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Introduccién

En el entorno de la atencion médica, la busqueda constante de la excelencia
en la calidad y eficiencia hospitalaria es fundamental para garantizar la satisfaccion
del paciente, optimizar recursos y mejorar resultados de salud. En el contexto
especifico de la Ciudad de México, un centro hospitalario enfrenta el desafio de
elevar sus estandares de calidad y eficiencia para responder eficazmente a las
necesidades de una poblacién diversa y en constante crecimiento.

La relevancia de este tema radica en el impacto directo que tiene sobre la
vida y el bienestar de los ciudadanos. La calidad en la prestacién de servicios de
salud no solo influye en la experiencia del paciente durante su atencién, sino que
también repercute en los resultados clinicos y en la percepcion de confianza hacia
las instituciones de salud. Por otro lado, la eficiencia hospitalaria se traduce en una
gestion Optima de recursos, tanto humanos como materiales, lo que contribuye a
una atencidon mas oportuna, accesible y costo-efectiva.

Este caso de estudio se enfoca en analizar el compromiso de un centro
hospitalario en la Ciudad de México con la mejora continua de la calidad y eficiencia
en sus servicios. A través de un examen detallado de su situacion actual, la
identificacion de areas de oportunidad y la propuesta de estrategias de mejora, se
busca proporcionar una vision integral que permita orientar acciones concretas para
alcanzar los objetivos establecidos.

La investigacion se llevara a cabo mediante un enfoque multidisciplinario que
integre conceptos y herramientas provenientes de la gestién de la calidad, la
administracion de la salud y la innovacion tecnolégica. Se espera que los hallazgos
y recomendaciones derivados de este estudio no solo beneficien al centro
hospitalario objeto de andlisis, sino que también puedan servir como referencia y
guia para otras instituciones de salud que enfrenten desafios similares en su
busqueda por brindar una atencion de calidad y eficiente a la comunidad.

Palabras clave: Calidad, eficiencia hospitalaria, atencion médica, mejora continua.

Keywords: Quality, hospital efficiency, medical care, continuous improvement.



Capitulo I. Generalidades del caso de estudio.

1.1 Contextualizacion de la necesidad de la calidad y eficiencia en el Centro
Hospitalario de la Ciudad de México.

Con la finalidad de proteger la informacion del centro de salud y con fines
académicos, denominaremos a la organizacion Hospital de Gineco Obstetricia La
Nacion.

La importancia de la calidad y eficiencia en el Hospital de Gineco Obstetricia
La Nacion se fundamenta en la naturaleza critica de los servicios que ofrece este
centro hospitalario. Como institucion especializada en la atencion de la salud
materno-infantil, el hospital desempefa un papel crucial en la garantia del bienestar
tanto de las madres como de los recién nacidos. La calidad en la atencion médica
se convierte en un factor determinante para asegurar resultados positivos en los
procesos de parto, cuidado prenatal y posnatal, asi como en la deteccién y

tratamiento oportuno de posibles complicaciones obstétricas.

En este contexto, la eficiencia hospitalaria emerge como un imperativo, ya
gue permite optimizar los recursos disponibles para satisfacer la creciente demanda
de servicios de atencion obstétrica. Dada la naturaleza delicada y urgente de
muchas situaciones obstétricas, la capacidad de respuesta rapida y efectiva del
hospital se vuelve crucial para prevenir complicaciones graves y salvar vidas. La
eficiencia en la gestidén de recursos humanos, infraestructura, equipamiento médico
y suministros es esencial para garantizar que cada paciente reciba la atencion

necesaria en el momento oportuno.

La necesidad de calidad y eficiencia en el Hospital de Gineco Obstetricia La
Nacion se ve acentuada por el contexto socioeconomico y demografico de la region
a la que sirve. Como uno de los principales hospitales de referencia en la Ciudad de
México, atiende a una poblacion diversa y heterogénea, con una amplia gama de
necesidades de salud. La capacidad del hospital para adaptarse a estas

necesidades y brindar una atencion equitativa y de calidad a todos los pacientes,
3



independientemente de su origen socioecondmico o cultural, es esencial para
promover la salud materna e infantil y reducir las disparidades en los resultados de

salud.

La calidad y eficiencia en el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacion son
fundamentales para garantizar la seguridad, efectividad y accesibilidad de los
servicios de atencion obstétrica. Estos aspectos son esenciales para cumplir con la
mision del hospital de proteger y promover la salud de las mujeres y los recién
nacidos, asi como para contribuir al logro de los objetivos de salud publica a nivel

local y nacional.

1.2 Objetivos del estudio de caso

Objetivo Principal
Evaluar el estado actual del compromiso de calidad y eficiencia en el Hospital
de Gineco Obstetricia La Nacion en la Ciudad de México y proponer estrategias

efectivas para mejorar la prestacion de servicios de atencién obstétrica.

Objetivos Secundarios
Analizar los procesos y protocolos existentes en el Hospital de Gineco
Obstetricia La Nacion para identificar areas de oportunidad en términos de calidad

y eficiencia en la atencion obstétrica.

Evaluar la percepcion y satisfaccion de los pacientes atendidos en el Hospital
de Gineco Obstetricia La Nacion respecto a la calidad de los servicios recibidos y la

eficiencia en la atencién médica.

Disefiar un plan de accién integral que incluya recomendaciones especificas
para mejorar la calidad y eficiencia en la prestacion de servicios de atencion
obstétrica en el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacién, considerando factores

como infraestructura, recursos humanos, procesos clinicos y tecnologia disponible.



1.3 Justificacion del caso de estudio

La justificacion del caso de estudio sobre el compromiso de calidad y
eficiencia en el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacion en la Ciudad de México
radica en la necesidad imperante de mejorar la atencion médica ofrecida a las
mujeres embarazadas y a los recién nacidos. En primer lugar, la salud materna e
infantil es un area prioritaria en la agenda de salud publica, tanto a nivel nacional
como internacional, debido a su impacto directo en el bienestar de la poblacién y en
el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU. Por lo tanto,
abordar los desafios relacionados con la calidad y eficiencia en la atencién
obstétrica es fundamental para reducir la morbimortalidad materna e infantil y

mejorar los indicadores de salud en la region.

La justificacion de este caso de estudio se fundamenta en la relevancia
especifica del Hospital de Gineco Obstetricia La Naciébn como uno de los principales
centros de referencia en la Ciudad de México para la atencion obstétrica. Dada su
posicion central en el sistema de salud local, las mejoras implementadas en este
hospital tienen el potencial de impactar positivamente en un gran numero de
mujeres embarazadas y recién nacidos en la regién, asi como de establecer un
precedente para la mejora de la atencion obstétrica en otros centros de salud

similares.

La justificacion se sustenta en la existencia de evidencia empirica y
anecdotica que sugiere la necesidad de abordar deficiencias en la calidad y
eficiencia de los servicios obstétricos en el Hospital de Gineco Obstetricia La
Nacion. Esto se refleja en reportes de pacientes insatisfechos, demoras en la
atencion, falta de equipamiento médico adecuado y otros problemas relacionados
con la prestacion de servicios de salud. Por lo tanto, el caso de estudio
proporcionara una oportunidad para identificar estas deficiencias de manera

sistematica y proponer soluciones concretas y viables para abordarlas.

El soporte de este caso de estudio se basa en la importancia estratégica de
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mejorar la calidad y eficiencia en la atencion obstétrica, la relevancia del Hospital de
Gineco Obstetricia La Nacion como centro de referencia y la necesidad de abordar
deficiencias documentadas en la prestacion de servicios de salud materno-infantil.
A través de este andlisis exhaustivo, se espera contribuir significativamente a la
mejora de la atencion obstétrica en la region y, en Ultima instancia, al bienestar de

las mujeres y los recién nacidos atendidos en este hospital.

1.4 Contextualizacion del Hospital de Gineco Obstetricia La Nacién

El Hospital de Gineco Obstetricia La Nacion, ubicado en la Ciudad de México,
forma parte del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y es uno de los
hospitales de referencia en el pais en el area de ginecologia y obstetricia. Este
centro médico desempefia un papel fundamental en la atencion integral de la salud
de las mujeres, desde la adolescencia hasta la edad adulta, asi como en la atencién

obstétrica y neonatal.

El Hospital cuenta con una amplia gama de servicios especializados en
ginecologia y obstetricia, incluyendo consultas médicas, estudios diagndsticos,
procedimientos quirdrgicos y atencién durante el embarazo, parto y posparto.
Ofrece servicios de planificacion familiar, atencion a adolescentes, diagnéstico y
tratamiento de enfermedades ginecoldgicas, y atencion integral a mujeres en

situacion de riesgo obstétrico.

Como parte del IMSS, el Hospital brinda atencién médica a asegurados y sus
familiares, asi como a personas que acuden a través del sistema de urgencias y
consulta externa. Ademas de su labor asistencial, el hospital tiene un importante
enfoque en la docencia e investigacion, contribuyendo al desarrollo y formacion de

profesionales de la salud en el campo de la ginecologia y obstetricia.

Con una infraestructura moderna y equipamiento médico de vanguardia, el
Hospital se destaca por su compromiso con la excelencia en la atencion médica y

el bienestar de sus pacientes. Su personal altamente calificado, compuesto por
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médicos especialistas, enfermeras, técnicos y personal administrativo, trabaja de
manera coordinada para garantizar la calidad y seguridad de los servicios ofrecidos,

asi como para promover una experiencia positiva para las mujeres y sus familias.

El Hospital es un centro médico de referencia en México en el area de
ginecologia y obstetricia, comprometido con la atencién integral de la salud de las
mujeres en todas las etapas de su vida. Su labor asistencial, docente e investigativa
lo posiciona como un actor clave en la promocion de la salud materno-infantil y en

la formacion de profesionales de la salud especializados en esta area.

1.5 Situacién actual

En el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacién, la calidad y la eficiencia en
la prestacion de servicios de atencion obstétrica enfrentan varios desafios. Aunque
el hospital cuenta con un equipo médico altamente capacitado y una infraestructura
adecuada, existen areas de mejora en la gestion de recursos y en la optimizacion

de procesos para garantizar una atencion optima a las pacientes.

Uno de los principales problemas identificados es la falta de protocolos
estandarizados y la inconsistencia en la aplicacibn de practicas basadas en
evidencia. Esto puede llevar a variaciones en la calidad de la atencion y a una mayor
probabilidad de errores médicos. Ademas, se han observado demoras en la
atencién debido a una distribucién sub 6ptima de recursos humanos y a la falta de

coordinacién entre los diferentes departamentos y servicios del hospital.

En términos de eficiencia, se han identificado cuellos de botella en el flujo de
pacientes y en la asignacion de recursos, lo que puede resultar en tiempos de
espera prolongados y en una utilizacion ineficiente de los recursos disponibles.
Asimismo, la falta de sistemas de informacién integrados dificulta la gestion eficaz

de datos y la toma de decisiones basadas en evidencia.

1.6 Situaciéon Deseada:



La situacion deseada en el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacién se
caracteriza por una mejora significativa en la calidad y la eficiencia de los servicios
de atencion obstétrica. Se busca establecer procesos estandarizados y protocolos
claros basados en las mejores practicas médicas y en la evidencia cientifica
disponible. Esto garantizara una atencion uniforme y de alta calidad para todas las
pacientes, reduciendo el riesgo de errores médicos y mejorando los resultados de

salud materno-infantil.

Se espera una mayor eficiencia en la gestibn de recursos, con una
distribucion optima de personal y equipos en funcion de la demanda y las
necesidades del hospital. Esto permitira reducir los tiempos de espera y maximizar
la utilizacién de los recursos disponibles, mejorando asi la accesibilidad y la

experiencia del paciente.

Para alcanzar esta situacion deseada, se requerira una inversion en
tecnologia de la informacion y sistemas de gestion hospitalaria que permitan una
recopilacion, andlisis y utilizacion eficaz de datos clinicos y operativos. La
implementacion de sistemas de informacion integrados facilitara la coordinacién
entre los diferentes departamentos y servicios del hospital, mejorando la

comunicacién y la colaboracion entre el personal médico y administrativo.

La situacion deseada en el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacion es una
mejora sustancial en la calidad y la eficiencia de los servicios de atencidn obstétrica,
con procesos estandarizados, una gestién eficaz de recursos y el uso de tecnologia
de la informacién para respaldar la toma de decisiones clinicas y operativas. Esto
contribuird a mejorar los resultados de salud materno-infantil y a proporcionar una

atencion de alta calidad y centrada en el paciente.

1.7 Limitaciones del caso de estudio

Las limitaciones del caso de estudio sobre el compromiso de calidad y
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eficiencia en el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacion en la Ciudad de México
son importantes de identificar para comprender el alcance y las posibles

restricciones en la investigacion. Algunas de estas limitaciones incluyen:

Disponibilidad de datos: Una limitacion clave es la disponibilidad y
accesibilidad de datos histéricos y actuales sobre la calidad y eficiencia de los
servicios hospitalarios. La falta de registros detallados o los registros incompletos
de la informacion podria dificultar el analisis exhaustivo de la situacion actual y la
identificacion precisa de areas de mejora.

Recursos limitados: La investigacion enfrenta limitaciones en términos de
recursos humanos, financieros y tecnoldgicos disponibles para llevar a cabo un
estudio completo y detallado. La falta de personal especializado, presupuesto
insuficiente o tecnologia obsoleta podrian afectar la calidad y alcance de la

investigacion.

Acceso a pacientes y personal médico: El acceso limitado a pacientes y al
personal médico del hospital dificulta la recopilacion de datos primarios y la
realizacion de entrevistas 0 encuestas necesarias para entender mejor las

percepciones y experiencias de los usuarios del hospital.

Tiempo y cronograma: El tiempo limitado disponible para llevar a cabo la
investigacion es una limitacion importante. La necesidad de cumplir con plazos
estrictos podria limitar la profundidad y amplitud del analisis, asi como la
implementacion de estrategias de mejora a largo plazo.

Contexto institucional y cultural: Las limitaciones en el contexto
institucional y cultural del hospital, incluyendo politicas internas, estructuras de
poder y resistencia al cambio, podrian afectar la implementacion de
recomendaciones y estrategias de mejora propuestas en el estudio.

Generalizacion de resultados: Dada la naturaleza especifica del caso de

estudio y las caracteristicas uUnicas del Hospital de Gineco Obstetricia La Nacion, es
9



dificil generalizar los resultados y recomendaciones a otros contextos hospitalarios

0 de atencion médica.

Factores externos: Variables externas, como cambios en la legislacion de
salud, condiciones socioeconomicas o crisis de salud publica, influye en los
resultados y la efectividad de las estrategias de mejora propuestas en el caso de

estudio.

Es importante tener en cuenta estas limitaciones al interpretar los resultados
y conclusiones del caso de estudio, asi como al disefiar estrategias de mejora y
recomendaciones para el Hospital de Gineco Obstetricia La Nacién. Abordar estas
limitaciones de manera proactiva y buscar soluciones creativas para superarlas

ayudard a garantizar la validez y utilidad de la investigacion.

Capitulo Il. Marco Teoérico

2.1 Concepto de calidad

El concepto de calidad es fundamental en cualquier ambito de la vida y es
especialmente relevante en contextos empresariales, industriales y de produccion.
En términos generales, la calidad se refiere al grado en que un producto, servicio o
proceso cumple con los requisitos y expectativas establecidos por los clientes,
usuarios o partes interesadas. Sin embargo, este concepto es multifacético y puede

variar dependiendo del contexto y las perspectivas involucradas (Mufioz, 2012).

En el ambito empresarial, la calidad es un factor clave para garantizar la
satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado. Implica no solo la ausencia
de defectos en un producto o servicio, sino también la excelencia en su disefio,
funcionamiento y satisfaccion de necesidades y expectativas. Para lograr y
mantener altos niveles de calidad, las organizaciones suelen implementar sistemas
de gestion de la calidad, como la norma ISO 9001, que establecen estandares y

procesos para garantizar la mejora continua (Cortés, 2015).
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Desde una perspectiva de produccion, la calidad esta estrechamente
relacionada con la eficiencia y la consistencia en la fabricacion de bienes. Esto
implica mantener estandares de calidad uniformes en todas las etapas del proceso
de produccion, desde la adquisicion de materias primas hasta la distribucion del
producto final. La gestion de la calidad en la produccién se centra en la identificacion
y correccion de posibles defectos, la prevencion de problemas y la optimizacién de

los procesos para maximizar la calidad y minimizar los costos (Fernandez, 2009).

La calidad también se extiende mas alla del producto o servicio en si mismo
e incluye aspectos como la atencion al cliente, la reputacién de la marca, la
responsabilidad social y ambiental, entre otros. En un mundo cada vez mas
interconectado y competitivo, las organizaciones que priorizan la calidad no solo
pueden diferenciarse en el mercado, sino también generar confianza y lealtad entre

sus clientes y partes interesadas (Moreno & Ramos, 2011).

El concepto de calidad es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones en cualquier sector. Se trata de un enfoque integral que abarca
aspectos técnicos, operativos y humanos, y que requiere un compromiso continuo
con la mejora y la excelencia en todas las areas de la actividad empresarial (Suarez
& Molina, 2007).

2.2 Concepto de calidad en el sector salud

El concepto de calidad en el sector salud es fundamental para garantizar la
prestacion de servicios sanitarios que cumplan con los estandares esperados y
satisfagan las necesidades de los pacientes. La calidad en salud se define como la
medida en que los servicios de atencion médica cumplen o superan las expectativas
de los pacientes y profesionales de la salud, y se ajustan a las normas médicas y

éticas establecidas (March & Garcia, 2007).

La calidad en el sector salud implica la disponibilidad de recursos humanos
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capacitados y suficientes, asi como de infraestructuras adecuadas y tecnologia
moderna. Estos elementos son esenciales para ofrecer diagndsticos precisos,

tratamientos efectivos y cuidados de calidad (Gutiérrez & Cabre, 2012).

La calidad en salud se relaciona estrechamente con la seguridad del
paciente. Esto implica la prevencion de errores médicos, la gestion adecuada de
riesgos y la promocion de una cultura de seguridad en las instituciones sanitarias.
La seguridad del paciente abarca desde la correcta administracion de
medicamentos hasta la prevencion de infecciones nosocomiales y la adecuada

gestion de los datos médicos (Roca, 2008).

Otro aspecto crucial de la calidad en el sector salud es la accesibilidad. Los
servicios de salud deben estar disponibles y ser accesibles para toda la poblacion,
independientemente de su ubicacion geografica, nivel socioeconémico o condicion
de salud. Esto implica eliminar barreras financieras, geogréficas y culturales que

puedan dificultar el acceso a la atencion médica (Bravo, 2004).

La calidad en salud también incluye la atencidén centrada en el paciente. Esto
significa que los servicios de salud deben ser personalizados y adaptados a las
necesidades individuales de cada paciente, teniendo en cuenta sus preferencias,
valores y circunstancias personales. La comunicacion efectiva entre los pacientes 'y
los profesionales de la salud es fundamental para garantizar una atencion centrada

en el paciente (Navarro, 2013).

La calidad en el sector salud implica la mejora continua. Las instituciones
sanitarias deben establecer sistemas de monitoreo y evaluacion para identificar
areas de mejora y implementar medidas correctivas de manera proactiva. La
retroalimentacion de los pacientes y profesionales de la salud juega un papel clave
en este proceso, ya que proporciona informacion valiosa para optimizar los servicios

de atencion meédica (Guzman, 2006).

El concepto de calidad en el sector salud abarca diversos aspectos,
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incluyendo la disponibilidad de recursos, la seguridad del paciente, la accesibilidad,
la atencion centrada en el paciente y la mejora continua. Garantizar la calidad en la
prestacion de servicios de salud es fundamental para promover la salud y el

bienestar de la poblacion (Avendafio, 2007).

2.3 Concepto de eficiencia

El concepto de eficiencia es central en diversos ambitos, desde la economia
y la ingenieria hasta la gestion empresarial y la organizacion social. En su esencia,
la eficiencia se refiere a la capacidad de lograr los mejores resultados con los
recursos disponibles, maximizando la produccion o el rendimiento y minimizando
los costos, el tiempo o los esfuerzos necesarios para alcanzar esos resultados. Es
un principio fundamental en la toma de decisiones y en la evaluacion de la

efectividad de cualquier actividad o proceso (Martinez, 2005).

En el ambito econdémico, la eficiencia se relaciona estrechamente con la
asignacion o6ptima de recursos para satisfacer las necesidades y deseos de la
sociedad. Se habla de eficiencia econémica cuando se alcanza la asignacion de
recursos de manera que no sea posible mejorar el bienestar de un individuo sin
empeorar el de otro. Esto implica que los recursos se utilicen de manera productiva
y que se produzca la cantidad 6ptima de bienes y servicios dada la tecnologia y los

recursos disponibles (Toribio, 2012).

En el contexto empresarial, la eficiencia se traduce en la capacidad de una
organizaciéon para maximizar la productividad y minimizar los costos en la
produccion de bienes o la prestacién de servicios. Esto implica la optimizacion de
los procesos, la eliminacion de desperdicios, la utilizacion eficaz de los recursos
humanos y materiales, asi como la mejora continua de las operaciones. Las
empresas que operan de manera eficiente pueden reducir sus costos de produccion,
ser mas competitivas en el mercado y ofrecer productos o servicios de mayor

calidad a precios mas bajos (Paredes & Salazar, 2005).
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En el ambito de la ingenieria y la tecnologia, la eficiencia se refiere a la
relacion entre el rendimiento deseado de un sistema o dispositivo y la energia,
tiempo o recursos necesarios para alcanzar ese rendimiento. Se busca optimizar el
disefio y el funcionamiento de los sistemas para maximizar su eficiencia energética,
su capacidad de produccion o su rendimiento general. Por ejemplo, en la ingenieria
de software, se busca desarrollar algoritmos eficientes que realicen tareas con la

menor cantidad de recursos computacionales posibles (Luque, 2002).

La eficiencia también puede aplicarse en contextos sociales y organizativos,
donde se busca maximizar la productividad y el rendimiento en la ejecucion de
tareas, la toma de decisiones y la coordinacion de actividades entre individuos o
grupos. Esto implica la eliminacién de duplicaciones, la optimizacion de los flujos de

trabajo y la asignacién adecuada de responsabilidades y recursos (Delgado, 2008).

La eficiencia es un principio fundamental en la optimizacion de recursos y la
mejora del rendimiento en diversos contextos. Se trata de buscar el equilibrio entre
los recursos disponibles y los resultados deseados, buscando maximizar la
productividad y minimizar los costos y esfuerzos involucrados en cualquier actividad

0 proceso (Jiménez & Castro, 2009).

2.4 Importancia de la eficiencia hospitalaria

La importancia de la eficiencia hospitalaria radica en su capacidad para
optimizar los recursos disponibles y mejorar la calidad de la atencion médica
ofrecida a los pacientes. En un entorno donde los recursos son limitados y la
demanda de servicios de salud es alta, la eficiencia se convierte en un factor crucial
para garantizar que se brinde atencion médica de manera oportunay efectiva (Abad
& Cervera, 2017).

La eficiencia hospitalaria contribuye significativamente a la reduccion de los
costos operativos. Al maximizar la utilizacion de recursos como camas, personal
meédico y equipos, los hospitales pueden minimizar el desperdicio y evitar gastos
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innecesarios. Esto permite a las instituciones de salud asignar sus recursos de
manera mas efectiva, destinandolos a areas que requieren atencion prioritaria,
como la adquisicion de tecnologia médica avanzada o la contratacion de personal

especializado (Carrasco, 2008).

La eficiencia hospitalaria esta estrechamente vinculada a la mejora de los
tiempos de espera y la atencion al paciente. Cuando los procesos internos estan
optimizados, se reducen los retrasos en la admisién, consulta médica, diagnéstico
y tratamiento, lo que se traduce en una atencion mas rapida y efectiva para los
pacientes. Esto no solo mejora la experiencia del paciente, sino que también puede
tener un impacto positivo en los resultados clinicos al abordar los problemas de

salud de manera mas temprana y efectiva (Blazquez & Navarro, 2010).

Otro aspecto importante de la eficiencia hospitalaria es su capacidad para
mejorar la coordinacion entre los diferentes departamentos y profesionales de la
salud. Cuando los flujos de trabajo estan bien disefiados y coordinados, se reducen
los errores de comunicacion y se promueve una atencion integral y multidisciplinaria.
Esto es especialmente importante en casos de pacientes con condiciones médicas
complejas que requieren la intervencién de varios especialistas y servicios de apoyo
(Salazar & Salazar, 2015).

No solo beneficia a los pacientes y al personal médico, sino también a la
comunidad en general. Al garantizar que los recursos de salud se utilicen de manera
Optima, se promueve una distribucibn mas equitativa de los servicios de salud y se
reduce la carga sobre el sistema de salud en su conjunto. Esto es especialmente
relevante en contextos donde los recursos son escasos o la demanda de atencion
médica es alta, como en situaciones de emergencia o crisis sanitarias (Fernandez
& Sanchez, 2012).

La eficiencia hospitalaria es fundamental para garantizar la sostenibilidad y
la efectividad de los servicios de salud. Al optimizar los recursos, mejorar los

tiempos de espera y promover una atencion coordinada, los hospitales pueden
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ofrecer una atencion médica de mayor calidad y més accesible para todos los
pacientes (Ramos & Lopez, 2018).

2.5 Modelos y herramientas para la mejora de la calidad y eficiencia

Existen diversos modelos y herramientas disefiadas para mejorar la calidad
y eficiencia en el ambito de la atencion médica. Estos enfoques van desde
metodologias de gestion de la calidad hasta tecnologias innovadoras que optimizan

los procesos hospitalarios.

ISO 9001: Uno de los modelos mas ampliamente reconocidos es el Sistema
de Gestion de la Calidad basado en normas internacionales como la ISO 9001. Esta
norma proporciona un marco de trabajo para establecer procesos, procedimientos
y politicas que garanticen la calidad en la prestacion de servicios de salud (Beltran,
2013).

La norma ISO 9001 es un estandar internacional reconocido a nivel mundial
gue establece los requisitos para un sistema de gestion de calidad (SGC) efectivo
en cualquier tipo de organizacion, incluidos los servicios de salud. Esta norma
proporciona un marco sélido para que las instituciones de salud desarrollen
procesos y procedimientos que garanticen la calidad en la prestacién de servicios
médicos (Carrillo, 2007).

Una de las caracteristicas principales de la norma ISO 9001 es su enfoque
basado en procesos. Esto significa que las organizaciones deben identificar y
gestionar de manera sistematica los procesos interrelacionados que contribuyen al
logro de los objetivos de calidad. En el contexto de la atencion meédica, esto implica
desde la admision del paciente hasta la entrega de servicios clinicos, el seguimiento

post-tratamiento y la gestién de los registros médicos (Sanchez, 2008).

La norma ISO 9001 enfatiza la importancia de la mejora continua. Las

organizaciones de salud certificadas bajo esta norma estan comprometidas con la
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identificacion de areas de mejora y la implementacion de acciones correctivas y
preventivas para abordarlas. Esto incluye la revision periddica de los procesos, la
retroalimentacion de los pacientes y el personal, y la actualizacion constante de los

sistemas de gestidon de calidad (Martin & Martinez, 2008).

Otro aspecto clave de la norma ISO 9001 es su enfoque en el cliente. En el
contexto de la atencibn meédica, esto implica entender las necesidades y
expectativas de los pacientes y asegurar que se satisfagan de manera efectiva. Esto
se logra a través de la comunicacion efectiva, la atencion personalizada, la mejora
de la experiencia del paciente y la gestion adecuada de las quejas y reclamaciones
(Pineda, 2015).

La implementacion de la norma ISO 9001 en el sector de la salud ofrece una
serie de beneficios tangibles, tanto para las organizaciones como para los
pacientes. Para las instituciones de salud, esto incluye una mayor eficiencia
operativa, una mayor satisfaccion del personal, una mejor gestién del riesgo y una
mayor confianza por parte de los pacientes y otras partes interesadas. Para los
pacientes, esto se traduce en una atencion mas segura, efectiva y centrada en sus

necesidades individuales (L6pez & Martin, 2006).

La norma ISO 9001 es un instrumento valioso para mejorar la calidad y
eficiencia en los servicios de salud. Al adoptar un enfoque basado en procesos,
fomentar la mejora continua y centrarse en las necesidades del cliente, las
organizaciones pueden garantizar una atencion médica de alta calidad y mejorar la

experiencia de los pacientes en todos los niveles (Rincén, 2017).

Mejora Continua de la Calidad: Otro modelo importante es el Modelo de
Mejora Continua de la Calidad (CQI, por sus siglas en inglés), que se centra en
identificar areas de mejora y aplicar cambios sistematicos para lograr resultados
optimos (Puente, 2007). Este enfoque involucra a todo el personal en la busqueda

constante de la excelencia y la innovacion en la atencion médica

17



Herramientas: En cuanto a las herramientas, el uso de tecnologias de la
informacion y comunicacién (TIC) juega un papel crucial en la mejora de la calidad
y eficiencia en los hospitales. Los sistemas de historias clinicas electronicas, por
ejemplo, permiten un acceso rapido y seguro a la informacién del paciente, lo que
agiliza los procesos de diagnostico y tratamiento. Ademas, los sistemas de gestion
hospitalaria ayudan a optimizar la asignacion de recursos, la programacion de citas
y la gestion de inventarios, lo que reduce los tiempos de espera y minimiza el

desperdicio de recursos (Mufioz, 2012).

Otras herramientas importantes incluyen las técnicas de andlisis de datos,
como el andlisis de regresion y el analisis de series temporales, que permiten
identificar tendencias y patrones en los datos de salud para tomar decisiones
informadas sobre la mejora de los procesos y la atencién al paciente. Asimismo, las
herramientas de mejora de procesos, como el mapeo de procesos y el analisis de
causa raiz, ayudan a identificar areas de ineficiencia y disefiar intervenciones

efectivas para optimizar los flujos de trabajo (Cortés, 2015).

Los modelos y herramientas para la mejora de la calidad y eficiencia en la
atencion médica son fundamentales para garantizar una atencion segura, efectiva
y centrada en el paciente. Al combinar enfoques de gestion de la calidad con
tecnologias innovadoras y técnicas de analisis de datos, los hospitales pueden
mejorar continuamente sus procesos Yy resultados, brindando una atencion de

mayor calidad y mas accesible para todos los pacientes (Fernandez, 2009).

2.6 Evaluacion de la calidad de los servicios hospitalarios

La evaluacion de la calidad de los servicios hospitalarios es un proceso
fundamental que permite garantizar que los pacientes reciban la atencién adecuada
y satisfactoria en los centros de salud. Este proceso implica una revision exhaustiva
de diversos aspectos, desde la infraestructura fisica hasta el trato humano y la
eficiencia operativa. Uno de los elementos clave en esta evaluacion es la medicién

de la satisfaccion del paciente, que puede llevarse a cabo a través de encuestas,
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entrevistas o retroalimentacion directa. Ademas, se considera la calidad técnica de
los servicios, que abarca la precision de los diagnosticos, la efectividad de los

tratamientos y la seguridad en los procedimientos médicos (March & Garcia, 2007).

Otro aspecto esencial en la evaluacion de la calidad de los servicios
hospitalarios es la revision de los procesos internos y los estandares de atencion.
Esto implica analizar la eficacia de los protocolos médicos, la gestion de citas y
tiempos de espera, asi como la disponibilidad y acceso a los servicios de
emergencia. Asimismo, se evalla la limpieza, organizacion y mantenimiento de las
instalaciones, ya que un entorno hospitalario seguro y acogedor contribuye

significativamente a la experiencia del paciente (Gutiérrez & Cabré, 2012).

Es importante considerar la calidad interpersonal en la interaccion entre el
personal médico y los pacientes. La empatia, el respeto, la comunicacién efectiva y
la atencién personalizada son aspectos cruciales que influyen en la percepcién del
paciente sobre la calidad de la atencion recibida. Los programas de capacitacion y
desarrollo del personal pueden desempefiar un papel fundamental en la mejora de
estas habilidades y en la creacion de una cultura hospitalaria centrada en el paciente
(Navarro, 2013).

La evaluacion de la calidad de los servicios hospitalarios es un proceso
multifacético que abarca aspectos técnicos, operativos e interpersonales. Al
garantizar altos estdndares en todos estos aspectos, los hospitales pueden
proporcionar una atencion integral y de calidad que satisfaga las necesidades y
expectativas de los pacientes, promoviendo asi la confianza y la fidelidad hacia la

institucion de salud (Guzman, 2006).

2.7 Buenas Practicas en Calidad y Eficiencia Hospitalaria

Las Buenas Practicas en Calidad y Eficiencia Hospitalaria son un conjunto
de estrategias, procesos y acciones implementadas en los centros de salud con el

objetivo de mejorar la atencion meédica, optimizar los recursos disponibles y
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garantizar la satisfaccion de los pacientes. Estas practicas son fundamentales para
promover la excelencia en el cuidado de la salud y para asegurar que los servicios

hospitalarios cumplan con los mas altos estandares de calidad (Garcia, 2018).

Las Buenas Practicas en Calidad y Eficiencia Hospitalaria implican la
adopcion de estandares y protocolos clinicos basados en evidencia cientifica. Esto
significa que los procedimientos médicos y terapéuticos se llevan a cabo siguiendo
las mejores préacticas recomendadas por organizaciones de salud reconocidas a
nivel nacional e internacional. Esta estandarizacion ayuda a garantizar la seguridad
del paciente, reducir errores médicos y mejorar los resultados clinicos (Romero,
2015).

Estas practicas incluyen la implementacién de sistemas de gestién de la
calidad que permitan monitorear y mejorar continuamente los procesos
hospitalarios. Esto implica la evaluacion periédica de indicadores de calidad, como
tasas de infeccidbn nosocomial, tiempos de espera, satisfaccion del paciente y
cumplimiento de estandares de seguridad. La retroalimentacién constante y la
revision de resultados son fundamentales para identificar areas de mejora y tomar

medidas correctivas (Pérez, 2019).

Otro aspecto clave de las Buenas Practicas en Calidad y Eficiencia
Hospitalaria es la gestion eficiente de los recursos humanos, materiales y
financieros. Esto implica una asignacion adecuada de personal, optimizacion del
uso de equipos y tecnologia médica, y una gestién eficaz de presupuestos y costos.
La eficiencia en la utilizacion de recursos garantiza que los servicios hospitalarios
sean accesibles y sostenibles a largo plazo, sin comprometer la calidad de la

atencion (Sanchez, 2017).

Estas practicas fomentan una cultura organizacional centrada en la mejora
continua y el compromiso con la excelencia. Esto se logra a través de programas
de capacitacion y desarrollo profesional para el personal, promoviendo la

participacion activa de los empleados en la identificacion de oportunidades de
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mejora y en la implementacion de soluciones innovadoras. Una cultura de calidad y
eficiencia hospitalaria se traduce en un ambiente de trabajo colaborativo, donde
todos los miembros del equipo estan comprometidos con la prestacion de servicios
de alta calidad (Gonzalez, 2016).

Las Buenas Practicas en Calidad y Eficiencia Hospitalaria son fundamentales
para asegurar que los servicios de salud sean seguros, efectivos, eficientes y
centrados en el paciente. Al implementar estas practicas de manera sistemética y
constante, los hospitales pueden mejorar la atencion médica, optimizar los recursos
disponibles y satisfacer las necesidades y expectativas de los pacientes y sus
familias (Martinez, 2014).

2.8 Consideraciones Eticas y Legales

Los aspectos éticos en la gestion de la calidad y eficiencia hospitalaria son
de vital importancia, ya que se refieren a los principios morales y valores que guian
las decisiones y acciones de los profesionales de la salud en el entorno hospitalario.
Estos aspectos éticos estan estrechamente vinculados con el respeto a la dignidad
y los derechos de los pacientes, asi como con la integridad y responsabilidad de los
profesionales de la salud (Gracia, 2018).

Es fundamental que la gestidon de la calidad y eficiencia hospitalaria se base
en principios éticos como la autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia.
Esto implica respetar la autonomia del paciente, asegurar que los tratamientos
médicos sean beneficiosos y no causen dafio, y distribuir equitativamente los
recursos disponibles para garantizar un acceso justo a la atencién médica (Martinez,
2016).

Los aspectos éticos en la gestion de la calidad y eficiencia hospitalaria
incluyen la transparencia y honestidad en la comunicacién con los pacientes y sus
familias. Esto significa proporcionar informacién clara y completa sobre los

procedimientos médicos, riesgos y alternativas de tratamiento, asi como respetar la
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confidencialidad de la informacién médica y proteger la privacidad de los pacientes
(Sanchez, 2019).

Otro aspecto ético importante es el respeto a la diversidad cultural y los
valores individuales de los pacientes. Los profesionales de la salud deben ser
sensibles a las creencias, practicas y preferencias culturales de los pacientes, y
adaptar la atencion médica de manera respetuosa y comprensiva (Fernandez,
2017).

La gestion de la calidad y eficiencia hospitalaria debe ser ética en cuanto a
la asignacién de recursos limitados. En situaciones donde los recursos son escasos,
los profesionales de la salud deben tomar decisiones éticas basadas en criterios
transparentes y equitativos, asegurando que se maximice el beneficio para el mayor

namero posible de pacientes (Lopez, 2015).

Es importante destacar que los aspectos éticos en la gestion de la calidad y
eficiencia hospitalaria también se aplican a la relacién entre los profesionales de la
salud y la industria farmacéutica o de dispositivos médicos. Los hospitales deben
garantizar que las decisiones relacionadas con la compra y uso de medicamentos y
equipos médicos estén libres de conflictos de interés y se basen Unicamente en el
beneficio y seguridad de los pacientes (Pérez, 2018).

Los aspectos éticos en la gestion de la calidad y eficiencia hospitalaria son
fundamentales para garantizar que la atencion meédica se brinde de manera ética,
respetuosa y equitativa. Los profesionales de la salud deben actuar con integridad
y responsabilidad, siempre priorizando el bienestar y los derechos de los pacientes
(Rodriguez, 2016)

El cumplimiento de normativas y regulaciones sanitarias es un aspecto critico
en la gestion de la calidad y seguridad en los servicios hospitalarios. Estas
normativas y regulaciones son establecidas por autoridades gubernamentales y

organismos internacionales con el propdsito de garantizar que los centros de salud
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cumplan con estandares minimos de calidad, seguridad y ética en la prestacion de

servicios médicos (Gonzalez, 2019).

Las normativas y regulaciones sanitarias abarcan una amplia gama de
aspectos, incluyendo la infraestructura fisica de las instalaciones hospitalarias, la
capacitacion y certificacion del personal médico, la gestion de residuos biolégicos y
quimicos, el control de infecciones nosocomiales, la administracion segura de

medicamentos y el manejo adecuado de equipos médicos (Rivera, 2017).

El cumplimiento de estas normativas implica una serie de acciones, como la
implementacion de politicas y procedimientos internos, la realizacion de auditorias
y evaluaciones periodicas, y la capacitaciobn continua del personal en temas
relacionados con la seguridad y calidad en la atencién médica. Ademas, implica el
seguimiento de estandares y protocolos establecidos por organizaciones de salud
reconocidas a nivel nacional e internacional, como la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) y los Centros para el Control y la Prevencion de Enfermedades (CDC)
(Sanchez, 2016).

Uno de los aspectos clave del cumplimiento de normativas y regulaciones
sanitarias es la proteccion de la seguridad y bienestar de los pacientes. Esto incluye
garantizar la precisién y confiabilidad de los diagnésticos médicos, minimizar el
riesgo de errores médicos y eventos adversos, y proporcionar un entorno seguro y
libre de riesgos para la atencion médica. EI cumplimiento riguroso de estas
normativas contribuye a generar confianza y credibilidad en los servicios

hospitalarios por parte de la comunidad y los pacientes (Vazquez, 2018).

El cumplimiento de normativas y regulaciones sanitarias también tiene
implicaciones legales y financieras para los centros de salud. El incumplimiento de
estas normativas puede resultar en sanciones legales, multas y la pérdida de
licencias de operacion, ademas de afectar la reputacion y credibilidad de la
institucion hospitalaria. Por lo tanto, el cumplimiento de estas normativas no solo es

una obligacion ética, sino también una necesidad para la viabilidad y sostenibilidad
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de los centros de salud (Rodriguez, 2019).

El cumplimiento de normativas y regulaciones sanitarias es un aspecto
fundamental en la gestion de la calidad y seguridad en los servicios hospitalarios.
Garantizar el cumplimiento de estas normativas no solo protege la seguridad y
bienestar de los pacientes, sino que también contribuye a la credibilidad y reputacion
de la institucidon hospitalaria, asi como a su viabilidad financiera y legal. Por lo tanto,
es crucial que los centros de salud establezcan mecanismos efectivos para
monitorear y cumplir con estas normativas de manera constante y rigurosa (Flores,
2017).

Capitulo Ill. Metodologia

3.1 Disefio de las encuestas y entrevistas
El disefio de las encuestas en el caso del estudio de calidad y eficiencia

hospitalaria tiene como objetivo evaluar la percepciéon del personal sobre sus
habilidades y conocimientos actuales, asi como identificar las areas especificas en
las que el personal siente que necesita capacitacion. Ademas, se busca recopilar
comentarios sobre la calidad de la atencién desde la perspectiva del personal. La
poblacién objetivo de estas encuestas serd el personal de salud en el centro

mencionado.

El tema de la encuesta se centrara en la identificacién de areas especificas
gue requieren capacitacion y en la obtencién de sugerencias para mejorar la calidad
de la atencion. Para lograr estos objetivos, se elaborara un cuestionario
estructurado que incluira preguntas cerradas, con el fin de obtener datos
cuantitativos sobre las percepciones y necesidades del personal. Ademas, se
llevard a cabo una entrevista con preguntas abiertas para profundizar en las
respuestas de la encuesta, explorar las experiencias personales y percepciones de
los empleados, y obtener ideas detalladas sobre las areas especificas que necesitan

capacitacion.
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Esta combinacion de métodos permitird obtener una vision completa de las
necesidades de capacitacion del personal, asi como identificar areas de mejora en
la calidad de la atencidon desde la perspectiva del equipo médico y administrativo.
Los resultados de estas encuestas y entrevistas servirAn como base para el disefio
e implementacion y estrategias de mejora continua en el centro hospitalario, con el

objetivo de optimizar la calidad y eficiencia de los servicios de salud ofrecidos.

3.2 Tipo de analisis

El andlisis del estudio de caso "Compromiso de la Calidad y Eficiencia
Hospitalaria: Caso de un Centro Hospitalario en la Ciudad de México" se centrara
en examinar detalladamente las estrategias, practicas y resultados relacionados con
la gestidn de la calidad y eficiencia en el centro hospitalario en cuestion. Este
andlisis implicara una evaluacion de varios aspectos clave, incluyendo la
infraestructura fisica, la gestibn de capital humano y materiales, los procesos
clinicos y administrativos, asi como la satisfaccion del paciente y los resultados

clinicos.

Se realizar4a un analisis de la infraestructura fisica del centro hospitalario,
evaluando aspectos como la disponibilidad y estado de las instalaciones, equipos
meédicos y tecnologia. Se examinard si la infraestructura cumple con los estandares
de seguridad y calidad requeridos para garantizar la prestacion de servicios médicos

efectivos y seguros.

Se analizaran las practicas de gestion de recursos humanos, incluyendo la
asignacion de personal, capacitacion y desarrollo profesional del personal médico y
administrativo. Se evaluara si el centro hospitalario cuenta con un equipo capacitado
y motivado, capaz de ofrecer una atencién médica de alta calidad y en linea con las

mejores practicas clinicas.

Otro aspecto clave del analisis sera la revision de los procesos clinicos y

administrativos en el centro hospitalario. Se examinara la eficiencia y efectividad de
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los procedimientos médicos, la gestion de citas y tiempos de espera, asi como la
precision y seguridad en la administracion de medicamentos y tratamiento de

pacientes.

El andlisis del estudio de caso se centrar4 en evaluar diversos aspectos
relacionados con la gestidon de la calidad y eficiencia en un centro hospitalario en la
Ciudad de México, con el objetivo de identificar areas de mejora y desarrollar

estrategias para optimizar la prestacion de servicios de salud en la institucion.

3.3 Seleccién de la muestra
Para determinar el tamafo de la muestra en nuestro estudio de caso sobre

el compromiso de la calidad y eficiencia hospitalaria en un centro hospitalario en la
Ciudad de Meéxico, la férmula (1) se emplea considerando una poblacién
aproximada de 200 empleados y para pacientes también sera una poblacion

aproximada de 200 pacientes en nuestro centro hospitalario.

_ NZ?’pq
(N—1)e? + Z%pq

n

Formula (1)
Donde:
n = tamafio de la muestra.
N = numero de poblacion.
Z =Valor Z correspondiente al nivel de confianza deseado.
p = proporcién esperada de la caracteristica de interés en la poblacion.
g =complementode p,esdecirqg=1-p
e = margen de error aceptable.

Al sustituir obtenemos:

N= 200
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Z =1.96 (para un 95 % de confianza)

p=0.5
g=1-p=1-(05)=05
e=5%=0.05

A continuacion, una explicacion mas detallada

La muestra seleccionada consiste en 133 (n) colaboradores, entre los que se
encuentran médicos, enfermeros y enfermeras, ingenieros biomédicos y otros

colaboradores del centro hospitalario.

Otra parte de la muestra consiste en 133 (n) pacientes que reciben atencion

meédica en el Hospital Gineco Obstetricia la nacion.

Estas dos selecciones representan una parte significativa de la poblacion
que comparte las caracteristicas relevantes para nuestra investigacién, lo que nos
permite llevar a cabo el estudio de manera eficiente y precisa, minimizando el tiempo

necesario para su realizacion.

El nivel de confianza utilizado esta relacionado con una puntuacién Z, un
valor constante requerido para la ecuaciéon. En nuestro caso, hemos establecido un
nivel de confianza del 95%, lo que corresponde a una puntuacion Z de 1.96, el valor
lo conseguimos debido a que en una distribucién normal estandar el 95% del area
bajo la curva esta comprendido entre los valores de -1.96 y 1.96, es decir existe un
2.5% de probabilidad en cada extremo de la distribucion que cuando lo sumamos

nos dan un 5% de probabilidad total que cae fuera del intervalo.

La muestra representativa esta compuesta en una parte por colaboradores y
otra por pacientes que cuentan con caracteristicas e intereses similares dentro del
centro hospitalario. El margen de error indica el porcentaje de variacion aceptable
en los resultados de nuestro estudio, reconociendo que los datos pueden no ser

absolutamente precisos o exactos.
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Al aplicar los valores en la formula, buscamos estimar la proporcion de un
parametro especifico en una poblacién de N = 200, con un nivel de confianza del

95% (Z = 1.96). Asimismo, asumimos un margen de error de e = 5% (0.05), este se

obtiene de aplicar 5 % = % = 0.05, y estimamos una proporcion de cumplimiento

de p = 50% (0.5). Aqui la proporcién es una forma de expresar una relacién entre
una parte y un todo, en este caso hablamos de una poblacion que logra cumplir con
una determinada caracteristica o alguna condicién de interés. Por lo tanto, un
porcentaje es simplemente una proporcién multiplicada por 100, es decir un 50%
nos revela que de 100 individuos solo 50 cumplen con la caracteristica o condicion

que se requiere estudiar. Al aplicar la conversion del porcentaje a proporcion, se

divide el porcentaje entre 100, en este caso tenemos 50 % = % = 0.5 para un valor

de p

Por lo tanto, el tamafio de la muestra calculado para nuestro estudio es de
133 (n) colaboradores del centro hospitalario, lo que nos proporcionara resultados
confiables y representativos para nuestra investigacion sobre la calidad y eficiencia

en la prestacion de servicios de salud.

B 200 X 1.96% x 0.5 X 0.5
~ (200 — 1) x 0.052 + 1.962 x 0.5 X 0.5

n =133
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3.4 Instrumentos para el estudio de caso

A continuacion, se presenta la encuesta aplicada a los colaboradores del
Centro Hospitalario (Figura 1)
Figura 1.
Encuesta a colaboradores sobre Compromiso de la Calidad y Eficiencia

Hospitalaria.

Encuesta sobre Compromiso de la Calidad y Eficiencia Hospitalaria
Por favor, responda las siguientes preguntas seleccionando la opcién que mejor

refleje su opinidn o experiencia en relacion con el tema:

¢, Cual es el nivel de satisfaccion general de los pacientes con los servicios médicos
proporcionados en nuestro centro hospitalario?

a) Muy insatisfecho b) Insatisfecho c) Neutral

d) Satisfecho e) Muy satisfecho

¢Con qué frecuencia los pacientes han experimentado tiempos de espera
prolongados para recibir atencion médica en nuestro hospital?
a) Nunca b) Raramente c) A veces

d) Frecuentemente e) Siempre

¢,Como calificaria la accesibilidad a los servicios médicos especializados en nuestro
centro hospitalario?
a) Muy dificil de acceder b) Dificil de acceder c) Neutral

d) Facil de acceder e) Muy facil de acceder

¢, Como colaborador, qué tan satisfecho esta con la comunicacién y el trato recibido
por parte del personal médico y administrativo?
a) Muy insatisfecho b) Insatisfecho c) Neutral

d) Satisfecho e) Muy satisfecho
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En su opinidn, ¢cémo calificaria la limpieza y mantenimiento de las instalaciones

del hospital?
a) Muy deficiente b) Deficiente c) Neutral
d) Bueno e) Excelente

¢, Se han experimentado alguna vez errores en la administracion de medicamentos
o en el tratamiento médico en el hospital?

a) Si, en varias ocasiones b) Si, en ocasiones puntuales

c) No estoy seguro d) No, nunca he experimentado errores

e) No he requerido tratamiento médico en nuestro hospital

¢, Considera que la informacién proporcionada sobre el diagndstico y tratamiento es
clara y comprensible para el paciente?
a) Muy confusa b) Confusa c) Neutral

d) Clara e) Muy clara

¢ Considera que los pacientes reciben seguimiento médico adecuado después de
recibir el alta del hospital?
a) Si, siempre b) Si, en la mayoria de las ocasiones

c) Neutral d) No siempre e) No, nunca

¢, Considera que los pacientes han tenido alguna experiencia positiva en nuestro

centro hospitalario que le gustaria destacar? a) Si b) No

¢ Qué aspectos considera que podriamos mejorar para garantizar una mejor calidad
y eficiencia en la atencion médica?

a) Tiempos de espera b) Comunicacién con el paciente

c) Limpieza y mantenimiento de instalaciones

d) Administracion de medicamentos y tratamiento

e) Otros (por favor, especifique)

iMuchas gracias por su participacion! Su opinién es fundamental para mejorar
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nuestros servicios hospitalarios.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se muestra la encuesta de satisfaccion realizada a pacientes del
Hospital Gineco Obstetricia la Nacion. (Figura 2)

Figura 2.
Encuesta realizada a pacientes sobre compromiso de la calidad y eficiencia
hospitalaria

A continuacion, responda una breve encuesta de satisfaccion

¢Respecto a los servicios médicos otorgados cual es su nivel de satisfaccion

general?
a) Muy insatisfecho b) Insatisfecho c) Neutral
d) Satisfecho e) Muy satisfecho

¢, Con qué frecuencia ha experimentado tiempos de espera prolongados para recibir

atencion médica en nuestro hospital?

¢,Como calificaria la accesibilidad a los servicios médicos especializados en nuestro
centro hospitalario?
a) Muy dificil de acceder b) Dificil de acceder c) Neutral

d) Facil de acceder e) Muy féacil de acceder

¢, COmo paciente, qué tan satisfecho esta con la comunicacion y el trato recibido por
parte del personal médico y administrativo?
a) Muy insatisfecho b) Insatisfecho c) Neutral

d) Satisfecho e) Muy satisfecho

¢En su opinion, como calificaria la limpieza y mantenimiento de las instalaciones

del hospital?
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a) Muy deficiente b) Deficiente c) Neutral

d) Bueno e) Excelente

¢, Se han experimentado alguna vez errores en la administracion de medicamento o en el
tratamiento médico en el hospital?

a) Si, en varias ocasiones b) Si, en ocasiones puntuales

c) No estoy seguro d) No, nunca he experimentado errores

e) No he requerido tratamiento médico en el nuestro hospital

¢, Considera que la informacion proporcionada por el medico sobre su diagnéstico y
su tratamiento es clara y comprensible para usted como paciente?
a) Muy confusa b) Confusa c) Neutral

d) Clara e) Muy clara

¢, Como paciente considera que recibe seguimiento médico adecuado después de
recibir el alta del hospital?

a) Si, siempre b) Si, en la mayoria de las ocasiones

c) Neutral d) No siempre e) No, nunca

¢Como paciente ha tenido alguna experiencia positiva en nuestro centro

hospitalario que le gustaria destacar? a) Si b) No

¢, Qué aspectos considera que podriamos mejorar para garantizar una mejor calidad
y eficiencia en la atencion médica?

a) Tiempos de espera b) Comunicacién con el paciente

c) Limpieza y mantenimiento de instalaciones

d) Administracion de medicamentos y tratamiento

e) Otros (por favor, especifique)

Gracias por tomarse su tiempo en contestar las preguntas, son de gran
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iImportancia para nuestra mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se muestra la entrevista realizada a personal clave de la institucion
(figura 3), con la finalidad de complementar los resultados de las encuestas

anteriores.

Figura 3.

Entrevista sobre Compromiso de la Calidad y la eficiencia hospitalaria.

Entrevista sobre Compromiso de la Calidad y Eficiencia Hospitalaria

A continuacién, se presentan 10 preguntas abiertas destinadas a explorar las
percepciones y experiencias del personal de salud en relacion con el compromiso

de la calidad y eficiencia en el Centro Hospitalario en la Ciudad de México:

Desde su perspectiva como profesional de la salud, ¢ cémo definiria el concepto de

calidad en la atencion médica dentro de nuestro hospital?

¢,Cuales considera que son los principales desafios que enfrenta el personal de

salud en nuestro hospital para brindar una atencién médica de alta calidad?

¢, Qué aspectos del proceso de atencién médica considera que son cruciales para

garantizar la seguridad y bienestar de los pacientes?

¢, Como evaluaria la colaboracion y coordinacion entre los diferentes profesionales
de la salud en nuestro hospital? ¢ Hay algun area en la que considere que se podria

mejorar la comunicacion y trabajo en equipo?

¢, Qué medidas o practicas implementadas en nuestro hospital cree que han

contribuido significativamente a mejorar la calidad de la atencion médica?
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¢ Ha identificado alguna area especifica dentro de nuestro hospital que necesite una
mayor atencion en términos de eficiencia en los procesos o calidad en la atencion

médica? Si es asi, ¢cual y por qué?

¢, Qué herramientas o recursos considera que son indispensables para que el
personal de salud pueda desempeniar su trabajo de manera efectiva y brindar una

atencion médica de calidad?

¢, Qué papel juega la capacitacion y el desarrollo profesional del personal de salud

en la mejora continua de la calidad y eficiencia en nuestro hospital?

Desde su experiencia, ¢como afectan los recursos limitados, como el personal
insuficiente o la falta de equipos médicos, a la calidad y eficiencia de la atencion

meédica en nuestro hospital?

Finalmente, ¢tiene alguna sugerencia o recomendacion especifica para mejorar el
compromiso de la calidad y eficiencia en la atencion médica dentro de nuestro

hospital?

Agradecemos sinceramente su participacién y sus valiosas opiniones para
ayudarnos a identificar areas de mejora y continuar ofreciendo una atencién

médica de excelencia en nuestro centro hospitalario.

Fuente: Elaboracion propia.

Capitulo IV. Resultados
4.1 Resultados de la encuesta
Gréfica 1.
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¢Cudl es el nivel de satisfaccion general con los servicios proporcionados en

nuestro centro hospitalario?

¢Cual es el nivel de satisfaccion general con los
servicios médicos proporcionados en nuestro
centro hospitalario?

)

= Muy insatisfecho = Insatisfecho Neutral = Satisfecho = Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién propia.

La pregunta sobre el nivel de satisfaccion general con los servicios médicos
proporcionados en el centro hospitalario arrojo resultados significativos que reflejan

una variedad de percepciones entre los encuestados (Gréfica 1).

En primer lugar, es alentador observar que la mayoria de los encuestados,
aproximadamente el 77.46%, expresaron un nivel de satisfaccion favorable con los
servicios médicos recibidos. Esto se evidencia en las respuestas "Satisfecho" y

"Muy satisfecho”, que en conjunto suman el 77.44% de las respuestas totales.

Por otro lado, es importante prestar atencion a aquellos que expresaron
insatisfaccion o neutralidad hacia los servicios médicos. Aunque constituyen un
porcentaje menor en comparacién con los satisfechos, representan areas de
oportunidad para mejorar la calidad de la atencion. Un total del 21.80% de los
encuestados expresaron niveles de insatisfaccion o neutralidad, lo que sugiere que

existen aspectos que podrian ser objeto de atencion y mejora.
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Es esencial para la administracion del hospital considerar estas diferentes
percepciones y tomar medidas para abordar las preocupaciones planteadas por
aguellos que expresaron niveles de insatisfaccion o neutralidad. Esto podria incluir
la identificacién de areas especificas de mejora, como la reduccion de los tiempos
de espera, el fortalecimiento de la comunicacion con los pacientes o la mejora de la

calidad de las instalaciones, entre otros aspectos.

Aungue la mayoria de los encuestados estan satisfechos con los servicios
médicos proporcionados, es crucial no pasar por alto las voces de aquellos que
expresaron preocupaciones o neutralidad. Estas respuestas brindan informacién
valiosa para impulsar mejoras continuas y garantizar que el centro hospitalario
continle proporcionando atencion de alta calidad y satisfaccion para todos sus

pacientes.

Gréfica 2.
¢Con qué frecuencia los pacientes han experimentado tiempos de espera

prolongados para recibir atencibn médica en nuestro hospital?

¢Con qué frecuencia los pacientes han
experimentado tiempos de expera prolongados
para recibir atencién médica en nuestro hospital?

= Nunca = Raramente Aveces = Frecuentemente = Siempre
Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de las respuestas de la grafica 2, revela que existe una
percepcion generalizada entre los encuestados de que los tiempos de espera
36



prolongados para recibir atencidn médica no son infrecuentes en el hospital. La
mayoria de los encuestados (casi el 81.99%) indicaron que los pacientes
experimentan tiempos de espera, ya sea de forma ocasional, frecuente o incluso

constante.

Es destacable que el 33.83% de los encuestados sefalé que los pacientes
han experimentado tiempos de espera "A veces", lo que sugiere que esta situacion
no es poco comun y puede ser motivo de preocupacion para los pacientes. Ademas,
el hecho de que el 30.08% haya indicado que los pacientes han experimentado
tiempos de espera "Raramente" también resalta que esta cuestion no es

insignificante y merece atencion por parte de la administracion del hospital.

Estas respuestas subrayan la importancia de abordar los problemas
relacionados con los tiempos de espera para mejorar la experiencia del paciente en
el hospital. Se pueden considerar diversas estrategias, como la optimizacion de los
procesos de admision, la asignacion eficiente de recursos y el aumento del personal
médico en horas pico, para reducir los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion

del paciente.

Gréfica 3.

¢, Como calificaria la accesibilidad a los servicios médicos especializados en nuestro
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centro hospitalario?

¢Como calificaria la accesibilidad a los servicios
médicos especializados en nuestro centro
hospitalario?

= Muy dificil de acceder = Dificil de acceder Neutral

= Facil de acceder = Muy dificil de acceder

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de las respuestas de la gréfica 3, revela que la mayoria de
los encuestados perciben la accesibilidad a los servicios médicos especializados en
el centro hospitalario como favorable, con el 37.59% de las respuestas indicando
que es "Facil de acceder" y un 17.29% indicando que es "Muy facil de acceder".
Esto sugiere que alrededor del 54.88% de los encuestados tienen una percepcion

positiva en cuanto a la accesibilidad.

Por otro lado, es importante notar que un porcentaje considerable de los
encuestados, aproximadamente el 22.56%, expres6 una opinién neutral hacia la
accesibilidad. Esto indica que hay espacio para mejoras o que puede haber areas
especificas de la atencion médica especializada que podrian ser mas dificiles de
acceder que otras. Aunque un pequefio porcentaje de encuestados expreso
dificultad en acceder a los servicios médicos especializados ("Muy dificil de acceder”
con un 7.52% vy "Dificil de acceder" con un 15.04%), estas respuestas también son
importantes para identificar areas de oportunidad y mejorar la experiencia general
del paciente en cuanto a la accesibilidad a servicios médicos especializados en el
hospital.

Gréfica 4.
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¢,Como colaborador, qué tan satisfecho esta con la comunicacion y el trato recibido

por parte del personal de salud y administrativo?

é¢Como colaborador, qué tan satisfecho esta con
la comunicacidn y el trato recibido por parte del
personal de salud y administrativo?

/

= Muy insatisfecho = Insatisfecho Neutral = Satisfecho = Muy satisfecho
Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de estas respuestas de la grafica 4, muestra que la gran
mayoria de los colaboradores estan satisfechos con la comunicacion y el trato
recibido por parte del personal de salud y administrativo en el hospital. Con un
52.63% de las respuestas indicando que estan "Satisfechos" y un 25.56% indicando
gue estan "Muy satisfechos", podemos concluir que aproximadamente el 78.19% de
los encuestados tienen una percepcidn positiva en cuanto a la comunicacion vy el

trato recibido.

Solo un pequefio porcentaje expreso insatisfaccion, con un 2.26% indicando
estar "Muy insatisfechos" y un 6.02% indicando estar "Insatisfechos". Estas
respuestas son importantes para identificar areas de mejora, pero en general,
muestran una evaluacion favorable de la comunicacion y el trato en el hospital.
Ademas, un 13.53% de respuestas neutrales podria indicar que algunos
colaboradores no tienen una opinién fuerte o definida sobre este aspecto, lo que
también puede ser Util para entender areas donde se podria mejorar la percepcion
del trato y la comunicacion.

Grafica 5.
¢En su opinién, como calificaria la limpieza y mantenimiento de las instalaciones
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del hospital?

En su opinidn ¢Como calificaria la limpieza y
mantenimiento de las instalaciones del hospital?

® Muy deficiente = Deficiente Neutral = Bueno = Excelente

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de estas respuestas muestra que la mayoria de los
encuestados califican positivamente la limpieza y el mantenimiento de las
instalaciones del hospital. Con un 52.63% de las respuestas indicando que es
"Bueno" y un 27.07% indicando que es "Excelente", podemos concluir que
aproximadamente el 79.70% de los encuestados tienen una percepcion positiva en

cuanto a la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones.

Solo un pequefio porcentaje expreso insatisfaccion, con un 1.50% indicando
que es "Muy deficiente" y un 3.76% indicando que es "Deficiente". Estas respuestas
son importantes para identificar areas de mejora, pero en general, muestran una
evaluacion favorable de la limpieza y el mantenimiento en el hospital. Un 15.04% de
respuestas neutrales podria indicar que algunos encuestados no tienen una opinion
fuerte o definida sobre este aspecto, lo que también puede ser Util para entender

areas donde se podria mejorar la percepcion de limpieza y mantenimiento.

Grafica 6.
¢, Se han experimentado alguna vez errores en la administracién de medicamento o
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en el tratamiento médico en el hospital?

éSe han experimentado alguna vez errores en la
administracion de medicamentos o en el
tratamiento médico en el hospital?

m Sj, en varias ocasiones m Si, en ocasiones puntuales = No estoy seguro

= Rara vez = No, nunca

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de estas respuestas de la grafica 6, indica que la mayoria
de los encuestados rara vez han experimentado errores en la administracion de
medicamentos o0 en el tratamiento médico en el hospital, con un 63.91% de
respuestas seleccionando "Rara vez". Esto sugiere que la incidencia de errores en
este aspecto es relativamente baja en el hospital, lo cual es positivo para la

seguridad y el bienestar de los pacientes.

Un 11.28% de los encuestados indicaron que han experimentado errores en
ocasiones puntuales, mientras que solo un 3.76% indicaron que han experimentado
errores en varias ocasiones. Estos porcentajes, aunque menores en comparacion
con "Rara vez", aun sefialan la importancia de abordar y mejorar los procesos de
administracion de medicamentos y tratamiento médico para reducir al minimo los

errores.

Un 9.02% de respuestas indicaron que los encuestados no estan seguros, lo
que puede reflejar una falta de conocimiento o conciencia sobre la incidencia de
errores en este aspecto. Esto podria sugerir la necesidad de mejorar la
comunicacién y la transparencia en relacion con la seguridad y la calidad del
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tratamiento médico.

Por ultimo, un 12.03% indicaron que nunca han experimentado errores en la
administracion de medicamentos o tratamiento médico en el hospital, lo cual es
alentador, pero es importante continuar manteniendo altos estdndares de seguridad

y calidad para mantener este nivel de satisfaccion.

Gréafica 7.

¢, Considera que la informacion proporcionada sobre el diagndéstico y tratamiento es

clara y comprensible para el paciente?

¢Considera que la informacién proporcionada
sobre el diagndstico y tratamiento es claray
comprensible para el paciente?

= Muy confusa = Confusa Neutral = Clara = Muy clara

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de estas respuestas en la grafica 7, muestra que la mayoria
de los encuestados perciben que la informacién proporcionada sobre el diagndéstico
y tratamiento es clara y comprensible para el paciente. El 56.39% de los
encuestados seleccionaron "Clara”, lo que sugiere un nivel generalmente alto de
claridad en la informacion proporcionada. Ademas, un 27.07% indicaron que la

informacion es "Muy clara”, lo que refuerza ain mas esta percepcion positiva.

Solo un pequefio porcentaje de encuestados expresaron algin grado de
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confusion en la informacion proporcionada. El 3.76% seleccion6 "Confusa", y solo
el 1.50% seleccion6 "Muy confusa". Estos porcentajes son relativamente bajos en
comparacion con las respuestas positivas, o que indica que la mayoria de los
pacientes no tienen dificultades significativas para comprender la informacion

relacionada con su diagndstico y tratamiento.

Un 11.28% de los encuestados seleccionaron "Neutral”, lo que puede indicar
una falta de opinion definida sobre la claridad de la informacion proporcionada. Esto
podria sugerir que algunos pacientes pueden tener opiniones mixtas o simplemente

no tienen una percepcion clara sobre este aspecto.

En general, estas respuestas sugieren que el hospital ha tenido éxito en
proporcionar informacioén clara y comprensible sobre el diagndstico y tratamiento a
la mayoria de los pacientes, lo que es fundamental para su participacion informada

en su atencion médica.

Grafica 8.
¢, Considera que los pacientes reciben seguimiento médico adecuado después de

recibir el alta del hospital?

éConsidera que los pacientes reciben
seguimiento médico adecuado después de recibir
el alta del hospital?

= Si, siempre = Si, en la mayoria de las ocasiones = Neutral = No siempre = No, nunca
Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de estas respuestas muestra que la mayoria de los
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encuestados perciben que los pacientes reciben seguimiento médico adecuado
después de recibir el alta del hospital. El 71.43% de los encuestados seleccionaron
respuestas positivas ('Si, siempre" y "Si, en la mayoria de las ocasiones"), lo que

indica un alto grado de confianza en la adecuacion del seguimiento médico.

Un 7.52% de los encuestados seleccionaron "Neutral”, lo que puede indicar
una falta de opinion definida sobre la adecuacion del seguimiento médico. Esto
sugiere que algunos encuestados pueden tener experiencias mixtas o simplemente

no tener una percepcion clara sobre este aspecto.

El 21.54% de las respuestas expresaron alguna preocupacion sobre la
adecuacion del seguimiento médico. El 15.04% seleccioné "No siempre", lo que
indica que algunas personas sienten que el seguimiento médico después del alta
no siempre es adecuado. Ademas, el 6.02% selecciond "No, nunca", lo que sugiere
una preocupacion mas significativa sobre la falta de seguimiento médico en algunos
casos

En general, aunque la mayoria de los encuestados tienen una percepcion
positiva sobre el seguimiento médico después del alta del hospital, estas respuestas

también sefalan que hay margen para mejorar en este aspecto.

Gréafica 9.

¢, Considera que los pacientes han tenido alguna experiencia positiva en nuestro
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centro hospitalario?

éConsidera que los pacientes han tenido alguna
experiencia positiva en nuestro centro
hospitalario que desee destacar?

=Si =mNo

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de estas respuestas en la gréfica 9, indica que la gran
mayoria de los encuestados, aproximadamente el 75.19%, considera que los
pacientes han tenido experiencias positivas en el centro hospitalario que les gustaria
destacar. Esto sugiere que existe un alto nivel de satisfaccion entre los pacientes

en relacion con las experiencias positivas que han tenido en el hospital.

Por otro lado, un 24.81% de los encuestados respondieron que los pacientes
no han tenido experiencias positivas que deseen destacar. Aunque esta proporcion
es menor en comparaciéon con los que respondieron afirmativamente, aln
representa un porcentaje significativo de la muestra y sugiere que hay areas de
mejora 0 aspectos que los pacientes consideran que podrian ser abordados de

manera mas efectiva por el hospital.

Grafica 10.
¢, Qué aspectos considera que podriamos mejorar para garantizar una mejor calidad
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y eficiencia en la atencion médica?

¢Qué aspectos considera que podriamos mejorar
para garantizar una mejor calidad y eficiencia en
la atencion médica?

= Tiempos de espera
= Comunicacion con el paciente
Limpieza y mantenimiento de instalaciones

m Administracion de medicamentos y tratamientos

Otros

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de las respuestas de la grafica 10, muestra que hay varios
aspectos que los encuestados consideran que podrian mejorarse para garantizar

una mejor calidad y eficiencia en la atencion médica.

Un 18.80% de los encuestados identificaron los tiempos de espera como un
area de mejora. Esto sugiere que algunos pacientes pueden experimentar demoras
en la recepcion de atencion médica, lo que puede afectar su experiencia general en

el hospital.

Un porcentaje ligeramente mas alto, el 22.56%, resalté la comunicacidén con
el paciente como un aspecto que podria mejorarse. Esto sefiala la importancia de
una comunicacion clara y efectiva entre el personal médico y los pacientes para una

experiencia mas satisfactoria.

El 15.04% de los encuestados considero que la limpieza y el mantenimiento
de las instalaciones podrian mejorarse. Esto resalta la importancia de mantener un
entorno hospitalario limpio y ordenado para la comodidad y seguridad de los
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pacientes.

Un namero significativo de encuestados, el 26.32%, destaco la
administracion de medicamentos y tratamiento como un area de mejora. Esto
sugiere que existe cierta preocupacién sobre la precision y efectividad en la

administracion de medicamentos y tratamientos meédicos.

Un 17.29% de los encuestados mencionaron otros aspectos que podrian
mejorarse, aunque no se especifican en la encuesta. Seria importante investigar
mas para comprender qué areas especificas podrian incluirse en esta categoria y
abordarlas de manera adecuada para mejorar la calidad y eficiencia en la atencién

médica.

4.2 Resultados de la encuesta de satisfaccidon a pacientes

Grafica 11.
¢Respecto a los servicios médicos otorgados cual es su nivel de satisfaccion
general?

éRespecto a los servicios médicos otorgados cual
es su nivel de satisfaccidon general?

® Muy insatisfecho = Insatisfecho Neutral = Satisfecho = Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de la grafica 11 nos dice que un 5% de pacientes se sitlan

en la categoria de “muy insatisfecho”. Representando un grupo de pacientes que
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han tenido experiencias muy negativas en cuanto a los servicios médicos otorgados.
Estos servicios pueden ser problemas de atencidbn médica, tiempos de espera
prolongado, falta de profesionalismo o percepcion de falta de profesionalismo. Este
pequefio grupo de pacientes nos deja ver que todavia existen &reas de mejora y
que la gran mayoria de pacientes no comparte este nivel tan alto de insatisfaccion.

Existe un 10% de pacientes que se encuentran en la categoria de
“‘insatisfecho”, estos pacientes han experimentado algunas dificultades al recibir el
servicio medico otorgado, estas dificultades pueden ser una comunicacion
inadecuada, problemas menores en la calidad de la atencién o tiempos de espera
moderados. Igualmente, aunque es un porcentaje pequefio, es de suma importancia
abordar aquella causa de su insatisfaccion con la finalidad de aplicar la mejora

continua.

Un 20% de los pacientes pertenece a la categoria de neutral en cuanto a su
nivel de satisfaccién, es probable que este pequefio grupo de pacientes haya
experimentado un servicio el cual cumplio con todas aquellas expectativas basicas,
pero sin caer en los positivo o negativo. La presencia de este porcentaje sugiere

gue existen areas de mejora para llevar a los pacientes a la satisfaccion plena.

La mayoria de pacientes arroga un resultado favorable en cuanto a nivel de
satisfaccion, aproximadamente un 64.25% de los encuestados tiene un punto de

vista positivo de la institucion en cuanto a los servicios médicos otorgados,

Grafica 12
¢,Con qué frecuencia ha experimentado tiempos de espera prolongados para recibir
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atencion médica en nuestro hospital?

éCon qué frecuencia ha experimentado tiempos
de espera prolongados para recibir atencion
médica en nuestro hospital?

= Nunca = Raramente Aveces = Frecuentemente = Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica 12 nos revela datos interesantes respecto a los tiempos de espera
experimentados por nuestros pacientes.
Empezando por aquellos pacientes que sus encuestas nos indican que nunca han
experimentado tiempos de espera prolongados para recibir atencion médica en
nuestro hospital siendo un 15% lo cual nos puede servir como indicador ya que
recibieron su atencion médica sin tener que esperar de una forma significativa su

atencion médica.

Seguimos con aquellos pacientes que se encuentran en la categoria de
raramente representando un 24.8% de los encuestados, a pesar de haber tenido
gue esperar en algunas ocasiones no representa un problema de alta recurrencia

en el hospital.

En la categoria de “a veces” se situa la mayor parte de los encuestados
representando un 30.1% y aunque para esta categoria es ocasional los tiempos de
espera prolongados se debe de poner interés en aplicar mejora continua ya que por
el numero considerable de pacientes el problema es frecuente y pasa a ser

relevante.
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En la categoria de “frecuentemente” encontramos un 20.3% lo que nos dice
que para estos pacientes es un problema habitual es tener tiempos de espera
prolongados para recibir atencion médica, esto puede impactar negativamente en
su percepcion del servicio recibido.

Los encuestados que pertenecen a la categoria de “siempre” representan un
10%, este grupo es el que mas tiempo de espera tiene para recibir su atencion
médica, puede ser multifactorial debido a la falta de medicamentos, falta de personal
meédico, mala administracion de recursos, es por eso que es de vital importancia
prestar atencion al porque este pequefio grupo de personas siempre tiene un tiempo

de espera prolongado para recibir la atencion médica.

Grafica 13
¢, Como calificaria la accesibilidad a los servicios médicos especializados en nuestro

centro hospitalario?

¢Cémo calificaria la accesibilidad a los servicios
médicos especializados en nuestro centro
hospitalario?

= Muy dificil de acceder = Dificil de acceder Neutral

= Facil de acceder = Muy facil de acceder

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica 13 nos dice la variabilidad que existe en la percepcion de la

accesibilidad en cuanto a los servicios médicos especializados en el centro
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hospitalario.

La mayor parte de los encuestados tienen una buena percepcion en cuanto
a la accesibilidad ya que las categorias “facil de acceder” y “muy facil de acceder”
en conjunto nos dan un aproximado del 55%, esto quiere decir que la mayoria de

los pacientes no presenta barreras para acceder a la atencion medica que necesita.

Los encuestados pertenecientes a la categoria “neutral” son un 22.5% lo cual
nos revela que para ellos la accesibilidad a los servicios especializados es

adecuada, pero no excelente.

Para la categoria de “dificil de acceder” tenemos un 15% que es mas grande
que la categoria de “muy dificil de acceder” por lo tanto destaca que algunos
pacientes tienen obstaculos notables en el acceso a servicios especializados, estos

resultados ayudan a identificar aquellas areas de mejora en la accesibilidad

Grafica 14
¢, COmo paciente, qué tan satisfecho esta con la comunicacién y el trato recibido
por parte del personal médico y administrativo?

¢Como paciente, qué tan satisfecho esta con la
comunicacion y el trato recibido por parte del
personal médico y administrativo?

m Muy insatisfecho  m Insatisfecho Neutral = Satisfecho = Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de la grafica 14 nos deja claro que la mayoria de los
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pacientes encuestados se encuentran “satisfechos” o “muy satisfechos” sumando

en conjunto esas categorias un 72.5%.

Un 12.5% nos indica que estan “muy insatisfechos” o “insatisfechos” y
aungue es un grupo reducido sus experiencias negativas nos sugiere que se pueden
encontrar areas donde el personal médico y administrativo pueden mejorar la

calidad del servicio.

En la neutralidad se observa un 15% de encuestados que tienen una

percepcion neutral en cuanto a la comunicacién y el trato.

Los resultados nos indican que se puede aplicar mejora continua en la
capacitacion y el desarrollo del personal para incrementar aun mas los niveles de

satisfaccion.

Grafica 15
¢En su opinién, como calificaria la limpieza y mantenimiento de las instalaciones

del hospital?

¢En su opinidn, cdmo calificaria la limpieza y
mantenimiento de las instalaciones del hospital?

® Muy deficiente = Deficiente Neutral = Bueno = Excelente
Fuente: Elaboracion propia.

En la interpretacion de la grafica 15 vemos que la mayoria de los

encuestados tienen una percepcién positiva de las instalaciones del hospital, es
52



decir un 47.5% se encuentra en “bueno” y un 27% en “excelente” por lo que en
conjunto dan un 74.5%. Esto revela que la limpieza y mantenimiento de las

instalaciones del centro hospitalario se encuentra en optimas condiciones.

En la parte negativa encontramos un porcentaje minimo, es decir en la
categoria de “muy deficiente” se localiza el 3% de los encuestados y en la categoria
de “deficiente” se puede ver un 7.5%, estas categorias en conjunto forman un 10.5%
y a pesar de ser un grupo inferior nos deja en claro que en la limpieza y

mantenimiento del centro hospitalario se pueden encontrar areas de mejora.

En la categoria “neutral” podemos ver un 15% que nos dice que si percepcion

de la limpieza no es destacable, pero tampoco es mala.

Grafica 16
¢, Se han experimentado alguna vez errores en la administraciéon de medicamento o
en el tratamiento médico en el hospital?

¢Se han experimentado alguna vez errores en la administracion
de medicamento o en el tratamiento médico en el hospital?

m Si, en varias ocasiones m Si, en ocaciones puntuales
No estoy seguro = No, nunca he experimentado errores
= No he requerido tratamiento médico en nustro hospital
Fuente: Elaboracion propia.
En la interpretacion de la grafica 16 podemos notar que en efecto hay
pacientes que se encuentran en la categoria de “si, en varias ocasiones”, siendo un
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3% y aunque es un numero pequefio es de gran importancia, debido a que revela
gue existen pacientes que enfrentan problemas recurrentes en la administracion de

medicamentos que incluso pueden llegar a ser fatales.

En el grupo de encuestados que se encuentran en la categoria de “si, en
ocasiones puntuales” nos revela un 10.5% de pacientes han tenido errores de
administracion de medicamentos en ocasiones puntuales, el grupo aunque es
reducido, nos deja claro que existe la necesidad de mejorar los procedimientos para

minimizar este tipo de incidentes.

El grupo mas grande lo encontramos en la categoria de “no, nunca eh
experimentado errores” siendo este un indicador positivo con oportunidad de

mejora.

La categoria de “no he requerido tratamiento médico en nuestro hospital”
contiene el 19.5% de los encuestados, esto nos indica que hay una parte
significativa de la muestra que no ha estado en una situacion donde se pueda

evaluar este aspecto.

El grupo que pertenece a la categoria de “no estoy seguro” representa un
12% y nos revela que existe una falta de claridad y transparencia en la comunicacion

médica-paciente o falta de claridad en el tratamiento médico.

Grafica 17
¢,Considera que la informacion proporcionada por el medico sobre su diagndéstico y

su tratamiento es clara y comprensible para usted como paciente?
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¢Considera que la informacién proporcionada por
el medico sobre su diagndstico y su tratamiento
es clara y comprensible para usted como
paciente?

m Muy confusa m Confusa Neutral = Clara = Muy Clara

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 17 observamos que la mayoria de los encuestados tienen una
perspectiva positiva sobre la informacion proporcionada por el medico sobre su
diagnostico y su tratamiento, localizando un 27% en la categoria de “muy clara” y
en la categoria de “clara” localizamos un 45%, en conjunto estas categorias suman
un 72%.

Una minima parte se encuentra entre las categorias de “muy confusa”
representando un 4.5% y en la categoria de “confusa” se haya un 8.5%, en conjunto
este grupo nos deja ver que hay una parte de la poblacion que necesita una mejor

explicacion y mucha mas claridad al momento de la comunicacién médica.

En la neutralidad podemos encontrar un 15% de encuestados, lo cual nos

dice que su comunicacion fue adecuada, pero con posibilidad de mejorar.

Grafica 18
¢, Como paciente considera que recibe seguimiento médico adecuado después de

recibir el alta del hospital?
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¢Como paciente considera que recibe
seguimiento médico adecuado después de recibir
el alta del hospital?

m Si, siempre m Si, en la mayoria de las ocasiones = Neutral = No siempre = No, nunca

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 18 tenemos que la mayor parte de los encuestados tienen una
perspectiva positiva y confiable en cuanto al seguimiento médico después de recibir
el alta del hospital representando un 55% en conjunto las categorias de “si, siempre”

con un 25% y en la categoria de “si, en la mayoria de las ocasiones” un 30%.

En la neutralidad encontramos un 20% lo cual no sugiere que el seguimiento médico
debe mejorar en ciertas areas para resultar en una experiencia positiva.

En la categoria “no siempre” se encuentra un 15% y en la parte de “no, nunca” un
10% y aunque en conjunto sigue siendo un porcentaje bajo es de vital importancia
el abordar este grupo con la finalidad de asegurar que todos los pacientes de este

centro hospitalario reciban el seguimiento necesario después del alta.

Grafica 19
¢, Como paciente ha tenido alguna experiencia positiva en nuestro centro
hospitalario que le gustaria destacar?

56



¢Como paciente ha tenido alguna experiencia positiva en
nuestro centro hospitalario que le gustaria destacar?

=si mno

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de la gréfica nos dice que la mayoria de pacientes, un 70%,
han tenido experiencias positivas en el centro hospitalario, siendo este un gran
indicador en la calidad de servicio en general. Sin embargo, el porcentaje restante,
un 30%, no ha tenido experiencias que puedan nombrar positivas o satisfactorias,
esto nos revela el margen para mejorar la experiencia del paciente dentro del centro

hospitalario

Grafica 20
¢, Qué aspectos considera que podriamos mejorar para garantizar una mejor
calidad y eficiencia en la atencién médica?

¢Qué aspectos considera que podriamos mejorar para
garantizar una mejor calidad y eficiencia en la atencion
médica?



Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de la grafica 20 nos deja en claro que hay varias areas clave
en las que se pueden y deben realizar mejoras para garantizar una mejor calidad y

eficiencia en la atencién médica.

La limpieza y el mantenimiento de las instalaciones representa un 15% y
aunque es un porcentaje minimo, cabe recalcar que una buena limpieza ayuda a

mejorar la calidad del servicio recibido en el centro hospitalario.

Para el 125% de los encuestados mejorar la administracion de
medicamentos y tratamiento es crucial, esto puede incluir la precision en la

administracion y claridad en las instrucciones sobre el tratamiento.
En la categoria de “comunicacion con el paciente” encontramos un 20% lo

cual nos dice que hay que trabajar para tener una comunicacion clara y

comprensible para aumentar la satisfaccion del paciente.

58



Los tiempos de espera representan un 25% esto representa una cuarta parte
de los encuestados lo cual nos dice que los mejorar los tiempos de espera son una
de las principales prioridades a tener en cuenta para mejorar la calidad en la

atencion que recibe el paciente.

La mayor parte de los encuestados se encuentra en la categoria de “otros” lo
cual nos dice que existen pacientes que consideran otros aspectos que no estan
cubiertos en las opciones anteriores y que aun hay diversas areas que podrian

mejorarse

4.3 Resultados de la entrevista

A continuacion, se realiza un resumen de los resultados mas relevantes de

la entrevista aplicada a los colaboradores del Hospital

Definicion de calidad en la atencion médica: La calidad en la atencion
meédica dentro de nuestro hospital se define como la capacidad de proporcionar
servicios de salud seguros, efectivos, centrados en el paciente, oportunos,
eficientes y equitativos. Esto implica no solo tratar las enfermedades, sino también
prevenirlas y promover la salud en general. La calidad se refiere a la excelencia en
la prestacion de servicios médicos, que se traduce en la satisfaccién de las
necesidades y expectativas del paciente, asi como en resultados clinicos positivos

y la mejora continua de los procesos de atencion.

Principales desafios del personal de salud: Los principales desafios
incluyen la carga de trabajo excesiva debido a la alta demanda de pacientes, lo que
puede afectar la calidad del tiempo dedicado a cada paciente y aumentar el riesgo
de errores médicos. La escasez de recursos, tanto humanos como materiales,
también es un desafio significativo que puede dificultar la capacidad del personal

para brindar atencion médica de alta calidad de manera consistente.
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Aspectos cruciales para la seguridad y bienestar de los pacientes: La
comunicacion efectiva entre el personal médico y los pacientes, asi como entre los
diferentes miembros del equipo de atencion, es fundamental para garantizar la
seguridad y el bienestar de los pacientes. La atencidon centrada en el paciente, que
implica escuchar activamente las preocupaciones y preferencias del paciente, asi
como involucrarlo en las decisiones sobre su atencion médica, también es crucial

para garantizar una atencion segura y de calidad.

Colaboracién y coordinacion entre profesionales de la salud: La
colaboracion y coordinacion entre los diferentes profesionales de la salud son
esenciales para proporcionar una atencion integral y coordinada a los pacientes. Se
identifican &reas de mejora en la comunicacién y el trabajo en equipo,
especialmente en la transmision eficiente de informacion entre turnos o

departamentos, lo que puede afectar la continuidad de la atencion.

Medidas que han contribuido a mejorar la calidad de la atencion médica:
La implementacion de sistemas de registro electronico de salud (EHR) ha mejorado
la precision y accesibilidad de la informacion del paciente, lo que ha llevado a una
atencién mas segura y eficiente. Los programas de mejora de la calidad, como la
capacitacion en practicas basadas en evidencia y la revision de casos clinicos, han

contribuido significativamente a mejorar la calidad de la atencion médica.

Areas que necesitan mayor atencion en términos de eficienciay calidad:
Se identifica la necesidad de mejorar los procesos de admision y alta de pacientes
para reducir los tiempos de espera y optimizar el flujo de pacientes a través del
hospital. También se destaca la importancia de mejorar la gestién de recursos, como
la asignacion de personal y equipos, para garantizar una atencion eficiente y de
calidad.

Herramientas y recursos indispensables para el personal de salud: La
disponibilidad de equipos médicos modernos y bien mantenidos es fundamental

para proporcionar una atencion médica de calidad. El acceso a recursos educativos
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y de desarrollo profesional, asi como el apoyo del liderazgo hospitalario, son
cruciales para que el personal de salud pueda desempefar su trabajo de manera

efectiva y brindar una atencién médica de calidad.

Papel de la capacitaciéon y el desarrollo profesional: La capacitacion vy el
desarrollo profesional del personal de salud desempefan un papel fundamental en
la mejora continua de la calidad y eficiencia en nuestro hospital. Se destaca la
importancia de programas de formacion continuada en areas como la gestion de

casos, la comunicacion efectiva y la seguridad del paciente.

Impacto de los recursos limitados en la calidad y eficiencia: Los recursos
limitados, como el personal insuficiente y la falta de equipos médicos, pueden
afectar negativamente la calidad y eficiencia de la atencion médica en nuestro
hospital. Se sefiala que la escasez de recursos puede aumentar la carga de trabajo
del personal, lo que puede afectar la calidad del tiempo dedicado a cada paciente y

aumentar el riesgo de errores médicos.

Sugerencias o0 recomendaciones para mejorar el compromiso de
calidad y eficiencia: Se sugiere mejorar la comunicacion y coordinacion entre los
diferentes profesionales de la salud para garantizar una atencion integral y
coordinada. Se recomienda aumentar la disponibilidad de recursos, tanto humanos

como materiales, para garantizar una atencion médica de calidad y eficiente.

Capitulo V. Conclusiones y reflexiones.

5.1 Recapitulacion de los hallazgos mas relevantes de la encuesta a
colaboradores
Recapitulando los aspectos mas relevantes de la encuesta se puede

mencionar que:

El nivel de satisfaccién general con los servicios médicos proporcionados en

el hospital: Satisfecho y Muy satisfecho representan el 77.44% de las respuestas,
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lo que indica que la mayoria de los colaboradores encuestados estan contentos con

los servicios médicos proporcionados en el hospital.

La experiencia de tiempos de espera prolongados para recibir atencién
médica: un 64% de los colaboradores han experimentado tiempos de espera
raramente o a veces (30% raramente, 34% a veces), lo que sugiere que las demoras

no son un problema generalizado, pero aun pueden ocurrir.

La accesibilidad a los servicios médicos especializados: La mayoria de los
colaboradores encuestados (55.15%) consideran que la accesibilidad es facil o muy
facil, lo que indica que la mayoria percibe que los servicios médicos especializados

son accesibles en el hospital.

La satisfaccion con la comunicacion y el trato recibido por parte del personal
de salud y administrativo: La mayoria de los colaboradores encuestados (78.19%)
estan satisfechos o muy satisfechos con la comunicacion y el trato recibido, lo que
sugiere que la interaccion con el personal de salud y administrativo es positiva en

general.

La limpieza y mantenimiento de las instalaciones del hospital: La mayoria de
los colaboradores encuestados (79.70%) calificaron la limpieza y el mantenimiento
como bueno o excelente, lo que indica que las instalaciones se perciben como

limpias y bien mantenidas en su mayoria.

Los errores en la administracion de medicamentos o tratamiento médico: La
mayoria de los colaboradores encuestados (75.94%) informaron que rara vez o
nunca han experimentado errores en la administracion de medicamentos o
tratamiento médico, lo que sugiere que el hospital mantiene altos estandares en

este aspecto.

La claridad de la informacion proporcionada sobre el diagnostico y
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tratamiento: La mayoria de los colaboradores encuestados (83.46%) consideran
gue la informacion proporcionada es clara o muy clara, lo que indica que el hospital

comunica eficazmente los diagnosticos y tratamientos a los pacientes.

El seguimiento médico adecuado después del alta del hospital: La mayoria
de los colaboradores encuestados (71.43%) sienten que reciben seguimiento
meédico adecuado después del alta del hospital, lo que sugiere que el hospital se

preocupa por el cuidado continuo de sus pacientes.

La experiencia positiva en el hospital que les gustaria destacar: La gran
mayoria de los colaboradores encuestados (75.19%) han tenido experiencias
positivas en el hospital que les gustaria destacar, lo que indica que el hospital ha
dejado una impresién positiva en la mayoria de los pacientes.

Los aspectos a mejorar para garantizar una mejor calidad y eficiencia en la
atencién médica: Los aspectos mas destacados para mejorar son la comunicacion
con el paciente y la administracion de medicamentos y tratamiento, seguidos de los
tiempos de espera. Ademas, se identificaron otros aspectos especificos que los
encuestados consideran importantes para mejorar la calidad y eficiencia en la

atencion médica.

5.2 Recapitulacion de los hallazgos mas relevantes de la encuesta a
pacientes.

Nivel de satisfaccidon del paciente respecto a los servicios médicos otorgados:
La gran parte de los encuestados tiene una perspectiva positiva 64. 25%. Este
porcentaje habla bien de la perspectiva de la limpieza, pero hay mucha oportunidad

de mejora.

Tiempos de espera proléngalos para recibir atencion médica: Un 15% de los

encuestados reportd que nunca ha experimentado tiempos de espera prolongados,
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lo cual es un resultado positivo. Sin embargo, un 24.8% indicé que raramente ha
experimentado este problema, lo que sugiere que los tiempos de espera, aunque
no son frecuentes, ocurren de manera ocasional y no deja de ser un son foco de

atencion.

Accesibilidad de los servicios médicos especializados en nuestro centro
hospitalario: la mayoria de los pacientes encuestados revelo una percepcion
favorable de accesibilidad en los servicios médicos especializados, representando
un 55% de los pacientes (37.5% facil, 17.5% muy facil).

Satisfaccion con la comunicacion y el trato recibido por parte del personal
médico y administrativo: El nivel de satisfaccion reflejado por el paciente es en
general de satisfaccion alta, un 72.5% (50% satisfecho, 22.5% muy satisfecho).

Calificacion de la limpieza y mantenimiento de las instalaciones del hospital:
Conforme a los resultados de la encuesta un 74.5% de los pacientes encuestados
sugiere una percepcion de limpieza positiva predominante sobre el hospital (47.5%

buena, 27% excelentes).

Experimentar errores en la administracion de medicamentos o en el
tratamiento médico en el hospital: un 12% sufrié errores en la administracion de
medicamentos o tratamiento en ocasiones puntuales, un 3% reporto errores en

varias ocasiones.

Informacién proporcionada por el médico sobre su diagnostico y tratamiento
es clara y comprensible para usted como paciente: un 82% de los pacientes
encuestados nos indica que se sientes muy bien informados acerca de su

diagndstico y tratamiento médico (55% clara, 27% muy clara).

Como paciente considera que recibe seguimiento médico adecuado después

de recibir el alta del hospital: un 55% tiene una percepcién positiva en lo que viene
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siendo el seguimiento médico (30% si, en la mayoria de las ocasiones, 25% si,

siempre)

Experiencias positivas en el centro hospitalario para destacar:
Un 70% de los pacientes encuestados logro tener una experiencia
destacable, el 30% restante indico que no ha tenido experiencias destacables en el

centro hospitalario.

Aspectos a mejora para garantizar una mejor calidad y eficiencia en la
atencion médica: El aspecto mas mencionado fueron los tiempos de espera con un
25%.

5.3 Recapitulacién de los resultados de la entrevista

La definicion de calidad en la atencion médica dentro de nuestro hospital se
centra en la capacidad de proporcionar servicios de salud seguros, efectivos,
centrados en el paciente, oportunos, eficientes y equitativos. Esto implica no solo
tratar las enfermedades, sino también prevenirlas y promover la salud en general.
La calidad se refiere a la excelencia en la prestacion de servicios médicos, que se
traduce en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente, asi como
en resultados clinicos positivos y la mejora continua de los procesos de atencion.

Los principales desafios del personal de salud incluyen la carga de trabajo
excesiva debido a la alta demanda de pacientes y la escasez de recursos, tanto
humanos como materiales, o que puede afectar la calidad del tiempo dedicado a

cada paciente y aumentar el riesgo de errores médicos.

Para garantizar la seguridad y el bienestar de los pacientes, la comunicacion
efectiva entre el personal médico y los pacientes, asi como entre los diferentes
miembros del equipo de atencion, es crucial. La atencion centrada en el paciente,
gue implica escuchar activamente las preocupaciones y preferencias del paciente,

también es fundamental.

La colaboracién y coordinacién entre los diferentes profesionales de la salud
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son esenciales para proporcionar una atencion integral y coordinada a los pacientes.
Sin embargo, se identifican areas de mejora en la comunicaciéon y el trabajo en
equipo, especialmente en la transmision eficiente de informacién entre turnos o

departamentos.

Medidas como la implementacion de sistemas de registro electronico de
salud (EHR) y programas de mejora de la calidad han contribuido significativamente
a mejorar la calidad de la atencion médica. Sin embargo, aln se necesitan mejoras
en areas como los procesos de admision y alta de pacientes y la gestion de

recursos.

Para garantizar una atencion médica de calidad, es fundamental contar con
equipos médicos modernos y bien mantenidos, asi como acceso a recursos
educativos y de desarrollo profesional para el personal de salud. La capacitacién y
el desarrollo profesional continuo también desempefian un papel crucial en la

mejora de la calidad y eficiencia en nuestro hospital.

Finalmente, se sugiere mejorar la comunicacién y coordinacion entre los diferentes
profesionales de la salud y aumentar la disponibilidad de recursos para garantizar

una atencion médica de calidad y eficiente.

5.3 Identificacion de areas de oportunidad para mejorar la eficiencia

Identificar areas de oportunidad para mejorar la eficiencia en la atencion
médica es fundamental para garantizar un servicio de calidad y satisfacer las
necesidades de los pacientes en nuestro hospital. Bajo este sentido, una
herramienta clave para lograr esta mejora es la aplicacion de la metodologia de las

5’s, especificamente la primera: “Clasificar” (Seiri).

e Optimizacion de los procesos
e Gestion de los recursos

e Comunicaciéon
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e Coordinacion
e Sistemas de informacién
e Capacitacion y desarrollo profesional

e Sijstema de retroalimentacion

Conforme a la norma ISO 9001:2015, la toma de decisiones basada en
evidencia es crucial para la mejora continua. En este caso, los resultados de las
encuestas a pacientes y colaboradores nos facilitan datos valiosos para identificar

riesgos en:

e Tiempos de espera
e Accesibilidad

e Comunicacion con el personal

Con estas herramientas de mejora, se busca no solo resolver problemas
puntuales, sino también crear un entorno de trabajo mas eficiente, seguro y
orientado a la calidad, alineado con los principios de mejora continua establecidos
por la 1ISO 9001.

Asimismo, la integracion de la metodologia 5S, no solo en la clasificacion de
elementos esenciales, sino también en la organizacion, limpieza, estandarizacion y

disciplina, refuerza el enfoque en la mejora continua de los procesos hospitalarios.

5.3.1 Descripcion de las areas de oportunidad para mejorar la eficiencia

Una de las areas clave que requiere atencion es la optimizacion de los
procesos de admision y alta de pacientes. Reducir los tiempos de espera y agilizar
el flujo de pacientes a través del hospital puede mejorar significativamente la
eficiencia operativa y la experiencia del paciente. Esto podria lograrse mediante la
implementacion de sistemas de registro y admisién mas agiles, asi como una mejor

coordinacién entre los departamentos para facilitar la transicion de los pacientes
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entre las diferentes etapas de su atencion.

Otro aspecto importante a considerar es la gestion de recursos, tanto
humanos como materiales. La escasez de personal y la falta de equipos médicos
adecuados pueden afectar negativamente la eficiencia y la calidad de la atencion
meédica. Para abordar este desafio, es crucial mejorar la asignacion de personal y
equipos, asegurandose de que haya suficientes recursos disponibles para atender
adecuadamente las necesidades de los pacientes. Esto podria implicar la
contratacion de méas personal médico y de apoyo, asi como la actualizacion y
mantenimiento regular de los equipos médicos para garantizar su funcionamiento

optimo.

Es necesario mejorar la comunicacion y coordinacion entre los diferentes
profesionales de la salud para garantizar una atencion integral y coordinada. La falta
de comunicacion eficaz puede conducir a errores en el tratamiento y la
administracion de medicamentos, asi como a una falta de continuidad en la
atencion. Implementar sistemas de comunicacién mas eficientes y fomentar una
cultura de trabajo en equipo pueden ayudar a abordar este problema y mejorar la

eficiencia en la atenciéon médica.

Identificar y abordar areas de oportunidad como la optimizacién de los
procesos de admision y alta, la gestion de recursos y la mejora de la comunicacion
y coordinacién entre profesionales de la salud son pasos clave para mejorar la
eficiencia en la atencion médica en nuestro hospital. Al hacerlo, podemos garantizar
que nuestros pacientes reciban la atencion oportuna, segura y de alta calidad que

merecen.

5.4 Andlisis de los principales desafios y obstaculos

El analisis de los principales desafios y obstaculos en la mejora de la
eficiencia en la atencidbn médica revela una serie de preocupaciones criticas que

deben abordarse para garantizar un servicio de calidad en nuestro hospital. Uno de
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los desafios mas prominentes es la carga de trabajo excesiva que enfrenta el
personal médico debido a la alta demanda de pacientes. Esta situacion puede
afectar la calidad del tiempo dedicado a cada paciente, lo que a su vez aumenta el

riesgo de errores médicos y compromete la atencién adecuada.

La escasez de recursos, tanto humanos como materiales, representa otro
obstaculo significativo para la eficiencia en la atenciéon médica. La falta de personal
médico y de apoyo, asi como la carencia de equipos médicos adecuados, dificulta
la capacidad del hospital para brindar atenciébn médica de calidad de manera
consistente. Esta limitacion de recursos puede tener un impacto directo en la
capacidad del personal para satisfacer las necesidades de los pacientes y garantizar

su seguridad y bienestar.

Otro desafio importante es la comunicacion deficiente entre los miembros del
equipo de atencién médica. La falta de coordinacion y colaboracion puede dar lugar
a errores en el tratamiento y la administracion de medicamentos, asi como a una
falta de continuidad en la atencion. Esto puede afectar negativamente la eficiencia
y la calidad de la atencibn médica, ya que los pacientes pueden experimentar

retrasos en el tratamiento y dificultades para acceder a los servicios necesarios.

La falta de acceso a sistemas de informacion eficaces y actualizados puede
obstaculizar la capacidad del personal para acceder a la informacion relevante del
paciente de manera oportuna y precisa. Esto puede dificultar la toma de decisiones

clinicas informadas y afectar la calidad y eficiencia de la atencién médica.

Abordar los desafios relacionados con la carga de trabajo excesiva, la
escasez de recursos, la comunicacion deficiente y el acceso limitado a sistemas de
informacion eficaces son aspectos cruciales para mejorar la eficiencia en la atencion
meédica en nuestro hospital. Al hacerlo, podemos superar obstaculos significativos y
garantizar que nuestros pacientes reciban la atencion oportuna, segura y de alta

calidad que merecen.
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5.5 Lecciones aprendidas y aplicables al caso en estudio

Las lecciones aprendidas de los desafios y obstaculos identificados
proporcionan una base sélida para implementar mejoras significativas en nuestro
hospital y abordar eficazmente las areas de oportunidad. En primer lugar, es
fundamental reconocer la importancia de asignar recursos adecuados para hacer
frente a la carga de trabajo excesiva del personal médico. Al garantizar un equilibrio
adecuado entre la demanda de pacientes y la capacidad del personal, podemos

mejorar la eficiencia y la calidad de la atencién médica.

Es crucial invertir en la adquisicion y mantenimiento de equipos médicos
modernos y bien mantenidos. La disponibilidad de recursos materiales adecuados
es esencial para brindar una atenciéon médica de calidad y garantizar la seguridad
de los pacientes. Asimismo, es esencial promover una cultura de comunicacion
abierta y colaborativa entre los miembros del equipo de atencién médica. Fomentar
la comunicacién efectiva puede mejorar la coordinacion y la colaboracion,

reduciendo asi los errores médicos y mejorando la eficiencia en la atencion.

Otra leccién importante es la necesidad de implementar sistemas de
informacion eficientes y actualizados. La disponibilidad de registros electrénicos de
salud precisos y accesibles puede mejorar la toma de decisiones clinicas y facilitar
una atencion médica mas eficiente y coordinada. Ademas, es esencial proporcionar
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional continuo para el personal
médico. La formacién en areas clave como la gestién de casos, la comunicacion
efectiva y la seguridad del paciente puede mejorar la calidad y eficiencia de la

atencion médica.

Al aplicar las lecciones aprendidas, podemos abordar los desafios
identificados y mejorar significativamente la eficiencia en la atencion médica en
nuestro hospital. Al invertir en recursos adecuados, promover una comunicacion
abierta y colaborativa, implementar sistemas de informacién eficientes y

proporcionar oportunidades de desarrollo profesional, podemos garantizar que
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nuestros pacientes reciban la atencion médica segura, oportuna y de alta calidad

que merecen.

5.6 Propuesta de Mejora

Para mejorar la eficiencia en la atencibn médica en nuestro hospital, se
proponen una serie de medidas integrales que aborden los desafios identificados y
fomenten una cultura de mejora continua. En primer lugar, es crucial optimizar la
gestion de recursos humanos y materiales. Esto implica evaluar y ajustar las
asignaciones de personal para garantizar una carga de trabajo equilibrada y
adecuada a la demanda de pacientes. Ademas, se debe realizar una revision
exhaustiva de los equipos médicos disponibles, priorizando la adquisicion vy
mantenimiento de equipos modernos y funcionales para mejorar la eficacia de los

tratamientos y reducir los tiempos de espera.

Se debe implementar un sistema integral de gestion de la informaciéon que
incluya registros electrénicos de salud interoperables y actualizados. Esto facilitara
la coordinacion entre los diferentes profesionales de la salud, reducira los errores
médicos y mejorard la eficiencia en la toma de decisiones clinicas. Asimismo, se
deben establecer protocolos claros de comunicacién entre los miembros del equipo
de atenciébn médica, promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo y una

atencion centrada en el paciente.

Otra area de mejora importante es la capacitacion y desarrollo profesional
del personal médico. Se deben ofrecer programas de formacién continua en areas
clave como la gestion de casos, la comunicacion efectiva y la seguridad del
paciente. Esto garantizara que el personal esté equipado con las habilidades
necesarias para brindar una atencion médica de alta calidad y mejorar la eficiencia

en los procesos de atencion.

Establecer un sistema de retroalimentacién y seguimiento para evaluar

regularmente la calidad y eficiencia de la atencion médica. Esto permitira identificar
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areas de mejora y tomar medidas correctivas de manera oportuna. Asimismo, se
deben fomentar iniciativas de participacion del paciente, como encuestas de
satisfaccion y grupos de enfoque, para incorporar sus opiniones y experiencias en

la mejora continua de los servicios de salud.

Esta propuesta de mejora se centra en optimizar la gestion de recursos
humanos y materiales, implementar sistemas de informacién eficientes, promover
una cultura de comunicacion abierta y colaborativa, mejorar la capacitacion y
desarrollo profesional del personal médico, y establecer mecanismos de evaluacion
y retroalimentacion. Al implementar estas medidas de manera integral, podemos
mejorar la eficiencia en la atencion médica y garantizar una atencion de calidad y

centrada en el paciente en nuestro hospital.

5.7 Toma de decisiones basada en evidencia para la mejora continua

En el contexto de la ISO 9001, la toma de decisiones basada en evidencia
es fundamental para garantizar la mejora continua en los procesos hospitalarios.
Los resultados obtenidos de las encuestas a colaboradores y pacientes
proporcionan datos clave que permiten identificar las areas de oportunidad mas
criticas para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios de salud. A continuacion,
se analizan estos resultados y se presentan propuestas de mejora basadas en la
evidencia recolectada.

5.7.1 Tiempos de espera

Anadlisis basado en evidencia: Los resultados de las encuestas indican que
un 64% de los pacientes ha experimentado tiempos de espera prolongados en
mayor 0 menor medida. Este es un indicador critico de riesgo para la satisfaccion

del paciente y la eficiencia operativa del hospital.

Propuesta de mejora: Disminuir los tiempos de espera mediante la
optimizacion del flujo de trabajo, la automatizacion del sistema de citas, la

implementacion de procesos estandarizados, la apertura de turnos nocturnos y
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consultas en fines de semana, y la gestion eficiente de los recursos.

¢, Como se hace?

1-Automatizacion del sistema de citas

Mediante la implementacion de un sistema digital mediante aplicacion movil
0 pagina web de citas que permita a los pacientes programar y modificar sus
citas automaticamente, con recordatorios por mensajes de texto o correo
electronico para reducir ausencias. Este sistema también ajustara las citas

en funcion de la urgencia y la disponibilidad de los médicos.

Beneficios: Disminuye las ausencias y optimiza el tiempo de los médicos y
el personal administrativo, reduciendo los tiempos de espera y mejorando la

eficiencia.

2.-Estandarizacion de los procedimientos de atencion

Desarrollar procedimientos estandarizados para la recepcion, triage y flujo
de pacientes en los consultorios. Capacitar al personal en estos protocolos
para asegurar que todos sigan los mismos pasos, reduciendo la variabilidad

y los cuellos de botella.

Beneficios: Al estandarizar los procesos, se reduce la variabilidad en la
atencion y se agilizan los procedimientos, lo que contribuye a reducir los

tiempos de espera.

3.-Gestion eficiente del recurso, apertura de turnos nocturno y consultas en fines de

semana.

Como se hace: Revisar los turnos y la distribucion de los recursos humanos
y materiales para ajustarlos en funcion de los momentos de mayor demanda.
Ademas, abrir turnos nocturnos y consultas en fines de semana, utilizando
un sistema de citas automatizado que permita programar consultas en
horarios mas flexibles para los pacientes que no pueden asistir durante el dia

o los dias laborales.
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e Beneficios: La apertura de turnos nocturnos y fines de semana permite
optimizar el uso de las instalaciones y del personal meédico, distribuyendo
mejor la demanda de pacientes. Esto mejora la accesibilidad, reduce la carga
de trabajo durante el dia y reduce los tiempos de espera en horarios

convencionales.

4.- Monitoreo continuo y ajuste del flujo de pacientes:

e Como de hace: Por medio de un sistema de indicadores clave de rendimiento
(KPI) para monitorear en tiempo real los tiempos de espera en todas las
areas del hospital. Utilizando esta evidencia para ajustar continuamente los

recursos y mejorar el flujo de pacientes

e Beneficios: El monitoreo contante permite ajuste en el tiempo real y asegura
que se identifiquen los problemas de manera inmediata, evitando que los

tiempos de espera aumenten sin control.

5.7.2 Comunicacion con el paciente

Andlisis basado en evidencia: Un 22% de los pacientes reportd que la
comunicacién con el personal médico fue insatisfactoria, y un 15% se mantuvo
neutral. Esta situacion genera confusion y puede afectar la adherencia al

tratamiento.

Propuesta de mejora: La ISO 9001 recomienda establecer protocolos de
comunicacién efectivos que aseguren que el paciente entienda completamente su
diagnéstico y tratamiento. Es necesario capacitar al personal en habilidades de

comunicacion clara, efectiva y empatica.

¢,Como se implementa la capacitacion del personal en comunicacion?

1.-Programas de formacion continua:
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Como se hace: Desarrollar programas de capacitacion especificos enfocados
en la comunicacion interpersonal y la explicacion de informacion médica
compleja de manera clara. Esto puede incluir sesiones de formacion
peridédicas (trimestrales o semestrales) con expertos en comunicacion
sanitaria y coaching para fortalecer las habilidades de comunicacion en

situaciones delicadas.

Beneficios: Mejora la capacidad del personal para interactuar con los
pacientes de forma comprensible y empatica, reduciendo malentendidos y

aumentando la satisfaccion del paciente.

2.-Talleres de role-playing y simulaciones:

Como se hace: Realizar talleres de simulacion en los que el personal
participe en ejercicios de role-playing. Estos ejercicios se centran en
situaciones cotidianas de interaccion con pacientes, como la explicacion de
un diagnostico, responder preguntas dificiles o transmitir malas noticias. En
estos talleres, los participantes pueden practicar habilidades como la
escucha activa, el uso de lenguaje accesible, y la empatia.

Beneficios: Al recrear situaciones reales, el personal puede mejorar su
capacidad de respuesta ante diferentes escenarios, asegurando que los

pacientes se sientan escuchados y comprendidos.

3.-Uso de herramientas tecnoldgicas de apoyo:

Como se hace: Capacitar al personal en el uso de herramientas tecnoldgicas
que faciliten la comunicaciéon, como aplicaciones de visualizacion de
resultados médicos, videos explicativos o infografias interactivas. Estas
herramientas permiten que los pacientes comprendan mejor su diagnostico

y tratamiento, apoyando la explicacion verbal con informacién visual.
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Beneficios: Mejora la retencion de la informacion por parte de los pacientes

y facilita el entendimiento de procedimientos médicos complejos.

4.-Capacitacion en lenguaje no verbal y empatia:

Cbémo se hace: Integrar en los programas de formacion aspectos sobre el
lenguaje no verbal, como la postura, el contacto visual y los gestos, que son
cruciales en la transmision de confianza y empatia al paciente. Ademas,
capacitar al personal en empatia clinica, asegurando que comprendan la
importancia de mostrar comprension y apoyo emocional en momentos
criticos.

Beneficios: Fomenta un ambiente de confianza y confort para los pacientes,

mejorando su experiencia durante la atencién médica.

5.-Evaluacion continua del desempefio comunicativo:

Cbémo se hace: Implementar un sistema de evaluacion continua donde los
pacientes puedan dar su retroalimentacion sobre la comunicacién del
personal. Utilizar encuestas post-consulta para identificar &reas de mejora y

ajustar la capacitacion en consecuencia.

Beneficios: Garantiza que las mejoras en la comunicacién se mantengan de
forma constante y que el personal reciba retroalimentacion directa sobre su

desempeiio.

5.7.3 Accesibilidad a los servicios especializados

Andlisis basado en evidencia: Un 225% de los pacientes sefal6

dificultades en el acceso a los servicios médicos especializados, lo que representa

un riesgo para la calidad de la atencion.

76



Propuesta de mejora: Mejorar la accesibilidad mediante la optimizacion de

los procesos de derivacion, la planificacion del uso de los especialistas, la apertura

de turnos nocturnos y consultas en fines de semana, y la implementacién de

tecnologias innovadoras y un sistema de citas automatizadas.

¢, Como se implementa?

1.-Optimizacion de los procesos de derivacion:

Cbémo se hace: Implementar un protocolo claro y especifico para la derivacion
de pacientes desde atencion primaria a los servicios especializados. Esto
incluye crear criterios definidos para la derivacién, basados en la gravedad
de la condicidbn médica y la urgencia del caso.

Beneficios: Un proceso especifico de derivacidon eficiente asegura que los
pacientes que requieren atencion especializada sean atendidos de manera
oportuna, reduciendo los tiempos de espera para consultas con
especialistas.

2.-Planificacion de turnos y redistribucion de la carga de trabajo:

Cémo se hace: Revisar los horarios y turnos de los especialistas para
asegurar que los recursos estén disponibles en funcién de la demanda de
pacientes. De igual manera que en los tiempos de espera se pueden abrir
consultas en el turno nocturno y consultas en fines de semana, utilizando un
sistema de citas automatizadas que gestione la disponibilidad de los médicos
especialistas en los tres turnos del Hospital Gineco Obstetricia La Nacion

Beneficios: De nueva cuenta la apertura de turnos nocturnos y fines de
semana nos permite optimizar el uso de las instalaciones y de personal
médico especialista, distribuyendo mejor la demanda de pacientes,
mejorando la accesibilidad a la medicina especializada para los pacientes
gue no pueden asistir en horarios convencionales, reduciendo la carga de
trabajo durante el dia, lo que mejora la eficiencia operativa

3.-Sistemas de citas automatizado

Como se hace: utilizar tecnologia como aplicaciones moviles y paginas de
internet para implementar un sistema digital de citas que permita los
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pacientes agendar y modificar sus citas de manera automatica, ajustando
citas segun urgencia y disponibilidad de los especialistas.

5.8 Estrategias para fortalecer la calidad de los servicios

Para fortalecer la calidad de los servicios en nuestro hospital, propongo
implementar una serie de estrategias integrales que aborden diversos aspectos
clave. En primer lugar, es fundamental centrarse en la mejora continua de la
atencion médica a través de la adopcion de practicas basadas en evidencia y
estandares de calidad reconocidos internacionalmente. Esto implicaria establecer
protocolos clinicos estandarizados y actualizar regularmente las directrices de
tratamiento para garantizar que los pacientes reciban la mejor atencion posible

basada en las Ultimas investigaciones y mejores practicas.

Se debe priorizar la seguridad del paciente como una maxima prioridad. Esto
implica implementar medidas para prevenir errores médicos, como la verificacion
cruzada en la administracion de medicamentos, la identificacion adecuada de
pacientes y la comunicacién efectiva entre los miembros del equipo de atencion
médica. También se deben promover una cultura de reporte de incidentes y eventos

adversos para aprender de los errores y prevenir su recurrencia en el futuro.

Otra estrategia importante es mejorar la comunicacion y el trato hacia los
pacientes. Esto incluye capacitacion para el personal en habilidades de
comunicacién efectiva, empatia y atenciéon centrada en el paciente. Ademas, se
deben establecer canales de retroalimentacién para que los pacientes puedan
expresar sus preocupaciones y sugerencias, lo que ayudara a identificar areas de

mejora y fortalecer la relacion médico-paciente.

Es esencial optimizar la gestion de recursos humanos y materiales para
garantizar una atencién eficiente y oportuna. Esto implica revisar los procesos de

admisién y alta de pacientes para reducir los tiempos de espera, asi como garantizar
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una asignacion adecuada de personal y equipos en funcién de la demanda de

pacientes y la complejidad de los casos.

Se debe promover una cultura organizacional orientada a la calidad y la
excelencia. Esto implica involucrar activamente a todos los miembros del equipo en
iniciativas de mejora de la calidad, reconocer y premiar el desempefio excepcional,
y fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y de apoyo. Al fortalecer la calidad
de los servicios en nuestro hospital a través de estas estrategias, podemos
garantizar una atencién médica segura, efectiva y centrada en el paciente para

todos nuestros usuarios.

5.9 Acciones para aumentar la eficiencia operativa

Para aumentar la eficiencia operativa en nuestro hospital, propongo una serie

de acciones concretas que aborden éreas clave de mejora:

5.9.1 Automatizacion de procesos:

1.-ldentificacion o clasificacién (5’s) de procesos clave para automatizar
e Como se implementa: Analizar los procesos actuales del hospital que
involucran tareas repetitivas y manuales (como el registro de pacientes,
programacién de citas, gestion de inventarios, administracion de
medicamentos, y procesos administrativos). Seleccionar aquellos procesos
que consumen mMAas tiempo O sSONn propensos a errores para ser

automatizados.

e Beneficios: La identificacion y automatizacién de estos procesos reducira el
tiempo de ejecucion de las tareas, minimizando el riesgo de errores humanos

y mejorando la eficiencia operativa.

2.-Implementacion de un sistema de gestion hospitalaria (HIS,Hospital Information

System)
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e Implementar sistemas de gestion hospitalaria y registros electronicos de
salud para agilizar los procesos administrativos y clinicos. Esto reducira la
dependencia de los registros en papel, minimizara los errores de ingreso de

datos y facilitara el acceso rapido a la informacion del paciente.

e Beneficios: La implementacion de un HIS mejora la eficiencia administrativa
al reducir la duplicidad de datos y el tiempo de procesamiento. Ademas,
mejora la coordinacion entre diferentes departamentos al disponer de una

base de datos centralizada, lo que a su vez optimiza la atencion al paciente.

3.-Automatizacion de sistemas de citas
e Como se mencion6 en parrafos anteriores el implementar un sistema de citas
online permite a los pacientes reservar, cancelar o reprogramar sus citas de
forma autonoma a través de una plataforma digital. ElI sistema puede
integrarse con la planificacion de recursos médicos para asegurar la

disponibilidad de médicos y equipos en los horarios mas demandados.

e Beneficios: Igualmente los beneficios de automatizar citan ya fueron
mencionados, pero en general facilita el acceso de los pacientes a los
servicios médicos, optimiza el tiempo del personal administrativo y reduce los
tiempos de espera. Ademas, los pacientes pueden recibir notificaciones

automaticas que les recuerden sus citas, reduciendo las ausencias.

4.-Automatizacion en la gestion de inventarios

e Como se hace: Por medio de la instalacién de un software de gestion de
inventarios que registre automaticamente las entradas y salidas de
medicamentos, equipos y suministros médicos, este sistema debe degenerar
alertas automaticas cuando lo niveles de inventario caigan por debajo de un

umbral predeterminado asegurando que siempre haya suficientes
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suministros en stock.

Beneficios: Reduce los riesgos de desabastecimiento y minimiza el
desperdicio de materiales. La automatizacion en la gestion de inventarios
también permite una mejor planificacion de las compras y reduce los costos

operativos.

5.-Capacitacion al personal

Como se hace: Proporcionar una formacion integral al personal
administrativo y médico sobre el uso de los nuevos sistemas automatizados.
Esta formacion debe incluir simulaciones de escenarios para asegurar que el
personal esté completamente familiarizado con los procesos automatizados

antes de su implementacion.

Beneficios: Proporcionar una formacion integral al personal administrativo y
médico sobre el uso de los nuevos sistemas automatizados. Esta formacion
debe incluir simulaciones de escenarios para asegurar que el personal esté
completamente familiarizado con los procesos automatizados antes de su

implementacion.

Referencia a la 1ISO 9001

Automatizacién de procesos: La ISO 9001 promueve la eficiencia

operativa a través de la mejora continua de los procesos y la gestion eficaz de los

recursos. La automatizacion de procesos administrativos y clinicos cumple con los

requisitos de la ISO 9001 en cuanto a la optimizacidén de recursos, reduccién de

errores y mejora de la satisfaccién del cliente (en este caso, los pacientes).

Sistema de gestion hospitalaria (HIS): La norma enfatiza la necesidad de

contar con procesos documentados y controlados. El uso de un sistema HIS

garantiza la trazabilidad de los datos y facilita la toma de decisiones basada en
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evidencia, tal como promueve la ISO 9001:2015.

Automatizacion de citas y gestion de inventarios: Estos sistemas

automatizados contribuyen directamente a mejorar la eficiencia de los recursos y

la satisfaccidon del cliente, dos principios clave de la ISO 9001:2015. Ademas, la

automatizacion permite una mejora continua de los servicios hospitalarios,

optimizando el flujo de trabajo y reduciendo tiempos de espera.

5.9.2 Optimizacién de la logistica:

1.-Analisis de los flujos logisticos actuales

e Como se hace: A través de un diagndstico exhaustivo de los procesos
logisticos que incluyen el suministro y distribucibn de materiales
meédicos, medicamentos y equipos dentro del hospital. Identificar
cuellos de botella o puntos criticos en la cadena de suministro, como
retrasos en la entrega de materiales a las &reas criticas o

descoordinacién entre departamentos.

¢ Beneficios: Detecta las ineficiencias y permite trazar un plan de accién
gue se enfoque en las areas que mas impactan la calidad del servicio

y la operacion general del hospital.

2.-Automatizacion de la gestion de inventarios:

Como se hace: Por medio de la implementacién de un sistema de gestién de
inventarios automatizado que registre y actualice en tiempo real las entradas
y salidas de materiales. El sistema debe generar alertas automaticas cuando
los niveles de inventario caigan por debajo de un umbral critico, asegurando
que siempre haya suficientes suministros en stock. Ademas, este sistema
puede incluir cddigos de barras o tecnologia RFID para rastrear los productos

desde su entrada hasta su distribucién interna.
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Beneficios: Asegura que los suministros estén disponibles cuando sean
necesarios, minimizando el riesgo de desabastecimiento. Reduce el tiempo
dedicado al control manual de inventarios, y mejora la precision de la

informacion sobre las existencias.

3.-Optimizacion de rutas internas y externas

Como se hace: Redisefiar las rutas de transporte internas del hospital para
optimizar el tiempo de entrega de suministros y la distribucién de equipos
médicos. También, coordinar con los proveedores externos para asegurar
una entrega eficiente de los materiales que se necesiten. Esto incluye
establecer tiempos de entrega mas precisos y predecibles para evitar

demoras que afecten la operacion.

Beneficios: Mejora la eficiencia en la distribucion interna y asegura que los
suministros lleguen a tiempo a los departamentos criticos, como urgencias,

cirugia o laboratorio.

4.-Almacenamiento eficiente y gestion de espacios

Como se hace: Reorganizar el almacenamiento para facilitar el acceso rapido
a los suministros mas utilizados. Se deben implementar principios de First
In, First Out (FIFO), para garantizar que los productos mas antiguos se
utilicen primero, minimizando el riesgo de caducidad de medicamentos o
insumos. También se debe optimizar el uso del espacio fisico para maximizar
la capacidad de almacenamiento y reducir el tiempo de busqueda de

materiales.

Beneficios: Aumenta la eficiencia del personal al reducir el tiempo que se
necesita para buscar un suministro ademas disminuye el desperdicio de

materiales perecederos o medicamentos que puedan caducar.

83



5.-Monitoreo de indicadores logisticos clave

Como se hace: Implementar indicadores clave de desempefio (KPI)
especificos para la logistica, como el tiempo de entrega de suministros, la
rotacion de inventarios, el nivel de exactitud en el inventario y la tasa de
cumplimiento de pedidos. Estos indicadores deben monitorearse en tiempo
real para identificar problemas y tomar decisiones informadas rapidamente.

Beneficios: Permite medir la efectividad de las mejoras logisticas y realizar
ajustes cuando sea necesario, asegurando una logistica agil y precisa que

se adapte a las necesidades cambiantes del hospital.

6.-Integracion con otros sistemas hospitalarios:

Como de hace: Integrar el sistema de gestidn logistica con otros sistemas
hospitalarios como el HIS (Hospital Information System) y la historia clinica
electronica (HCE), para garantizar que la logistica esté alineada con las
necesidades clinicas en tiempo real. Por ejemplo, los pedidos de
medicamentos pueden estar vinculados a las 6érdenes meédicas registradas
en el sistema, asegurando que los suministros médicos lleguen a las areas

correctas de manera oportuna.

Beneficios: Mejora la coordinaciéon entre el personal administrativo y el
meédico, asegurando que los suministros estén disponibles cuando se
necesiten, mejorando tanto la operacién logistica como la atencion al

paciente.

Recencia a la ISO 9001:2015

Optimizacion de la logistica: La ISO 9001 promueve la gestion eficiente
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de recursos para asegurar que los procesos de la organizacion funcionen de
manera fluida y efectiva. La optimizacién de la logistica permite una gestion eficiente
de los recursos materiales, minimizando desperdicios y asegurando que los
suministros estén disponibles en el momento adecuado. Ademas, el monitoreo de
indicadores logisticos clave se alinea con el principio de la ISO 9001 de tomar
decisiones basadas en evidencia o datos, asegurando que los ajustes se hagan en

funcién de evidencia objetiva.

5.9.3 Capacitacion del personal:

Proporcionar capacitacion continua al personal en practicas de trabajo
eficientes, uso de tecnologia médica avanzada y gestion del tiempo. Esto
garantizara que el personal esté equipado con las habilidades necesarias para

realizar sus tareas de manera efectiva y optimizar los recursos disponibles.

1.-Evaluacion de necesidades formativas

e Como se hace: Se debe de realizar un andlisis detallado de las areas en las
que el personal necesita mejorar 0 actualizar sus conocimientos y
habilidades. Esto incluye tanto areas técnicas como la gestiéon de nuevas
tecnologias, habilidades interpersonales (como la comunicacién con el
paciente), y conocimiento de los nuevos procesos automatizados que se

implementaran en el hospital.

e Beneficios: Permite disefiar programas de capacitacion especificos para
cada area de mejora, asegurando que cada colaborador reciba la formacién

adecuada para desempefar mejor su rol en la organizacion.

2.-Desarrollo de un programa de formacién continua

e Como se hace: A través de la creacion de un programa de capacitacion que

se realice de manera perioddica y continua, incluyendo talleres, seminarios,
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cursos en linea y sesiones de formacion presencial. El programa debe estar
alineado con los objetivos estratégicos del hospital y cubrir tanto el desarrollo
de habilidades técnicas como las habilidades blandas, como la empatia, la

comunicacion efectiva y el trabajo en equipo.

e Beneficios: Asegurar que el personal esté en constante actualizacion, lo que
contribuye a una mejora continua en la calidad del servicio y en la eficiencia

operativa del hospital.

3.-Capacitacion en el uso de tecnologias hospitalarias:

e Como se hace: Implementar talleres y sesiones practicas para capacitar al
personal en el uso de los nuevos sistemas tecnoldgicos que se integraran al
hospital, como el HIS (Hospital Information System), la automatizacion de
procesos. Se deben realizar simulaciones de escenarios para que el personal

practique el uso de estas herramientas en situaciones reales.

e Beneficios: Logra aumentar la competencia y habilidades tecnoldgicas del
personal, lo que asegura que los sistemas automatizados sean utilizados de
manera eficiente y efectiva, reduciendo errores y mejorando el flujo de

trabajo.

4.-Simulaciones y role-playing en atencion al paciente:

e Como se hace: Organizar sesiones de simulacién donde el personal
pueda practicar escenarios de atencion al paciente, particularmente en
areas criticas como la recepcion, el triage y la interacciéon con pacientes
en situaciones de emergencia. Estos ejercicios de role-playing ayudaran
al personal a mejorar su capacidad de respuesta en situaciones de alta

presion y a fortalecer habilidades de comunicacién y empatia.
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e Beneficios: Mejora la capacidad del personal para gestionar situaciones
complejas, asegurando una atencion de calidad y minimizando los riesgos

de errores en la atencion al paciente.

5.-Capacitacion en la gestion del tiempo y eficiencia operativa:

Como se hace: Se deben incluir médulos en el programa de formacion que
ensefien al personal a gestionar su tiempo de manera mas eficiente y a
priorizar tareas en funcion de la urgencia y la importancia. Estos mddulos
deben ser adaptados a cada departamento, considerando las especificidades
del trabajo en areas como urgencias, quiréfano, terapia intensiva tococirugia

y administracion.

Beneficios: Aumenta la productividad del personal y mejora la capacidad del
hospital para responder rapidamente a las demandas de los pacientes, lo que

se traduce en una atencion mas eficiente.

6.-Moniroreo y evaluacion continua de la capacitacion:

Como se hace: Se debe implementar un sistema de evaluacién continua del
impacto de las capacitaciones mediante encuestas al personal y seguimiento
de los indicadores clave de rendimiento (KPI) en las areas de trabajo. Este
monitoreo debe identificar areas en las que el personal necesite mas apoyo
o formacion adicional, asegurando que la capacitacion tenga un impacto

positivo en los resultados operativos.

Beneficios: Permite ajustar y mejorar el programa de capacitacion con base
en datos y evidencia, asegurando una mejora continua en el desempefio del

personal.

7.-Progamas de mentoria y liderazgo:
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Como se hace: Se debe establecer un sistema de mentoria donde los
empleados con méas experiencia guien a los nuevos colaboradores en sus
funciones diarias y los ayuden a adaptarse a los nuevos sistemas y procesos
del hospital. Ademas, desarrollar habilidades de liderazgo dentro de los
equipos para asegurar que cada departamento tenga el personal capacitado

en la toma de decisiones y la gestion de equipos.

Beneficios: Mejora la cohesion del equipo y permite que el conocimiento se
comparta de manera efectiva dentro de la organizacién, fomentando un

ambiente de aprendizaje continuo.

Referencia a la ISO 9001:2015

La capacitacion del personal es clave para garantizar una operacion eficiente

y una atencion de calidad en el hospital. Al disefiar un programa de formacion

continua, se asegura que el personal esté preparado para adaptarse a los nuevos

sistemas y para gestionar mejor las situaciones de alta presion. Estas acciones se

alinean con los principios de la ISO 9001:2015 de mejora continua y desarrollo

de competencias, asegurando que los colaboradores estén equipados para

mejorar la eficiencia y la calidad del servicio.

5.9.4 Establecimiento de métricas de desempefio:

1.-Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs)

Como se hace: identificar las areas criticas del hospital donde se requiere
medir el rendimiento, tales como tiempos de espera, satisfaccion del
paciente, uso eficiente de recursos, tiempos de atencion médica, y
productividad del personal. Para cada una de estas areas, se deben definir
Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) que puedan ser monitoreados de

manera objetiva y cuantificable.
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Beneficios: Los KPIs permiten monitorear y evaluar el rendimiento operativo
del hospital en tiempo real, proporcionando datos clave para la toma de

decisiones y la mejora continua.

2.-Monitoreo continuo y recoleccion de datos:

Como se hace: Se debe implementar un sistema digital que registre
automaticamente los datos relevantes para cada KPI. Por ejemplo, el sistema
de gestidn hospitalaria (HIS) puede monitorear los tiempos de espera de los
pacientes, el niumero de citas programadas y completadas, o el porcentaje
de satisfaccion en las encuestas post-consulta. Es importante que el sistema
permita acceder a estos datos de manera inmediata para realizar analisis en

tiempo real.

Beneficios: EI monitoreo continuo permite detectar problemas de rendimiento
rapidamente, lo que facilita la implementacion de acciones correctivas antes

de que se conviertan en problemas mayores.

3.-Andlisis de resultados y toma de decisiones basada en datos:

Como se hace: Se debe analizar periddicamente los resultados de los KPls
para identificar tendencias, cuellos de botella y areas de mejora. Estos
analisis deben realizarse mensualmente o trimestralmente, dependiendo de
la métrica, y se deben usar para tomar decisiones estratégicas basadas en
evidencia. Las areas de bajo rendimiento pueden recibir intervenciones
especificas, como ajustes en la distribucion de recursos o cambios en los

procedimientos.

Beneficios: Asegura que las decisiones sean tomadas de manera informada
y objetiva, minimizando la subjetividad y permitiendo una respuesta mas agil

a los desafios operativos.
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4.-Benchmarking y comparacion con estandares de la industria hospitalaria:

Como se hace: Se debe comparar los KPIs del hospital con estandares de la
industria y los resultados de otros hospitales o centros de salud similares.
Esto permite identificar qué areas estan alineadas con las mejores practicas

y qué aspectos requieren mejoras.

Beneficios: El benchmarking ayuda a establecer objetivos realistas de mejora
y garantiza que el hospital se mantenga competitivo en la calidad de sus

servicios.

6.-Reportes periddicos y transparencia:

Como se hace: Se debe elaborar reportes periddicos sobre el rendimiento de
los KPIs y compartirlos con todo el personal involucrado, desde los directivos
hasta los colaboradores de primera linea. Estos reportes deben incluir
analisis visuales, como graficos y tablas, para que los resultados sean faciles

de interpretar.

Beneficios: La transparencia en los resultados motiva a los colaboradores a
mejorar continuamente y permite que todos los departamentos trabajen

alineados con los mismos objetivos de mejora.

Referencia a la ISO 9001:2015

Establecimiento de métricas de desempefio: La ISO 9001:2015 enfatiza

la importancia de la toma de decisiones basada en datos y la mejora continua.

El uso de KPIs es una herramienta clave para medir el rendimiento operativo y la

calidad de los servicios ofrecidos. La norma promueve el establecimiento de

indicadores cuantificables y medibles que permiten monitorear el progreso hacia los

objetivos estratégicos de la organizacion. Ademas, el andlisis y ajuste continuo de

los KPIs asegura que el hospital esté en constante alineacion con los estandares de

90



calidad.

5.9.5 Implementacién de mejores practicas:

1.-ldentificacion de mejores practicas en la industria hospitalaria y/o sanitaria:

Como se hace: Se debe realizar una investigacion sobre las mejores
practicas que han sido adoptadas con éxito en otros hospitales y centros
médicos reconocidos por su calidad en la atencion. Estas practicas pueden
incluir la gestidon de emergencias, procesos quirlrgicos, atencion al paciente,
manejo de inventarios y uso de tecnologia. También es util consultar fuentes
como la Joint Commission International (JCI) o estandares establecidos
por organismos de calidad en salud.

Beneficios: Asegura que el hospital adopte practicas probadas que han
demostrado mejorar la calidad de la atencion y la eficiencia operativa en otras

instituciones similares.

2.- Adaptacion de mejores préacticas a las necesidades del hospital

Como se hace: Se debe adaptar las mejores practicas seleccionadas a las
caracteristicas especificas del hospital. Esto incluye evaluar qué practicas
pueden ser implementadas directamente y cuales deben ser modificadas
para ajustarse a la estructura organizativa y los recursos disponibles del
hospital. Por ejemplo, las mejores practicas en manejo de turnos o en gestion
de cirugias ambulatorias pueden ser ajustadas para encajar en las

capacidades del personal y la infraestructura hospitalaria.
Beneficios: Personaliza las mejores practicas para maximizar su impacto en

el hospital, asegurando que estén alineadas con los objetivos y recursos de

la organizacion.
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3.-Documentacion y estandarizacion de mejores practicas

Como se hace: Una vez seleccionadas y adaptadas, se deben documentar
las mejores practicas en forma de protocolos o0 procedimientos
estandarizados. Estos documentos deben detallar paso a paso como se
implementaran los procesos para asegurar que todo el personal los aplique
de manera consistente. Esto incluye la creacion de manuales de operacion,
guias de procedimientos clinicos y administrativos, y listas de verificacion

para garantizar que las mejores practicas se sigan correctamente.

Beneficios: La estandarizacion permite que todo el personal siga las mismas
pautas, reduciendo la variabilidad en los procedimientos y asegurando que

se mantenga la calidad en la atencion al paciente.

4.-Capactacion del personal en las mejores practicas:

Como se hace: Unavez documentadas, es crucial capacitar al personal para
gue pueda aplicar correctamente las mejores practicas en su trabajo diario.
Esto incluye organizar talleres y seminarios donde se explique
detalladamente cada procedimiento, con ejemplos practicos y simulaciones
que ayuden al personal a familiarizarse con los nuevos estandares. También
se pueden realizar evaluaciones posteriores para asegurar que el personal

haya comprendido y pueda implementar las nuevas practicas.

Beneficios: Garantiza que el personal esté preparado y capacitado para
aplicar las mejores préacticas de manera eficiente y efectiva, lo que mejora la

calidad de los servicios y reduce errores en los procedimientos.

5.-Monitoreo y revision continua de las mejores practicas

Como se hace: Se debe implementar un sistema de monitoreo continuo para

revisar el impacto de las mejores practicas implementadas. Utilizar KPIs
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relevantes (indicadores clave de desempefio) para medir el éxito de las
nuevas practicas en areas como tiempos de espera, satisfaccion del
paciente, uso eficiente de recursos y calidad en la atencion. Si alguna de las
mejores practicas no da los resultados esperados, se debe ajustar o

reemplazar por alternativas mas adecuadas.

Beneficios: Asegura que las mejores practicas sigan siendo efectivas a lo
largo del tiempo y permite hacer ajustes basados en datos reales y evidencia,

promoviendo la mejora continua.

6.-Promocion de una cultura de mejores practicas

Como se hace: Fomentar una cultura organizacional donde se valoren las
mejores practicas y se promueva la participacion del personal en la
identificacion de nuevas oportunidades de mejora. Esto incluye crear canales
de comunicacion donde el personal pueda compartir sus experiencias y

sugerir nuevas practicas que podrian ser adoptadas por el hospital.

Beneficios: Crea un ambiente de colaboracién y aprendizaje continuo, donde
todos los empleados estan comprometidos con la excelencia en la atencién

y la eficiencia operativa.

Recencia a la ISO 9001:2015

Implementacion de mejores practicas: La ISO 9001 promueve la estandarizacion

de procesos y la adopcion de mejores practicas para asegurar la calidad y

eficiencia en una organizacion. Documentar y estandarizar las mejores practicas,

asi como capacitar al personal en su uso, garantiza que el hospital mantenga altos

estandares de calidad en todos sus procedimientos. EI monitoreo continuo de las

mejores practicas, junto con la capacidad de ajustarlas cuando sea necesario, se

alinea con el principio de mejora continua que establece la ISO 9001.
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5.9.6 Uso de tecnologia innovadora:
1.-Identificacion de tecnologias clave para el hospital

Como se hace: Se debe de realizar un analisis de las necesidades
tecnologicas del hospital y de las tecnologias emergentes en la industria
médica que podrian mejorar la eficiencia operativa y la calidad de la atencion.
Esto incluye herramientas como la telemedicina, sistemas de informacién
hospitalaria (HIS), plataformas de inteligencia artificial (IA) para el

diagndstico, y tecnologias de gestion de pacientes.

Beneficios: Al identificar las tecnologias clave, el hospital puede enfocarse
en soluciones que aporten el mayor valor y resuelvan los problemas

operativos mas criticos, asegurando una mejor inversién tecnolégica.

2.-Implementaion de plataformas de telemedicina:

Como se hace: Se debe introducir plataformas de telemedicina que permitan
a los pacientes realizar consultas a distancia, especialmente en areas
especializadas o en pacientes que viven en zonas rurales. La telemedicina
también puede incluir el monitoreo remoto de pacientes con enfermedades

cronicas o postquirargicos, reduciendo la necesidad de visitas hospitalarias.

Beneficios: Mejora la accesibilidad a los servicios médicos, reduce los
tiempos de espera y alivia la carga de trabajo de los médicos y del personal
hospitalario. Ademas, facilita la atencion continua de los pacientes sin la

necesidad de visitas frecuentes al hospital.

3.-Adopcion de sistemas de inteligencias artificial (1A):

Como se hace: Se deben de implementar sistemas de IA que asistan en el
analisis de datos médicos para el diagnostico y tratamiento de los pacientes.

Por ejemplo, la IA puede analizar imagenes médicas, como radiografias o
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tomografias, ayudando a los médicos a detectar anomalias con mayor
precision y rapidez. Ademas, la IA puede predecir patrones de demanda de
atencion meédica, facilitando la planificacion de recursos y la toma de
decisiones.

Beneficios: Aumenta la precision del diagndstico, mejora la eficiencia en el
tratamiento y optimiza la asignacion de recursos humanos y materiales. La
IA también reduce la carga de trabajo repetitiva, permitiendo que los médicos

se concentren en los casos mas criticos.

4.-Sistemas de informacion hospitalaria (HIS)

Como se hace: Se debe de implementar un Sistema de Informacion
Hospitalaria (HIS) para centralizar todos los datos clinicos, administrativos
y financieros del hospital. Esto incluye la digitalizacion de las historias
clinicas, la gestion de citas, la facturacion y la asignacion de recursos. EI HIS
permite que todos los departamentos del hospital estén interconectados,
mejorando la coordinacion y reduciendo errores en la transferencia de

informacion.

Beneficios: Mejora la eficiencia operativa al centralizar la informacion del
hospital y reducir errores administrativos. Ademas, agiliza la toma de
decisiones, ya que los médicos y el personal tienen acceso a datos

actualizados en tiempo real.

5.-Uso de dispositivos médicos conectados (loT)

Como se hace: Se debe de implementar dispositivos médicos conectados a
la red mediante el Internet de las Cosas (loT) para monitorear
continuamente a los pacientes. Estos dispositivos pueden incluir sensores de
signos vitales que transmitan la informacion directamente al personal médico
en tiempo real, alertando sobre cualquier irregularidad en el estado del

paciente.
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Beneficios: Permite el monitoreo continuo de los pacientes, reduciendo el
riesgo de complicaciones. También optimiza el uso del tiempo del personal,
ya que no necesitan hacer controles manuales tan frecuentemente, y mejora

la seguridad del paciente.

6.-Capacitacion del personal en el uso de nuevas tecnologias

Como se hace: Implementar programas de formacion continua para capacitar
al personal en el uso de las nuevas tecnologias, incluyendo el HIS, la IA, y
las plataformas de telemedicina. Los programas de formacion deben incluir
simulaciones y escenarios practicos que permitan al personal familiarizarse

con las herramientas tecnologicas antes de usarlas en situaciones reales.

Beneficios: Asegura que el personal utilice las nuevas tecnologias de manera
efectiva, optimizando su implementacion y reduciendo el riesgo de errores.
Esto también aumenta la confianza del personal en el uso de herramientas

tecnolégicas avanzadas.

7.-Monitoreo y actualizacién de las tecnologias implementadas

Como se hace: Se debe establecer un sistema de monitoreo continuo de las
tecnologias implementadas para evaluar su efectividad. Ademas, programar
actualizaciones regulares para mantener las herramientas tecnoldgicas
alineadas con los avances de la industria y las necesidades cambiantes del
hospital.

Beneficios: Garantiza que las tecnologias sigan siendo eficientes a lo largo
del tiempo y que el hospital se mantenga a la vanguardia en el uso de

herramientas innovadoras

Referencia a la ISO 9001:2015
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Uso de tecnologia innovadora: La ISO 9001 fomenta la adopcion de

tecnologias avanzadas y la mejora continua para optimizar los procesos y

aumentar la calidad de los servicios. La implementacién de tecnologias como la

telemedicina, IA y sistemas de informacién hospitalaria estd alineada con los

principios de la norma, que promueve la mejora de la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente. Ademas, la norma destaca la importancia de la formacion

continua del personal, lo cual es fundamental cuando se introducen nuevas

herramientas tecnoldgicas.

5.9.7 Promocién de la cultura de mejora continua:
1.-Fomento de la participacion activa del personal

Como se hace: Se debe de crear un ambiente de trabajo donde el personal
esté constantemente involucrado en la identificacién de areas de mejoray en
la propuesta de soluciones. Se pueden establecer reuniones periddicas de
equipo, donde los colaboradores tengan la oportunidad de compartir ideas
sobre cdmo mejorar los procesos. Ademas, se debe fomentar la apertura
hacia la retroalimentacion, permitiendo que todos los niveles jerarquicos

contribuyan a las mejoras.

Beneficios: Fomenta la colaboracion entre el personal y mejora la moral del
equipo al sentir que sus ideas son valoradas y tenidas en cuenta para el
progreso del hospital.

2.-Creacion de comités de mejora continua

Como se hace: Se debe de establecer comités de mejora continua que
involucren a representantes de diferentes departamentos del hospital. Estos
comités deben estar encargados de identificar problemas recurrentes,
analizar datos de desempefio, y proponer soluciones. El comité debe

reunirse periédicamente para evaluar el impacto de las iniciativas de mejora
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y ajustar las estrategias cuando sea necesario.

Beneficios: Facilita la colaboracion interdepartamental y asegura que las
decisiones de mejora se basen en datos y en un enfoque multidisciplinario,

cubriendo todas las areas del hospital.

3.-Establecimiento de un sistema de incentivos

Como se hace: Se debe de implementar un sistema de recompensas para
aguellos empleados que propongan iniciativas innovadoras que mejoren la
eficiencia operativa o la calidad de la atencién. Las recompensas pueden
incluir reconocimientos publicos, bonificaciones, o la oportunidad de liderar
proyectos de mejora en sus areas de trabajo.

Beneficios: Motiva a los empleados a participar activamente en la mejora de
los procesos y crea un ambiente de competitividad positiva, donde el

personal se esfuerza por identificar oportunidades de mejora.

5.-Capacitacion en metodologias de mejora continua

Como se hace: Se debe de proporcionar capacitacion al personal en
metodologias especificas de mejora continua, como Kaizen, Lean
Healthcare, o Six Sigma, que son herramientas reconocidas para la
optimizacién de procesos. Estas capacitaciones deben incluir ejemplos
practicos y estudios de caso dentro del contexto hospitalario, de manera que

los colaboradores puedan aplicar estos conceptos en su trabajo diario.

Beneficios: Empodera al personal con las habilidades necesarias para
identificar y solucionar problemas de manera proactiva, mejorando la

eficiencia y la calidad del servicio.

5.-Evaluacion y ajuste de las iniciativas de mejora:
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Como se hace: Se debe de monitorear continuamente el impacto de las
iniciativas de mejora continua implementadas. Utilizar KPIs para medir el
éxito de estas iniciativas y ajustar las estrategias segun los resultados. Se
deben realizar reuniones de seguimiento para evaluar si las acciones
emprendidas estan generando los resultados esperados y, en caso contrario,

replantear las medidas.

Beneficios: Asegura que las iniciativas de mejora no solo se implementen,
sino que también se supervisen y se ajusten en funcion de su efectividad,

asegurando un ciclo de mejora continua dentro del hospital.

6.-Comunicacion y difusién de los resultados de las mejoras:

Como se hace: Se debe de Implementar un sistema de comunicacion interna
para informar a todo el personal sobre las mejoras que se han implementado
y los resultados obtenidos. Se pueden utilizar boletines internos, reuniones
de equipo o plataformas digitales para compartir los logros alcanzados, las

areas de mejora identificadas, y las proximas iniciativas.

Beneficios: Aumenta la transparencia dentro del hospital y refuerza el
compromiso de todo el personal con la mejora continua, al reconocer los

esfuerzos realizados y los resultados positivos obtenidos.

Referencia a la ISO 9001:2015

Promocion de la cultura de mejora continua: La ISO 9001:2015 pone un

fuerte énfasis en la mejora continua como un principio fundamental para garantizar

la eficiencia operativa y la calidad en los servicios. La participacion activa del

personal, los comités de mejora, y el monitoreo constante de los resultados son

todas practicas alineadas con los principios de la ISO 9001:2015. Ademas, la norma

fomenta la formacién del personal en herramientas y metodologias que permitan
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optimizar los procesos de manera continua y eficiente.

5.10 Implementacion de tecnologias y sistemas de gestion

La implementacion de tecnologias y sistemas de gestion es una estrategia
clave para mejorar la eficiencia operativa en nuestro hospital. En primer lugar, es
fundamental adoptar sistemas de registro electronico de salud (EHR) integrados
que permitan la recopilacion, almacenamiento y acceso seguro a la informacion del
paciente. Estos sistemas facilitaran la coordinacion entre los diferentes
departamentos y profesionales de la salud, garantizando una atencidn mas

integrada y eficiente.

La implementacion de sistemas de gestion hospitalaria puede ayudar a
optimizar los procesos administrativos y clinicos. Estos sistemas pueden
automatizar tareas como la programaciéon de citas, la gestion de inventarios, la
facturacion y el seguimiento de pacientes, lo que reduce la carga de trabajo del

personal y minimiza los errores humanos.

La introduccion de tecnologias de telemedicina y consultas virtuales puede
mejorar significativamente la accesibilidad y la eficiencia de la atencion médica.
Permiten a los pacientes recibir atencion médica sin necesidad de desplazarse
fisicamente al hospital, lo que reduce los tiempos de espera y optimiza el uso de los
recursos del hospital. Ademas, la telemedicina puede ser especialmente Gtil para

pacientes que viven en areas remotas o tienen dificultades de movilidad.

Por otro lado, es esencial garantizar la seguridad y privacidad de los datos
del paciente al implementar estas tecnologias y sistemas de gestion. Se deben
establecer protocolos y medidas de seguridad robustas para proteger la informacion

confidencial y cumplir con las regulaciones de privacidad de datos.

La implementacion de tecnologias y sistemas de gestion puede mejorar la
eficiencia operativa en nuestro hospital al facilitar la coordinacion entre los equipos,

100



automatizar procesos clave y mejorar el acceso a la atencion médica. Sin embargo,
es importante realizar una planificacion cuidadosa y una capacitacion adecuada del
personal para garantizar una implementacion exitosa y maximizar los beneficios

para pacientes y profesionales de la salud.

5.11 Impacto y Beneficios Esperados

La implementacién de las estrategias propuestas para fortalecer la calidad
de los servicios del hospital se espera que tenga un impacto significativo y genere
una serie de beneficios tanto para el personal médico como para los pacientes y la

institucién en su conjunto.

Estas estrategias tienen el potencial de mejorar la calidad de la atencion
meédica proporcionada a los pacientes. Al enfocarse en la estandarizacion de
procesos, la capacitacion del personal y la implementacién de protocolos clinicos
basados en evidencia, se espera que se reduzcan los errores médicos, se mejore
la precision diagnostica y se optimice el tratamiento de los pacientes. Esto resultara

en una mayor seguridad para los pacientes y una mejora en los resultados clinicos.

Estas estrategias pueden conducir a una mayor satisfaccion tanto de los
pacientes como del personal. Al mejorar la eficiencia operativa y reducir los tiempos
de espera, los pacientes experimentaran una atencion mas oportuna y
personalizada, lo que aumentara su satisfaccion y confianza en el hospital. Del
mismo modo, al proporcionar al personal las herramientas y recursos necesarios
para realizar su trabajo de manera efectiva, se mejorara su satisfaccion laboral y su

compromiso con la institucion.

Otro beneficio esperado es la mejora en la gestion de los recursos del
hospital. Al optimizar los procesos y utilizar de manera eficiente los recursos
humanos, materiales y financieros, se espera que se reduzcan los costos operativos
y se mejore la rentabilidad del hospital. Esto permitira una mejor asignacion de

recursos para areas criticas de atencion medica y para la inversion en tecnologia y
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capacitacion del personal.

Estas estrategias pueden tener un impacto positivo en la reputacion y la
competitividad del hospital en el mercado de la salud. Al ofrecer una atencion
médica de alta calidad y centrada en el paciente, el hospital se destacard como un
lider en el cuidado de la salud en la comunidad. Esto puede atraer a mas pacientes
y médicos especialistas al hospital, lo que aumentara su base de clientes y su

posicion en el mercado.

Se espera que la implementacién de estas estrategias tenga un impacto
positivo en la calidad de la atencion médica, la satisfaccion de los pacientes y el
personal, la eficiencia operativa, la gestion de recursos y la reputacion del hospital.
Estos beneficios ayudaran a fortalecer la posicién del hospital como un proveedor
lider de atencion médica de calidad y a garantizar su éxito a largo plazo en el sector

de la salud.

5.12 Posibles mejoras en la atencion al paciente

La mejora continua en la atencién al paciente es fundamental para garantizar
la calidad y eficacia de los servicios hospitalarios. Aqui se presentan algunas

posibles mejoras en la atencién al paciente:

5.12.1 Personalizacién de la atencién: Evaluaciéon individualizada de las
necesidades del paciente:

e Como se hace: Se debe de implementar un proceso donde el personal
médico realice una evaluacion exhaustiva de cada paciente al
momento de su ingreso. Este proceso debe incluir la identificacion de
las condiciones médicas, antecedentes personales, preferencias y

cualquier requerimiento especial. La informacion debe registrarse en
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el sistema de gestion hospitalaria para que todos los profesionales
tengan acceso y puedan adaptar los tratamientos a las caracteristicas

y necesidades de cada paciente.

e Beneficios: Mejora la satisfaccion del paciente al recibir una atencion
adaptada a sis necesidades especificas, lo que aumenta la efectividad
del tratamiento y la experiencia del paciente en el hospital.

2.-Planes de atencion personalizados

Como se hace: Se debe de desarrollar un plan de atencién personalizado
para cada paciente basado en su diagnéstico, condiciones previas y
preferencias. Este plan debe incluir tratamientos médicos, recomendaciones
de estilo de vida y seguimiento posterior al alta. Los planes deben ser
revisados y ajustados peridodicamente, asegurando que evolucionen con la

condicién del paciente.

Beneficios: Asegura que cada paciente reciba un tratamiento especifico para
su situacion, lo que aumenta la efectividad de la atencidén y minimiza el riesgo

de complicaciones.

3.-Comunicacién personalizada

Como se hace: Se debe de fortalecer la comunicacion entre el personal
médico y el paciente mediante un enfoque personalizado, que incluya la
explicacion clara y detallada de los tratamientos, diagndsticos vy
procedimientos, asi como el uso de un lenguaje adecuado a la comprension
del paciente. Ademas, se deben realizar reuniones periédicas con el paciente

para ajustar el plan de atencion segun su evolucion.

Beneficios: Facilita que el paciente se sienta mas involucrado en su proceso

de atencion, aumentando la confianza en el personal médico y mejorando la

103



adherencia al tratamiento.

4.-Uso de tecnologias para la personalizacion

Como se hace: Se debe de implementar tecnologias que ayuden a
personalizar la atencion, como el uso de inteligencia artificial para analizar
datos clinicos y ofrecer tratamientos mas ajustados a las condiciones
especificas de cada paciente. También se pueden usar sistemas de gestion
de salud electronica que permitan monitorear el progreso del paciente y

ajustar los tratamientos de forma automética.

Beneficios: Mejora la precision del diagnostico y tratamiento, al tiempo que
optimiza el uso de recursos, reduciendo el riesgo de errores y aumentando

la satisfaccion del paciente.

Referencias a la ISO 9001:2015

Personalizacion de laatencién: La SO 9001 promueve la satisfaccion del

cliente (en este caso, el paciente) como uno de sus principios clave. Al implementar

la personalizacion de la atencion, el hospital estd asegurando que se atiendan las

necesidades especificas de cada paciente, lo cual es un aspecto fundamental de la

norma en su enfoque hacia el cliente. Ademas, el uso de datos y analisis para la

toma de decisiones sobre el tratamiento del paciente se alinea con la toma de

decisiones basada en evidencia, otro principio central de la norma.

5.12.2 Comunicacion efectiva

1.- Capacitacion en habilidades de comunicacion

Como se hace: Se debe de implementar programas de formacion continua
para el personal médico y administrativo en habilidades de comunicacion.
Estos programas deben centrarse en la empatia, la escucha activa, y el uso

de un lenguaje claro y comprensible para los pacientes. Las capacitaciones
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pueden incluir talleres de role-playing, simulaciones de interaccién con

pacientes, y ejercicios para mejorar el lenguaje no verbal.

Beneficios: Mejora la interaccion entre el personal y los pacientes, lo que
aumenta la confianza y la satisfaccion del paciente, ademas de reducir

malentendidos en la informacion sobre diagndsticos y tratamientos.

2.-Establecimiento de protocolos de comunicacion

Como se hace: Se debe de crear protocolos estandarizados para la
comunicacién entre el personal médico y los pacientes. Esto incluye
asegurarse de que los médicos expliquen los diagnésticos y tratamientos de
manera clara y concisa, y que verifiquen que el paciente ha comprendido la
informacion proporcionada. También se deben implementar protocolos para

el seguimiento posterior a las consultas o tratamientos.

Beneficios: Garantiza una comunicacién coherente y clara en todas las
interacciones con los pacientes, lo que reduce la confusiébn y mejora la

satisfaccion del paciente con el tratamiento recibido.

3.-Uso de tecnologia para la mejora de la comunicacién

Como se hace: Se debe de implementar tecnologias, como aplicaciones
moviles o plataformas en linea, que permitan a los pacientes hacer preguntas
y recibir respuestas claras del personal médico. Ademas, se puede usar un
sistema de recordatorios automatizados para informar a los pacientes sobre

citas, resultados de examenes 0 proOximos pasos en su tratamiento.
Beneficios: Mejora la comunicacion fuera del entorno hospitalario, facilitando

el acceso del paciente a la informacion médica, lo que genera una

experiencia mas integral y personalizada.
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4 .-Promocién de una cultura de comunicacion abierta

Como se hace: Se debe de fomentar una cultura organizacional en la que se
promueva la comunicacion abierta entre todo el personal médico y
administrativo. Se pueden establecer canales de retroalimentacion internos
donde el personal pueda compartir problemas o sugerencias sobre como

mejorar la comunicacion con los pacientes.

Beneficios: Mejora la colaboracién entre los equipos médicos y garantiza que
los problemas relacionados con la comunicacion se aborden de manera

proactiva.

Referencia a la ISO 9001:2015

Comunicacion efectiva: La ISO 9001 subraya la importancia de una

comunicacion claray eficaz como parte fundamental del enfoque centrado en el

cliente. La implementacion de protocolos de comunicacién estandarizados, la

capacitacion en habilidades de comunicacion y el uso de tecnologias para mejorar

la interaccidn con los pacientes se alinean con los principios de la norma, que busca

asegurar que la informacion fluya de manera efectiva entre los involucrados,

mejorando asi la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

5.12.3 Reduccién de tiempos de espera:

1.-Optimizacion del sistema de citas

Como se hace: Se debe de implementar un sistema automatizado de gestion
de citas que permita a los pacientes reservar, modificar o cancelar citas de
forma digital, sin necesidad de intervencion del personal administrativo. Este
sistema debe priorizar las citas en funcion de la urgencia del caso y la

disponibilidad de los especialistas.

106



Beneficios: Reduce el tiempo de espera al optimizar la asignacion de citas y
minimizar los tiempos muertos entre consultas. Ademés, facilita la

reprogramacion de citas para evitar cancelaciones de ultimo minuto.

2.-Andlisis de flujo de pacientes

Como se hace: Se debe de realizar un andlisis detallado del flujo de pacientes
en areas criticas del hospital, como urgencias, consultorios especializados y
cirugia. Utilizar estos datos para identificar cuellos de botella y areas donde
se puedan realizar mejoras operativas, como la redistribucién del personal o

la optimizacion del uso de las instalaciones.

Beneficios: Mejora la eficiencia operativa al identificar y corregir problemas
gue generan tiempos de espera prolongados. Este analisis permite ajustar
los recursos segun la demanda y asegurar que los pacientes reciban atencion

mas rapida.

3.-Apertura de turnos nocturnos y fines de semana

Como se hace: Se debe de ampliar los horarios de atencién en éareas
especializadas, permitiendo que se ofrezcan consultas durante la noche y los
fines de semana. Estas horas adicionales pueden gestionarse a través de un
sistema de citas automatizado, que asegure que los turnos nocturnos sean

ocupados por pacientes que no pueden asistir durante el horario normal.

Beneficios: Alivia la demanda de consultas en horario laboral, permitiendo
gue los pacientes que requieren atencion urgente puedan ser atendidos en
horarios flexibles. Esto reduce la acumulacion de pacientes en horas pico y

optimiza el uso de las instalaciones.

4.-Implementacion de un sistema de triage eficiente
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Como se hace: Se debe de establecer un sistema de triage que permita
priorizar a los pacientes segun la gravedad de su condicion médica. Este
sistema debe ser utilizado no solo en emergencias, sino también en la
programacion de citas y consultas especializadas. Se debe capacitar al
personal en la correcta implementacion del triage para asegurar Su

efectividad.

Beneficios: Asegura que los pacientes mas graves reciban atencion
inmediata, mientras que aquellos con condiciones menos urgentes pueden
ser atendidos en horarios posteriores o mediante telemedicina, reduciendo

asi los tiempos de espera para los casos criticos.

5.-Monitoreo y ajuste de los tiempos de espera

Como se hace: Se debe de implementar un sistema de monitoreo en tiempo
real que permita rastrear los tiempos de espera en diversas areas del
hospital, como recepcién, urgencias, y consultas ambulatorias. Estos datos
deben revisarse periddicamente para realizar ajustes en la distribucion del

personal o en la programacién de citas, segun sea necesario.

Beneficios: El monitoreo constante permite identificar problemas de manera
proactiva, asegurando que se tomen medidas correctivas para evitar

demoras innecesarias en la atencién de los pacientes.

Referencia a la ISO 9001:2015

Reduccion de tiempos de espera: La ISO 9001 promueve la gestién

eficiente de los recursos y la mejora continua como parte de su enfoque en la

calidad. Reducir los tiempos de espera mejora la satisfaccion del paciente y optimiza

el uso de los recursos hospitalarios, asegurando que se maximice la eficiencia

operativa. El uso de herramientas tecnoldgicas, como los sistemas automatizados

de citas y el monitoreo del flujo de pacientes, esta alineado con los principios de la
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norma, que abogan por la toma de decisiones basada en datos y la mejora de los

procesos operativos.

5.12.4 Atencidn integral

1.-Formacion de equipos multidisciplinarios

Como se hace: Se debe de crear equipos de atencion multidisciplinarios que
incluyan médicos, enfermeras, psicologos, nutricionistas y otros especialistas
necesarios para ofrecer una atencién integral a los pacientes. Estos equipos
deben trabajar de manera coordinada para asegurarse de que todos los
aspectos del bienestar del paciente (fisico, emocional y social) sean

abordados.

Beneficios: Mejora la calidad de la atencion al proporcionar un enfoque mas
holistico, donde cada especialista contribuye con su conocimiento para crear

un plan de atencion integral que aborde todas las necesidades del paciente.

2.-Desarrollo de un plan de atencion integral personalizado

Como se hace: Se debe de desarrollar un plan de atencion integral
personalizado para cada paciente, que incluya no solo el tratamiento médico,
sino también el apoyo emocional, social y nutricional necesario. Este plan
debe ser elaborado por los equipos multidisciplinarios y ajustado segun la

evolucion del paciente.

Beneficios: Asegura que se cubran todos los aspectos de la salud del
paciente, lo que mejora su bienestar general y contribuye a una recuperaciéon

mas rapida y efectiva.

3.-Implementacion de un sistema de coordinacién entre departamentos

Como se hace: Se debe de implementar un sistema de gestién hospitalaria
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(HIS) que permita la coordinacién en tiempo real entre los diferentes
departamentos del hospital involucrados en la atencién del paciente. Este
sistema debe permitir a los médicos y otros profesionales de la salud acceder
a la informacion del paciente de manera compartida y en tiempo real, lo que

facilita la colaboracion y evita duplicidades en los tratamientos.

Beneficios: Aumenta la eficiencia en el tratamiento al garantizar que todos
los profesionales estén al tanto del estado del paciente y puedan coordinarse

mejor, evitando errores o tratamientos repetidos.

4.-Capacitacion en atencion integral

Como se hace: Se debe de proporcionar capacitacion al personal médico y
administrativo en el enfoque de atencion integral, asegurando que todos los
colaboradores comprendan la importancia de tratar al paciente de manera
holistica. Esto debe incluir formacion sobre la identificacion de necesidades
no médicas (emocionales, sociales, etc.) y como integrarlas en el plan de

atencion del paciente.

Beneficios: Aumenta la capacidad del personal para proporcionar una
atencion mas completa y efectiva, mejorando la satisfaccion y el bienestar

del paciente.

5.-Monitoreo y seguimiento integral del paciente

Como se hace: Se debe de implementar un sistema de seguimiento integral
del paciente, donde se monitoreen no solo los indicadores médicos, sino
también su estado emocional, nutricional y social. Este seguimiento puede
hacerse a través de visitas regulares, llamadas de seguimiento, o mediante
el uso de plataformas digitales que permitan una comunicacion continua
entre el paciente y los profesionales de salud.

Beneficios: Mejora la calidad de la atencidon post-hospitalaria al asegurar que
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el paciente reciba un seguimiento adecuado en todas las areas, reduciendo

el riesgo de recaidas o complicaciones.

Referencia a la 1ISO9001:2015

Atencion integral: La ISO 9001 promueve la gestion de procesos
integrados y la mejora continua, principios que son fundamentales para la
implementacion de una atencion integral. El enfoque en la satisfaccion del cliente
(en este caso, el paciente) implica que el hospital debe considerar todas las
necesidades del paciente y trabajar en conjunto con diversos especialistas para
proporcionar una atencion completa. Ademas, la coordinacion entre departamentos
y el uso de sistemas de gestion hospitalaria estan alineados con los principios de la
norma, que aboga por una toma de decisiones basada en datos y una gestion

eficiente de los recursos.

5.12.5 Seguimiento post alta

1.-Desarrollar un protocolo de seguimiento post-alta

e Como se hace: Se debe de crear un protocolo estandarizado de seguimiento
post-alta para todos los pacientes, que incluya llamadas telefonicas,
consultas de seguimiento programadas y la posibilidad de utilizar
telemedicina para los pacientes que no pueden acudir en persona. Este
protocolo debe adaptarse a las necesidades individuales del paciente y la
gravedad de su condicion.

e Beneficios: Mejora la continuidad del cuidado al asegurar que el paciente siga
recibiendo atencion adecuada después de su alta hospitalaria, reduciendo el

riesgo de complicaciones y readmisiones.

2.-Uso de telemedicina para consultas de seguimiento
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Como se hace: Se debe de implementar una plataforma de telemedicina que
permita a los pacientes realizar consultas de seguimiento a distancia,
facilitando el acceso a atencion médica sin necesidad de acudir al hospital.
Esto es especialmente Util para los pacientes que viven en areas rurales o

gue tienen dificultades para movilizarse.

Beneficios: Facilita el acceso a los cuidados post alta y mejora la adherencia

del paciente a los tratamientos, al eliminar barreras logisticas.

3.-Monitoreo continuo del estado del paciente

Como se hace: Se debe de implementar un sistema de monitoreo remoto
para pacientes post alta, que incluya el seguimiento de signos vitales a través
de dispositivos conectados (1oT) o aplicaciones moviles donde los pacientes
puedan registrar su progreso. Los profesionales de la salud pueden recibir
alertas automaticas si los valores del paciente se desvian de los rangos

normales.

Beneficios: Aumenta la seguridad del paciente al permitir la deteccion
temprana de complicaciones y facilita la intervencién médica rapida cuando

sea necesario.

4.-Capacitacion del personal en seguimiento post-alta

Como se hace: Se debe de capacitar personal médico y administrativo en la
importancia y ejecuciéon del seguimiento post-alta, asegurando que
comprendan los protocolos y como llevar a cabo el monitoreo remoto o las
consultas de seguimiento. El personal debe estar familiarizado con las
herramientas tecnolégicas, como la telemedicina y los dispositivos de

monitoreo, para garantizar que el proceso sea eficiente.

Beneficios: Mejora la calidad del seguimiento al garantizar que el personal
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esté preparado para manejar de manera efectiva las herramientas y

protocolos de atencion post alta.

5.-Evaluacios de la efectividad del seguimiento

e Como se hace: Se debe de monitorear el impacto del seguimiento post alta
mediante encuestas a los pacientes y andlisis de indicadores clave, como la
tasa de readmision y la adherencia al tratamiento. Los resultados deben ser

revisados regularmente para ajustar el protocolo y mejorar su efectividad.

e Beneficios: Asegura que el seguimiento post-alta esté contribuyendo a una
recuperacion exitosa del paciente y reduce la tasa de complicaciones o

readmisiones hospitalarias

Referencia a la ISO 9001:2015

Seguimiento post-alta: La ISO 9001 promueve la mejora continua y la
satisfaccion del cliente, lo cual se aplica directamente al seguimiento post alta. Al
proporcionar una atencion continua al paciente una vez que ha sido dado de alta, el
hospital asegura la continuidad del cuidado, mejorando la experiencia del
paciente y reduciendo el riesgo de complicaciones. Ademas, el uso de la
telemedicina y el monitoreo remoto se alinea con la gestion eficiente de los
recursos y la toma de decisiones basada en datos, ambos principios

fundamentales de la norma.

5.12.6 Educacion para la salud

1.-Desarrollo de programa de educacion para la salud

e Como se hace: Se debe de crear programas educativos especificos para los
pacientes, que cubran temas como la prevencion de enfermedades, el

manejo de condiciones croénicas, la importancia de la adherencia a los
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tratamientos y recomendaciones para un estilo de vida saludable. Estos
programas pueden incluir talleres presenciales, materiales impresos, y

contenido digital accesible para los pacientes.

Beneficios: Mejora el conocimiento de los pacientes sobre su propia salud, lo
gue aumenta su capacidad para tomar decisiones informadas y reducir el

riesgo de complicaciones a largo plazo.

2.-Implementacion de sesiones educativas durante las consultas.

Como se hace: Se debe de incluir sesiones de educacion para la salud como
parte de las consultas médicas regulares. Durante la consulta, los médicos y
el personal de salud pueden proporcionar explicaciones detalladas sobre la
condicion del paciente, los pasos a seguir para su tratamiento y consejos
preventivos para evitar futuras complicaciones. Estas sesiones deben ser
interactivas, con preguntas y respuestas para asegurar la comprension del

paciente.

Beneficios: Incrementa la adherencia al tratamiento al garantizar que el
paciente comprenda claramente su diagndstico y lo que implica su plan de

tratamiento, reduciendo malentendidos y errores.

3.-Uso de tecnologia para la educacién en salud:

Como se hace: Se debe de crear plataformas digitales o aplicaciones moviles
que proporcionen contenido educativo sobre salud a los pacientes. Estas
plataformas pueden incluir videos explicativos, infografias, y guias
personalizadas para el manejo de enfermedades. También se pueden utilizar
herramientas como mensajes de texto y correos electronicos para enviar
recordatorios sobre habitos saludables y citas de seguimiento.

Beneficios: Facilita el acceso a la informacién sobre salud en cualquier
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momento, mejorando la educacion del paciente y empoderandolo para tomar

decisiones mas informadas sobre su bienestar.

4.-Capacitacion del personal en educacion para la salud

Como se hace: Se debe de capacitar al personal médico y administrativo en
técnicas efectivas de educacion para la salud, asegurando que sean capaces
de explicar de manera clara y comprensible informacion médica compleja.
Esta capacitacion puede incluir técnicas de comunicacion efectiva y como

adaptar la informacion a las diferentes necesidades de los pacientes.

Beneficios: Mejora la calidad de la comunicacion entre el personal médico y
el paciente, asegurando que la informacién educativa se transmita de manera

efectiva, lo que incrementa el impacto positivo en la salud del paciente.

5.-Evaluacion de la efectividad de los programas educativos.

Como se hace: Se debe de monitorear y evaluar el impacto de los programas
de educacion para la salud mediante encuestas de satisfaccion y andlisis de
resultados clinicos, como la adherencia a tratamientos o la reduccion de
readmisiones. Los programas deben ajustarse periddicamente para mejorar
su efectividad en funcién de los comentarios de los pacientes y los datos

recogidos.

Beneficios: Asegura que los programas de educacion estén siendo efectivos
y que los pacientes estén adquiriendo el conocimiento necesario para

manejar su salud de manera mas autbnoma.

Referencia a la ISO 9001:2015

Educacién para la salud: La ISO 9001 fomenta la mejora continua y la

satisfaccion del cliente, lo que en este caso se traduce en asegurar que los

115



pacientes comprendan su salud y su tratamiento. La implementacion de programas

educativos efectivos garantiza que los pacientes estén capacitados para manejar

sus condiciones, lo que aumenta su bienestar general. La evaluacion continua y el

uso de plataformas tecnoldgicas para proporcionar educacion se alinean con los

principios de la norma sobre toma de decisiones basada en datos y la gestion

eficiente de los recursos.

5.12.7 Retroalimentacion:

1.-Creacion de un sistema formal de retroalimentacion

Como se hace: Se debe de establecer un sistema estructurado donde los
pacientes puedan proporcionar retroalimentacion sobre su experiencia
hospitalaria, ya sea a través de encuestas impresas, plataformas digitales o
aplicaciones moviles. Este sistema debe ser accesible para todos los
pacientes y debe permitir que compartan sus opiniones sobre la calidad de
la atencion, los tiempos de espera, la interaccion con el personal, y otros

aspectos clave de su experiencia.

Beneficios: Permite al hospital recopilar informacion valiosa sobre las areas
de mejora desde la perspectiva de los pacientes, lo que ayuda a identificar

problemas que podrian no ser evidentes desde la gestion interna.

2.-Andlisis de los resultados de la retroalimentacion

Como se hace: Se debe de analizar las respuestas de las encuestas de
manera peridédica para identificar tendencias, puntos criticos y areas de
mejora. Utilizar herramientas de anadlisis de datos para organizar la
informacion y generar informes claros que destaquen los aspectos mejor

valorados y aquellos que requieren atencion inmediata.

Beneficios: Proporciona una vision clara y basada en datos sobre el
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rendimiento del hospital desde el punto de vista del paciente, lo que facilita

la priorizacion de las acciones correctivas.

3.-Implementacion de mejorar basadas en retroalimentacion

Como se hace: Se debe de utilizar la retroalimentacion recibida para realizar
mejoras tangibles en los procesos hospitalarios, como la atencion al paciente,
los tiempos de espera, la comodidad de las instalaciones, o la calidad de los
servicios médicos. Estas mejoras deben planificarse y ejecutarse de manera
gue respondan directamente a las preocupaciones y sugerencias expresadas

por los pacientes.

Beneficios: Aumenta la satisfaccion de los pacientes al demostrar que sus
opiniones son valoradas y tomadas en cuenta para mejorar la calidad de los

servicios.

4.-Comunicacién de las mejoras implementadas:

Como se hace: Se debe de informar a los pacientes sobre las mejoras
realizadas como resultado de su retroalimentacion. Esto puede hacerse a
través de boletines, publicaciones en las redes sociales del hospital, o en el
sitio web. Asegurarse de que los pacientes estén al tanto de las acciones que

se han tomado para mejorar su experiencia, basandose en sus comentarios.

Beneficios: Refuerza la confianza de los pacientes en el hospital y aumenta
la probabilidad de que participen en futuras encuestas 0 proporcionen

comentarios adicionales.

5.-Capacitacion del personal en la gestion de retroalimentacion

Como se hace: Se debe de capacitar al personal médico y administrativo en
la importancia de recibir y gestionar la retroalimentacion de los pacientes. El
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personal debe ser instruido en cdmo recibir los comentarios de manera
proactiva, responder a quejas de manera profesional y positiva, y utilizar la

retroalimentacion para realizar ajustes en su propio desempefio.

Beneficios: Fomenta una cultura organizacional orientada hacia la mejora
continua y asegura que el personal esté comprometido con la satisfaccion

del paciente.

6.-Monitoreo y ajuste continuo del sistema de retroalimentacion

Como se hace: Se debe de monitorear el rendimiento del sistema de
retroalimentacion de manera continua y ajustarlo segun sea necesario para
mejorar su accesibilidad y efectividad. Esto puede incluir la simplificacion de
las encuestas, la incorporacion de preguntas especificas segun las areas
criticas identificadas, o la implementacién de herramientas mas agiles para
analizar los datos.

Beneficios: Asegura que el sistema de retroalimentacion siga siendo
relevante y facil de usar, lo que incrementa la participacion de los pacientes

y proporciona datos de mayor calidad para la toma de decisiones.

Referencia a la ISO 9001:2015

Retroalimentacion: La ISO 9001 resalta la importancia de la satisfaccion

del cliente y la recoleccion de comentarios como parte esencial del proceso de

mejora continua. Al implementar un sistema de retroalimentacion robusto, el hospital

no solo responde a las necesidades y expectativas de los pacientes, sino que

también utiliza sus comentarios para optimizar los procesos internos y mejorar la

calidad de la atencion. La norma promueve la toma de decisiones basada en

datos, lo que hace que la retroalimentaciébn sea una herramienta clave para

asegurar el éxito en la gestiéon de calidad.
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Al implementar estas mejoras en la atencién al paciente, el hospital puede

mejorar significativamente la experiencia del paciente, promover mejores resultados

de salud y fortalecer su reputacion como un proveedor de atencion meédica de

calidad y centrada en el paciente.

5.13 Incremento en la satisfaccion del personal médico y administrativo

La implementacion de las estrategias de mejora propuestas tiene el potencial

de generar un aumento significativo en la satisfaccion del personal médico y

administrativo en el hospital. A continuacion, se detallan los posibles impactos

positivos que estas estrategias pueden tener en el personal:

5.13.1 Reconocimiento y apreciacion
1.-Establecimiento de un programa de reconocimiento formal

Como se hace: Se debe de desarrollar un programa formal de reconocimiento
donde se premie de manera peridédica el desempefio destacado de los
empleados. Este programa puede incluir reconocimientos mensuales o
trimestrales a través de premios, certificados o menciones publicas en
reuniones de equipo, ademas de recompensas como dias libres o bonos

adicionales.

Beneficios: Aumenta la motivacién del personal, fomenta un ambiente de
trabajo positivo y mejora la retencion de empleados al sentirse valorados por

sus contribuciones al hospital.

2.-Creacion de una cultura de apreciacion diaria

Como se hace: Se debe de fomentar un ambiente donde el reconocimiento y
la apreciacion formen parte del dia a dia. Los lideres de equipo y gerentes
deben asegurarse de que el personal reciba agradecimientos vy

reconocimientos verbales de manera frecuente, destacando logros tanto
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grandes como pequefios. También se pueden implementar herramientas
digitales o pizarras de reconocimiento en las areas comunes para compartir

los logros diarios.

Beneficios: Refuerza el compromiso del personal con la organizacion y
promueve un sentido de pertenencia, lo que impacta positivamente en la

productividad y en la calidad de la atencién brindada a los pacientes.

3.-Encuestas de satisfaccion y reconocimiento

Como se hace: Se debe de implementar encuestas internas donde el
personal pueda evaluar el ambiente laboral y sugerir mejoras en las practicas
de reconocimiento. También se puede permitir que los empleados
reconozcan a sus compafieros por su apoyo o desempefio. Esto ayuda a
identificar &reas donde la apreciacion no esté siendo adecuada y ajustar las

politicas de reconocimiento.

Beneficios: Aumenta la transparencia y asegura que el sistema de
reconocimiento sea justo y percibido positivamente por todo el personal.

4.-Capacitacion en liderazgo y reconocimiento efectivo

Como se hace: Se debe de proporcionar capacitacion a los lideres y gerentes
en técnicas de reconocimiento efectivo, asegurando que el reconocimiento
sea especifico, oportuno y genuino. Los lideres deben aprender a destacar
las contribuciones individuales y del equipo, y a proporcionar

retroalimentacion positiva de manera que motive al personal.
Beneficios: Mejora la calidad del liderazgo dentro del hospital, asegurando

gue los empleados reciban el reconocimiento adecuado y se sientan

valorados en su trabajo diario.
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5.-Progamas de reconocimiento por logros en calidad y seguridad

Como se hace: Se debe de crear Crear programas de reconocimiento que
estén directamente vinculados a los logros en calidad de atencion y
seguridad del paciente. Por ejemplo, reconocer al equipo que logre reducir
los tiempos de espera o mejore los indices de satisfaccidén del paciente. Estos
reconocimientos deben ser visibles para todo el hospital, promoviendo una

cultura orientada a la excelencia.

Beneficios: Refuerza laimportancia de los estdndares de calidad y seguridad,

motivando a los empleados a mejorar continuamente en estas areas clave.

6.-Monitoreo y ajuste del programa de reconocimiento

Como se hace: Se debe de evaluar el impacto del programa de
reconocimiento mediante encuestas de satisfaccion del personal, y ajustar el
programa segun los comentarios recibidos. Asegurarse de que el
reconocimiento sea accesible para todos los empleados y que se ajuste a las

necesidades y expectativas del equipo.

Beneficios: Garantiza que el programa de reconocimiento sea efectivo y que
el personal lo perciba de manera positiva, asegurando un ambiente laboral

saludable y motivador.

Referencia a la ISO 9001:2015

Reconocimiento y apreciacion: La ISO 9001 promueve la mejora continua y el

compromiso del personal como elementos fundamentales para asegurar la

calidad en una organizacion. La implementacién de un sistema de reconocimiento

efectivo refuerza el compromiso de los empleados con los objetivos de calidad y

mejora la moral del equipo, lo que a su vez impacta en la eficiencia operativa y la

calidad del servicio prestado. La norma también enfatiza la importancia de la
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retroalimentacién continua, lo que se refleja en el ajuste constante de los

programas de reconocimiento en funcién de la opinion del personal.

5.13.2 Desarrollo profesional
1.-Creacion de un plan de desarrollo profesional individualizado

Como se hace: Se debe de implementar un plan de desarrollo profesional
para cada empleado, que incluya metas a corto, mediano y largo plazo, tanto
dentro del hospital como en su carrera médica o administrativa. Este plan
debe ser disefiado en colaboracion con el empleado, tomando en cuenta sus
intereses, habilidades y el potencial para asumir roles de mayor

responsabilidad.

Beneficios: Mejora la satisfaccion del personal al ofrecerles oportunidades
claras de crecimiento, lo que refuerza su compromiso con el hospital y

aumenta la retencion de talento.

2.-Ofrecimiento de oportunidades de formacion continua

Como se hace: Se debe de establecer programas de formacién continua que
permitan al personal acceder a cursos, talleres, y capacitaciones relevantes
para sus areas de trabajo. Estos programas deben incluir tanto habilidades
técnicas como habilidades blandas (comunicacion, liderazgo, manejo del
estrés), y ofrecerse a través de una combinacion de formacion presencial y

en linea.

Beneficios: Aumenta la capacidad del personal para desempefiar mejor sus
funciones y prepararse para futuras oportunidades dentro de la organizacion,

lo que mejora la eficiencia y la calidad del servicio.

3.-Programa de mentoria y tutoria
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Como se hace: se debe de desarrollar un programa de mentoria en el que
empleados con experiencia guien a aquellos que estan comenzando su
carrera 0 que desean avanzar a roles mas complejos. Este programa debe
incluir sesiones regulares entre el mentor y el aprendiz, donde se aborden

tanto el desarrollo profesional como el personal.

Beneficios: Proporciona apoyo personalizado a los empleados en su
crecimiento profesional, ayudandoles a identificar oportunidades de mejora 'y

a construir las habilidades necesarias para avanzar en su carrera.

4.-Acceso a certificaciones y especializaciones

Como se hace: Se debe de facilitar que los empleados accedan a
certificaciones o especializaciones en areas de interés que les permitan
mejorar sus habilidades profesionales. El hospital puede ofrecer apoyo
financiero parcial o total para estas certificaciones, ademas de facilitar el

acceso a congresos y eventos de desarrollo profesional.

Beneficios: Eleva la calidad del personal al asegurar que estén altamente
capacitados en sus respectivas areas. Ademas, mejora la reputacion del

hospital al contar con profesionales certificados y actualizados.

5.-Programas de liderazgo para personal de alto rendimiento

Como se hace: Se debe de crear programas especificos de liderazgo para
identificar y desarrollar a empleados de alto rendimiento, brindandoles las
herramientas necesarias para asumir roles gerenciales o de supervision.
Estos programas deben incluir formacion en gestion de equipos, toma de

decisiones, y gestion de recursos.

Beneficios: Prepara a los empleados con potencial de liderazgo para asumir

roles de mayor responsabilidad dentro del hospital, lo que mejora la eficiencia
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en la toma de decisiones y la gestién de recursos humanos.

6.-Monitoreo y ajuste de los planes de desarrollo profesional

e Como se hace: Se debe de realizar evaluaciones perioddicas del progreso de
cada empleado en su plan de desarrollo profesional, ajustando los objetivos
segun el avance logrado y las nuevas oportunidades que surjan. Esto puede
incluir reuniones de seguimiento con gerentes y revisiones anuales de

desempeiio.

e Beneficios: Asegura que el desarrollo profesional sea continuo y que los
empleados sigan creciendo dentro de la organizacién, lo que impacta
positivamente en la calidad del servicio y la retencion de talento.

Referencia a la ISO 9001:2015

Desarrollo profesional: La ISO 9001 subraya la importancia de contar con
un personal capacitado y competente para garantizar la calidad de los servicios.
Los programas de desarrollo profesional, formacion continua y certificaciones estan
alineados con el principio de la norma que promueve la mejora continua de las
competencias del personal, asegurando que los empleados estén preparados para

enfrentar los desafios y cambios dentro de la organizacion.

5.13.3 Comunicacion abierta

Una cultura de comunicacion abierta y transparente fomenta la confianza y
la colaboracion entre el personal y la administracion. Al sentirse escuchados y
valorados, los empleados se comprometen mas con su trabajo y estdn mas

dispuestos a contribuir con ideas y soluciones para mejorar el hospital.

1.-Establecimiento de canales de comunicacion formales y accesibles
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Como se hace: Se debe de crear canales de comunicacion formales, como
plataformas digitales, buzones de sugerencias, reuniones periddicas o
encuestas anénimas, para que los empleados puedan expresar sus ideas,
inquietudes y sugerencias de manera directa y confidencial. Estos canales
deben ser facilmente accesibles y promover la participacion de todos los

niveles del personal.

Beneficios: Fomenta un ambiente donde el personal se sienta escuchado y
valorado, mejorando la moral y la confianza entre los empleados y los lideres
del hospital.

2.-Fomento de reuniones periddicas de equipo

Como se hace: Se debe de organizar reuniones periédicas entre los lideres
de equipo y los empleados para discutir avances, desafios y nuevas ideas.
Estas reuniones deben enfocarse en la transparencia, permitiendo que todos
los participantes expresen sus puntos de vista sin temor a represalias.
Ademas, deben incluir un espacio para que los lideres proporcionen

actualizaciones sobre los objetivos y estrategias del hospital.

Beneficios: Mejora la cohesién del equipo y asegura que todos estén
alineados con los objetivos del hospital. También facilita la resolucién de

problemas de manera colaborativa y proactiva.

3.-Capaciacién en habilidades de comunicacion

Como se hace: Se debe de proporcionar capacitaciones al personal,
especialmente a los lideres, sobre técnicas de comunicacion efectiva. Esto
incluye como mantener una comunicacién clara, como dar y recibir
retroalimentacion constructiva, y como crear un ambiente de trabajo donde
los empleados se sientan comodos expresando sus ideas. Los lideres deben

estar capacitados en habilidades de escucha activa y resolucion de
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conflictos.

Beneficios: Mejora la calidad de la comunicacion entre los diferentes niveles
de la organizacion, lo que resulta en un ambiente de trabajo mas abierto y
colaborativo. También ayuda a evitar malentendidos y a resolver conflictos

de manera mas eficiente.

4 .-Promocion de una cultura de retroalimentacioén bidireccional

Como se hace: Se debe de crear un sistema donde la retroalimentacion fluya
en ambas direcciones, tanto de los empleados hacia los gerentes como de
los gerentes hacia los empleados. Esto puede lograrse mediante encuestas
de retroalimentacién andnimas, reuniones individuales, o revisiones de
desempeiio donde ambas partes tengan la oportunidad de compartir

comentarios de manera abierta y respetuosa.

Beneficios: Refuerza el sentido de confianza y respeto dentro de la
organizacion, permitiendo que los empleados se sientan valorados y mas

motivados para contribuir al éxito del hospital.

5.-Transparencia en la toma de decisiones

Como se hace: Se debe de asegurar que las decisiones importantes del
hospital, como cambios en politicas, objetivos estratégicos, o nuevas
iniciativas, se comuniquen de manera clara y abierta a todo el personal. Esto
puede hacerse a través de boletines internos, reuniones generales, o
comunicados digitales, donde se explique el razonamiento detras de las

decisiones y como afectaran a los empleados y a la operacion del hospital.

Beneficios: Aumenta la confianza del personal en la gestion del hospital y

asegura que los empleados estén alineados con las decisiones estratégicas.
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La transparencia también reduce la incertidumbre y previene malentendidos.

6.-Monitoreo de la efectividad de la comunicacién

e Como se hace: Se debe de Realizar encuestas periddicas o focus groups
para medir la efectividad de los canales de comunicacion establecidos.
Utilizar los resultados para ajustar las estrategias de comunicacion y
asegurar que todos los empleados tengan acceso a la informacion y se
sientan escuchados.

e Beneficios: Asegura que los canales de comunicacion sigan siendo efectivos
y relevantes, y permite ajustar las estrategias segun las necesidades

cambiantes del personal.

Referencia a la ISO 9001:2015

Comunicacion abierta: La ISO 9001 promueve una comunicacion claray
efectiva como uno de los pilares para el éxito de cualquier organizacion. La
implementacion de canales formales de comunicacion y la creacion de una cultura
de retroalimentacion bidireccional estan alineadas con el principio de la norma sobre
transparencia y participacién del personal. Ademas, la ISO 9001 fomenta la
mejora continua, lo que se refleja en el monitoreo constante y la adaptacion de las

estrategias de comunicacion.

5.13.4 Equilibrio trabajo-vida:

Promover un equilibrio saludable entre el trabajo y la vida personal ayuda a
reducir el estrés y el agotamiento del personal médico y administrativo. Esto se
traduce en empleados mas felices, saludables y comprometidos, que estan mas
motivados para brindar una atencion de calidad a los pacientes.
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1.-Establecimiento de politicas de flexibilidad laboral

Como se hace: Se debe de implementar politicas que ofrezcan flexibilidad en
los horarios de trabajo, como turnos rotativos, jornadas laborales reducidas
o la posibilidad de trabajar desde casa para ciertos roles administrativos. Esto
debe basarse en las necesidades individuales del personal y en las
responsabilidades del puesto.

Beneficios: Mejora la satisfaccién laboral al permitir que los empleados
puedan equilibrar mejor sus responsabilidades personales con las laborales,

lo que resulta en un aumento en la productividad y la retencion del talento.

2.-Fomento del uso de dias de descanso y vacaciones.

Como se hace: Se debe de promover el uso de dias de descanso y
vacaciones por parte del personal. Esto incluye la implementacion de un
sistema de gestion de ausencias que sea facil de usar y que permita a los
empleados solicitar sus dias libres de manera anticipada y sin
complicaciones. También es importante evitar la acumulacion de horas

extras no compensadas.

Beneficios: Disminuye el agotamiento fisico y mental del personal, mejorando
su bienestar general y previniendo el estrés laboral. Ademas, asegura que

los empleados regresen al trabajo con mayor motivacion y energia.

3.-Implementacion de programas de bienestar laboral

Como se hace: Se debe de desarrollar programas de bienestar que incluyan
actividades de relajacion, manejo del estrés, ejercicio, nutricion y cuidado de
la salud mental. Estas actividades pueden ofrecerse dentro del hospital o a

través de convenios con gimnasios, centros de salud o proveedores de
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servicios de bienestar.

Beneficios: Mejora la salud fisica y mental del personal, lo que se traduce en

una mejor calidad de vida, mayor compromiso y menor ausentismo laboral.

4.-Capacitacion en gestion del tiempo y productividad

Como se hace: Se debe de proporcionar a los empleados herramientas y
capacitaciones sobre gestidn del tiempo, priorizacién de tareas y como evitar
el agotamiento. Esto incluye ensefarles a manejar sus cargas de trabajo de
manera eficiente, de modo que puedan cumplir con sus responsabilidades

dentro de su jornada laboral, evitando horas extras innecesarias.

Beneficios: Aumenta la productividad y permite a los empleados ser mas
eficientes en su trabajo diario, lo que contribuye a un mejor equilibrio entre la

vida personal y laboral.

5.-Creacion de un espacio de apoyo emocional y psicolégico

Como se hace: Se debe de ofrecer servicios de apoyo psicolégico o
emocional para los empleados que puedan estar enfrentando desafios
personales o laborales. Esto puede incluir acceso a psicélogos, consejeros o
grupos de apoyo dentro del hospital, ademas de un entorno donde se

promueva la comunicacion abierta sobre el bienestar mental.

Beneficios: Mejora el bienestar emocional del personal, lo que ayuda a
prevenir el agotamiento emocional y el estrés cronico. Ademas, un equipo
emocionalmente saludable es mas productivo y esta mejor preparado para

brindar atencion de calidad a los pacientes.

6.-Monitoreo del equilibrio trabajo-vida
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e Como se hace: Se debe de realizar encuestas periddicas para evaluar como
el personal percibe su equilibrio entre la vida laboral y personal, y ajustar las
politicas de bienestar segun los resultados. También se deben realizar

evaluaciones regulares del estrés laboral y el bienestar general del personal.

e Beneficios: Asegura que las politicas y programas implementados sean
efectivos y que el personal esté satisfecho con las medidas que se toman

para promover un equilibrio saludable entre su vida personal y laboral.

Referencia a la ISO 9001:2015

Equilibrio trabajo-vida: La I1SO 9001 promueve el compromiso del
personal y la mejora continua, lo cual incluye la gestién adecuada de los recursos
humanos. El equilibrio entre trabajo y vida personal es fundamental para asegurar
que el personal esté motivado y en buenas condiciones fisicas y mentales para
cumplir con sus responsabilidades. Al implementar politicas que fomenten este
equilibrio, el hospital asegura que su equipo esté mejor preparado para ofrecer
servicios de calidad, lo que se alinea con los principios de la norma sobre eficiencia

operativa y la satisfaccion del cliente.

5.13.5 Cuidado del bienestar

1.-Creacion de programas de bienestar fisico y mental

e Como se hace: Se debe de desarrollar programas especificos que se
enfoquen en el bienestar integral del personal, abarcando tanto la salud fisica
como mental. Estos programas pueden incluir clases de actividad fisica,
yoga, meditacion, asi como talleres sobre manejo del estrés y la resiliencia.
También se pueden organizar jornadas de salud con chequeos meédicos

periodicos para el personal.
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Beneficios: Mejora el bienestar general del personal, reduciendo el estrés y
fomentando un ambiente de trabajo mas saludable. Ademés, empleados
fisicamente activos y mentalmente sanos tienden a ser mas productivos y a

tener una mayor satisfaccion laboral.

2.-Acceso a los servicios de apoyo psicoldgico:

Como de hace: Se debe de proporcionar acceso a servicios de apoyo
emocional y psicoldgico para los empleados, ya sea a través de consejeros
internos o convenios con profesionales externos. Estos servicios deben estar

disponibles de manera confidencial y ser accesibles para todo el personal.

Beneficios: Ayuda a los empleados a lidiar con el estrés, la ansiedad y otros
problemas emocionales, lo que reduce el agotamiento y promueve un

ambiente laboral mas positivo y saludable.

3.-Promocioén de habitos de la vida saludables

Como se hace: Se debe de fomentar la adopcion de habitos de vida
saludables dentro del hospital, como la nutricion balanceada, el ejercicio
regular y la buena postura. Se pueden ofrecer sesiones de educacion sobre
nutricion, guias de alimentacion saludable y acceso a alimentos nutritivos en
las areas de descanso del personal. También es importante promover la
ergonomia, asegurando que el personal tenga un entorno de trabajo

adecuado.

Beneficios: Mejora la salud fisica y mental del personal, reduciendo el riesgo
de enfermedades cronicas y mejorando su bienestar general, lo que se
traduce en menos ausencias por enfermedad y un equipo mMas

comprometido.

4.-Capacitacion en el manejo de estrés y bienestar emocional
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Como se hace: Se debe de proporcionar talleres y capacitaciones en técnicas
para el manejo del estrés, mindfulness, y bienestar emocional. Estos talleres
deben incluir herramientas practicas que los empleados puedan aplicar en su

vida diaria para mantener un equilibrio emocional y mental adecuado.

Beneficios: Ayuda a los empleados a gestionar el estrés y las presiones
laborales de manera efectiva, reduciendo el riesgo de agotamiento emocional

y mejorando la resiliencia frente a situaciones dificiles.

5.-Evaluacion del bienestar personal

Como se hace: Se debe de implementar encuestas de bienestar laboral para
medir el estado emocional, fisico y mental del personal de manera periddica.
Estas encuestas deben incluir preguntas sobre satisfaccion con las politicas
de bienestar, la carga de trabajo y el acceso a servicios de salud. Los
resultados deben ser utilizados para ajustar los programas de bienestar y

garantizar que estén cumpliendo con las necesidades del equipo.

Beneficios: Permite detectar problemas de bienestar de manera temprana y
ajustar las politicas del hospital para mejorar la salud y el bienestar del
personal.

6.-Creacién de espacios de descanso adecuados

Como se hace: Se debe de asegurar de que el personal tenga acceso a
espacios de descanso comodos y adecuados, donde puedan relajarse
durante sus pausas. Estos espacios deben estar equipados con muebles
ergondmicos, iluminacién adecuada y un ambiente tranquilo que promueva

la relajacion.

Beneficios: Proporciona al personal un lugar donde pueden recargar
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energias, lo que contribuye a reducir el agotamiento y mejorar la

productividad general.

Referencia a la ISO 9001:2015

Cuidado del bienestar: La ISO 9001 promueve la importancia del
compromiso del personal y la mejora continua, lo cual incluye asegurar el
bienestar de los empleados. Al implementar programas de bienestar fisico y mental,
asi como servicios de apoyo psicolégico, el hospital esta invirtiendo en la salud y el
bienestar de su equipo, lo que se traduce en una mayor motivacion y calidad en la
prestacion de servicios. El monitoreo continuo del bienestar del personal también
esta alineado con el principio de la norma sobre toma de decisiones basada en

datos.

5.13.6 Participacién en latoma de decisiones:

1.-Establecimiento de comités de decision participativa

e Como se hace: Se debe de crear comités de trabajo que incluyan
representantes de diferentes areas del hospital, permitiendo que los
empleados participen en la toma de decisiones sobre temas que afectan
directamente su trabajo. Estos comités pueden estar enfocados en areas
especificas como mejora de procesos, seguridad del paciente, o calidad del
servicio, y deben reunirse periédicamente para discutir y proponer

soluciones.

e Beneficios: Involucra al personal en decisiones clave, lo que aumenta el
sentido de pertenencia y el compromiso con la implementacion de los
cambios propuestos. Ademas, los empleados aportan su experiencia y

conocimiento directo, mejorando la calidad de las decisiones.
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2.-Implementacion de encuestas y sistemas de sugerencias:

e Como se hace: Se debe de implementar encuestas regulares y sistemas de
sugerencias donde el personal pueda expresar sus opiniones sobre
procesos, politicas y areas de mejora dentro del hospital. Estas encuestas
deben ser faciles de completar y garantizar el anonimato para que los

empleados se sientan comodos al compartir sus ideas.

e Beneficios: Recoge una variedad de perspectivas y propuestas de mejora
que pueden no surgir en los niveles superiores de gestion. Involucrar al
personal en este tipo de retroalimentacibn fomenta un ambiente de

colaboracién y apertura.

3.-Capacitacion en liderazgo participativo

e Como se hace: Se debe de proporcionar capacitacion a los lideres y gerentes
sobre liderazgo participativo, una técnica que fomenta la colaboracién y la
inclusion del personal en la toma de decisiones. Los lideres deben aprender
a delegar decisiones en sus equipos y a utilizar herramientas de consenso y

colaboracion para tomar decisiones mas inclusivas.

e Beneficios: Mejora la relacion entre los empleados y sus lideres, creando un
ambiente de confianza mutua donde todos se sienten escuchados y
valorados. Esto también ayuda a mejorar la calidad de las decisiones al

integrar multiples perspectivas.

4.-Incorporacion de herramientas tecnolégicas para la toma de decisiones

colaborativa

e Como se hace: Se debe de utilizar herramientas digitales que faciliten la
colaboracion y la participacion del personal en la toma de decisiones.

Plataformas de gestion de proyectos, encuestas en linea, y espacios virtuales
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para la discusion de ideas pueden ser implementados para que los
empleados tengan un rol mas activo en la toma de decisiones, sin importar

el lugar o el turno en el que trabajen.

Beneficios: Facilita la participacion de todos los empleados,
independientemente de su disponibilidad o ubicacion fisica y
categoria(medico, enfermeria , camilleria, limpieza, etc), lo que promueve

una mayor inclusion y equidad en el proceso de toma de decisiones.

5.-Reconocimiento de la participacién del personal

Como se hace Se debe de establecer un sistema de reconocimiento para
aguellos empleados que se involucren activamente en la toma de decisiones
0 que propongan ideas innovadoras que resulten en mejoras tangibles dentro
del hospital. Esto puede incluir menciones publicas, premios, o incentivos

adicionales.

Beneficios: Motiva al personal a participar de manera mas activa, al tiempo
que crea un sentido de responsabilidad compartida por el éxito del hospital.

6.-Evalucacion del impacto de la participacion en la toma de decisiones:

Como se hace: Se debe de monitorear el impacto de las decisiones tomadas
con la participacion del personal y realizar ajustes segun sea necesario. Se
pueden realizar encuestas de seguimiento para evaluar si los empleados
sienten que su participacién ha tenido un impacto real en las decisiones y

cOmo pueden mejorarse estos procesos.
Beneficios: Asegura que la participacion del personal sea efectiva y valorada,

permitiendo realizar mejoras en los procesos de toma de decisiones

colaborativa.
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e Referencia ala SO 9001:2015

Participacion en la toma de decisiones: La ISO 9001 destaca la
importancia de involucrar al personal en los procesos de la organizacion, ya que el
compromiso del personal es clave para la mejora continua. Al integrar a los
empleados en la toma de decisiones, el hospital esta alineando sus préacticas con el
principio de participacion y motivacion del personal, lo cual es crucial para
garantizar la calidad y eficiencia en los procesos. Ademas, la participacion activa
del personal mejora el flujo de informacién, un aspecto clave en la norma para

optimizar la toma de decisiones basadas en datos.

En conjunto, estas estrategias tienen el potencial de crear un entorno laboral
mas positivo, colaborativo y satisfactorio para el personal médico y administrativo
del hospital. Esto no solo mejora su calidad de vida laboral, sino que también se
traduce en una mejor atencion y servicio para los pacientes, lo que contribuye al

éxito general de la institucion.

5.14 Reduccién de costos y optimizacién de recursos

La implementacion de las estrategias propuestas también puede conducir a
una notable reduccion de costos y una optimizacion mas eficiente de los recursos
en el hospital. Aqui se detallan algunas formas en las que estas estrategias podrian
contribuir a este objetivo:

5.14.1 Uso eficiente de recursos

Al mejorar los procesos internos y promover practicas mas eficientes, se
reducira el desperdicio de recursos y se optimizara su uso. Esto incluye la gestion
adecuada de inventarios, la planificacibn de horarios de personal para evitar
sobrecargas o subutilizacion, y el seguimiento de los costos asociados con los

Servicios y suministros.
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Como se hace: Se debe de implementar sistemas para el monitoreo del uso
de recursos en tiempo real, optimizando el consumo de suministros médicos,
energia y agua. Capacitar al personal sobre practicas de ahorro y uso

eficiente de los recursos.

Beneficios: Disminuye: el gasto en materiales y servicios publicos,
asegurando que los recursos sean utilizados de manera Optima sin

comprometer la calidad del servicio.

5.14.2 Reduccion de errores y retrabajos:

Como se hace: Se debe de revisar y optimizar los procedimientos operativos
para minimizar errores en los procesos hospitalarios. Implementar un sistema
de control de calidad que identifique y corrija errores antes de que se generen
retrabajos. Automatizar tareas criticas mediante sistemas digitales para

reducir la intervencién manual.

Beneficios: Reduce el tiempo y costo asociado a la correccion de errores,

mejorando la productividad general del hospital y la calidad del servicio.

5.14.3 Mejora de la eficiencia operativa

Como se hace: Se debe de identificar los procesos clave del hospital y
optimizarlos mediante la adopcién de mejores practicas, como Lean
Healthcare 0 5S, y la eliminacién de tareas que no aportan valor. Monitorear

continuamente el desempefio operativo a través de indicadores clave (KPIs).

Beneficios: Aumenta la eficiencia en la prestacion de servicios, reduce costos

operativos, y asegura que los recursos se utilicen de manera 6ptima.
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5.14.4 Negociacion de costos

Con una mejor comprension de las necesidades y la demanda de los

servicios médicos, el hospital estara en una posicion mas fuerte para negociar

costos con proveedores y contratistas. Esto puede conducir a acuerdos mas

favorables y a la reduccién de los gastos asociados con suministros, equipos y

servicios externos.

Como se hace: Se debe de revisar y renegociar contratos con proveedores
para garantizar precios competitivos y condiciones que beneficien al hospital.
Implementar licitaciones regulares para optimizar los costos de adquisicion

de insumos y servicios.

Beneficios: Reduce significativamente los costos de adquisicion de bienes y
servicios, optimizando el presupuesto del hospital sin comprometer la

calidad.

5.14.5 Reduccién de costos laborales

Al mejorar la eficiencia operativa y la productividad del personal, se puede

lograr una mejor gestion de los costos laborales. Esto podria implicar una asignacion

mas eficiente de recursos humanos, la eliminacién de tareas redundantes o poco

productivas, y la reduccién de costos asociados con el tiempo extra no planificado.

Como se hace: Optimizar la asignacién de turnos y recursos humanos,
evitando el pago de horas extras innecesarias. Introducir politicas de
flexibilidad laboral, como el trabajo a distancia (home office) para personal

administrativo, y fomentar la automatizacion de tareas repetitivas.

Beneficios: Reduce los costos asociados a las horas extra y mejora la
productividad del personal, garantizando que los costos laborales se

mantengan bajo control.
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5.14.6 Optimizacion de la infraestructura

Mediante la implementacion de tecnologias y sistemas de gestion

adecuados, se puede optimizar el uso de la infraestructura hospitalaria, como

camas, quiréfanos y equipos médicos. Esto puede ayudar a reducir los costos

asociados con el mantenimiento y la operacién de la infraestructura, asi como a

mejorar la utilizacion de los recursos disponibles.

Como se hace: Se debe de implementar un plan de mantenimiento preventivo
de las instalaciones y equipos para evitar paros y dafios costosos.
Reorganizar las areas de trabajo para maximizar el uso del espacio y mejorar

la eficiencia operativa.

Beneficios: Evita costos elevados por reparaciones imprevistas y asegura
que la infraestructura funcione al maximo rendimiento, optimizando el uso del

espacio y los recursos.

5.6.7 Implementacion de tecnologia innovadora

Como se hace: Se debe de invertir en tecnologias que mejoren la eficiencia
del hospital, como la telemedicina, la inteligencia artificial para diagnosticos,

y sistemas de gestion hospitalaria integrados.

Beneficios: Reduce costos operativos y mejora la calidad del servicio al
utilizar soluciones tecnolégicas avanzadas que optimizan el tiempo y los

recursos.

Referencia ISO 9001:2015

Todas estas acciones estan alineadas con los principios de la ISO 9001. La

gestion eficiente de los recursos se refleja en el uso adecuado de recursos

humanos y materiales, mientras que la automatizacion de procesos y la

139



optimizacion de la infraestructura garantizan que los sistemas operativos sean
eficaces y sostenibles. La reduccion de errores y retrabajos esta relacionada con
el control de los procesos, que busca asegurar que las operaciones se desarrollen
de manera coherente y eficiente. El enfoque en la mejora continua y el uso de
tecnologia innovadora, como la telemedicina y la inteligencia artificial, apoya la
busqueda constante de mayor eficiencia y calidad. Ademas, la negociacion de
costos y la reduccion de costos laborales estan en sintonia con la gestién
adecuada y la optimizacion de los recursos disponibles, asegurando que los

recursos sean utilizados de manera efectiva para ofrecer el mejor servicio posible.

La implementacién de estas estrategias tiene el potencial de generar ahorros
significativos y mejorar la eficiencia en el uso de los recursos en el hospital, lo que
contribuira a la sostenibilidad financiera de la institucion y permitird una mejor

asignacion de recursos para brindar una atencién médica de calidad a los pacientes.

5.15 Reflexiones finales sobre el caso estudiado

Las mejoras y estrategias sugeridas a lo largo de este estudio de caso tienen
alta posibilidad de éxito, a través de una gestion eficiente de los recursos, la
automatizacion de procesos Yy la capacitacion continua del personal, el Hospital de
Gineco Obstetricia La Nacidon puede mejorar significativamente la calidad vy
eficiencia de sus servicios. Las herramientas de la ISO 9001 y las 5S han sido clave
para establecer procesos claros y reducir errores, mientras que la implementacion
de tecnologias innovadoras como la telemedicina puede mejorar la accesibilidad a
los servicios especializados. Es evidente que la toma de decisiones basada en
evidencia, respaldada por los datos obtenidos en las encuestas, ha sido
fundamental para identificar y priorizar las areas de oportunidad que han permitido
establecer acciones para optimizar los tiempos de espera, la comunicacion con el

paciente y la calidad general de los servicios médicos.

El estudio detallado del caso del centro hospitalario en la Ciudad de México

nos brinda importantes lecciones y reflexiones sobre la gestion de la calidad y
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eficiencia en el ambito de la atencion médica. Al analizar los diversos aspectos,
desafios y oportunidades identificados, podemos extraer algunas conclusiones

finales significativas:

5.15.1 Importancia de la calidad y eficiencia

La calidad y la eficiencia en la atencibn médica son pilares fundamentales
que garantizan la satisfaccién del paciente y la optimizacion de los recursos
hospitalarios. Las herramientas de la ISO 9001 ofrecen un marco robusto para
estandarizar los procesos y promover la mejora continua, asegurando que los

servicios sean consistentes y cumplan con altos estandares de calidad.

5.15.2 Necesidad de abordar desafios y areas de mejora

Los desafios actuales, como los tiempos de espera prolongados y la falta de
coordinacion, resaltan la necesidad de implementar mejoras inmediatas. La gestion
eficiente de los recursos y el uso de tecnologias innovadoras son esenciales para
enfrentar estas dificultades. Un enfoque proactivo, basado en la evidencia recogida
en este estudio, proporcionara una hoja de ruta clara para abordar estas areas

criticas.

5.15.3 Enfoque en la colaboracién y coordinacion

La colaboracion entre departamentos y la coordinacién efectiva son factores
claves para mejorar la atencion al paciente. La ISO 9001 resalta la importancia de
un enfoque integrado que asegure que los diferentes equipos trabajen en sinergia.
Al mejorar la comunicacion y la colaboracion, el hospital puede optimizar el flujo de

trabajo y ofrecer un servicio mas eficiente y efectivo.

5.15.4 Aplicacion de tecnologia y sistemas de gestion

La implementacion de tecnologias y sistemas de gestion, como registros
electronicos de salud y programas de mejora de la calidad, puede facilitar la

optimizacién de procesos y la toma de decisiones informadas. Estas herramientas
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son vitales para mejorar la eficiencia operativa y la calidad de la atencion.

5.15.5 Compromiso con la mejora continua

La calidad y eficiencia en la atencibn médica son objetivos que deben ser
perseguidos constantemente a través de la mejora continua. Es importante que el
hospital se comprometa con la evaluacion regular de sus procesos, la
retroalimentacion de los pacientes y el personal, y la implementacion de cambios

basados en evidencia para garantizar una atencién médica de clase mundial.

5.15.6 Rol del personal en la sostenibilidad operativa

El personal es uno de los recursos mas valiosos del hospital, y su
participacion activa en los procesos de mejora es crucial. La capacitacién continua
y el desarrollo de habilidades permiten al personal adaptarse a nuevas tecnologias
y optimizar su rendimiento. Este estudio destaca la importancia de involucrar al
personal en la toma de decisiones para asegurar una gestion eficiente de los
recursos humanos y garantizar que las iniciativas de mejora tengan un impacto
duradero. Empoderar a los empleados con las herramientas y conocimientos
adecuados no solo incrementa la moral del personal, sino que también mejora la

eficiencia operativa del hospital.

5.15.7 Impacto potencial de la tecnologia en la atencion al paciente

El personal es uno de los recursos mas valiosos del hospital, y su
participacion activa en los procesos de mejora es crucial. La capacitacién continua
y el desarrollo de habilidades permiten al personal adaptarse a nuevas tecnologias
y optimizar su rendimiento. Este estudio destaca la importancia de involucrar al
personal en la toma de decisiones para asegurar una gestion eficiente de los
recursos humanos y garantizar que las iniciativas de mejora tengan un impacto
duradero. Empoderar a los empleados con las herramientas y conocimientos

adecuados no solo incrementa la moral del personal, sino que también mejora la
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eficiencia operativa del hospital.

El caso estudiado nos recuerda la importancia de adoptar un enfoque
holistico y orientado al paciente en la gestion de la calidad y eficiencia en los
servicios hospitalarios. Al priorizar el bienestar de los pacientes y el compromiso
con la mejora continua, podemos trabajar hacia la realizacion de un sistema de

salud mas efectivo, seguro y centrado en las necesidades de la comunidad.

5.16 Recomendaciones para futuras investigaciones

Las investigaciones futuras podrian enfocarse en areas clave que han
surgido de este estudio, con el objetivo de profundizar en aspectos que permitan
mejorar tanto la calidad como la eficiencia en el &mbito hospitalario, se pueden

considerar las siguientes recomendaciones:

5.16.1 Estudios longitudinales

Es fundamental realizar estudios longitudinales que midan el impacto de las
estrategias implementadas a lo largo del tiempo. Estos estudios permitirian evaluar
la efectividad de las mejoras en aspectos clave como la reduccién de tiempos de

espera, la satisfaccion del paciente y la optimizacion de los recursos.

5.16.2 Comparacién entre diferentes hospitales

Se recomienda llevar a cabo investigaciones comparativas entre diferentes
hospitales, tanto a nivel nacional como internacional. Esto permitiria identificar las
mejores practicas y estrategias exitosas que podrian ser replicadas o adaptadas en

el contexto del hospital.

5.16.3 Estudios sobre satisfaccion del paciente

Una investigacion mas profunda sobre la satisfaccion del paciente podria
proporcionar informacién clave para entender mejor las necesidades, expectativas
y experiencias de los pacientes durante su atenciébn médica. Se sugiere utilizar
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métodos cualitativos y cuantitativos para capturar una vision integral de la

experiencia del paciente.

5.16.4 Investigacion sobre tecnologias emergentes

El impacto de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, el
aprendizaje automatico y la telemedicina, deberia investigarse en el contexto de
los servicios hospitalarios. Se recomienda explorar su viabilidad y aceptacién por
parte de los pacientes y del personal médico, asi como su impacto en la calidad y

eficiencia de la atencion.

5.16.5 Estudios de costos y beneficios

Se sugiere realizar estudios detallados sobre los costos y beneficios de las
estrategias de mejora implementadas, evaluando tanto los costos directos como los
beneficios en términos de eficiencia operativa, calidad de la atencion y satisfaccion
del paciente.

5.16.6 Investigaciéon sobre gestion del talento humano

La gestion del talento humano en el hospital es un area critica para el éxito
de las iniciativas de mejora. Se recomienda investigar estrategias efectivas para
reclutar, retener y motivar al personal, asi como su impacto en la calidad de la

atencion y la satisfaccion del paciente.

5.16.7 Estudios sobre seguridad del paciente

La seguridad del paciente es un tema clave en la mejora de los servicios
hospitalarios. Se propone realizar investigaciones enfocadas en la identificacion de
eventos adversos, errores médicos y la implementacion de medidas preventivas que

reduzcan los riesgos para los pacientes.

5.16.8 Investigacion en politicas de salud

Finalmente, se sugiere investigar el impacto de las politicas de salud y
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regulaciones gubernamentales en la calidad y eficiencia de los servicios
hospitalarios. Estas investigaciones podrian identificar areas de mejora en el marco

regulatorio para promover una atencion médica mas segura y efectiva.
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