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Introduccion.

La Red de Salud del Norte Empresa Social del Estado de la ciudad de Cali de primer
nivel de complejidad, en los Ultimos afios ha puesto en marcha estrategias que permitan
ser auto sostenibles, para ello ha organizado algunas unidades de negocio como son la
clinica de la mama, atencidén de pacientes SOAT y en cuanto a salud oral inicid con la
contratacion de especialistas como ortodoncistas, endodoncistas y el servicio de venta
de protesis mucoso soportadas; sin embargo las metas de productividad, tratamientos

finalizados, entre otros, no estan dando los resultados esperados.

Por las razones expuestas las empresas prestadoras de servicios de salud deben tener
continuas evaluaciones donde se analicen los factores internos y externos por medio de
diferentes herramientas, para generar cambios organizacionales que permita mejorar,
mantener y predecir a futuro lo encontrado en el analisis, impulsando un avance continuo
en calidad, cobertura y prestaciéon del servicio. Para esto se debe tener en cuenta cuales
son las variables que pueden afectar de forma positiva o negativa la empresa, estas

pueden ser politicas, ambientales, sociales entre otras.

Es por ello que el objetivo general de este trabajo final de especializacion es evaluar el
servicio de odontologia de la Red de Salud del Norte de Santiago de Cali en la vigencia
2017 y determinar si cumple con los objetivos organizacionales, garantizando
crecimiento y sostenibilidad. Resulta necesario sustentar el tema en un marco de
referencia, que ayude a entender las causas posibles del no cumplimiento de los
indicadores y de esta manera determinar qué actividades definidas en un plan, se
requeririan para dar cumplimiento a la estrategia planteada, para satisfacer la calidad
de su servicio, y en la contribucién con la rehabilitacién, la prevencion y la higiene oral
de la poblacién afiliada. Este propdsito se llevara a cabo teniendo en cuenta tres lineas
de accién: la Gerencia estratégica y de servicios, la auditoria y control de calidad en
salud y el desarrollo organizacional. Se tendra acceso a las fuentes de informacién
directa en la ESE Norte para evaluar los indicadores del servicio de odontologia tanto de
la vigencia 2017 como de la vigencia 2018, estableciendo un analisis comparativo en el

marco del plan de estratégico del cuatrienio 2016-2019.
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Los resultados obtenidos en el analisis comparativo de las dos vigencias descritas,
permitird a la empresa social del estado dimensionar que tanto se han cumplido las
metas establecidas en los planes programas y proyectos del servicio de odontologia y
poder asi realizar los ajustes necesarios y establecer planes de accién si fueran
necesarios para lograr armonizar los componentes, objetivos y metas del plan

estratégicos de desarrollo
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Justificacion.

Las instituciones de salud promueven el desarrollo de estrategias que permitan la
adaptaciéon constante a los cambios en su entorno garantizando los procesos
administrativos y la competencia en el cumplimiento de las expectativas de sus clientes.
Involucrando aspectos como la gestion del cambio y la gestion del conocimiento,
buscando que tanto el cliente interno, el cliente externo y los proveedores se sientan a

gusto y comprometidos con la organizacion

La gestién del cambio se define como “procesos desarrollados para asegurar que la
evolucion y los cambios significativos en la organizacion se realicen de manera
planificada, organizada, controlada y sistematicas” (Fundacion Universitaria de Ciencias
de la Salud, 2019a).

Es importante reconocer que cada vez es mas comun escuchar o leer sobre
términos como calidad en el servicio, calidad total, mejora continua de la calidad,
entre otros. Asi como, que cada vez es menos comun que dichos términos se
relacionan necesariamente con la industria o con actividades que nada tienen que
ver con la salud. Las exigencias actuales nos obligan a orientar todos los esfuerzos
hacia la calidad en el servicio. Resultado tal vez, de que toda la cultura de control
de calidad fue concebida y desarrollada cientificamente en el sector industrial, de
donde fue adoptada y adaptada al sector de servicios de salud, especificamente al
de servicios médicos y de ahi a los servicios odontoldgicos. Las condiciones del
mercado en la cual ofrecemos nuestros servicios como odontdlogos han cambiado
y mucho. El mercado actual estd conformado por consumidores mas exigentes,
podriamos decir que hasta mas inteligentes para hacer uso de sus derechos; dichas
exigencias han provocado que exista mayor competitividad en los prestadores de
servicios para asi poder mantenerse vigentes en un mercado que cada vez deja
nichos mas reducidos. La cantidad y calidad de informacién, asi como el desarrollo
tan acelerado de la tecnologia, hacen que el mercado de hoy sea altamente
cambiante, en el que uno de los factores de mayor competitividad, ya no es el
precio, sino la calidad. Y si a todo esto agregamos que a ultimas fechas se ha
incrementado el nUmero de organismos que regulan y controlan de manera legal
y obligatoria el que hacer de nosotros como odontdlogos; llegamos a la conclusién
de que brindar un servicio de calidad no es ya una obra de buena voluntad, sino
una exigencia que nos obliga a brindar un servicio que cumpla con estandares
preestablecidos de calidad. (Moreno, 2007, p. 52)
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Volverse competitivos por la calidad del servicio en el &mbito odontoldgico es complejo
por la excesiva oferta en la prestacion del servicio que ofrece el mercado, para una E.S.E
de nivel primario, es un reto mas para que el servicio logre un impacto en la comunidad
no solo por buscar la fidelidad del paciente si no buscar que sea un servicio que genere
verdaderamente un redito econdmico para la institucion, por tal motivo analizar los
indicadores de procedimientos terminados y citas programadas por el servicio de
odontologia durante la vigencia 2017-2018 permite evidenciar si se cumple con la meta
propuesta del servicio en cuanto a la productividad lo cual seria el resultado del
seguimiento y control que se realiza a los pacientes, evitando de esta manera
sobrecostos y bajos niveles de utilidad que afectarian directamente a la E.S.E, partiendo
de que la satisfaccion plena de los pacientes en cuanto a calidad del servicio y el
seguimiento adecuado, garantiza su lealtad y la sugerencia hacia otros de optar por

mejorar la salud bucal iniciando y terminando los tratamientos en la E.S.E.

Caracterizacion de la entidad.

Presentacion de la empresa.
La RED DE SALUD DEL NORTE E.S.E esta ubicada en el norte y nororiente de Santiago

de Cali. Esta se constituyo como resultado del proceso de descentralizacion de servicios
de la Secretaria de Salud Publica Municipal bajo el Acuerdo 106 del 29 diciembre 2003
la cual se encuentra dirigida por su representante legal Maria Piedad Echeverry Calderdn,

con actividad netamente en salud.

Las Empresas Sociales del Estado, E.S.E. de Santiago de Cali, son entidades publicas,
descentralizadas, del orden municipal, con personeria juridica, autonomia administrativa
y patrimonio independiente, adscritas a la Secretaria de Salud Publica Municipal vy

sometidas al régimen juridico previsto en la Ley.

El objeto de las Empresas Sociales del Estado, es la prestacion de servicios de salud,
como un servicio publico de seguridad social, que contribuya al mejoramiento del estado
de salud de la poblacién en sus areas de influencia; con capacidad para ofrecer servicios
de promocién, prevencién, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion acorde con las
necesidades determinadas en el perfil epidemioldgico y con sujecion al Plan Sectorial de

Salud, al Plan de Desarrollo Municipal y a los criterios operacionales sefialados para el
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funcionamiento de la red de servicios del Departamento del Valle del Cauca, sin perjuicio
de que pueda prestar otros servicios de salud que no afecten su objeto social y que

contribuyan a su desarrollo y financiacion.

El direccionamiento estratégico avalado por la Gerente Maria Piedad Echeverri calderén

y su equipo directivo es el siguiente:

Mision Somos una Empresa Social del Estado del primer nivel de atencién en salud del
Municipio Santiago de Cali, que contribuye a mantener y mejorar el estado de salud de
la poblacién en sus areas de influencia; a través de la oferta de servicios de promocidn,
prevencién, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion acorde con las necesidades de la

poblacidn, con vocaciéon docente que potencia nuestra funcion social.

Visién Ser reconocida en el afio 2020 como la Empresa Social del Estado lider en el
primer nivel de atencién del Municipio de Santiago de Cali, por su modelo de atencién
Integral y humanizada, con eficiencia, calidad e innovacién tecnoldgica, logrando la

sostenibilidad administrativa, financiera y la rentabilidad social.

Valores Institucionales Los valores institucionales que inspiran y soportan la gestién

de la E.S.E. NORTE, en armonia con su Sistema de Gestidn de calidad son los siguientes:

EQUIDAD: Ejercer igualdad en nuestras acciones en relacién con nuestro publico de

interés, de acuerdo con el alcance de la empresa y las limitaciones legales.

COMPROMISO: Nuestros comportamientos sean reflejo de responsabilidad, sentido de

pertenencia y amor para con la empresa y nuestros usuarios.

CALIDEZ: Acciones que generen, confianza, respeto y afecto en nuestras relaciones con

quienes representan nuestro publico de interés.
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EXCELENCIA EN EL SERVICIO: Que nuestros comportamientos nos caractericen por la
tendencia a lograr una mayor efectividad y satisfaccion de nuestros clientes internos y

externos.

Politica de Calidad En |la Red de Salud del Norte E.S.E. nos comprometemos a prestar
servicios de salud de baja complejidad y complementarios brindando accesibilidad,
continuidad, seguridad, oportunidad y calidez.

Orientamos nuestro esfuerzo a la prevencidon de las enfermedades para lo cual
disponemos de un equipo de trabajo competente y comprometido, una infraestructura
acorde a las necesidades del servicio y una administracion eficiente y rentable
socialmente, asegurando el cumplimiento de requisitos y la mejora continua de la

eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Politica de Seguridad del Paciente La Red de Salud Norte E.S.E. se compromete con
la implementacion de acciones de prevencién, promocion e intervencion de los riesgos
asociados a la prestacidon de nuestros servicios, con el fin de ofrecer un servicio mas

seguro y con excelencia al paciente y su familia.

Politica Ambiental La Red de Salud Norte E.S.E., se encuentra comprometida con una
continua Gestion Integral de los Residuos, que minimice los riesgos para la salud y el
medio ambiente, mediante el fomento de una cultura de la no-basura y mediante el
disefio, estandarizacion y mejoramiento continuo de métodos y procedimientos para la
minimizacion en la generacién, segregacién en la fuente, desactivaciéon, movimiento
interno, almacenamiento y entrega de los residuos al prestador del servicio especial de
aseo, con todos sus trabajadores asistenciales, administrativos y concesionarios y en

todas sus Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud.

Politica Salud Ocupacional La Empresa Social del Estado Red de Salud del Norte, se
encuentra comprometida con el cumplimiento de la politica de Salud ocupacional,
brindando el apoyo y la participacion necesarios a los funcionarios, con el objetivo de
consagrar el desarrollo de actividades y acciones tendientes a promocionar
permanentemente la Salud en los colaboradores y a satisfacer las necesidades de la
empresa e incrementar la productividad gracias a la creacion de un ambiente laboral con

altos estandares de Higiene y Seguridad y actividades encaminadas al cuidado y
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preservacion del medio ambiente, minimizando el impacto ambiental y de todo orden

que se genere por las actividades la empresa.

Objetivos Estratégicos Constituyen el norte de la empresa y se expresan como los

logros a obtener durante el presente periodo gerencial:

e Disefiar e implementar el modelo de atencidn integral en salud que incluya: APS,
salud familiar y comunitaria, articulacion de las acciones individuales y colectivas,
enfoque poblacional y diferencial, para mantener y mejorar el estado de salud de la

poblacion.

e Generar las condiciones econdmicas que le permitan a la empresa la sostenibilidad

financiera y administrativa para garantizar la prestacion de los servicios de salud.

e Fortalecer la capacidad instalada a través del desarrollo, innovacién tecnolégica y la

relacion docencia.

Caracteristicas actuales

La Red de Salud del Norte E.S.E., orienta su por, 5, 6 y 7; atendiendo principalmente la
poblacion subsidiada y poblacion pobre no asegurada. La RED DEL SALUD DEL NORTE
E.S.E. cuenta con 17 IPS de baja complejidad habilitadas, con los servicios de:
Promocién y Prevencién, Consulta Médica General, Odontologia, Laboratorio, Terapias
Alternativas Complementacién Terapéutica, Urgencias, Radiologia, Hospitalizacion

Adulto y Pediatrica, Sala de cirugia, Ginecologia y Obstetricia.

Presentacion de productos y servicios que ofrece

Portafolio de servicios de la ESE

Servicio de urgencias: Atenciéon Médica 24 horas, Atencidn inicial, Estabilizacion,

resolucién o remision del paciente, Hospitalizacion segun diagnostico médico, Atencion
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de infecciones: I.R.A y E.D.A, Curaciones generales, Inyectologia, Administracion de

liguidos endovenosos (LEV), Nebulizaciones y Consulta prioritaria.

Servicio de laboratorio clinico

e Hematologia: Cuadro Hematico Electronico, Tiempo de Protrombina (PT), Tiempo
Parcial de Tromboplastina (PTT), Tiempo de Coagulacién, Tiempo de Sangria,
Velocidades de Sedimentacién, Drepanocitos, Recuento de Plaquetas, Recuento de

Reticulocitos, Extendido Periférico, Hemoparasitos, Hemoclasificacion, VPH.

e Quimica sanguinea: Glicemia, Glicemia Pre y Pos, Test de Sullivan, Curva de
Tolerancia a la Glucosa, Colesterol Total, Colesterol HDL, Colesterol LDL,
Triglicéridos, Acido Urico, Creatinina, Nitrégeno Ureico, Bilirrubina Total, Bilirrubina
Directa, Fosfatasa Alcalina, Transaminasa Oxalacetica (GOT, Transa minas Pirdvica
(GPT), Amilasa, Fosfatasa Acida, LDH, UROANALISIS: Parcial de Orina, Proteinuria,

Proteinuria 24 horas, Depuracion de Creatinina, Depuracién de Creatinina.

e Parasitologia: Coprologico, Coproscopico (PH, Sangre Oculta. Azucares

Reductores, Wright), Oxiuros, Criptosporidium.

e Inmunologia: Serologia, RA TES, Proteina C Reactiva Cualitativa, Proteina C
Reactiva Cuantitativa, Antiestreptolisinas, Beta Gonadotropina Cualitativa, Coombs

Directo, Coombs Indirecto, Variante DU, HIV, Antigeno Hepatitis.

e Microbiologia: Urocultivo, Coprocultivo, Cultivo Clinico (Pus, Herida Secreciones),
Frotis vaginal Directo y Gram, Frotis Rectal, Baciloscopia, Coloracion de Hansen

(Lepra).

e Pruebas especiales: TSH, T3, T4, PSA Antigeno Prostatico, Beta Gonadotropina,

Toxoplasma 1gG Proxima nueva prueba, Toxoplasma 1gM Préoxima nueva prueba.
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Imagenologia:

Huesos: extremidades y pelvis, manos, dedos, pufo, (mufieca), codo. pie.
clavicula, antebrazo, cuello de pie (tobillo), calcaneo, brazo, pierna, rodilla, fémur,
hombro, omoplato, pelvis, cadera, articulaciones sacro iliacas, coxo femorales,

tangencial de rétula a 30. 60, 90 grados.

Craneo, cara y cuello: cara, malar, arco cigomatico, huesos nasales, maxilar
superior, silla turca, perfilograma, base de craneo, Senos paranasales, maxilar
inferior, 6rbitas, articulaciones, Temporomandibulares, agujeros O6pticos, Craneo
simple, Craneo simple mas base de craneo o Cavum faringeo.

Columna vertebral: Columna cervical, Columna dorsal, Columna lumbosacra,
Sacro coccix.

Torax: Torax (PA o AP), reja costal, Esterndn, articulaciones externo claviculares.
Abdomen: Abdomen simple.

Ecografia obstétrica

Ecografia abdominal: (Renales, Hepaticas y vias biliares)

Promocion y prevencion:

Vacunacioén: Administracion vacuna BCG, Vacunacidén contra hepatitis B,
Vacunacion combinada DPT, Vacunacidn contra Poliomielitis VOP o SRP, Vacunacién
contra Haemophilus influenza, Vacunacion combinada triple viral MMR, Vacunacion

contra tétanos y difteria, Vacunacidon contra fiebre amarilla.

Salud oral PYP: Control placa dental, Detartraje, Topicacion con fllor en gel,

Sellantes de fotocurado y auto curado.
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e Planificacion familiar hombres y mujeres: Consulta de primera vez con médico
general, Consulta de control o seguimiento de programa por médico general,
Insercion de dispositivo intrauterino, Inserciéon de dispositivo intrauterino DIU,

Ligadura de trompas de Falopio, Implantacién de Jadelle.

Alteraciones del crecimiento y desarrollo:

e Menor de 10 afos: Consulta de primera vez por médico general, Consulta de
control o seguimiento de programa por enfermera.
e Alteraciones del desarrollo del joven: Consulta de primera vez por médico

general, Hemoglobina para mujeres jévenes.

e Deteccidon de alteraciones del embarazo: Consulta de primera vez por médico
general, Serologia, Consulta de control o seguimiento de programa por médico
general, Consulta de control o seguimiento de programa por enfermera,
Hemograma, Hemoclasificacién, Uroanalisis, Glucosa en suero, Ecografia obstétrica,
Suministro de multivitaminicos, Suministro de multivitaminicos, Consulta de primera

vez por odontologia general, Vacunacién contra tétanos y difteria, Monitoria fetal.

e Detecciéon de alteraciones del adulto: Consulta de primera vez por médico
general, Uroanalisis, creatinina en suero, orina, glucosa en suero, colesterol, HDL,

y LDL, colesterol total, triglicéridos.

e Deteccion del cancer de cuello uterino: Citologia cervicouterina, incluye estudio
de coloracién basica, Colposcopia con biopsia, Estudio de coloracién basica en

biopsia.

e Deteccion del cancer de seno: Biopsia por puncion con aguja fina de mama bacaf,

Estudio de coloracion basica en citologia por aspiraciéon de cualquier tejido U érgano.

e Deteccion de alteraciones de la agudeza visual: Medicion de la agudeza visual,

Consulta de primera vez por oftalmologia.
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Atencidon obstétrica: Consulta médica general, Consulta de enfermeria, Consulta por
obstetra dependiendo del riesgo y segun criterio del médico general (con autorizacion),
Ecografia obstétrica (con autorizacion), Atencién del parto normal, no quirdrgico por
médico general, Dos consultas post parto por médico general y hasta los primeros 30
dias, posteriores al parto, Medios diagndstico y de laboratorio nivel, Atenciéon de
urgencias si lo requiere, Internacién, Odontologia, Atencion en nutricién y planificacion

familiar, Monitoria fetal.

Consulta externa

Gineco-obstetricia: Ecografia gineco-obstétricas Consulta embarazo alto riesgo,
Citologia, Biopsias de mama, Clinica de infertilidad, Cirugia obstétrica, Ligadura de

Trompas.

Oftalmologia / Optometria

Pediatria: Consulta médica especializada a nifilos menores de 14 afos.

Otorrinolaringologia: Atencién a problemas de: oidos, faringe, laringe, cabeza y
cuello, Desviaciones de tabique, Pdlipos, Taponamiento nasal, Rinitis, Sinusitis,

Amigdalitis, Infecciones de la boca.

Cirugia Otorrinolaringologica

Ortopedia, traumatologia: Consulta Martes 2-5 pm, Problemas de musculos, huesos
y mano, Cirugias de osteosintesis, tenorrafia, neurografias y transferencias tendinosas,
Reduccién de fracturas abiertas y cerradas, Reseccién masa, quiste, ganglio, liberacién
de dedos y artrodesis. Injertos 6seos y de piel, Osteotomias, astronomias, colgajos de

piel -muscular. Implementacion de yesos.

Cirugia ortopédica-traumatologia: Osteosintesis, Osteosintesis luxacidon acromio
clavicular, Osteosintesis luxacidon cuello pie, Reduccién cerrada Fx rétula, Reduccion

cerrada Fx tibia y peroné, Reduccion cerrada Fx falange mano, Reduccion cerrada Fx
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tarso y/o metatarso, Reseccion masa-quiste-ganglionar, Reseccidon quiste popliteo,
Resecciéon extremo acromion, Reseccion bolsa tendinosa, Reseccion tumor fascia,
musculo, tendén, Reseccidn tumor benigno huesos pie, benigna clavicula, Sindactilia pie
1 espacio, Cirugia de mano, Transferencia tendinosa extraccion material de
osteosintesis, Artrodesis.

Gineco-obstetricia: Legrado ginecoldgico (Bx), Legrado obstétrico, Colpotomia,
Drenaje vaginal, Biopsia de vaginal, Drenaje de absceso o hematoma, Drenaje absceso
glandula Bartholin, Extirpacion del tabique vaginal, Reseccién tumor benigno de vagina,
Colporrafia anterior, Liberacién de adherencia de Utero, Histeropexia, Cistopexia vaginal,
Cistopexia retropubica, Biopsia labio mayor o menor, Biopsia periné, Marsupializacién
Bartholino, Reseccién granuloma vulvo-perineal Reseccién glandula bartholino,
Reseccidon glandula de Skene, Colporrafia anterior y posterior, Colpocleisis, Colpopexia,
Vulvectomia simple, Cierre fistula vaginal, Extraccidon cuerpo extrafio vulva, Remocion
placenta retenida, Glandula mamaria, Correccién de licencia de episio, Extirpacion
fibroadenoma, Reseccién quiste, Ooforoplastia, Cierre fistula perineal, Cesarea,
Fulgorizacidon o cauterizacion condiloma, Conizacion, Amputacién la cerviz, Pomeroy,

Salpingectomia unilateral.

Servicio de odontologia:

Odontologia general: Urgencias Odontoldgicas, Obturaciones en amalgama,

Obturaciones en resina de fotocurado, Obturaciones en iondmero de vidrio.

Odontologia especializada

e Endodoncia: Conductos uniradiculares, Conductos multiradiculares, Cirugia
endodoncia.

e Periodoncia: Detartaje subginvaginales, Cirugia periodontal, Injertos gingivales.

e Cirugia maxilofacial: Exodoncia método abierto: incluidos, Frenilectomias.
Hospitalizacion.

e Ortodoncia: Ortodoncia preventiva, Ortodoncia correctiva.

e Promocion y prevencion de la salud oral: Aplicacion de sellantes, Aplicacién de

fldor, Profilaxis, Indice de placa bacteriana.
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Servicio de rehabilitacion:

Fisioterapia:
Terapia fisica, Rehabilitacion de Alteraciones Neuroldgica, Rehabilitacion de
Alteraciones Ortopédicos, Manejo y Educacion Postural, Terapia Vestibular.

Terapia respiratoria: Manejo de Enfermedades Respiratorias.

Psicologia: Evaluacion y Tratamiento, Consulta Psicoldgica, Psicoterapia Individual,

Psicoterapia Grupal, Psicoterapia Familiar, Orientacidon Vocacional

Descripcion de areas o dependencias.

Presentacion de dependencias

La Red de Salud del Norte cuenta con sus procesos organizados de la siguiente manera:
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Figura 1. Mapa de procesos Red de Salud del Norte E.S.E.

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018)

Presentacion del problema.

En el macro proceso de atencién ambulatoria se encuentra el proceso de odontologia el
cual presta servicio a la comunidad del area de influencia de la E.S.E Norte, los servicios
ofertados son consulta general (Control placa, Aplicacion de Fldor gel, Fltor en barniz,
Aplicacidon de sellantes, Detartraje Supragingival y en las algunas IPS Exodoncia). En el
area de especialistas cuenta con endodoncia y ortodoncia.

La salud oral es un servicio esencial, ya que de este se deriva la conservacion de la salud
integral de la persona. Es por esta razén que cada vez mas las instituciones de salud
deben propender para que los usuarios hagan uso de este servicio con la frecuencia

necesaria para cada diagnostico.

El boletin de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), publica la investigacion “El
empoderamiento de los pacientes puede mejorar la atencién en salud” en el cual

manifiesta el autor “"Cuando la atencién primaria de la salud se extiende a mas personas,
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estas estdn agradecidas por tener acceso a los servicios, pero una vez que tienen acceso,
empiezan a pensar en la calidad” (Guanais citado por Organizacién Mundial de la Salud
[OMS], 2017).

En este sentido el usuario de acuerdo a sus experiencias, generara una impresion de la
prestacién del servicio que ha recibido, que se traducird en el grado de satisfaccion que
cada usuario se hace de la prestacion recibida. Claro esta que esta opinidén del servicio

es subjetiva y llena de expectativas de acuerdo a la necesidad requerida.

Motivo por el cual se hace necesario que la institucion prestadora de servicios de salud,
tenga la capacidad para captar en demanda inducida a los usuarios y retenerlos hasta
que la culminaciéon de su tratamiento o inscripcion en algin programa se finalice a
satisfaccion. La salud oral no es una prioridad para la poblacion, por el contrario, en

muchas ocasiones genera apatia.

Lo que se pretende con este trabajo es recopilar la informacién suficiente y hacer el
analisis de los indicadores para determinar cémo estd la IPS en el servicio de
odontologia, con el fin de construir herramientas y un plan que le permitan destacarse
y mejorar el volumen de pacientes que inician y terminan los tratamientos evidenciando
crecimiento financiero por parte del servicio; de no ser asi se generara un estancamiento
lo que originaria no solo pérdidas econémicas sino también una tendencia a desaparecer
algunas especialidades odontoldgicas, por tal motivo se hace necesario pensar en la
gestion del cambio organizacional como plan que ayude al crecimiento continuo del

servicio de manera ordenada y sistematica.
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En la Red de Salud del Norte E.S.E., en especial en el servicio de odontologia se presenta
un fendmeno de incumplimiento de algunos de los indicadores del programa vy
concomitantemente se han presentado resultados negativos desde el punto de vista
financiero, evidenciando incremento de costos sin obtener la productividad esperada,

como se representa en los siguientes marcadores:

Sellantes Aplicados

Realizdas

At

Consultas Odontologicas Realizdas

FiQUI: 2. Marcadores del s?stema (1)

Fuente: (Red de Salud Norte E.S.E., 2017).
Sellantes aplicados y consultas odontologicas:
Fuente Comité de Gerencia Red de Salud del Norte Feb 2018.

En el transcurso del afio 2017 se evidencia durante los meses de enero a abril una
tendencia baja en la meta de produccién en cuanto a los sellantes aplicados, en mayo
se alcanza el nivel de productividad, en octubre se supera ampliamente el nivel de

productividad, pero al finalizar el afio se observa tendencia a bajar este nivel y en cuanto
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a las consultas realizadas por valoracion del servicio de odontologia se observa un
cumplimiento generalizado durante todo el afio. Es importante considerar aumentar los
programas de promocioén y prevencion con el fin de mejorar la productividad del servicio

y tenerlo siempre por encima de las metas.

Superficies Obturadas

1488 4 ¢ as77

vy

az1

Figura 3. Marcadores del sistema (2)

Fuente: (Red de Salud Norte E.S.E., 2017).

En la figura se evidencia que el indicador de superficies obturadas y exodoncias la
tendencia a cumplir con la meta propuesta del servicio, lo preocupante es la falta de
cumplimiento de los tratamientos que inician y el no cumplimiento con las metas de
productividad, los pacientes no terminan los tratamientos, es importante hacer
seguimiento y control para lograr llevar a cabo todos los tratamientos del servicio hasta

el final evitando sobre costos y bajos niveles de productividad.
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¢Cdémo fueron los resultados del servicio de odontologia de la Red de Salud del Norte de
Santiago de Cali durante la vigencia 2017, comparandolos con los resultados de la

vigencia 20187

Objetivo.

Objetivo General.

Evaluar el servicio de odontologia de |la Red de Salud del Norte de Santiago de Cali en la
vigencia 2017 determinando si cumple con los objetivos organizacionales en cuanto a
calidad de los servicios ofertados, seguimiento, control y fidelizacién de los pacientes,
para evitar sobre costos y garantizar crecimiento y sostenibilidad; con el fin de generar
herramientas que mejoren los indicadores de calidad, tratamientos finalizados vy

seguridad del paciente.

Marco Referencial.

El Decreto 2193 de 2004 establece las condiciones y procedimientos para la disposicion
de informacion periddica y sistematica de la gestion de las IPS publicas, es decir que el
ministerio tiene mecanismos para observar la produccion y la rentabilidad de las
instituciones publicas y de manera anual determinar el riesgo de cada una de ellas, para
de esta manera fijar el plan de saneamiento fiscal. Esta medicién por parte del ministerio
es la de analizar la produccién en términos de las UVR por actividades de las instituciones

prestadoras de salud (Colombia, 2004).

La Red de Salud del Norte, es sujeto de vigilancia por parte del ministerio atemperados
al acto administrativo Decreto 2193. De acuerdo a los indicadores establecidos en el
capitulo anterior, se puede evidenciar como el servicio de odontologia durante la vigencia

2017, no alcanzo el cumplimiento de las metas.

Se hace necesario garantizar la excelencia en la prestacion del servicio y de esta manera
ir fidelizando al usuario no solo con el objetivo que perdure en su tratamiento sino para

que este sea referente de posibles pacientes, para ello Resolucion 256/2016, consagra
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los indicadores que se deben monitorear para tener una evaluacion constante en la
calidad del servicio que se estad prestando en lo que interesa en este escrito al servicio

de odontologia.

Es necesario realizar un analisis situacional para poder hacer un diagndstico completo
de las organizaciones para lograr este andlisis existen diversas herramientas tales como
PESTAL, DOFA, FUERZA DE PORTER, BCG, BENCHMARKIN. Para los fines pertinentes de
este portafolio, la importancia de conocer un diagndstico real en la Red de Salud del
Norte E.S.E., referente a la situacion de aspectos externos e internos que afectan el
desarrollo institucional, brinda el principal elemento requerido para tomar decisiones

frente al quehacer institucional ante la realidad.

El analisis interno permite conocer las debilidades y fortalezas, se sabe de la capacidad
con que se cuenta para operar, igualmente permite ser objetivos, lo que evita asumir
riesgos que luego no se pueden cubrir, ademas de identificar qué es lo que se necesita

para mejorar.

El anadlisis externo permite conocer las oportunidades y amenazas de la empresa, donde
se tiene claro hacia donde orientar los recursos y esfuerzos, de tal manera que se puedan
aprovechar las oportunidades antes de que desaparezcan, igualmente al identificar las

amenazas, permite definir las medidas para enfrentarlas, o para minimizar sus efectos.

Los aspectos del analisis externo estdan enmarcados en las fuerzas econémicas, sociales,
culturales, demograficas y ambientales, politicas gubernamentales, legales, tecnoldgicas

y competitivas.

La herramienta DOFA permite realizar el analisis interno y externo. En el analisis interno
se revisaron las debilidades y amenazas potenciales, considerando los aspectos que se
manejan en la organizacion, como es recursos humanos, recursos fisicos, recursos
financieros, recursos técnicos y tecnoldgicos, y riesgos entre otros. En el andlisis externo
se revisaron las amenazas y oportunidades potenciales, considerando todos los
elementos de la Prestacion del servicio, aspectos demograficos, culturales, politicos e

institucionales
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Marco Conceptual.
PESTEL: Instrumento de planificacion estratégica para definir el contexto de una

campafia. Analiza factores externos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,

ambientales y juridicos que pueden influir en la campana.

DOFA: Permite definir las oportunidades: caracteristicas externas que pueden ser
utilizadas para el crecimiento y cumplimiento de los objetivos, debilidades: aspectos
internos que no permiten el crecimiento empresarial o detienen el cumplimiento de los
objetivos planteados, fortalezas: caracteristicas internas de la empresa que permiten su

crecimiento y amenazas: acontecimientos que no son controlables

FUERZA DE PORTER: Herramienta para establecer la estrategia necesaria para cumplir

la vision de la empresa. Se debe tener en cuenta los factores cuantitativos y cualitativos.

COP: Indice para cuantificar la prevalencia de caries dental teniendo en cuenta los
dientes con lesiones cariosas, y los que presentan tratamientos realizados previamente.

Se obtiene de la sumatoria de los dientes cariados, obturados y perdidos por caries.

PROMOCION Y PREVENCION: Es una estrategia disefiada para promover y fomentar el
cuidado en salud oral, educar al paciente en el autocuidado y mejorar y reforzar los

procedimientos de higiene oral.
UVR: Unidad de valor relativo.

INMUNOLOGIA: Parte de la medicina que estudia los mecanismos fisioldgicos de

respuesta del organismo frente a la presencia de microorganismos, toxinas o antigeno.

MICROBIOLOGIA: Parte de la biologia que estudia los microorganismos u organismos

microscopicos.
ANNAR concesidon de equipos analizadores de laboratorio.

HEMATOLOGIA: Parte de la medicina que estudia los elementos inmunolégicos de la
sangre y las enfermedades que se manifiestan por la alteracién de estos elementos;

trata también de los érganos que producen la sangre.

BACAF: Es un procedimiento para extraer células para su respectivo analisis.
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CALIDAD: Superioridad o excelencia de algo o de alguien
COMPETITIVIDAD: Rivalidad o competencia intensa para conseguir un fin
PRODUCTIVIDAD: Capacidad de la naturaleza o la industria para producir

INDICADOR: Un indicador es, como justamente lo dice el hombre, un elemento que se

utiliza para indicar o sefialar algo

CAPACIDAD: Propiedad de poder contener cierta cantidad de alguna cosa hasta un limite

determinado

INNOVACION: Innovacién es un cambio que introduce novedades, y que se refiere a

modificar elementos ya existentes con el fin de mejorarlos o renovarlos

TECNOLOGIA: Constituye un conjunto de conocimientos cientificamente ordenados, que
permiten disefar y crear bienes o servicios que facilitan la adaptacion al medio ambiente

y la satisfaccion de las necesidades esenciales y los deseos de la humanidad

Marco Normativo.
Tabla 1. Marco normativo

Norma Marco General Articulos que se utilizaran o seialadas
textualmente o parafraseados.

Decreto Por el cual se reglamentan Articulo 1°.“Objetoy ambito de aplicacion.

2193/2004 parcialmente los articulos 42 de la Las disposiciones contenidas en el

Ley 715 de 2001 y 17 de la Ley 812 presente decreto tienen por objeto

de 2003 establecer las condiciones y

procedimientos para disponer de
informacidén periddica y sistematica que
permita realizar el seguimiento vy
evaluacién de la gestion de las
instituciones publicas prestadoras de
servicios de salud y evaluacién del estado
de implementacion y desarrollo de la
politica de prestacion de servicios de salud
y su impacto en el territorio nacional, las
cuales seréan de aplicacion y obligatorio
cumplimiento para las instituciones
publicas prestadoras de servicios de salud
y las direcciones departamentales,
municipales y distritales de salud.
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Tabla 1. (Continuacion).

Norma

Marco General

Articulos que se utilizaran o sefaladas
textualmente o parafraseados.

Decreto
115/1996

Por el cual se establecen normas
sobre la elaboracidn, conformacion
y ejecucion de los presupuestos de
las Empresas Industriales vy
Comerciales del Estado y de las
Sociedades de Economia Mixta
sujetas al régimen de aquellas,
dedicadas a actividades no
financieras

Articulo 1. El presente Decreto se aplica a
las Empresas Industriales y Comerciales del
Estado y a las Sociedades de Economia
Mixta sujetas al régimen de aquellas, del
orden nacional dedicadas a actividades no
financieras, y a aquellas entidades del
orden nacional que la ley les establezca
para efectos presupuestales el régimen de
Empresas Industriales y Comerciales del

Estado. En adelante se denominara
empresas en este Decreto
Articulo 2. Los principios

presupuestales son: la planificacion, la
anualidad, la universalidad, la unidad de

caja, la programacién integral, la
especializacion, la coherencia
macroecondmica y la  homeodstasis
presupuestal.

Articulo 4. Anualidad. EIl afio fiscal

comienza el 1 de enero y termina el 31 de
diciembre de cada afo. Después del 31 de
diciembre no podran asumirse
compromisos con cargo a las apropiaciones
del afio fiscal que se cierra en esa fecha y
los saldos de apropiacion no afectados por
compromisos caducaran sin excepcidn.
Articulo 19. La responsabilidad de Ia
desagregacion del presupuesto de ingresos
y gastos, conforme a las cuantias
aprobadas por el Comfis o quien éste
delegue, sera de los gerentes, presidentes
o directores, quienes presentaran un
informe de la desagregacién a la Junta o
Consejo Directivo, para sus observaciones,
modificaciones y refrendacién mediante
resolucidn o acuerdo, antes del 1 de febrero
de cada afio. En la distribuciéon se dara
prioridad a los sueldos de personal,
prestaciones sociales, servicios publicos,
seguros,
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Tabla 1. (Continuacion).

Norma

Marco General

Articulos que se utilizaran o seiialadas
textualmente o parafraseados.

mantenimiento, sentencias, pensiones vy
transferencias asociadas a la ndmina.

La ejecucion del presupuesto podra iniciarse
con la desagregacion efectuada por los
gerentes, presidentes o directores de las
empresas. El presupuesto distribuido se
remitira al Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico-Direccion General del Presupuesto y
al Departamento Nacional de Planeacién a
mas tardar el 15 de febrero de cada afio

Resolucion
414/2014

Por la cual se incorpora, en el
Régimen de Contabilidad Publica,
el marco normativo aplicable para
algunas empresas sujetas a su
ambito y se dictan otras
disposiciones

ARTICULO  20. AMBITO DE
APLICACION. EIl Marco Conceptual y las
Normas para el Reconocimiento, Medicidn,
Revelacién y Presentacion de los Hechos
Econdmicos, dispuestos en el anexo de la
presente resolucién, seran aplicados por las
empresas que se encuentran bajo el ambito
del Régimen de Contabilidad Publica y que
tengan las siguientes caracteristicas: que no
coticen en el mercado de valores, que no
capten ni administren ahorro del publico y
que hayan sido clasificadas como empresas
por el Comité Interinstitucional de la
Comisién de Estadisticas de Finanzas
Publicas segun los criterios establecidos en el
Manual de Estadisticas de las Finanzas
Publicas.

Ley
1797/2016

Por la cual se dictan disposiciones
que regulan la operacion del
sistema general de seguridad
social en salud y se dictan otras
disposiciones

Articulo 17. Presupuestarian de
Empresas Sociales del Estado. Las
Empresas Sociales del Estado elaboraran sus
presupuestos anuales con base en el recaudo
efectivo realizado en el afio inmediatamente
anterior al que se elabora el presupuesto
actualizado de acuerdo con la inflacidén de ese
afo. Lo anterior, sin perjuicio, de los ajustes
que procedan al presupuesto de acuerdo con
el recaudo real evidenciado en la vigencia
que se ejecuta el presupuesto y el
reconocimiento del deudor de la cartera,
siempre que haya fecha cierta de pago y/o el
titulo que acredite algun derecho sobre
recursos del Sistema General de I Seguridad
Social en Salud. Las instrucciones para lo
anterior seran definidas por el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico, en coordinacién
con el Ministerio de 1,1 Salud y Proteccién
Social.
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Tabla 1. (Continuacion).

Norma

Marco General

Articulos que se utilizaran o sefaladas
textualmente o parafraseados.

Decreto
1769/1994

Por el cual se reglamenta el
articulo 90 del Decreto 1298 de
1984

ARTICULO 10. AMBITO DE APLICACION.
El presente Decreto tiene por objeto regular
los componentes y criterios basicos para la
asignacion y utilizaciéon de los recursos
financieros, 5% del presupuesto total,
destinados al mantenimiento de Ia
infraestructura y de la dotacidn hospitalaria
en los hospitales publicos y en los privados
en los cuales el valor de los contratos con la
Nacién o con las entidades territoriales les
representen mas de un treinta por ciento
(30%) de sus ingresos totales.

Resolucion
256/2016

Por la cual se dictan disposiciones
en relacion con el Sistema de
Informacion para la Calidad y se
establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud

Articulo 3. Finalidad del monitoreo de la
calidad en salud. El monitoreo de la calidad
en salud tendra como finalidad: 1. Fomentar
un adecuado uso y aprovechamiento de la
informacién para el mejoramiento de Ia
calidad en salud. 2. Gestionar el
conocimiento y asegurar la implementacion
efectiva de intervenciones y estrategias para
el logro de los resultados en salud. 3.
Contribuir con la medicion del desempefio y
resultados de los agentes del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, para
facilitar la toma de decisiones y suministrar
a los ciudadanos informacién con la cual
puedan ejercer el derecho a la libre eleccién.
4. Promover acciones de mejoramiento,
atendiendo al principio de eficiencia del
Sistema de Informacion para la Calidad,
contemplado en el articulo 47 del Decreto
1011 de 2006 y las normas que Ilo
modifiquen, adicionen o sustituyan. e
RESOLUCION NUMEREVI Cr 000256 - 5 FEB
2016 DE 2016 HOJA No. 3 Continuacién de la
resolucién "Por la cual se dictan disposiciones
en relacion con el Sistema de Informacion
para la Calidad y se establecen los
indicadores para el monitoreo de la calidad
en salud" 5. Ofrecer insumos para el
referenciacion por calidad entre los
diferentes actores del sistema.
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Tabla 1. (Continuacion).

Norma

Marco General

Articulos que se utilizaran o sefaladas
textualmente o parafraseados.

Articulo 4. Adopcién de indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud. Para
efectos del monitoreo de la calidad en salud,
adoptense los indicadores contenidos en los
Anexos Técnicos Nos. 1, 2, y 3 que forman
parte integral de la presente resolucion. Este
monitoreo contara con un enfoque sistémico
que presenta un conjunto de indicadores
trazadores agrupados en los dominios de
efectividad, seguridad, gestidon del riesgo y
experiencia de la atencidn. El Anexo Técnico
No. 1 de esta resolucion contiene la ficha de
los indicadores establecidos para las
entidades obligadas a reportar, los cuales se
vinculan entre si con el propdsito de articular
la gestion y contribuir al logro de los
resultados en salud para la poblacion
colombiana.

Resolucion
2003 de 2014

Por la cual se definen Ilos
procedimientos y condiciones de
inscripcion de los Prestadores de
Servicios de Salud vy de
habilitacién de servicios de salud

Los articulos que se encuentras en la hoja 42,
43 y 198 que corresponden a el talento
humano, articulos de la paginas 24 a la 26 ,
43, 199 y 200 para lo concerniente con la
infraestructura las paginas 26,43, 44 y 200
para establecer al respecto de la dotacidn no
menos importante los procesos prioritarios
paginas 28 a 33 , 44 , 201 y 202 que son
seguridad del paciente, indicadores del SOGC
lavado de manos, manual de bioseguridad
PGIRH uso de medicamentos, esterilizacion,
guias clinicas y consentimiento informado

Bogota D.C., Colombia
www.fucsalud.edu.co

Vigilada Min educacion


http://www.fucsalud.edu.co/

FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIAS DE LA SALUD

Tabla 1. (Continuacion).

Norma Marco General

Articulos que se utilizaran o sefaladas
textualmente o parafraseados.

Decreto 1011 Por el cual se establece el Sistema

de 2006 Obligatorio de Garantia de Calidad
de la Atencién de Salud del
Sistema General de Seguridad
Social en Salud

ARTICULO 30.- CARACTERISTICAS DEL
SOGCS. Las acciones que desarrolle el
SOGCS se orientaran a la mejora de los
resultados de la atencion en salud, centrados
en el usuario, que van mas alld de la
verificacién de la existencia de estructura o
de la documentacién de procesos los cuales
solo constituyen prerrequisito para alcanzar
los mencionados resultados. Para efectos de
evaluar y mejorar la Calidad de la Atencion
de Salud, el SOGCS debera cumplir con las
siguientes caracteristicas: 1. Accesibilidad.
Es la posibilidad que tiene el usuario de
utilizar los servicios de salud que le garantiza
el Sistema General de Seguridad Social en
Salud. 2. Oportunidad. Es la posibilidad que
tiene el usuario de obtener los servicios que
requiere, sin que se presenten retrasos que
pongan en riesgo su vida o su salud. Esta
caracteristica se relaciona con la
organizacion de la oferta de servicios en
relacién con la demanda y con el nivel de
coordinacion institucional para gestionar el
acceso a los servicios. 3. Seguridad. Es el
conjunto de elementos estructurales,
procesos, instrumentos y metodologias
basadas en evidencias cientificamente
probadas que propenden por minimizar el
riesgo de sufrir un evento adverso en el
proceso de atencion de salud o de mitigar sus
consecuencias. 4. Pertinencia. Es el grado en
el cual los usuarios obtienen los servicios que
requieren, con la mejor utilizacién de los
recursos de acuerdo con la evidencia
cientifica y sus efectos secundarios son
menores que los beneficios potenciales. 5.
Continuidad. Es el grado en el cual los
usuarios reciben las intervenciones
requeridas, mediante una secuencia légica y
racional de actividades, basada en el
conocimiento cientifico.

Fuente: Elaboracién propia.
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Evidencias. Gerencia Estratégica y de Servicios.

Pregunta de Investigacion.
¢Qué actividades definidas en un plan, se requeririan para dar cumplimiento a la
estrategia planteada?

Objetivo especifico.
e Evaluar los resultados estratégicos del servicio de odontologia en relacién a
cada uno de los objetivos organizacionales de la E.S.E Norte

e Establecer estrategias que permitan garantizar que el servicio de odontologia
influya positivamente los objetivos institucionales.

Seleccion y aplicacion de instrumentos.
De acuerdo con las actividades realizadas a lo largo del mdédulo de Gestion estratégica

y del servicio nos ha permitido conocer la fase de la planeacién estratégica la cual se
compone de cuatro momentos el analisis situacional la prospectiva y estrategia posible
el escribir la estrategia y finalmente implementando la estratégica. El primer momento
gue es el analisis situacional de las organizaciones del sector salud, lo que finalmente
busca es realizar un verdadero diagnodstico de la instituciéon prestadora de servicios de

salud en variables como econdmicas, sociales, gerencial entre otras.

La importancia de conocer un diagndstico real en el servicio de odontologia de la Red de
Salud del Norte E.S.E., referente a la situaciéon de aspectos externos e internos que
afectan el desarrollo institucional, brinda el principal elemento requerido para tomar
decisiones frente al quehacer institucional ante la realidad. El analisis interno permite
conocer las debilidades y fortalezas, se sabe de la capacidad con que se cuenta para
operar, igualmente permite ser objetivos, lo que evita asumir riesgos que luego no se

pueden cubrir, ademas de identificar qué es lo que se necesita para mejorar.

El analisis externo permite conocer las oportunidades y amenazas de la empresa, donde
se tiene claro hacia dénde orientar los recursos y esfuerzos, de tal manera que se puedan
aprovechar las oportunidades antes de que desaparezcan, igualmente al identificar las

amenazas, permite definir las medidas para enfrentarlas, o para minimizar sus efectos.
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Los aspectos del analisis externo estan enmarcados en las fuerzas econdémicas, sociales,

culturales, demograficas y ambientales, politicas gubernamentales, legales, tecnoldgicas

y competitivas que han sido revisadas por el equipo directivo.

Existen herramientas que permiten realizar este tipo de analisis, sin embargo, para

efectos del documento académico el instrumento que se utilizo es la matriz DOFA

especificamente del servicio de odontologia.

Tabla 2. Analisis DOFA

Macroproceso o Proceso:

Odontologia

OPORTUNIDAD (O)

AMENAZA (A)

Objetivo del Proceso:

Garantizar la atencién de servicios
ambulatorios de baja complejidad
de manera oportuna, pertinente,
continua y segura que contribuyan
a mejorar la calidad de vida de los
usuarios y el cumplimiento de los
requisitos

1. Demanda de servicios No
Pos y consulta especializada.

1. Bases de datos proporcionadas
por las EPS con informacion no
actualizada.

2. Instituciones educativas
con las que se tiene convenio
docente asistencial.

2. Fluctuacién de la poblacidon
asignada para el cumplimiento de
las metas de promociéon y
prevencion.

3. Opiniéon favorable por
parte de la comunidad.

3. Acreditacion y Certificacion de
la competencia.

FORTALEZA (F)

ESTRATEGIAS TIPO F.O

ESTRATEGIAS TIPO F.A.

1. Capacidad instalada con 26
unidades odontoldgicas.

1. Aumento de venta sobre
servicios especializados
mediante mercado a través
de la demanda inducida del
personal.

1. Adecuacion procesos para el
cumplimiento de Estandares de
Acreditacién.

2. Oferta de consulta
especializada (Endodoncia y
ortodoncia).

2. Oferta de servicio
particulares (recambio de
amalgama por resina,

aclaramiento dental, proétesis
total)

2. Aumento de productividad en
ideas de negocio (consulta
particular, para compensar el
aumento del costo de atencion
odontoldgico)

3. Capacidad de atencién para
procedimientos de promocién y
prevencion de forma extramural
gracias a la unidad moévil.

3. Apoyo asistencial de
estudiante (odontologia,
auxiliares e higienistas) para
el aprovechamiento de la
totalidad de la plata fisica.

3.
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Tabla 2. (Continuacion).

DEBILIDAD (D) ESTRATEGIAS TIPO D.O ESTRATEGIAS TIPO D.A.
1. Aprovechar la opinién 1. Realizar una previa verificacién
favorable por parte de la de derechos a las bases de datos
comunidad y programar con directamente en las paginas de las
1. Incumplimiento de metas de su apoyo jornadas EPS, logrando obtener de manera
promocién y prevencion. extramurales que permitan actualizada la validacion de
mejorar las condiciones de derechos del usuario.
salud de la poblacion y el
cumplimiento de metas.

2. Deficiencia de personal de 2. Realizar convenios con 2. Seguimiento basado en
higienista en comparaciéon a la Instituciones educativas cumplimiento de metas de manera
poblacién asignada. odontoldgicas vy ofrecer mensual tanto a personal

nuestras IPS para realizar su profesional e higienistas.

practica y asi cubrir el

personal faltante

(Higienistas)

3. Educacion y reentrenamiento
del personal para una
optimizacién en la calidad de los
registros (Historia clinica,
adherencia protocolos, objetivos
de calidad)

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de la informacion.
El servicio de odontologia de la Red de Salud del Norte, a pesar de contar con una

infraestructura confortable y de calidad, presenta incumplimiento en sus metas, de esta
situacion nace la necesidad de realizar la evaluacion de este servicio y fijar que
estrategias podrian ser adecuadas para que alcance los propdsitos organizacionales. Al
realizar el cruce de las variables se obtuvieron estrategias que permitirdn poner en

marcha un plan de accidn para odontologia.

El analisis de los resultados del servicio de odontologia de la vigencia 2017 nos deja la
evidencia de falta de productividad e incumplimiento de los tratamientos en los
programas de sellantes, consulta de odontologia y exodoncias. Con estos elementos de
analisis se discutio en el comité de gerencia cuales serian las estrategias a implementar

para hacer las corrosiones y lograr mejorar estos indicadores durante la vigencia 2018.

Fundamentalmente se trabajaron dos elementos: 1 incremento del recurso humano para

el proceso de odontologia. Se vincularon un numero importante de auxiliares de
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odontologia, con el propdsito de incrementar las actividades intramurales en el servicio
de odontologia, apoyando la labor de los odontdélogos, los cuales no alcanzaban a realizar
todas sus actividades por falta de este personal de apoyo: elaboracion de historia clinica,
lavado de instrumental, instrumentar las diferentes actividades del odontélogo entre
otras. De igual manera se vincularon higienistas orales 2 acciones extramurales las
higienistas orales fueron orientadas hacia la realizacion de actividades extramurales para
realizar promocion y prevencion de salud oral: visitas domiciliarias, charlas, motivacion,
con el propodsito de captar mas poblacion para el servicio de odontologia e inculcar la

importancia de la terminacion de los tratamientos iniciados.

La E.S.E Norte, es plataforma para practicas de formacion profesional y técnico, es una
oportunidad que se transforma en una estrategia de tipo F.O, toda vez que los
practicantes serian un apoyo en la demanda inducida, y de cobertura del servicio en las
17 IPS adscritas a la Institucién. Se puede inferir del analisis DOFA, que la Red de Salud
del Norte, puede tener ventajas sobre su capacidad instalada y recurso humano
ofertando servicios particulares, de esta manera ir fidelizando al usuario para llegar

alcanzar una verdadera cadena de valor.

Los resultados de la implementacion de estas estrategias en la vigencia 2018 nos

muestran el mejoramiento de los indicadores del servicio de odontologia de la ESE Norte

Auditoria y control de calidad en salud.

Pregunta de Investigacion.

¢Como mejorar el modelo de operacion de la empresa seleccionada para implementar
de manera adecuada los diferentes componentes del Sistema Obligatorio de Garantia de

Calidad en los servicios de Salud?
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Objetivo especifico.
Establecer si el proceso de odontologia de la Red de Salud del Norte cumple con las

caracteristicas del SOGC (oportunidad, seguridad y pertinencia)

Realizar un plan de accidén inmediato para implementar en su totalidad el SOGC en el

proceso de odontologia de la ESE Norte.

Seleccion y aplicacion de instrumentos.

En el marco de sistema de SGSSS vy la legislacion vigente, la calidad de la atencién
se ha definido como la provisién de servicios de salud a los usuarios de forma
accesible, equitativa y con un nivel profesional optimo, considerando el balance
entre beneficio, riesgos y costos, con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios
lo anterior, envuelve el concepto como la accesibilidad, la seguridad, la
oportunidad, la continuidad y la pertinencia en la atencion. (Trujillo, 2018)

El termino calidad en salud se traduce en satisfaccion de las necesidades de clientes y
sus expectativas, evitar errores, hacer bien las cosas, servicio satisfecho, hacer lo
correcto en forma correcta de inmediato. En la legislacion colombiana existe el Decreto
1011 de 2006, por medio del cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud
(Colombia, 2006).

Este sistema a su vez cuenta con cuatro componentes el sistema UNICO DE
HABILITACION, por medio de la Resolucion 2003/2014 se establecieron los requisitos
que cada IPS debe tener para garantizar que es una institucidon reconocida para prestar
servicios de salud acordes a lo establecido. Esto brinda seguridad para los usuarios,
estos requisitos son monitoreados por las entidades territoriales. AUDITORIA PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE LA ATENCION EN SALUD, es el medio por el cual se
puede monitorear la calidad de las IPS; SISTEMA UNICO DE ACREDITACION la
Resolucion 0123/2012, la acreditaciéon en salud es autoevaluacién, mejoramiento y
evaluacion externa demostrando niveles de satisfacciéon de calidad por las IPS, es un
medio no un fin es tener una verdadera filosofia de servicio. Es una atencién centrada

en el usuario, humanizacion del servicio y gestion del riesgo. Y finalmente se encuentra
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el SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIADAD, estimula la competencia desde la
calidad.
El SOGCS, tener unas caracterizas de suma importancias para el buen desempefio del

sistema de salud colombiano entre las que se encuentran:

Accesibilidad: “es la posibilidad que tiene el usuario de los servicios de salud que le
garantiza el SGSSS”.

Oportunidad: recibir su servicio a tiempo sin contratiempos garantizando la calidad en

la atencién para conservacion de la salud.

Seguridad: La politica de seguridad del paciente hace parte del Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad de la Atencion en Salud. Tiene como objetivo prevenir, disminuir y

si es posible eliminar la ocurrencia de eventos que afecten la seguridad del paciente.
Pertinencia: servicio satisfactorio para el usuario con la mejor utilizaciéon de los recursos

Continuidad: se recibe el tratamiento necesario de la mejor manera con coherencia que

este sustentado en el conocimiento cientifico.

De acuerdo a lo anterior y para poder responder al objetivo especifico de este portafolio
académico, se utilizara las caracteristicas del sistema de garantia de la calidad en salud,
se revisara el indicador de oportunidad de odontologia, se realizé revisién de los eventos
adversos, incidentes y percepcion del personal de odontologia respecto a la politica de

seguridad del paciente.

Aplicacién de instrumentos
Con respecto a la seguridad se analizo el siguiente indicador a corte al Julio de 2018, e

insumo del reporte de la Resoluciéon 2193 de la Red de Salud del Norte.
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g Tasa de caida de pacientes en el servicio de Odontologi;
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Figura 4. Tasa caida de pacientes en el servicio de odontologia

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018)

De igual manera la responsable del proceso de seguridad del paciente y humanizacion,
elabord un instrumento el cual se aplicé para evaluar la percepcion de los trabajadores

respecto a la politica de seguridad del paciente. Muestra 142 trabajadores.

Tabla 3. Instrumento aplicado

ITEM evaluado De La mayoria de En Ni de Nunca/rara

acuerdo/muy las desacuerdo/muy acuerdo ni vez

de acuerdo veces/siempre  en desacuerdo desacuerdo
Trabajar mas rapido (3.6) (7,91 (18,71) (20,86) (48,92)
Ignora problemas de (14,49) (14,49) (14,49) (10,14) (46,38)
seguridad del
paciente
Acciones para (53,9) (35,46) (4,26) (4,96) (1,42)
mejorar seguridad del
paciente
Se realiza analisis de (48,23) (38,80) (2,84) (9,22) (1,41)
errores
Se realiza evaluacién  (42,55) (34,75) (1,42) (17,02) (4,26)
de cambios
Hay cooperacién enel (26,62) (25,9) (7,19) (17,27) (23.02)
trabajo
Apoyo Mutuo 39.29 34.29 4.2 13.57 8.57
Hay trabajo en 41.84 35.46 5.0 14.18 3.55
Equipo
Hay respeto mutuo 60.99 31.91 1.42 5.67
Se habla libremente 37.59 41.13 3.5 11.35 6.38
Se cuestionan 16.31 21.99 13.0 26.95 21.99
decisiones
Existe miedo a 11.35 14.89 14.3 22.70 36.88
preguntar
Se informan cambios 34.75 33.33 12.0 0.71 18.44
realizados
Se informan fallas 37.59 31.91 7.2 18.44 4.96
Se previenen fallas 37.59 33.33 6.3 14.89 7.80

Fuente: Elaboracion propia.
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En lo correspondiente a la oportunidad se analizé el siguiente indicador.

chdigo: GCF.11
o0 SALUD SEGUIMIENTO A INDICADORES versian: 01
Red de Equg,ReTSEE TRD: 1.13.16
‘ NOMBRE DEL PROCES(: | Cdantolagia NOMBRE DEL SUBPRGCESG A

|. DATCS DEL INDICACOR

NOMBRE INDICADOR: Opartunidad en la atencidn en consulta de Cdantalagia General (Tadas las consultas Primera vez, Prioritarias y de Cantral)

GBJETIVC DEL INDICADCGR:  |Calcular el promedia de tiempa en dias entre |3 salicitud de la cita v 1a fecha para 1z cual es asignada cita

Segurided[ | Calidad Tecnica [ | Eficacia [ | Ewpetiencia de la Atencion] [ oo |
Gestidn del R\esgcl:[ Eficiencia |:[ Efectivdad |:| Accesibilidad/Cpartunidad X Cual?

TIPO DE INDICADOR:

11. DEFINICION OPERACIONAL Y SEGUIMIENTO

NUMERADGR: Sumataria tatal de los dias calendaria transcurridos entre 13 fecha en |3 cual el paciente sdlicita cita para ser atendida en 13 cansulta de Odantalagia
) General y 13 fecha para 1a cual es asignada |3 cita.
DENOMINADOR: Mumera tatal de cansultas adantalagicas generales asignadas en |a institucidn (Todas las cansultas Primera vez, Priaritaias y de Cantral).
FGRMULA: Se divide el numeradar entre el denaminadar.
y FRECUENCIA DE
UNIDAD DE MEDIDA: Dias WEDICION: Mensual META < 3
RESPONSABLE DE RESPONSABLE DEL
RESPOMSA;LLEDTTH? CAPTURA A R’zsponstablde délt LA VERIFICACIGN Coordinador del Sendcia REPGRTE AL Caordinadar del Semicia
i gendamienta de Litas DEL DATO: CLIENTE INTERNG:
FUENTE DEL DATO: Registra de Asignacidn de Citas

IV. DATOS MEDICION INDICADOR

Ao 2018 SEMESTRE| SEMESTREN
fio
Ene Feb Mar Abr May Jun Sem.| Jul Ago Sep Oct Nov Dic Sem.ll | ANUAL
Num erador 4858 4267 3596 4443| 4679 3767 23610 - - - - - - 0 25610
Denominader 2504 2332 2216| 2742| 2628| 2015 14437 - - - - - - 0 14437
Resultado 1,94 1,83 1,62 1,62 1,78 1,87 1,77 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 1,77
META 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
SEMESTRE| SEMESTRE Il
Afio 2017
Ene Feb Mar Abr May Jun Sem. | Jul Ago Sep Oct Nov Dic Sem.ll | ANUAL
Numerador 4.184| 3408 3.821| 2482 3.669| 3.353 20917 3.737 3464 3103 3017 3303 2344| 18968 | 39885
Denominador 2150 ( 2087 2401| 1627 2.178| 1852 12.275 1832 1959 1865 1747 2032 1.356| 10791 23066
Resultado 1,95 1,65 1,59 1,53 1,68 1,81 1,70 2,04 1,77 1,66 1,73 1,63 1,73 1,76 1,73
META 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Tabla 4. Seguimiento a indicadores. Odontologia

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018).
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Codigo: GC.F.11

*L =
o™\ SALUD SEGUIMIENTO A INDIC ADORES versidn: o1
Reri npsm”gg»—rg TRD: 1.13.16

NOMBRE DEL PROCESO: Atencian Ambulatoria NOMBRE DEL SUBPROCESO Odontologia

|. DATOS DEL INDICADOR

NONMBRE INDICADOR:

Tiempo promedio de espera para |a asignacion de cita de Odontologia

OBJETIVO DEL INDICADOR:

Expresa el tiempo de espera en dias calendario, gue transcurren entre la fecha de solicitud de la cita para consulta por Odontologia General de primera vez par parte del
pacientefusuario a 12 IPS y 1a fecha en gue es asignada

TIPQ DE INDICADOR:

Segundadl:[ Calidad Tecnica |:[ Eficacia
Gestion del R\esgnl:[ Eficiencia l:l Efectividad

—
L1

Experiencia de la Atencien[_ X | Ctm [ I

A:ceswb\lidadJ‘Opnnumdadl:[ Cual?

Il. DEFINICION OPERACIONAL Y SEGUIMIENTQ

NUMERADOR: Surnatoria de la diferencia de dias calendario entre la fecha en la que se asignd la cita de Odontolocia general de primera vez v 1a fecha en la cual el usuario la solicitd
DENOMINADOR: Nimer total de citas de Odontologia General de primera vez asignadas
Caociente entre la sumatoria de |a diferencia de dias calendario entre |a fecha en |a que se asignd |a cita de Odontologia general de primera vez y lafecha en la cual el usuario la solicitd)
FORMULA: . h
vy el nimero tatal de citas de Odontologia General de primera vez asignadas en el periodo
. . FRECUENCIA DE
UNIDAD DE MEDIDA: Dias MEDICION: Semestral META < 3
. ) RESPONSABLE DE RESPONSABLE DEL
Rcispigzi"nﬂé'fn[:\ig_‘ CUW'””;T dte Ldontolagia - | | 4 yERIFICACION Subgerencia PYP REPORTE AL Coordinador de Odantalogia
: stermas DEL DATO: CLIENTE INTERNO:

FUENTE DEL DATO:

Agendamiento-RFAST-Reporte del prestador al MSPS

IV. DATOS MEDICION INDICADOR

Afio 2018 SEMESTREI SEMESTREIl
Ene Feb Mar Abr May Jun Sem.| Jul Ago Sep Oct Nov Dic Sem.ll ANUAL
r
Numerador 4260 3.715| 2128 3.831| 4.037| 3.600 22579 - - - - - - - 22579
¥
Denominador 2205 2.035| 1242 2246 2271 1ea1 12740 - - - - - - c 12740
Resultado 1,93 183 161 1,63 1,78 185 177 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 1,77
META 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Afie 2017 SEMESTREI SEMESTREII
Ene Feb Mar Abr May Jun Sem.| Jul Ago Sep QOct Nov Dic Sem.ll ANUAL
Num erador 4184 3400 33802 2481 2173 3348 19388 3337 3464 3103 2368 23244 16.963 36.351
Denominador 2150 2056 2389 1625 2173 1845 12238 1832 1953 1865 1.797 2086 1356 10.895 23133
Resultado 195 165 159 153 1,00 181 158 182 177 1,66 132 113 1,73 156 157
META 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Tabla 5. Seguimiento a indicadores. Atencion ambulatoria

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018).
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Tabla 6. Indicadores de monitoreo de la calidad de atencion (Resolucién 256
de 2016)
Tipo de NOMBRE INDICADOR Meta | Semestreq | AcUmulado
Indicador Ano
Tasa de caida de pacientes en el servicio de hospitalizacion 0 0,41 0.4
Tasa de caida de pacientes en el servicio de urgencias 0 - 0.1
Tasa de caida de pacientes en el servicio de consulta externa 0 0,01 0.0
D Tasa de caida de pacientes en el servicio de Apoyo Diagnostico vl 0
{ Complementacion Terapéutica . .
D Proporcion de eventos adversos relacionados con la
. L . i e s 0 - -
f— administracion de medicamentos en hospitalizacion
o Proporcion de eventos adversos relacionados con la o
:) administracion de medicamentos en urgencias B B
LD Tasa de Glceras por presion 0 - -
L Proporcién de reingreso de pacientes al servicio de Urgencias en
3% 1.7 1.2
W menos de 72 horas.
ITasa de reingreso de pacientes hospitalizados en menos de 15 o
dias . .
Proporcion de cancelacion de cirugia 0 - -
TIPO DE Acumulado
INDICADOR NOMBRE INDICADOR Meta Semestrell Afo
- Tiempo promedio de espera para la asignacion de cita de Medicina 3 Dias 25 24
R — —
'S [Tiempo p:‘umedlo de espera para la asignacion de cita de 3 Dias 20 L0
c Odontologia
_B ITiempo promedio de espera para la asignacién de cita de Pediatria 5 Dias 4,3 3,6
<C
1] ITiempo promedio de espera para la asignacién de cita de Ginecologia| 15 Dias 3,1 2,9
% ITiempo promedio de espera para la asignacién de cita de Obstetricia 5 Dias 2,6 2,4
o . . .
'O ITiempo promedio de espera para la toma de Ecografia 5 Dias 3,4 3,2
5 Tiempo promedio de espera para la atencion del paciente clasificado 30 221 232
‘- como Triage 2 en el servicio de urgencias Minutos :
8_ Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS a8% 1,0 1,0
> — n - —
Ll Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares v 08% 10 1.0

amigos

Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis de la informacion.
La Organizacion Mundial de la Salud, OMS, define la caida

Como la consecuencia de cualquier acontecimiento que precipita al individuo al
suelo en contra de su voluntad. Las caidas de los pacientes son relativamente
frecuentes en la mayoria de los hospitales del mundo, de modo que su
cuantificacion es uno de los indicadores que se utilizan para medir la calidad de los
cuidados a los pacientes en las instituciones de salud. (Organizacion Mundial de
la Salud [OMS], s.f.)

De acuerdo a lo anterior, medir el indicador de caidas significa medir el entorno seguro
que ha puesto a disposicion una IPS para con sus usuarios; la Red de Salud del Norte

muestra un indicador sin desviacion en el ultimo semestre del ano 2018, no ha

presentado paciente alguno ningln evento adverso por cuidadas.

Denota lo anterior que la Red de Salud del Norte ESE, tiene una politica de seguridad
del paciente fortalecido permitiendo que el usuario paciente se sienta seguro de las

instalaciones

Cometer errores es una particularidad del ser humano que se evidencia en
cualquier practica y la medicina no esta exenta de cometerlos. En los afios 90 la cifra de
muertes por errores médicos en estados unidos, Inglaterra y Australia se ubicé como
causa de mortalidad superior a los accidentes de transito, por lo cual se crearon comités
para investigar la calidad del buen médico. Posteriormente, en el afio 2004, la OMS
crea una Alianza Internacional para la Seguridad del Paciente, donde
se incluyen unas series de medidas clave orientadas a la reduccién del namero de
enfermedades, traumatismos y muertes relacionadas con la asistencia sanitaria. Desde
entonces han sido muchos los organismos e instituciones internacionales que han ido
emitiendo recomendaciones, documentos y estrategias con el objetivo de obtener una

atencién sanitaria cada vez mas segura.

En cualquier escenario clinico donde haya un paciente se pueden presentar eventos

adversos.

Estos son un indicador significativo del resultado final de la atenciéon y muestran,
como ningun otro, cual es la calidad de atencidén en una institucion de salud. Por
lo cual los entes reguladores se han visto en la necesidad de crear politicas
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de seguridad para el paciente, que ayuden a reducir al maximo el niumero de
eventos adversos. (Aranaz et al., 2010)

En 2008 el Ministerio de Salud impulsd una Politica de Seguridad del Paciente y una Guia
técnica de buenas practicas en seguridad. A estas les desarrollé unos instructivos para

gue las instituciones tuvieran directrices técnicas para su implementacion practica.

La Red de Salud del Norte es una Institucidon de Salud que viene trabajando de manera
continuada en la implementacion del Sistema Obligatorio de Garantida de Calidad
(SOGCS) y como tal ha desplegado estrategias para fortalecer la politica de seguridad
del paciente, en aras de evaluar esta politica se evalla el grado de implementacién de
esta politica, evaluaron a unos 147 trabajadores La mayor parte de los evaluados
corresponden a las areas de prestacion de servicios médicos u odontoldgicos. Un tercio
de la poblacién evaluada correspondio al area de promocion y prevencion, una quinta
parte a consulta externa y un cuarto, aproximadamente, al laboratorio clinico vy
odontologia. Estas cuatro areas representan el 75% de los evaluados. Cerca de 10% de

los evaluados laboran en mas de un area de servicios.

Los resultados sucintos arrojaron que los trabajadores perciben un buen grado de
implementacion de los procesos. De acuerdo con ellos, la mayor parte de estos procesos
se encuentran entre 65% vy 80%. Los procesos que se perciben con mayor
implementacion son las acciones para mejorar la seguridad del paciente y el analisis de
errores (86% y 88% de total acuerdo o la mayoria de las veces) mientras que el logro
es mas bajo en lo que respecta al trabajo colaborativo (52% de acuerdo o la mayoria de

las veces), cuestionamiento de decisiones (62%) y el auto reporte de fallas (69.99%).

Se puede concluir que la Red de Salud del Norte, cumple con la implementacion del

SOGS en lo concerniente a la caracteristica de seguridad.

En cuanto a la oportunidad se puede analizar de los indicadores que la Red de Salud del
Norte, tiene dentro de las posibilidades para acceder a una cita, canales suficientes para
que los usuarios puedan tener una atencion oportuna y que las estrategias de
disponibilidad de agendamiento de citas en todas las Sedes de la ESE NORTE, a través
de internet, via telefénica y presencial contribuyeron al cumplimiento de la meta

establecida. De igual manera la capacidad instalada de la Red de Salud Norte permite la
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oferta de servicios odontoldgicos en las 17 IPS y durante toda la jornada laboral
permitiendo mayor accesibilidad de los servicios como también la posibilidad de

asignacion de citas de primera vez en los tiempos solicitados por el usuario.

Si bien es cierto los elementos esenciales del sistema obligatoria de garantia de calidad
se vienen cumpliendo en el servicio de odontologia de la ESE Norte, como son
accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia, el elemento continuidad también
mostro resultados positivos comparando con los resultados de la vigencia 2017. Se
consider6 en comité de Gerencia la necesidad de capacitar de manera mas puntual todo
el personal del servicio de odontologia en lo que hace referencia al sistema obligatorio

de garantia de la calidad en el sistema general de la seguridad social en salud.

De igual manera se establecié la necesidad de realizar desde la oficina de planeacion y
calidad auditoria cada trimestre en el servicio de odontologia, realizando el monitoreo y

evaluacion de todos estos indicadores.

Desarrollo Organizacional.

Pregunta de Investigacion.
¢Cédmo se gestiona en su empresa los procesos del desarrollo organizacional para aportar

a la excelencia en la prestacion del servicio?

Objetivo especifico.
e Realizar un analisis situacional de la estructura organizacional para el servicio de

odontologia en la Red de Salud del Norte.

e Disefnar los puestos de trabajo necesarios para que el servicio de odontologia en
la red de salud norte cumpla las metas planteadas llevando a término todos los

tratamientos odontoldgicos iniciados.

Seleccion y aplicacion de instrumentos.
De acuerdo con las tematicas abordadas a lo largo del mddulo desarrollo

organizacional, ha permitido ampliar los conocimientos que pretender cuestionar el
quehacer como gerentes de instituciones de salud, se deben tener las habilidades

gerenciales. En este sentido, conocer de la planeacién de la gestiéon humana, asi como
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de la administracion de los recursos humanos, hacen parte de los procesos mas
relevantes en la administracion de las instituciones ya que en el proceso de donde se
planifica el activo mas importante que son las personas y sus conocimientos. La
planeacion cobra su importancia ya que implica el disefio de la estructura de la
organizacion, con el fin de llevar a la realidad la consecucion de los objetivos. Sin este

disefio no se podria contar con el recurso humano necesario

La institucién Red de Salud del Norte en su proceso de odontologia, proceso donde se
lleva acabo el portafolio, tiene una particularidad y es que su recurso humano no es de
planta, la vinculacion se hace a través de una agremiacién sindical, la remuneracién es
mensual y de buen nivel sin embargo tiene un inconveniente y es que lleva todos sus
emolumentos consignados en el mismo mes (“salario integral”); podria ser una de las
causales que no exista una real pertinencia. Es por esta razén que se propone crear la
estructura basica y necesaria del servicio, asi como la creacion de los puestos de trabajo,
de esta manera estimular el recurso humano y obtener mejor resultado y garantizar el

cumplimiento de las metas.

Existen variedad de estructuras, sin embargo, es recomendable saber cual es la mas
adecuada o cual se adapta mejor a las necesidades de la institucidon, esto dependera
mucho del tipo de organizacién. Para este analisis se ha determinado que para el proceso
de odontologia de la Red de Salud del Norte es recomendable la estructura circular, toda
vez que el proceso de odontologia no requiere de estructura organica lineal ya que todos
empleados ocupan un nivel de compromiso y responsabilidad que se ubican en el mismo
orden y a su vez rinden informe a la coordinacién de odontologia quien monitoria las
metas y la produccion asociada a cada uno de los trabajadores que pertenecen a este

proceso
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ODONTOLOGOS

CORDINADOR DE ODONTOLOGIA

SUBGERENTE
CIENTIFICO

ASISTENCIAL

HIGIENISTA

CORDINADOR DE ODONTOLOGIA

AUXILIAR DE CONSULTORIO

Figura 5. Disefio de estructura circular del proceso de odontologia de la red De
Salud del Norte E.S.E.

Fuente: Elaboracion propia.

CAPACIDAD INSTALADA REAL DE UNIDADES DE
ODONTOLOGOS EN LAS 17 IPS DE LA RED DE
SALUD DEL NORTE

“Posterior a establecer la estructura organizacional de la empresa se procede a realizar
el disefio de los puestos de trabajo entendiendo este desde el punto de vista de la tarea,

la obligacion y la funcién” (Fundacion Universitaria Ciencias de la Salud, 2019b, p. 11).

En este orden de ideas y posterior a establecer que el proceso de odontologia contara
con un coordinador, odontdlogos, higienista y auxiliar, se debe proceder a establecer
que tareas son las que va a desempefar el cargo a crear, como aplicar en el quehacer
esas tareas que se han estipulado, quien sera la persona receptora de las preocupaciones
que tenga cargo, que de acuerdo a como se establecid la estructura en este caso sera al

coordinador.
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Para el ejercicio académico se ha tomado la capacidad instalada de la Red de Salud del
Norte E.S.E, para dar cuenta de cuantos cargos de los que quedaron definidos en la
estructura organizacional se deben crear para ellos se explica a continuacion:

Tabla 7. Capacidad instalada de la Red de Salud del Norte E.S.E.

IPS UNIDADES CODIGO
ODONTOLOGICAS

7 DE AGOSTO 1 ODONTOLOGO
CALIMA 2 ODONTOLOGO
CAMPINA 1  ODONTOLOGO
CEIBAS 1 ODONTOLOGO
CENTRO FLORALIA 3 ODONTOLOGO
H1B 5 ODONTOLOGO
ISLA 1 ODONTOLOGO
LOPEZ 3 1 ODONTOLOGO
PETECUY 2 2 ODONTOLOGO
PETECUY 3 1 ODONTOLOGO
POPULAR 2 ODONTOLOGO
PORVENIR 1 ODONTOLOGO
PUERTO MALLARINO 2 ODONTOLOGO
PUESTO FLORALIA 1 ODONTOLOGO
RIVERA 3 ODONTOLOGO
SAN LUIS 1 2 ODONTOLOGO
SAN LUIS 2 2 ODONTOLOGO
Total 31

Fuente: Elaboracion propia.

Para que E.S.E Norte garantice la cobertura y atencion del usuario en toda su zona de
influencia debe tener al menos una higienista oral para cada una de las comunas
(localidades) donde se encuentra distribuidas las 17 IPS por lo tanto la necesidad de
creacién de cargos de higienista es:

Tabla 8. Distribucion del personal de higienistas oral por sede

7 DE AGOSTO HIGIENISTA
CALIMA HIGIENISTA
CAMPINA HIGIENISTA
CEIBAS HIGIENISTA
HIB HIGIENISTA
ISLA HIGIENISTA
LOPEZ3 HIGIENISTA
PETECUY 2 HIGIENISTA
PETECUY 3 HIGIENISTA
POPULAR HIGIENISTA
PORVENIR HIGIENISTA
PUERTO MALLARINO HIGIENISTA
PUESTO FLIRALIA HIGIENISTA
RIVERA HIGIENISTA
SAN LUIS 1 HIGIENISTA
SAN LUIS 2 HIGIENISTA
ISLA HIGIENISTA
CENTRO FLORALIA HIGIENISTA

Fuente: Elaboracién propia.
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El personal de auxiliar de consultorio odontoldgico se sugiere tener una auxiliar por cada
dos unidades de odontologia por IPS, en este sentido se deben crear al menos once

cargos de este pefrfil

Los manuales de funciones y perfiles del cargo, son los documentos donde se consolidan
la descripcidn de puestos de trabajo por consiguiente se establece como carta descriptiva

de los cuatro cargos a crear los siguientes:

Tabla 9. Manual de funciones y perfiles del cargo. Coordinador de Odontologia

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFILES DE CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO Coordinador de Odontologia

Ejecucidon de labores especializadas de coordinacidn de
Odontologia, para garantizar la planeacidon, elaboraciédn de
proyectos, cumplimiento de programas y la determinacidon
de presupuestos que permitan la atencidn ambulatoria, la
atencidon de urgencias, el soporte terapéutico, el apoyo
diagnostico, actividades de la promocidn de salud y el
MISION DEL CARGO seguimiento necesario de los usuarios

FUNCIONES
Participar en la elaboracidn del Plan estratéegico de los servicios asistenciales y en el
presupuesto de su area

Organizar la prestacidn de servicios asistenciales de salud (hospitalarios, ambulatorios, de
urgencias, de apoyo diagndstico y de rehabilitacidn), segdn requerimientos y politicas

Socializar la politica institucional de los servicios asistenciales a los funcionarios segdn
procedimiento y normatividad vigente

Analizar los indicadores de rendimiento, calidad y productividad de las actividades
realizadas y establecer las medidas de mejoramiento

Elaborar los informes de gestion del area y enviarlos a las dependencias que lo requieran
controlar el personas del proceso en cuanto al cumplimiento de horarios, disponibilidad en
el servicio y control de insumos y materales de odontologia
Evaluar la calidad de las historias clinicas del personal de odontologia, higiene oral y
auxiliares de consultorio
Hacer reporte inmediata de [las enfermedades de interes general detectadas desde
odontologia

Promover la toma de conciencia para mantener vy mejorar el Sistema de Gestidn de la
Calidad

Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos

Promover la toma de conciencia para mantener y mejorar el Sistema de Gestiédn de

Seguridad y Salud en el Trabajo
Cas demas senaladas en [a Constitucion, a Ley, los estatutos y las disposiciones que

determinen la organizaciédn de la entidad o dependencia a su cargo

METAS
cumplir con el 100% de las obligaciones contraidas con las aseguradoras (EPS ) al igual que
las metas de atencion de pacientes particulares
responder por el adecuado funcionamiento del proceso

frecuente con impacto

"Registra, controla, informa, analiza, tramita y/o0o procesa
informacion

que utilizan otros para la toma de decisiones”™

TOMA DE DECISIONES

con la Gerencia, Subgerencia Cientifica asistencial, gestion
RELACIONES DIRECTAS Humana y personal asignado a odontologia

Riesgo Biologico, Riesgo Biomecanico, Riesgo
RIESGOS LABORALES ASOCIAD Psicosocial, Riesgo Mecanico, Riesgo Locativo

PERFIL

FORMACION ACADEMICA:Titulo profesional en disciplinas académicas en: Odontologia

Titulo de posgrado en la modalidad de especializacidon en areas relacionadas con las funciones del
cargo.

Tarjeta profesional, matricula y/o registro en los casos requeridos por la Ley. .

EXPERIENCIA: Veinticuatro (24) meses de experiencia profesional relacionada

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018).
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Tabla 10. Manual de funciones y perfiles del cargo. Higiene oral

FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIAS DE LA SALUD

IDENTIFICACION DEL CARGO |Higiene oral

Desarrollar y ejecutar actividades y acciones encaminadas a
la atencidén y orientacion de los usuarios y/o ciudadanos en
relaciéon con la salud oral, contribuyendo a la mision
institucional de conformidad a los procedimientos

MISION DEL CARGO establecidos, politicas institucionales y protocolos vigentes

FUNCIONES

Ejecutar las actividades y acciones de promocidén y prevencion de la salud oral en relacidon
con las necesidades del usuario, conforme a los programas y protocolos vigentes.

Apoyar en el diagnostico y tratamiento odontologico de los usuarios de acuerdo a los
requerimientos establecidos en los protocolos

Preparar al usuario para la valoraciéon oral de acuerdo con los principios técnicos y de
bioseguridad.

Indagar sobre los factores determinantes que inciden en la salud oral de la comunidad

Realizar acciones preventivas de salud oral a traves de charlas, reuniones, eventos y
concentraciones de la comunidad de acuerdo a guias y protocolos

Participar en las actividades extramurales de educacidén y fluorizacién segdun normas
técnicas y legales establecidas

Apoyar al profesional de odontologia en la atencidn, prestacidn y desarrollo de los
tratamientos que se efectdan a los pacientes

Ejecutar acciones para la generacién de demanda inducida de los programas y actividades
de promocidn y prevencion

Apoyar el analisis de la situacion de salud segdn metodologia y necesidad del servicio.

Efectuar los procedimientos de técnica aséptica de acuerdo con las medidas de prevencion
y control estandarizados en los manuales y normas vigentes

Realizar los procedimientos de limpieza, desinfeccidon, esterilizacidon de instrumentos,
equipos y materiales segdn normas y manuales de procedimiento

Participar en el diseno de estrategias de adherencia de los usuarios a los programas de
promocién y prevenciéon, como también en la ejecucidén de los mismos, de acuerdo a

normas vigentes y protocolos establecidos
Desempenar las demas funciones que les sean asignadas por la autoridad competente, de

acuerdo con el area de desempeno

METAS

labores ejecutadas en las actividades propias del area se realizan de acuerdo a los
procedimientos establecidos, tiempos aplicables y normatividad vigente

TOMA DE DECISIONES sin impacto I

RELACIONES DIRECTAS con la coordinaciéon de odontologia, odontologos, usuarios

Riesgo Biologico, Riesgo Biomecanico, Riesgo
RIESGOS LABORALES ASOCIADO|Psicosocial, Riesgo Mecanico, Riesgo Locativo

PERFIL

FORMACION ACADEMICA:Titulo de técnico laboral Auxiliar en salud Oral.
Registro en los casos requeridos por la ley expedida por autoridad competente.

Tarjeta profesional, matricula y/o registro en los casos requeridos por la Ley..

EXPERIENCIA: doce (12) meses de experiencia profesional relacionada

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018).
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Tabla 11. Manual de funciones y perfiles del cargo. Odontélogo

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFILES DE CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO |Odontologo

Participar, coordinar y ejecutar acciones en el campo de la
odontologia, contribuyendo al logro misional de la entidad y
el desarrollo de los objetivos institucionales, de acuerdo con
MISION DEL CARGO protocolos y guias de atencién.

FUNCIONES
Realizar actividades profesionales de odontologia, en actividades de promocién de la
salud, prevencion de la enfermedad, diagndstico, tratamiento y recuperaciéon del paciente,
de acuerdo a criterios establecidos
Promover y participar en campanas preventivas de salud oral, que por diversos factores de

riesgo expongan a la poblaciéon.
Elaborar la historia clinica odontologica de los usuarios que acceden a los servicios de salud

teniendo en cuenta los procesos y procedimientos establecidos
Identificar los factores o aspectos criticos que inciden sobre la salud oral y la calidad de

vida de la poblacién usuaria de los diferentes servicios

Priorizar las opciones, acciones y recomendaciones relacionadas con el cuidado,
protecciéon y mejoramiento de la salud oral, de conformidad con los factores criticos
detectados, el perfil epidemiolégico, las politicas del Sistema General de Seguridad Social

Proponer acciones alternativas de tratamientos que promuevan el cuidado, protecciény
mejoramiento de la salud oral de la poblacidon que acceda a nuestros servicios

Realizar los examenes orales y bucales para determinar el diagndstico y prescribir el
tratamiento correspondiente de acuerdo a los protocolos y normas vigentes

Capacitar a los pacientes en los cuidados preventivos y de proteccién de su salud bucal

Guardar, custodiar, producir y controlar diferente tipo de informaciéon empleando las
herramientas de sistemas de informacién y comunicaciones que para ello disponga y le haya

Participar en los procesos de informacidén y orientacién a los ciudadanos y/o usuarios de los
servicios segln procedimientos establecidos
Desempenar las demas funciones que les sean asignadas por la autoridad competente, de

METAS
labores ejecutadas en las actividades propias del area se realizan de acuerdo a los

procedimientos establecidos, tiempos aplicables y normatividad vigente

TOMA DE DECISIONES sin impacto

IRELACIONES DIRECTAS con la coordinacién de odontologia, usuarios I

Riesgo Biologico, Riesgo Biomecanico, Riesgo
RIESGOS LABORALES ASOCIADO|Psicosocial,Riesgo Mecanico, Riesgo Locativo

PERFIL

FORMACION ACADEMICA:Titulo profesional de Odontologo
Registro en los casos requeridos por la ley expedida por autoridad competente.

Tarjeta profesional, matricula y/o registro en los casos requeridos por la Ley..
EXPERIENCIA: doce (12) meses de experiencia profesional relacionada

Fuente: (Red de Salud del Norte E.S.E., 2018).
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Analisis de la informacion.
De acuerdo a la estructura establecida en el ejercicio académico “circular” es posible

garantizar que la Red de Salud del Norte cuente con una estructura propia del proceso
de odontologia, que permita la planeacidén para crear los cargos necesarios para cubrir

la capacidad instalada de la ESE en cuento al servicio de odontologia.

Cuando el personal asociado a un proceso de la organizacién sea el que sea esta
contratado por medio de terceros, seguramente no tiene la capacidad de alcanzar la
pertenencia necesaria con los objetivos del proceso, multiplex causas pueden incidir en
esa teoria del “descompromiso por la forma de vinculacién”. Se trae un ejemplo de ello:
un odontdlogo con vinculacion por la agremiacion o sea la forma de vincular el personal
de la ESE Norte, percibe mensual $ 2.551.200,00 y esta persona le cuesta a la ESE $
3.456.000,00, una asignacién inferior a la que recibe la persona que se encuentra
directamente por la institucion que estd en $ 2.905.621,00. El costo de la operacién se

incrementa demasiado mes a mes contratando a este personal por un tercero.

Vinculando el personal directamente por la institucion no solo se estaria generando una
rentabilidad o contencién del gasto, sino que se estad generando esa pertenencia que se
traduce en mas compromiso y el logro de alcanzar los objetivos trazados, entre ellos el
mejorar los indicadores de produccion y la adherencia de los pacientes después de la

cita de primera vez y culminar los tratamientos.

El servicio de odontologia de la ESE Norte de Cali cuenta con una estructura organica
adecuada a los procesos estratégicos del servicio. El analisis mostro la necesidad de
crear 18 puestos de trabajo para Higienistas orales y 11 cargos de auxiliares para
distribuir este recurso en todos los centros de la ESE donde se preste el servicio de
odontologia. Por limitaciones presupuestales, se hace imposible vincular este personal a
la planta de personal. Por el momento se vinculardn a la institucion, de manera

progresiva, en la modalidad de contratos sindicales.

FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIAS DE LA SALUD
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Conclusiones y recomendaciones.

La pregunta que dio inicio a este escrito fue ¢Como fueron los resultados del servicio de
odontologia de la Red de Salud del Norte de Santiago de Cali durante la vigencia 2017,

comparandolos con los resultados de la vigencia 2018?

Una vez desarrollados los tres capitulos de acuerdo a los médulos Gerencia estratégica
y de servicio, Auditoria y control de calidad en Salud y Desarrollo organizacional donde
se expuso la situacién del proceso de odontologia en concordancia con la tematica del

maodulo, podemos concluir que:

e Revisando los resultados del servicio durante la vigencia 2017 el parametro que
mas se afectaba las metas del servicio fueron la falta de continuidad en las

consultas de odontologia y la no terminacién de los tratamientos.

e El comité de gerencia de la ESE Norte aprobd estrategias para incorporar al plan
de accion de la vigencia 2018 encaminados a resolver las debilidades
encontradas en el 2017, las mas importantes fueron incremento del recurso

humano y actividades extramurales de PYP por medio de higienistas orales

e El servicio de odontologia de la ESE Norte cumple con los parametros del SOGCS
cumple con todos los parametros a excepcion del de continuidad. La educacion
comunitaria por parte de las higienistas orales permitié mejorar este indicador en

la vigencia 2018.

e La Oficina de Planeacion y Calidad, responsable de la auditoria, ejercid6 una
estrategia de capacitacion a todo el personal del servicio de odontologia sobre

SOGCS, haciendo mucho énfasis en la politica de seguridad del paciente.

e Los estudios de los procesos al interior de los servicios de odontologia dieron
como resultado la necesidad de crear 18 puestos de trabajo de higienista orales
y 11 de auxiliares. Si bien es cierto la vinculacion a la planta de personal garantiza
la pertinencia del recurso humano con las politicas y la misidon y vision de la
empresa, la falta de presupuesto obliga a vincular el personal a través de la

modalidad de contrato sindical.
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Existe una gran oportunidad con la demanda de servicios NO POS y procedimiento
especializados.

Se deben incrementar considerablemente los ingresos del servicio, captando
nuevos usuarios del servicio de odontologia.

Se debe optimizar, aprovechando el area fisica, recurso humano y contratos, la
consulta particular para aumentar los ingresos operacionales del area.

La Red de Salud del Norte cuenta con un SOGC efectivo, evidenciando que se
debe incentivar a los colaboradores en la importancia del reporte de eventos
adversos con el fin del mejoramiento continuo para lograr identificar puntos
exactos y debilidades durante la implementacién de la politica de seguridad del
paciente, teniendo en cuenta su importancia y la disminucién en costos para la
institucién.

La Red de Salud del Norte cuenta con servicios odontoldgicos suficientes para
atender oportuna y efectivamente la demanda de los pacientes que solicitan estos
servicios ofreciendo tratamientos de calidad

La disponibilidad de citas con la que cuentan los usuarios a través de diferentes
canales, genera en el usuario una facilidad a la hora de acceder a la cita de
primera vez y la programacion de sus sesiones requeridas de acuerdo a su estado
de salud, permitiendo asi la posibilidad de finalizacion de tratamiento en un
periodo menor de tiempo, el cual es uno de los factores principales para que los
pacientes abandonen los planes de tratamiento establecidos.

Se observa que la Red de Salud del Norte E.S.E cuanta con una buena adhesion
por parte de los colaboradores a los protocolos para seguridad del paciente

contando con cero (0) eventos registrados de caidas.

La Red de salud del Norte E.S.E cuenta con un programa de disponibilidad y
seguridad el cual brinda a los usuarios los estandares necesarios para acceder a
un servicio en el area de odontologia, que supla sus necesidades en los

tratamientos que se encuentran en cobertura del Plan obligatorio de salud.

Los indicadores de calidad, tratamientos finalizados, seguridad del paciente
mejoraron ostensiblemente en la vigencia 2018 respecto a los obtenidos en el
2017.
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e Durante la vigencia 2018, se genero6 por parte de ICOTEC la auditoria de siguiente
a la certificacion en la norma ISO 9001 :2015 en el proceso de odontologia,

encontrando cero no conformidades ni menores ni mayores.
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Consideraciones legales

Bogota D.C., #38K %0 de 2018

Seficres

FUNDACION UNIVERSITARIA EN CIENCIAS DE LA SALUD - FUCS
Focultad da Cienciaos Socicles, Administrativas y Econdmicas
Civdad

Cordial saludo,

Yo, MARASEDAD TCHEVERRI CALDERCN , identificodo con

CC 2432503 ce MANZAES _en rn: caolidad
d@ REFRESENTANTE LEGAL cargo SERENTE de lo empresc
RS OF ALUD OBL NORTE monificsto Que ANGE GUTRRARS Carma

identificado con cédulc de ciudodania No. 327%1852 de  Tutue

estudiante del progroma de SSRENCATE LA SMLD de lu Fv.mdooon Universitano de Ciencias de
la Solud - FUCS, ho informado o esto institucon su infe v de "-dpwm
denominodo ~EVALUACION DE LA PRESTACICN DE SERVICIOS DE COCNTOLOGA E5 LA RED OE an_..o DEL NOSTE

cuyo desarrcllo requiere ¢l occeso y use de informacién odministrativa, sal y finoncero relotiva o lu

empreso, gue puede tener caracter confidenciol.

Dado lo anterior, s& autoriza cl estudiante a utilizor lo informadcion confidendal que o empresc entregue

pora el desarrollo del proyecto, siempre y cuando el estudiante, a través de la firma del presente decumento
se obligue a:

{1) Mantener en carécter confidendial y privado la informocion reveloda por lo ampresa en virtud o con
ocasién del desorrollo del proyecto.

[2) Usor con fines estrictormeni= ccodémices toda informadién, sea o no confidencicl, entregade por lc
empresa pero el desarrolio de su proyecto y/o de la cual tenga conocimiento en virtud © con ocasidn
del proyecto.

(3] No utilizar lo informacién confidencial con fines comercicles, asi como fampoco ninguno de los
productos (documentos, metodologia, procesos y demés) que se deriven de la i
entregoda peor lo empresa.

{4] No revelar, divuigor, exhibir, mostrar, comunicor, reproducir, utilizar y/o emplear lo informacion
confidenc<ial, con ninguna personc natural o jurfdica, ni en su fovor ni en fovor de ferceros.

{S) Proteger lo informocion confidencial para evitar su divulgociéon no autorizoda

{6) No proporcionar a ftercercs personas, verbalmente ° por escrito, direcia o indwectomente,

informocion alguna de las octividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen ocbservodes en ic
empresa (Grea, institucién, sactor] durants la duracién del proyecto.

Teniendo en cuenta el clcance el proyectc, monifiesto conocer que la informacén y resuitodos que s=
obtengan del proyecto podrion lleger o converfirse en articulos, estudios de coso o cualquier otro documentc
que como herramienta didactica cpoyard la formacién de los estudiontes de lo bm y ! CHEPO ¢ de
conocimiento de su disciplina, siendo posible que diches resultodes puedon zer publ v

ante la comunidod académica.

En caso de que alguna{s) de las condiciones anteriores sealn) infringido(s), lc empresc podrd ejercer los
accones judiciales [civilas y penales) que considere pertinentes, poro cbtener el resarcmiento de los dafcs
vy perivicios que pudieren derivar de la conducta del estudiante.

im' Dree GSen2a O

ANGE GUTERSEI OSFNA

Nombre Estudionte
C.C. 33

Nemore o AZZGOD

Bogota D.C., Colombia
www.fucsalud.edu.co

Vigilada Min educacion


http://www.fucsalud.edu.co/

