

Garantizar la correcta identific.. [ R
Gestionar y desarrollar Ia adec... [|] 3 3 m l
Garantizar Ia funcicnalidad de ... [|] I
0 200 400 600 800 0 mil 34 mil
Recuento de BUENA PRACTICA RELACIONADA

BUENA PRACTICA RELACIONADA

llustracion 20. Tablero dinamico de protocolos bien implementados en la institucion.

CONTROL DE PROTOCOLOS

Conformes CONFORMES y EVALUADOS Unidad Funcional Afio v

Todas v Todas
33 mil
1 3 1 8¢ (49,..) Categoria del Protocolo
-y . @ CONFOR...
Objetivo: 1,27 mil (+3.44 %)
@EVALUA..
34mil
(50,.] <  HOMOLO..
=
=]
EVALUADOS por MES H
=
g s -
&m
6m omil 1 mi
a Recuento de CATEGORIA
a
<
3
< 4mil
=
ir}
am
om
ENERO  FEBRERO  AGOSTO ABRIL MARZO JUNIO MAYO JUUO  OCTUBRE SEPTIEMBRE NOVIEMBRE DICIEMSRE

MES
llustracién 21. Control de protocolos bien implementados en la instituci
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Este tablero contiene la informacion de los protocolos bien implementados por unidades
funcionales, el indicador aplica para las unidades funcionales asistenciales, quienes realizan
una evaluacion acorde los diferentes protocolos implementados a los usuarios, con el
proposito de analizar que protocolo son no conformes, para que este sea reforzado al personal

de la unidad, y asi brindar un mejor servicio y disminuir incidentes o accidentes.

- Eventos adversos

MES v ANO ~  AREAREPORTA ~
EVENTOS ADVERSOS .. 0 [ v o v

Tipo de evento

PROCESO/PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION CLINICA Clasificacion de los eventos

600 58

ATENCIO...

Recuento de CLASIFICA..
g

MUESTRAS/RESULTADOS 200
ANALSIS.. CUIDADO DEL PACIENTE T
6
0
s o 3
FLEBITIS QUIMICA - —— 5 O‘)@\ o 8
. DOCUMENTACION COMPO... oF o s &
DIAGNO... \,&V‘\ o e
i DEL PACL... E
PROCEDIMIENTO/ TRATAMIENTOANTERVENC... | PREPARA... | CAIDA INSTRUCCL.. | INFORME... CLASIFICACION
PROBLEMA EVENTG DESCRIPCION REPORTE
. ABSCESO PACIENTE POSTCESAREADA DE 25 DIAS QUIEN PRESENTO HEMATOMA A LOS 8 DI
Nudmero de eventos FUE RETIRADO EL 28/09/2020 Y HOY CONSULTA POR SALIDA DE MATERIAL PURUL
ABSCESO POP DE CESAREA DEL DIA 19/04/21 QUE INGRESA POR CUADRO CLINICO DE MAS
CALOR EN SITIO OPERATORIO, SE REALIZA ECOGRAFIA QUE REPORTA : CUERPO EX
POR LA DRA OLGA QUIEN ORDENA TRASLADAR A CX
ARRIESGADO/IMPRUDENTE/PELIGROSO 02:50 SEA ACUDE AL LLAMADG DE FAMILIAR AL ENTRAR ALA HABITACION PCTES
ALA CAMA EN COMPARIIA DE FAMILIAR NO SE OBSERVAN GOLPES NI LESIONES Fi

BANO ¥ PCTE SE CAE DE LA CAMA, SE LE INFORMA AL MEDICQ DE TURNO Y JEFE

ARRIESGADO/IMPRUDENTE/PELIGROSO AL REALIZAR RONDA DE ENFERMERIA SE REALIZA LLAMADO DEL PACIENTE EN VA
QUE EL PACIENTE SALIO LE DIIO QUE YA LO HABIAN ATENDIDO, PACIENTE QUIEN |
INFORME DE RESULTADOS PARA DEFINIR CONDUCTA .

llustracion 22. Tablero dindmico de Eventos Adversos.

. —‘ L Net =
150 9001
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CONTROL DE EVENTOS i g ;

Cantidad de eventos gestionados Eventos por mes

Cantidad

880 —

FECHA MES ATENCION SEGURA COMPLICACION EVENTO ADVERSO INCIDENTE Total

abril 1 1 55 14 7
agosto 1 2 84 30 97
diciembre 25 5 30

enera 2 6 51 41 100 49 14 89
febraro 2 52 2 86

iulio 1 = 211 Emas| CAIDA ULCERA POR PRESION ADMINISTRACION
junio 5 2 15 63

marzo 1 2 56 25 84
mayo 2 81 23 106
noviembre 2 65 24 91
octubre 60 21 8l
septiembre 1 2 7 19 93
Total 6 26 696 260 938

llustracion 23. Control de Eventos Adversos.

MinSalud, define la seguridad del paciente como el conjunto de elementos estructurales,
procesos, instrumentos y metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas que
propenden por minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion de
salud o de mitigar sus consecuencias, por lo que la evaluacién permanente de los riesgos
asociados a la atencién en salud es indispensable, ya que requiere la implementacion de
barreras de seguridad que se establecen a través del andlisis del comportamiento del servicio

prestado.

Un evento adverso puede presentarse en las diferentes unidades asistenciales. Este indicador
permite conocer si se presentd un incidente, una complicacion, una atencién segura o un
evento adverso, la frecuencia, entre otros atributos, que dan cabida al desarrollo de un plan
de accidn para intervenir los procesos y unidades, puesto que, cuenta con la descripcion del

procedimiento o suceso registrado como evento adverso.
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mensual, siendo este indicador muy relevante para la institucién y facilita la actividad del
referente en seguridad del paciente, permitiendo observar toda la informacion de manera

sencilla y con graficos que le provee una mejor comprension.

Cada ficha técnica cuenta con una base que se modifica cada afio, luego de que se promedian
los resultados de los meses de dicho afio, mientras que, la meta se plantea acorde al

comportamiento general del indicador y la informacién suministrada por MinSalud.
o Indicadores de Atencion

- Servicio de Consulta externa.
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lustracion 24. Tablero dindmico de citas atendidas en consulta externa.
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CONTROL DE CITAS e e

Atenciones por edad
6: Mayores de 60 Afios

Atenciones por mes

6,25 mil

MARZO
5 1 B | SEPTIEMBRE | JUNIO

Objetivo: 14,11 (+261.49 %)

FEBRERO

Atencién por Sexo Cantidad de pacientes por mes

-
0
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NDEFINL...
249 ® MASCUL..
502%) 20
h MARZO MAYO
Me:

1(02%)
FEBRERO ENERO SEPTIEMBRE JUNIO
llustracién 25. Control de Citas atendidas en consulta externa.

Recuento de Identificacion

OCTUBRE  ABRIL

AGOSTO  DICIEMBRE NOVIEMBRE  JULIO
s

Dentro de los indicadores de la resolucion 1552 de 2013 exigidos por el ministerio de salud
se encuentra el tiempo promedio de espera en la asignacion de citas de diferentes
especializados, en el caso de clinica Zayma este indicador referente a la especialidad de
obstetricia y ginecologia, en ocasiones suele estar desviados y al enviarlo a las aseguradoras,
estas requieren planes de mejoras que permitan disminuir este promedio, por lo que se debe
analizar los datos. Con este tablero se presenta informacion sobre la caracterizacion del
paciente, lo que posibilita la identificacién de mejoras, cabe resaltar que la clinica no es una
institucién de atencién primaria sino especializada, por lo que los pacientes suelen ser

atendidos por remisiones.
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- Servicio de Imagenologia

~ Tipo ~ Equipo ~
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llustracién 26. Tablero dinamico de Imagenes Diagndsticas.
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lustracién 27. Control de Iméagenes Diagndsticas.
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Iméagenes diagnosticas es uno de los servicios con los que cuenta la institucion, esta unidad
ofrece dos tipos de atenciones, el primero es de manera ambulatoria para aquellos pacientes
que requieren examenes remitidos por un medico o particular y el segundo de manera
hospitalaria para los pacientes que se encuentran internados en la institucion, este indicador
es requerido por el ministerio de salud, mediante la resolucion 0256 de 2016, ademas, de ser
solicitado por las aseguradoras en las auditorias realizadas; este tablero permitira conocer el
comportamiento por tipo de atencion, tipo de examen, por equipo, cantidad de pacientes y

entidad a la que pertenece el usuario, adicionalmente del tiempo promedio de atencion.
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llustracién 28. Tablero dindmico de PQRS en la institucién.
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lustracién 29. Control de cambios de PQRS.

import pandas as pd
import nltk as nltk
from nltk.sentiment.vader import SentimentIntensityAnalyzer

sia=SentimentIntensityAnalyzer()

dataset['Polaridad’ |=dataset['English’].apply(lambda x: sia.polarity scores(x)['compound’'])
lustracién 30. Cédigo de Python para el analisis de sentimiento.

Las PQRS son necesarios en todas las unidades funcionales, debido a que representa la voz
de los usuarios atendidos en los diferentes periodos en la institucion, por lo que son de gran
importancia su analisis e implementacion de planes de accidén o mejoras, que intervengan en
los procesos que lo requieran, usualmente en cada auditoria que se realiza de manera externa
a la institucion el sistema de informacion y atencion al usuario (SIAU), juega un papel

indispensable, puesto que permite medir la satisfaccion del paciente.

Para este tablero en particular se realiza un analisis de sentimiento, el cual se disefié haciendo
uso de herramientas extras como Google Translate y Python. Teniendo

comentarios recibidos por los usuarios en los diferentes periodos, acerca ¢
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recibida por la institucion; se cambian estos comentarios al idioma inglés, mediante Excel y
la funcion googletranslate, esto debido a que el lenguaje de programacion Python esta
disefiado en el idioma inglés, por otro lado el software de Power Bi, trae consigo un apartado
para ejecutar script de Python, y haciendo uso de la libreria NTLK, se disefia un cédigo que
permita asignar una puntuacion a los comentarios teniendo en cuenta palabras claves, estos
comentarios reciben una puntacion entre -1 y 1, lo que permite clasificarlos en comentarios

positivos, neutros y negativos, como se mostro anteriormente.

o Indicadores de Seguridad y Salud en el Trabajo

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Afo v Mes Suceso ~

Accidente Por Tipo de Riesgo
Todas Todas ™ Todas

Cantidad de accidentes presentados

Tipo de Riesgo

90

Nimero de accidentes

19 o

0 20
Recuento de Tipo de Riesgo
Accidentes Por Mes

Accidente Por Unidad Funciional

Recuento de Nombre

Recuento de UF(UF a la g,

pC o @ g S o o @& g B g © @

UFIUF a la que Pertenece el Funcionaria) Mes

llustracion 31. Tablero dindmico de SST en la Institucién.

La seguridad y salud en el trabajo es una unidad funcional de gran importancia en la
institucion debido a que el sector en el cual se desempefia presentan diversos riesgos a los
cuales los empleados se encuentran expuestos diariamente, es por ello que es ineludible llevar

un control y registro permanente de aquellos incidentes y accidentes que se prev_ 8}

propodsito de investigar las causas y acciones que dieron origen a la situacion y
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acciones que propendan la disminucion y eliminacién de riesgo de accidentes e incidentes en
la clinica. A partir de este tablero podemos establecer las unidades funcionales que mayor
accidente presenta, asi mismo el tipo de riesgo.

9.6. SOCIALIZACION DE LOS TABLEROS DINAMICOS

Al finalizar la creacion de los tableros dinamicos e implementarlos en la institucion se hizo
necesario realizar una capacitacion de la herramienta a cada uno de los lideres de las unidades
asistenciales, esta se realizé de manera presencial y virtual dependiendo la disponibilidad de
cada uno, debido a que el desarrollo de sus actividades diarias y a la crisis sanitaria no fue
posible reunirlos todos. En las reuniones realizadas se explicaron temas como importancia
de la herramientas, datos e informacion contenida, analisis de graficos uso de filtros y demas
items que contiene la herramienta con el propdsito de hacer buen uso de esta y cumplir con

el objetivo para la cual fue disefiada. (Ver Anexo 6)

9.7. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Para llevar un seguimiento de los indicadores cada lider, debera diligenciar una plantilla que
permita visualizar los planes de mejoras disefiados, estos podran sera llevados por semestres,
trimestres o cuatrimestre, dependiendo de la informacion suministrada por la ficha, esto con
la finalidad de tener control de la informacidn, estas plantillas seran guardadas en las carpetas

compartidas de cada unidad funcional correspondiente. (Ver Anexo 3)
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10. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

La Clinica Zayma brinda servicios de atencion en salud, para ello divide su institucion en
diversas unidades funcionales dedicadas a un proceso en especifico, dentro de esta se
encuentra la unidad de direccionamiento, a esta unidad pertenece la oficina de mejoramiento
continuo, la cual estd encargada de llevar a cabo los actividades enfocadas al sistema
integrado de gestion, entre ellos la calidad, el cual es un eje transversal para todas las unidades
funcionales, es por ello que desde mejoramiento continuo se desarrollan indicadores que
permitan analizar los procesos de las unidades asistenciales y tomar decisiones enfocadas a

la mejora continuo.

Para la puesta en marcha de esta actividad se requiere el diligenciamiento de una plantilla,
por lo cual se necesita recolectar cierta informacion, la cual puede ser consultada de diversas
fuentes y en ocasiones puede variar, asi mismo estos indicadores requieren de calculos
matematicos. Toda esta actividad suele ser tediosa para la mayoria de los lideres de cada
unidad, sin contar la variabilidad de los datos debido a las diversas fuentes de informacion
que ocasionaban la realizacion de un analisis poco acertado que impedia aplicar acciones de

mejoras que mostraron verdaderos resultados.

Teniendo en cuenta lo anterior, se observa la necesidad de disefiar una herramienta que
facilite el diligenciamiento de los indicadores, los célculos a realizar y a su vez la toma de
decisiones acertadas para una mejora continua de los procesos, esta herramienta estara
compuesta por tableros dinamicos desarrollados en el software de Power Bi, la cual serad
disefiada en aproximadamente 4 meses, con la colaboracion del director de mejoramiento
continuo y la coordinadora de enfermeria, para esta herramienta se requiere de un equipo de
alta capacidad, licencia de Microsoft Office 365 y acceso a internet, dichos recursos seran

proporcionados por la institucion y estard constituido por consultas que se ¢
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realizar los calculos indicados, permitira visualizar gréaficas y tablas de los indicadores

estipulados, ahorrando tiempo y desgate de los empleados.

.
s
3
£ 3|
& | wsosom

yicocie
Genticado GP 134- Certificado SC 5278-1

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
Carrera 62. No. 76-103 Monteria NIT. 891080031-3 - Teléfono: 7860300 - 7860920 www.unicordoba.edu.co



UNIVERSIDAD DE CORDOBA

PLANTILLA 11.
INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL acreditada
Comité de Acreditacion y Curriculo Facultad de Ingenierias INSTITUCIONALMENTE

Ris. MEM 2956 de 22 de marzo de 2019, vigencia: 4 afos

VIGILADA MINEDUCACION

11. APORTES DEL ESTUDIANTE

El periodo de practicas empresariales desarrolladas en la Clinica Zayma, fueron realizadas
bajo la modalidad de trabajo virtual, debido a las condiciones sanitarias de pandemia por
Covid-19. Dentro de las actividades diarias desempefiadas, se encontraba una particular
relacionada a la revision, modificacion y control de los indicadores de gestion institucionales.
Estos se consolidan de forma mensual por cada uno de los lideres de las unidades
asistenciales. Para el desarrollo de esta actividad los lideres de las unidades requieren asesoria
constante para su diligenciamiento, debido a que se presentan inquietudes frente a la fuente
de los datos y posterior interpretacion.

Es importante mencionar que en la institucion se realiza anualmente Revision por la
Direccion a todas las unidades de la clinica. Esta actividad se lleva a cabo con la intencion
de conocer el desempefio anual del afio anterior de las diferentes areas y establecer planes de
mejoras. A través de esta actividad se evidencio que el comportamiento mensual de algunos
procesos en la institucion no estaba acorde a la realidad, por lo cual cada que se implementaba
un plan de accién, no se evidenciaba ningun impacto significativo en el proceso. Dado este
inconveniente nace la oportunidad de crear una herramienta que permita facilitar esta
actividad y posteriormente tomar decisiones de mejora acertadas, disminuyendo el tiempo

empleado.

El disefio de esta herramienta consiste en la creacion de tableros dindmicos con ayuda de
Power Bi, los cuales toman datos de los informes previamente descargados de Calisa, este
software es una creacion propia de la institucion que suministra informacion de la clinica
acorde a la historia clinica de cada paciente y servicios ofrecidos. Esta herramienta contiene
una consulta que permite observar los datos obtenidos de los informes de manera amigable

y entendible mediante diferentes graficos y tablas, para los lideres de cada unidad-fur

de la institucion.
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Es importante sefialar que la creacion de esta herramienta permite disminuir el tiempo
empleado en la toma de decisiones, permitiendo implementar planes de acciones que generen
un efecto positivo, eliminando actividades que no tienen valor, dado que el lider ya no
presenta problemas con el diligenciamiento de los indicadores, no se generan reprocesos de
la actividad, no requiere acompafiamiento constante por parte de la oficina de mejoramiento
continuo, el comportamiento de los datos presenta una tendencia acorde al dia a dia de cada
servicio, teniendo en cuenta que anteriormente se estandarizo la fuente de informacion
utilizada, es decir, se analizaron las diferentes fuentes y se selecciond una de acuerdo con la

confiabilidad de esta.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, las actividades relacionadas con los indicadores
de gestion institucionales se ha convertido en una labor de menor complejidad, es decir, el
lider no solo consume los datos previamente calculados mediante graficos, sino que puede
observar adicionalmente la comparacién mes a mes del comportamiento de dicho indicador,
establecer planes de accion acorde que generen impacto no solo al servicio sino a la
institucion en general, aumentando su rendimiento, su productividad, potenciando la calidad
de los servicios ofertados, los cuales generan satisfaccion y fidelidad en los usuarios, teniendo

en cuenta la vision de la institucion.
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12. CONCLUSIONES

e La institucion cuenta con un software llamado Calisa Neogenesis que permite
descargar informes en formato PDF o Excel, de las unidades funcionales. Asi mismo
cuenta con Calisa-Historia Clinica, el cual esté dividido por mddulos de acuerdo con
las unidades asistenciales y servicios ofrecido al paciente. Estos sistemas de
informacion permiten contar con distintas fuentes de informacién que presenta datos
que pueden ser estudiados y analizados para establecer un comportamiento de las
distintas unidades y posteriormente tomar decisiones encaminada a la mejora en los
procesos. Por otro lado, posee un sistema de gestion de calidad documental, donde se
archivan diversos documentos de las unidades funcionales, registrando los
procedimientos, protocolos, manuales, instructivos y demas tareas realizadas que
generan estandarizar las actividades y disminuir la variabilidad en los datos de los

indicadores.

e La Clinica Zayma, como institucion prestadora de servicios en salud diligencia
diversos indicadores varios de ellos requeridos por el ministerio de salud, las
secretarias de salud departamental y/o municipal, entre otras entidades, en las cuales
se centra mayor atencién. Sin embargo, los indicadores institucionales estan ligados
a estos, ya que, si se mejoran las condiciones de los diferentes procesos a su vez

mejorara la atencion brindada a los usuarios.

e Esnecesario el disefio de procedimientos, herramientas y aplicaciones que permitan
estandarizar los diferentes procesos con el objetivo de facilitar las actividades para
los trabajadores; evitando estrés, tareas tediosas o complicadas y llevando a cabo
dichas actividades de la mejor manera posible para el logro de los resultados

esperados.
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e El sector empresarial constantemente esta cambiando, innovando en todos las areas y
procesos, para ser mas eficiente y competitivo en el mercado, por ello es ineludible
el uso e implementacion de softwares y programas a la vanguardia, que brinden

herramientas adecuadas.
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13. RECOMENDACIONES

e Se recomienda hacer seguimiento a la actividad de admision, cargue y cierre de la
informacion de los usuarios que ingresan a los servicios prestados por la institucion,
debido a que la historia clinica es una gran fuente de informacion que suele presentar

perdida de confiabilidad por el indebido seguimiento de esta.

e Esimportante que los documentos creados para el diligenciamiento de datos por parte
de las unidades funcionales contengan restricciones que eviten la modificacion de

este y asi errores en los formulas estipuladas para el calculo de los indicadores.

e El sistema de informacion contiene diversos informes asociados a las unidades
funcionales, muchos de ellos no son utilizados o generan informes poco Utiles, debido
a que la informacidn generada no es suficiente para los analisis requeridos, por ello
es recomendable eliminar aquellos informes innecesarios, que no cumplen con su

funcion.

e La creacion de un sistema documental es necesario e importante en las empresas, ya
que permite registrar los diferentes procedimientos, protocolos, manuales,
instructivos y demas documentos que soporten los procesos que se realizan en las
organizaciones, con el propdsito de estandarizar los procesos que, al requerir rotacion
de personal, este no frene el flujo de los procesos y asi analizar e implementar mejorar

continuas para evitar los reprocesos.

e Conceder al area de calidad acceso a la fuente de informacién para que, mediante
consultas, se puedan realizar analisis y enviar informes requeridos por las diferentes
entidades, todo esto con el propoésito de evitar cuello de botellas en el area de sistemas,

agilizando esta actividad.
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e Incentivar el uso de herramientas de Inteligencia Empresarial, las cuales permiten
obtener informacion, analizarla, procesarla y reportarla, con el objetivo de utilizar los
datos para mejorar la eficiencia de una empresa, detectar posibles carencias y
diferenciarse frente a la competencia. Dentro de estas herramientas encontramos

Power Bi, una plataforma potente para la visualizacion de la informacion y creacion

de reportes.
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15. ANEXOS

A continuacion, se enumeran los anexos que complementan las actividades desarrolladas en

este trabajo.

Anexo 1. Inventario de maquinas y equipos de la Clinica Zayma.
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Anexo 2. Fichas Técnicas Utilizadas
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Anexo 4. Fuente de datos.

TABLERO FUENTE NOMBRE DEL ARCHIVO
CITAS ASIGNADAS CALISA CEX-Oportunidad en a;itg;aci()n de citas - tipo de
AE];/\I;ggs%S S CALISA GTC- Eventos adversos, listado de eventos
IMAGENEOLOGIA CALISA IMG-Oportunidad en la atencion hospitalaria y
ambulatoria.
PQRS CALISA Listado de PQRS por unidad funcional (Descripcion)
PROTOCOLOS CALISA HOSP-Consolidado general de protocolos evaluados

Anexo 5. Flujograma para el procedimiento de actualizacion.
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Anexo 6. Reuniones con los diferentes lideres de las unidades funcionales asistenciales.
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