


Institucion Acreditada de IV nivel de
complejidad con 39 afios al servicio de Ia
Salud.

Somos la IPS No. 11 en Colombiay la 4 en
Bogota con mejor reputacion en servicios
de salud con calidad por la revista América
Economia.

Nuestro sistema de Gestion de Calidad se
sustenta en un enfoque de mejoramiento
continuo con servicios humanizados vy
seguros.
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Mapa Estratégico

1( MISION

Ser la Clinica lider en servicios de salud que generen bienestar y calidad de
vida en nuestros pacientes y sus familias. y

(VISION

En el 2025 seremos la Institucion reconocida nacional e internacionalmente por sus servicios humanizados y seguros;
acreditada y posicionada dentro de las diez mejores IPS en Colombia. Reconocida como una empresa con excelente
clima laboral en salud. Reconocida por ser centro de excelencia en trauma, cirugia general, oncologia y patologias de

alto costo y Financieramente sostenible en el tiempo. /
- Excelencia
Clinica del ULy clinica y
PROGRAMAS ; Eﬁﬁroe Organizacional Mejoramiento
—— continto
— Disefio,
PROYECTOS | égﬁ‘;’rﬁgggg ' Centro de Investigacion
ESTRATEGICOS | de Ia Clinica Alianza Atencion Excelencia Acreditacion Cientifica
e del Futuro Centrada en la con Excelencia
Persona
@ -----=---- ®-----=-=---=-- @--"""""-""=s=====-=--- @
(PERSPECTIVAS - FINANCIERA ¢ CLIENTES Y : APRENDIZAJE Y . PROCESOS

. MERCADO



. . Promover la cultura de humanizacion y atencién centrada en la persona en el
ObjEtlvo contexto de pandemia a pacientes hospitalizados, estandarizando nuevas
E— estrategias que impacten la experiencia del paciente y su familia vy

General contribuyan en la adherencia al tratamiento

En el marco de la Pandemia - 2020 — Desarrollar un modelo de
- - comunicacion al paciente y la familia, que incluya una estrategia de
Objetlvo intervencidén psicoldgica, garantizando el proceso de comunicacion y de
E ’f' acompafiamiento psicolégico para el usuario y colaborador, que disminuya
SPeCITICO . . ) .
las afectaciones emocionales, aumente la participacion de la familia y la
aceptacion del plan de manejo por parte del usuario.
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Mes Positivo  Negativo Mes Positivo Negativo

'\";" 88 25:)58 Ene 1137 445

Abr 5
May 164 339 Feb 238 687
Jun 271 233 Mar 385 594
Jul 783 358 Abr 847 359
Ago o2 613 May 1614 335

, - Sep 328 350
Estadisticas de la oct 201 S Jun 2204 370
Emergencia Sanitaria Nov 316 265 Jul 471 342
Dic 761 323 Ago 37 149
Numero de Casos de Covid-19 3892 3056 7233 3281
- 6.948 -10.514
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Metodologia - Gestion del Riesgo

Unidad de , Nivel
riesao % Clasificacion ~ Riesgo Probabilidad Impacto de
g Riesgo
ARMINET - Esirategi Desborde de | idad instalad F e Moderada -
OPERATIVA tegico e de |3 capac instalada rECUE = Mode
ATEMCION EN
- Moderadamente
HOSPITALIZACION Estrateqico Aumento de 13 ta=3 de mortalidad por pandemis Eracuente Alts
GEMERAL
) ) e ) . S ) i - Moderadamente
CONTABILIDAD Esirategico Riesgo a la disminucion de ingresos y rentabildad de |la organizacion para garantizar la prestacion de servicios Alta

Fracusnta

{ FIDEL[ZACION
1 DEL PACIEMTE % Esirategico Insatisfaccion por el criteric de Informacion y comunicacion efectiva al paciente y la Familia . Frecuents Alts
i LA FAMILIA

1
|
|
1
N o o e R R R N R R N R R N S R R N N R S R R N R R N R R N N N N R N N N
GERENCIA Apayo Recaudo en efectivo de dinercs procedentes del LAFT Modersdzmente Alts -

GEMERAL Fracuents
GERENCIA Contratacion de inculado al LAFT Poco F e M ad
GENE Apoyo ontratacion de personal vinculado = oco Frecusnte  Moderada
GEREMCIA e ) e o Moderadamente e
CENE Apoyo o coion de en operaciones de adguisicion de bienes y servicios. Eracusnte
Gestion del Talento . Moderad t
==hen = Esirategico Riesgo Fatiga, cansancio y afectacion emocicanl en el personal de salud =rEasmameE Moderada
Hurnano Fracuents
Gestion del Talents ) o Moderadarmente
Esirategico Insuficiencia del Recurso Humanao Alta
Hurnano Fracuents
JURIDICA Esirategico Riesgo a sanciones o medidas de entes de control, con afectacion repuiaciona Poco Frecusnte Lawe
L Lewvemants
MERCADEC Apoyo Incumglimiento al Presupuesto de ventas Lewe
Frecuents

( FSICOLOGIA
1 Moderadamente
1
1

CLINICAY SALUD Esirategico Mo adherencia al fratamiento medico por las afecizciones psicologicas v emocionales asociados al contexdo de salud. - : Moderads
MENTAL recusnte
N o o o N N N N N N N N N R N N N S N N N N N N N N N N N N N N N N
SERMICIO Moderad t
Esirategico Deszzbastzcimients de Medicamentos & insumas srEasmamE Alta

FARMACEUTICO Frecuente
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1. Insatisfaccion por el criterio de Informacion y comunicacion efectiva al paciente y la Familia.

Analisis Causal

 Condiciones de distanciamiento
social para asegurar disminucion de
contagio por Covid 19

 Diferentes interlocutores en el
proceso de informacion.

 (Canales de comunicacion moviles
insuficientes.

* No cobertura en la informacion del
100% de los pacientes.

* Falta capacitacion en competencias
de comunicacion efectiva para el
equipo de salud.

o = R mm n mm s mm or mm s mm R Em s mm R M Em R Em  Em R M M R Em  Em R Em f Em R Em o mm R Ew

Definicion de Barreras

Instructivo de comunicacion al paciente y
la familia

Rondas de identificacion de necesidades
de los pacientes.

Auditoria diaria al proceso de informacion.
Implementacion de dispositivos
electronicos para videollamadas.

Creacion de espacios con la familia.
semanal

Implementacion  cronograma

del Protocolo de Servicio al Cliente.

. .
M w mmm w mmm o R mEm s e R mEm s EEm R M N M R mmm R M N M R M N M R Emm R
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1. Insatisfaccion por el criterio de Informacion y comunicacion efectiva al paciente y la Familia.

Comunicacion Efectiva a

Paciente y Familia en
Contexto de Pandemia

{ Estrategias comunicacion ante situacion

positiva o negativa

‘ Plan de capacitacién y vacunacion:

servicio y comunicacion efectiva

Acompafiamiento psicologico e
intervencidon en duelo

Comunicacion paciente y familia por

videollamada

Canales de
Comunicacion

Entrega de turno médico de
enfermeria.

Historia clinica digitalizada.

Comité codigo plateado.

Llamadas de informacion medica
(horarios de informacion )
Informacidn presencial con medidas

de bioseguridad en casos especiales.

Comité paciente y familia.

Medicion

INDICADORES:

* Adherencia y cumplimiento
* Tendencia de quejas y reclamos por

informacion

* Satisfaccion global.
* Auditoria del cumplimiento a la

entrega de informacién




1. Insatisfaccion por el criterio de Informacion y comunicacion efectiva al paciente y la Familia.

PARATODOS

- - . - - -
et ~ -
B e +
CcLiNiCA

LO QUE NO DEBO HACER

No digo “No sé™: %

Digo: “Voy a averiguarlo”

No digo “No™: X

Digo: “Lo que puedo hacer es” /

No digo “Ese no es mi trabajo”: X

Digo “Quien nos puede ayudares...” v

No digo “Tiene razén; esto estd muy mal”: X
Digo “Comprendo su frustracién”

No digo “Yo no tengo la culpa™: X

Digo: “Veamos qué se puede hacer al respecto”
No digo “Usted tiene que hablar con mi jefe™: X
Digo “Voy a ayudarlo”

No digo “Ahora estoy ocupado™: X

Digo “Por favor espéreme un momento”

K=
—

Hospitalidad
Accion y Diversion
Beneficios e Incentivos

Iniciativa

Trato personalizado

Oportunidad de mejora

PARATODOS ll

Satisfaccion

Navidad y
Humanizacion

Vacunacion
Campafa Buen Trato

J




1. Insatisfaccion por el criterio de Informacion y comunicacion efectiva al paciente y la Familia.

Id

ay Navidad y
B Humanizacion

‘

I Videollamadas

Navidad y Humanizacion d



2. No adherencia al tratamiento médico por las afectaciones psicoldgicas y emocionales asociados al contexto de salud

Analisis Causal Definicion de Barreras

Guia de atencion en primeros auxilios psicolégicos
Implementacion de tele consulta

Comités Interdisciplinarios con las familias
Despliegue del protocolo de acompafiamiento
psicoldgico y espiritual

|

|

|
e Alteraciones emocionales en el paciente :
|
|
|
|
! 5. Reporte a las aseguradoras para la continuidad del
|
|
|
|
|
|
|
|
|

asociadas al contexto de pandemia.

* No presencia de la familia para acompafar
al paciente durante la estancia hospitalaria

e Aumento en la tasa de mortalidad vy
complicaciones médicas en los pacientes.

e Aumento en Ila demanda de las
interconsultas por indicaciones medicas
asociadas a factores psicolégicos frente al
contagio de covid-19,

B wN e

acompafamiento psicologico

6. Creacion del equipo de mejoramiento de
psicologia para fortalecer el acompafiamiento
psicoldgico.

7. Procedimiento Acompafiamiento Psicoldgico al
paciente y familia para generar adherencia
tratamiento.

Y mmm w mmm n o n mmm o s w mmm N EEm R mEm s s R M A EEm R M N M R M R Emm N M R m 5 M n W

B ommm o mmm w mmm s mmm s mEm A s mmm R 8 Em R Emm s R o s Em s oW —-— o om—a w

Sabemos como te sientes, sabemos como cuidarte

. Foro Internacional
‘ CLINICA DEL OCCIDENTE OE S

en alianza con La Fundacién Santa Fe de Bogotd



2. No adherencia al tratamiento médico por las afectaciones psicoldgicas y emocionales asociados al contexto de salud

| Diagl.'ama Pasos del Abordaje

Identificacion del Presencia de

paciente con dificuitad en la _Stolicitud d'?
enfermedad (personal adherencia al in seizco?r"staa
en salud tratante) tratamiento médico P og

’ \ 2

Intervencion psicologica al
paciente
(Tamizaje de riesgo.
Psicoe’gqcaciéng;
sensibilizacion pautas de
autocuidado y la importancia
del tratamiento medico
instaurado)

Reporte aEPS y
cierre de atencion

Abordaje psicolégico
. a red de apoyo del .
paciente

®

Protocolo de Adherencia al Tratamiento en Pacientes

1Y

Indicador de Mediciéon

Proporcion por causalidad de no
adherencia al tratamiento

2 Pacientes atendidos
relacionado con factores

psicosociales.
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2. No adherencia al tratamiento médico por las afectaciones psicoldgicas y emocionales asociados al contexto de salud

Cddigo Lila

Apoyo Espiritual
Proceso de Duelo

Foro Internacional
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Resultados

de las Estrategias Implementadas
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&A‘ Informacion al paciente y la familia

2

Satisfaccion Global 2020 -2021

100 %
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Tasa de Comentarios
fasa de. Meta Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Comentarios
2020 3 x Cada 1000 0.86 1.89 1.62 2.33 1.68 2.84 2.43
2021 3 x Cada 1000 1.79 0.88 2 2.13 2.97 2.71 2.51




A‘ Informacion al paciente y la familia

& Matriz de Atencion al Usuario 2021

Mes Bienvenidas HOJSEQTZZS; . S;i‘;'lr:f's:z" Videollamada Duelo
Junio 1058 1160 1394 3861 118
Julio 747 877 674 392 39

Agosto 1067 970 493 227 37
Septiembre /764 /764 39 144 18
Consilidado 3636 3771 2600 1624 212

96%




Acompanamiento Psicologico

Intervenciones Psicologicas 2020 vs 2021
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C

Incrementan las solicitudes de interconsulta al servicio de psicologia

clinica.

Los motivos de consulta mas frecuentes durante la pandemia fueron:

Abordaje
Psicoldgico
de autocuidado

Reporte a EPS
Prevencion de
duelo patologico

Apoyo a Familia
de pacientes
con alto riesgo

Pacientes UCI
o en aislamiento
gue no desean
tratamiento

CLINICA DEL OCCIDENTE

Sabemos como te sientes, sabemos como cuidarte

Reporte a EPS

Prevencion de Duelo Patoldgico

Mes 2020 2021
Enero 43
Febrero Inicio de 29

La Pandemia

Marzo 5
Abril 10 44
Mayo 12 90

Junio 11 115
Julio 76 54
Agosto 61 10
Septiembre 39 7
Octubre 18 3
Noviembre 40 -
Diciembre 55 -

Total 322 400
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Seguimiento al
Paciente Oncolégico
"""" Actividades Implementadas

Atencion Pacientes Oncologicos

. - _ Consulta Externa - Psicologia
Actividades ludicas y de bienestar

Jornadas de Psico educacion que garanticen la
adherencia al tratamiento.

Talleres emocionales con nuestras fundaciones de

alianzas (trabajo de autoestima)

Se garantiza la atencion de psicologia clinica en

consulta externa dentro del tratamiento establecido.

== 2020 ==0==2021

Foro Internacional

CLINICA DEL OCCIDENTE * OES
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Conclusiones

de |la Experiencia
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C

Las estrategias permitieron a la Clinica
del Occidente mantener unos niveles
de satisfaccion alto en medio de
pandemia, en especial el utilizando la
metodologia de gestion del riesgo
para tener un enfoque sistémico vy
sistematico, con entregables para la
Clinica como guias, instructivos,
procedimientos, listas de chequeo,
entre otros, soportados en la cultura
que nos ha generado un sistema de
gestion de Calidad Acreditado
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Lecciones Aprendidas

e Escuchar constantemente la voz del paciente y su familia. Flexibilidad vy

‘ D Creatividad
l * Importancia del cuidado y gestién emocional del equipo de atencion psicolégica.

* Estandarizacion y flexibilizacion de los procesos de informacion a la familia.

« Tele consulta, tele orientacién, tele psicologia: recoger las preocupaciones, la
ansiedad y procurar el mejor manejo posible.

* La muerte es un hecho inevitable, lo que no debe ocurrir es ABANDONO E
INDIFERENCIA ante tal situacion.

 Aislamiento fisico no implica aislamiento social, la pandemia nos llevd a
encontrar nuevas formas de vincularnos.

Sabemos como te sientes, sabemos como cuidarte
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