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2.Mensaje del Gerente

Si bien es cierto que los hospitales deben ser verdaderas
empresas en los términos de costo beneficio, éstas
deben procurar también ser un sistema de valores, 06
satisfacer necesidades sociales, practicar un
lenguaje expresivo, ser simbolo, mantener la
promesay fortalecer su cultura, esto consiste en:

1. Ser un sistema de valores: Los valores
institucionales deben reflejar el quehacer y el
pensar de todo su personal, es decir, que se
sientan, se prediquen y se practiquen en su
interior y que sean tan sélidos y cautivantes que se
difundanala sociedad.

2. Satisfacer necesidades sociales: Cumplir una funcion social
que responda a las necesidades de la poblacion y no solamente
alos intereses particulares. Los hospitales deben ser empresas
donde se mire a miembros y usuarios con perspectiva social, no
economica.

3. Practicar un lenguaje expresivo: Ser capaz de manejar un
lenguaje que refleje la temética propia, que interese y persuada
atodos enlainstitucion.

4. Ser Simbolo: Deben ser capaces de generar el orgullo y la
satisfaccion de dedicarle todo el tiempo y energia a algo que
simboliza mas que una industria, que simboliza valores de
importancia, de interés social y que permite que todos tengan
cada dia unanuevaoportunidad para mirar la vida.

5. Mantener la promesa: Las verdaderas empresas giran
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Realizado por: Maria Fernanda Coronado Téllez — Lider transformacion cultural.
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alrededor de su promesa. Los hospitales tienen una

oferta de valor que, si bien es cierta, se ha hecho la

mayoria de las veces de manera tacita; los

usuarios y la propia comunidad lo puede

constatar cada dia, en cada consulta, en cada

egreso, en cada procedimiento y en cada

actividad. La promesa es un pacto social. No

tiene que estar obligatoriamente escrita, algo

que genera afecto y credibilidad. La obligacion

de los gerentes es revitalizar su promesa,

demostrar con la practica lo que se dice y se

pregona, la cual es serviralos usuarios. En el fondo

lo que busca es que los gerentes optimicen el uso de los

servicios disponibles en los hospitales, para finalmente obtener
un beneficio social mayor.

6. Fortalecer su cultura: Se ha dicho que los hospitales
desarrollan una conducta muy particular, y que quizas esto se
debe a que el contacto con la enfermedad, y muchas veces, con
la muerte, hace que sus miembros asuman un aposicion
aparentemente fria o desprevenida frente a la adversidad o a lo
desconocido. La cultura es ese patron de conducta, creencias
compartidas y valores que se crean en la empresa. Ella implica
el aprendizaje y la transmision de conocimientos, creencia,
normas de conducta de comportamiento, y el establecimiento de
reglas implicitas. Todo esto se da con el tiempo. Por tanto, la
cultura de una organizacidn es muy estable y propia de cada
entidad, sin importar que un hospital realice las mismas
actividades y preste servicios similares a otro.

Elaborado por: Jairo Augusto Ninez Hartmann



3. Cultura Ambiental

DE PIEDECUESTA SOSTENIBLE

HOSPITAL LOCAL

La ESE Hospital local de Piedecuesta cuenta con un sistema de gestion ambiental sélido, el cual inicio en el afio 2017 con grandes logros, los
cuales fueron lainclusion de lainstitucidn en lared global de hospitales verdes y saludables, y la certificacion de produccion méas limpia expedida
en convenio conla CDMB e ICONTEC.

En el afio 2017 se inicio la documentacion del sistema de gestion ambiental con todos los estandares de calidad, se realizd la implementacion
del sistema de gestion documental ambiental. Se desarrollaron programas de uso eficiente de la energia, uso eficiente del agua y reciclaje.

Acontinuacion, se les dara a conocer el sistema de gestion ambiental en estadisticas desde el afio 2017.

1. USOEFICIENTE DE LAENERGIA - CENTRO DE SALUD DE LARIOJA
Hoy dia, es practicamente imposible imaginarnos la vida sin energia USO EFICIENTE DE LA ENERGIA
CENTRO DE SALUD DE LA RIOJA

eléctrica, ya que la mayoria de las actividades que realizamos
diariamente en nuestro hogar o trabajo, necesitan de este recurso

para poder llevarlas a cabo. Por eso cada vez toma mayor relevancia 4000
el que podamos hacer un uso eficiente de ella, con el propésito de 3500
preservarla, y al mismo tiempo cuidar del medioambiente y ser mas 2000
sostenibles. Es por esto que en el afio 2017 la ESE Hospital Local de 2200
Piedecuesta inicio el programa de uso eficiente de la energia 2000

1500
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implementando buenas practicas ambientales como las cuales
fueron control de aires acondicionados centrales, control de puertas
cerradas, cierre de puertos eléctricos, independizacion de
interruptores de luz y supervisién del sistema de eléctrico.
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2018 y 5240 afio 2019 en comparacion con el afio 2017. Este e A0 2017 (kM) o ARIO 2018 (kM) o ARO 2015 (KM
representa un ahorro del 17% en los 3 afios descritos anteriormente.
- ESEHOSPITALLOCAL DE PIEDECUESTA 2. USO EFICIENTE DELAGUA
USO EFICIENTE DE LA ENERGIA Eluso eficignte y ahqrro delaguaa nivel mundial se _ha convertidoen
una necesidad crucial para garantizar la sostenibilidad del recurso
ESE HOSPITAL LOCAL DE PIEDECUESTA hidrico, considerandolo como un “recurso finito y vulnerable,
20000 esencial para sostener la vida, el desarrollo y el ambiente”, teniendo

en cuenta que su “gestion debe basarse en un enfoque participativo,

60000 \ ! - |
s involucrando a usuarios, planificadores y los responsables de las
. decisiones a todos los niveles” (Conferencia internacional sobre el

— w’ww Agua y el Medio Ambiente, Dublin 1992), el uso eficiente del agua
ey ~ implica entre otros, caracterizar la demanda del agua (cualificar y
20000 cuantificar) por parte de los diferentes usuarios y analizar los habitos
10000 de consumo para emprender acciones dirigidas hacia cambios que
0 optimicen su uso, asi como a la promocidn de practicas que permitan
O O L & O PO PO Q0 & & oF & favorecer la sostenibilidad de los ecosistemas y la reduccion de la
FFFFIT Ve TS S contaminacion. Es por esto que en la ESE Hospital Local de
E;S" s @ & Piedecuesta se implementé el programa de uso eficiente del agua
) _ ) manteniendo el consumo de agua en las dos sedes estable, pero
M 402016 K | M AND, 201 . ) aumentando el niumero de usuarios atendidos. A continuacion, se

e ARIO 2018 (Kt e ANO 2019 (Ki/H) presentan algunas estadisticas:
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1. RECICLAJE

El programa de reciclaje también inicio en el afio 2017 con resultados
interesantes, este programa inicio con una cultura ambiental al
personal interno y cada dia es un nuevo entrenamiento para el
personal. La institucién implemento el formulario diario RH1 de
registro de residuos generados y desde ese momento empezo la
cuantificacién de los residuos. En el afio 2018 inicio la cuantificacion
de los residuos en el centro de salud de la rioja. Es clave decir que el
reciclaje generado enlainstitucion es donado.

En las gréficas presentadas a continuacién se representan los afios
de generacion versus los kilogramos generados afio, lo cual
evidencia el fortalecimiento de la cultura ambiental frente al reciclaje.

RECICLAJE ESE HLP

Kg Afio 2019 1577
Kg Afio 2018 681
€ - W TOTAL
e
o 500 1000 1500 2000

RECICLAJE CENTRO DE SALUD DE LA RIOJA

Kg Afio 2019 314

Kg Afio 2018 71
€ . mTOTAL

Kg Afio 2017 0

4, PERSONAL CAPACITADO

La Educacion Ambiental es un proceso que dura toda la vida y que
tiene como objetivo impartir conciencia ambiental, conocimiento
ecoldgico, actitudes y valores hacia el medio ambiente para tomar un
compromiso de acciones y responsabilidades que tengan por fin el
uso racional de los recursos y poder lograr asi un desarrollo
adecuado y sostenible. En la ESE Hospital local de Piedecuesta se
han realizado 116 jornadas de capacitacion a los colaboradores en
temas tales como uso eficiente del agua, uso eficiente de la energia,
politica ambiental, plan de gestion integral de residuos, manejo de
sustancias quimicas, riesgo biolégico entre muchos otros temas.

JORNADAS DE CAPACITACIONES
AMBIENTALES ANUALES

ANO 2017; 33

ANO 2019; 45

ANO 2018; 38

Realizado por: Numar Hernando Carrefio — Ingeniero Ambiental.




4. Sequridad del Paciente

Parala E.S.E. Hospital Local de Piedecuesta la seguridad del paciente se constituye en una prioridad en la gestion de calidad del cuidado que se
brinda a los usuarios. De ahi laimportancia de reflexionar por parte de los colaboradores de la institucidn sobre la magnitud que tiene el problema
de eventos adversos, para prevenir su ocurrencia y progresar en acciones que garanticen una atencion segura.

Enelafio 2019 se recibieron los siguientes reportes.

TOTAL REPORTES DE FALLAS EN LA ATENCION P RESENTADOS EN EL ANO 2019

Total x Reporte 26 62 8 31 127

Para el afio 2020 se espera aumentar la cultura del reporte de fallas en la atencién, por lo que es importante que desde su sitio de trabajo informe
todas aquellas situaciones generadas la atencién que presentaron fallas en el proceso de atencion y que estuvieron relacionados con los
usuarios, las cuales seran analizadas y se determinara si necesitan acciones de mejora, lo que le permitira a la E.S.E Hospital local de
Piedecuesta el aprendizaje organizacional.




CAMPANAS DE SEGURIDAD 2019

Con base en la filosofia de mejoramiento continuo, se realizaron
campafias de seguridad del paciente tendientes a fomentar la cultura
de prevencion de riesgos y eventos adversos, tanto para el personal
asistencial y administrativo como para los usuarios y familia, con ello
buscamos consolidar en la institucion que la seguridad del paciente
es un factor relevante dentro de la gestion.

Realizado por. Enf. Adriana Pardo Pardo - Jefe de seguridad del Paciente
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5. Gestion Asistencial
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({COMO EVITAMOS Y
DESTRUIMOS LOS
CRIADEROS?

R R ]
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Tapemos s
recipientes wifzados
paa almacenar
{QUE ES EL DENGUE?

+ El dengue es una enfermedad producida
por un virus que es transmitido por la
picadura dé un mosquite hembra llamado
AEDES AEGYPTI.

+ Este mosquito es de patas blancas, crece y
se desarrolla en aguas limpias y se puede
ENCONNFAr en NUesTras €asas o sitios de

trabajo.

+ Pica generalmente en el dia cuanda ahi
poca luz.

Elaborado por:
Henry Mauricio Ruiz
Auditor Médico
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SIGNOS Y SINTOMAS
62

Figbre alta por mis de 26 3 dias con 2 o mis
de los siguientes sintomas:

Nauseas, vémito, diarrea,

Perdida del apetito.

Malestar general.

Dolor detris de los ojos.

Dolores musculares y articulares.

Delor abdorminal,

Plel roja y que pique.

SIGNOS DE ALARMA

-

- e . .

Tiene que ir a URGENCIAS si presenta
alguno de los siguientes sintomas:

+ Doler abdominal intenso y continuo.

+ Vdmitos mis de 3 veces al dia,

+ Suefio excesivo, desaliento o irriabilidad.

¢ Hemorrapias.

+ Sudoracion fria palidez (come si le diera la pili-
da).

+ Disminucion de la cantidad de orina.

+ Sangrado en mucosas (encias o nariz).

MANEJO EN
CASA

\/}/":"—- ———
f‘ : J

En ¢l caso del dengue sin signos de alarma se
deben manejar los sintomas con acetaminofén,
tomar abundante liquido, ademis de asistic al mé-
dico para control sanguineo de plaguetas.

En el caso del dengue con signos de alarma y
dengue grave su mangjo debe ser clinico y debe
estar bajo la supervision de personal de salud en
un hospital

PREVENCION Y
CONTROL DEL
MOSQUITO

Cadade! en s propia casa
3w parmiencks que
o mosquily rangmisor del
Larvas ol msgul el M i
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6. Un Colaborador,

7. Cultura Institucional

una Historia

Mi nombre es
Maria Caridad Mendoza

Inicié mis estudios de medicina por una
situacion muy particular, me encontraba
realizando la fila para matricularme a la
carrera de ingeniera quimica, esperando
realizar mi admision pude observar el pensum
de otras carreras que ofrecia la universidad,
tuve tiempo para evaluar si realmente me veia
como ingeniera quimica o no y pude concluir
que tenia una gran atracciéon hacia el
programa de medicina, tomando la decisién
Laboro hace 10 afos en el hospital local de
Piedecuesta, en los cuales 5 de esos afios
estuve en los diferentes programas de PyP y
los otros 5 en consulta externa. He vivido
etapas de cambio en el HLP, desde la
demolicion del antiguo hospital san juan de
Dios, el traslado de todos los servicios al
centro de salud la rioja hasta la apertura de la
sede en las cual se encuentra actualmente,
todo ello llegando al fortalecimiento de cada
uno de los procesos.

Trabajar en la ESE ha sido de gran
aprendizaje para mi, me ha ensefiado a ser
mejor ser humano y a tener un crecimiento
tanto personal como profesional.

“Hoy puedo decir que vivo enamorada de
mi hospital”.

Realizado por: Maria Fernanda
Coronado Téllez — Lider transformacion cultural.

NAVIDAD EN EL HLP

Los colaboradores son parte importante de la ESE Hospital local de Piedecuesta, son
el verdadero motor que hace que las cosas avancen y se logren los objetivos
prefijados; Es por ello que cada navidad a través del programa de bienestar ,el hospital
local de Piedecuesta busca un espacio para estrechar lazos, fortalecer el trabajo en
equipo y tener actividades de esparcimiento para los colaboradores, a través de las
novenas de aguinaldos, donde cada proceso organiza un compartir para toda la
institucion después de la oracién.

Finalmente, dias antes de
que llegue la noche buena,
la gerencia hace entrega
de un detalle a cada uno de
los colaboradores que
hacen parte de la
institucion, en este caso,
en el afo 2019 entrego
anchetas, con el fin de
expresar gratitud,
demostrarinterés y hacerle
saber a los colaboradores
que son importantes para
elhospital.

b

<
™

Realizado por:
Maria Fernanda Coronado Téllez
Lider transformacion cultural.




8. Nuestra Gestidon

REASIGNACION.... UNA ESTRATEGIA DE OPORTUNIDAD....

Buscando mejorar la satisfaccion de los usuarios la E.S.E. Hospital
Local de Piedecuesta en cabeza de la coordinadora de estadistica
disefio la estrategia de REASIGNACION, la cual fue creada con el fin
de optimizar los recursos disponibles por la institucién para prestarun
servicio de salud seguros, humanos e integrales, para ello con la
estrategia de REASIGNACION busca asignar la cita de medicina u
odontologia a las personas que se encuentra en lista de espera
cuando al usuario al cual le fue asignada la cita no se presenta en el
horario indicado por el personal de asignacion de citas y segun
politicas institucionales para el manejo de la facturacién “todo usuario
que tenga cita de consulta externa y/o odontologia debe presentarse
45 min antes de la cita asignada, para efectos de facturar y esperar el
llamado del profesional de la salud”, faltando 10 minutos para que
caduque la cita, el auxiliar de estadistica asigna el cupo, logrando en
este tiempo REASIGNAR a la persona que se encuentran en lista de
espera, teniendo prioridad por el personal mas vulnerable como son
poblacién menores de 5 afios, adultos mayores, personas con
discapacidad, mujeres en gestacion y personal de lazonarural.

Cuando se pone en marcha la estrategia de REASIGNACION, el
personal de estadistica esta atento y permanentemente revisa todas
las citas agendadas en la respectiva hora, si el usuario agendado no
ha llegado a facturar 10 minutos antes de su cita, esta se cancelay se
le brinda el espacio al usuario que esta en espera, de la poblacién
anteriormente mencionada y se le informa al médico el cambio de
usuario para prestarla atencion.

La estrategia de REASIGNACION inici¢ a finales del afio 2018 como
respuesta a la problematica que el Hospital estaba presentando en el
tema de la oportunidad de citas de medicina general y odontologia, lo
cual llevo a generarimpacto positivo en los indicadores normativos de
oportunidad, lo cual redunda en la satisfaccion de nuestros usuarios,
las estadisticas asi lo confirman.

REASIGNACIONES MEDICINA GENERAL
415

35 369

227
182

=@==feasignaciones ==@={itasPerdidas

En el afio 2019 fueron reasignadas 4017 citas de medicina general,
las cuales representan igual nimero de consultas que fueron
optimizadas por el hospital y generaron impacto positivo en la
oportunidad de consulta externa, pese alos esfuerzos de la institucion
también se puede evidenciar que se presentaron 683 citas perdidas
las cuales no pudieron reasignarse por factores externos.

REASIGNACION DE QDONTOLOGIA

Erero Febrero Marzo  Abril | Mayo lumio  lulio | Agosto Sepfbee Dctubre Nowfbre Di/bre

i B SN BOIONES 75 T4 99 [51] 127 58 126 B 162 159 17
—4=CitaPerdidss  GE  MB 139 18 | 86 154 113 M 8

i e goignaciones (it as Perdidas

En el afio 2019 fueron reasignadas 1262 citas de odontologia, las
cuales representan igual numero de consultas que fueron
optimizadas por el hospital y generaron impacto positivo en la
oportunidad de consulta externa odontoldgica, pese a los esfuerzos
de la institucion también se puede evidenciar que se presentaron
1040 citas de odontologia perdidas las cuales no pudieron
reasignarse por factores externos ajenos a la institucion.

La estrategia de reasignacion logré impactar en los indicadores de
oportunidad en el afio 2019, ya que durante todo el afio se mantuvo la
oportunidad en odontologia en el rango establecido por el ministerio
de salud y proteccion social.

Es importante generar cultura en la ciudadania y los usuarios de la
E.S.E. Hospital Local de Piedecuesta para que hagan buen uso de los
servicios que lainstitucion ofrece, ya que disponemos de excelentes y
confortables instalaciones con procesos de calidad certificados para
la seguridad, humanizacion y satisfaccion de nuestros usuarios.

Realizado por:
Diana Carolina Ramirez
Coordinadora de Estadistica



9. Mejoramiento Continuo

SEGUIMOS CERTIFICADOS..

auditoria de otorgamiento del SGC bajo la norma ISO

9001:2015, la E.S.E. Hospital Local de Piedecuesta fue
evaluada en el cumplimiento de los requisitos de la norma
anteriormente mencionada, la evaluacién fue realizada por
evaluadores externos por parte del ICONTEC como ente certificador,
donde se verifico la capacidad de cumplimiento de los requisitos entre
los que se encuentran los requisitos del cliente, de la organizacion, de
la norma ISO 9001:2015 y los legales o reglamentarios aplicables en
el alcance del sistema de gestion, establecidos mediante su
identificacion, la planificacion, la implementacion y la verificacién por
parte del Hospital, encontrandose que todos los requisitos definidos
enlanorma son satisfactorios.

E n el mes de Diciembre de 2019 a un afio de haber realizado la

La finalidad en la implementacion del SGC para la E.S.E. HLP es
mejorar continuamente sus procesos y lograr la satisfaccion de las
partes interesadas, es por esto que a un afio de haber sido evaluados
en el cumplimiento de la norma los auditores de ICONTEC
encontraron fortalezas enfocadas en generar impacto positivo a
nuestras partes interesadas, entre las fortalezas presentadas se
resaltan:

1. El compromiso y el liderazgo de la alta gerencia y sus
colaboradores con el mejoramiento continuo porque permite mayores
avances en el sistema de gestion de la calidad y reconocimiento
institucional.

2. Laadecuacién apropiada, agradable y confortable de los sitios para
el desarrollo de la operacién en urgencias, consulta externa y
programas de promocién y prevencién porque favorece la
satisfaccion y seguridad durante la prestacion de los servicios.

3. El grado de empoderamiento y la articulacion entre los lideres y
colaboradores para el desarrollo de las actividades asistenciales
porque permite obtener mejores resultados en los usuarios y mayor
efectividad enlos procesos.

4. Las alianzas estratégicas con las universidades a través de los
convenios de docencia- servicio porque fortalece el conocimiento, la
accesibilidad y las coberturas a través de las practicas formativas de
estudiantes de pregrado y posgrado como en los casos de medicina
interna, pediatria e internado.

5. El control y seguimiento de las gestantes y la disponibilidad del
Ginecoobstetra institucional para soporte y atencion a los controles
prenatales porque favorece la gestion del riesgo, y dispone de la
informacién necesaria para la toma de decisiones.

6. El compromiso evidenciado de la alta direccion y de todos los jefes
de proceso en el desarrollo de planes de mejoramiento fruto de la
actualizacion del andlisis de contexto realizado.

7. El nimero de capacitaciones realizadas en la institucion
fortaleciendo las competencias del personal en seguridad del
paciente, humanizacion, sistemas de gestiéon y acreditacion
buscando seguir construyendo el camino a la excelencia.

8. La certificacion en responsabilidad empresarial posicionado la
institucion y contribuyendo al camino de la excelencia.

Elresultado de la auditoria por parte del ente certificador fue CERO (0)
no conformidades y mas de 20 Fortalezas, con ello, el Hospital
demuestra que no solamente cumple con los requisitos del SGC sino
ha fortalecido la cultura de mejoramiento continuo en el desarrollo de
los procesos a través del liderazgo de los responsables de los
servicios y de todo el personal de la institucion, todo ello, reflejados en
los indicadores que soportan la gestion, lo que nos permite estar
dentro del selecto grupo de instituciones certificadas que demuestras
que la calidad es un factor fundamental para lograr la satisfaccion del
cliente.

Realizado por: Leonardo Duarte Diaz
Lider de Mejoramiento Continuo.
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