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INTRODUCCION

Actualmente, las Relaciones Publicas son una herramienta fundamental para
el desarrollo de las organizaciones. Pese a la poca importancia que en estos
dias se les da en la mayoria de las instituciones, podemos decir que la funcién

que desarrollan es determinante para su crecimiento

A las Relaciones Publicas (RRPP) se les atribuye el manejo de la imagen de
las instituciones, aunque también tienen un papel elemental en los momentos

de crisis y en la promocion de productos y servicios.

Establecer una imagen positiva se ha ido convirtiendo en un factor decisivo
para la aceptacion de los productos o servicios de una empresa. Por tal motivo
las Relaciones Publicas han adquirido importancia en los niveles directivos,
pues la formacién de una buena imagen repercute en el prestigio de ésta y

como consecuencia influye en su posicionamiento.

Asi pues, podemos ver las RRPP como la funciéon a través de la cual una
organizacion establece contacto con sus publicos internos y externos, pero no
debe ser un contacto ocasional, sino una relacion soélida en la que se logre una

comprension entre ambos y se generen lineas de comunicacion eficientes.



Al realizar un trabajo acerca de una entidad dedicada al cuidado de la salud en
donde existe un area de Servicios a Pacientes y Familiares (S P y F) que
cumple la funciéon de un departamento de Relaciones Publicas, es importante
sefalar que la labor que aqui se lleva acabo contribuye en gran medida al

desarrollo de la institucion.

El presente reporte esta enfocado a explicar la labor de Relaciones Publicas
que se lleva a cabo en el area de Servicios a Pacientes y Familiares asi como

la importancia de ésta para lograr de la organizacion.

El Capitulo 1 lo dedicamos a relatar la historia del hospital, desde el
nacimiento de la iniciativa, la construccion, su filosofia corporativa y su

estructura.

En el Capitulo 2 explicaremos brevemente las definiciones de Relaciones
Publicas e Imagen Corporativa solo como un panorama introductorio de este
trabajo, asi como el vinculo que existe con el Area de Servicios a Pacientes y

Familiares y las funciones que aqui se llevan acabo.

El Capitulo 3 tiene como propédsito realizar un diagnéstico FODA de las
actividades del Asesor de Servicios a Pacientes y Familiares al tiempo de
presentar una propuesta de mejora para las funciones que desempena, ésta
servira, para que los pacientes sean tratados con mayor calidez y altos

estandares de calidad en el servicio.



CAPITULO 1
EXCELENCIA MEDICA Y CALIDEZ HUMANA,

EL EJE MOTOR DE MEDICA SUR

¢, Coémo fue concebida esta organizacion hospitalaria? En este capitulo se hara
un recuento de la historia que envuelve a la institucion, desde sus inicios, sus
fundadores, su filosofia, su estructura hasta lo que es ahora, un hospital de
vanguardia, con la mejor tecnologia y un calificado equipo médico al servicio de

los usuarios que con su preferencia benefician a Médica Sur.

1.1 BREVE REPASO HISTORICO

En los inicios de la década de los ochenta el mundo médico fue testigo del
surgimiento de un novedoso proyecto de atencion y cuidado de la salud; el de

un moderno complejo hospitalario llamado Médica Sur.

Este proyecto fue concebido idealistamente como un concepto médico
avanzado, dirigido especialmente a la integracion de la asistencia, la
ensefianza y la investigacion biomédica. Un pequefio grupo de médicos
visionarios emprendié la tarea de fundar una institucion no gubernamental
distinta de los hospitales privados tradicionales de la ciudad de México, acorde
con las necesidades de atencidén de la sociedad. Incluyeron como asociados a

directivos, empleados, pacientes y empresarios.



Con este proyecto se buscé crear un espacio para practicar la medicina con
libertad, respeto y en armonia con los requerimientos de subsistencia digna de

los propios médicos.

En distintas etapas de crecimiento Médica Sur ha contado siempre con el
apoyo de la sociedad, a través de grupos medicos, pacientes e inversionistas.
Desde sus inicios como torre de consultorios, su paso posterior a hospital de
servicios generales, hasta su actual condicion de centro de alta especialidad,
ha sido un proyecto animado por la voluntad de muchas personas que creen en

la buena medicina.

Médica Sur se ha perfilado como una alternativa médica en la que los valores
eticos que la orientan, sus servicios de excelencia y sus metas de rentabilidad;

han sido factores indispensables para la busqueda de excelencia.

Los 17 especialistas iniciadores del proyecto, asi como la gran mayoria de los
médicos mexicanos lideres, se formaron primero en instituciones académicas
publicas de asistencia e investigacion; mas tarde realizaron estudios de

posgrado en el extranjero y luego retornaron a México.

Durante su formacion en los institutos y grandes centros médicos publicos,
comprendieron que el ejercicio de la medicina se apoya en cinco solidos
pilares: la vida asistencial, es decir la cura de enfermedades; la vida docente,
que consiste en la ensefanza y el aprendizaje de la medicina; la investigacion

médica cientifica en todas sus modalidades; la practica académica



intrahospitalaria y la participacidon en agrupaciones de especialistas tanto
nacionales como del exterior, asi como la conducta y principios morales de la

ética médica.

La Construccion

En un predio de aproximadamente casi cinco mil metros cuadrados, situado en
la zona de Tlalpan, al sur de la ciudad de México, los forjadores de Médica Sur
iniciaron en el afo de 1981 la construccién de una torre de consultorios de
nueve niveles. Si bien no contaban con mucha experiencia en materia de
ingenieria y arquitectura, si tenian una idea muy clara del tipo de edificacion
que deseaban, un espacio en que la relacion medico-paciente estuviese por

encima de cualquier otro interés.

Los integrantes del primer Consejo Directivo se dieron a la tarea de buscar un
terreno adecuado y que estuviese ubicado cerca de las instituciones médicas
gubernamentales en que laboraban. Fue asi como encontraron un predio que
se utilizaba como campo deportivo, propiedad del ingeniero Alejandro Medinilla,
quien después de conocer las bondades del proyecto se convencié de cederlo

a los médicos.

El proyecto Médica Sur tuvo que vencer adversidades de indole econdmica y
material asi como también enfrentd prejuicios de numerosos colegas médicos,

quienes lo consideraban un proyecto utdpico y temerario. No creian posible que



un grupo de profesionales, aliado con la sociedad, trazara una ruta distinta en

el campo de la medicina mexicana.

Luego de limpiar y cercar el terreno, el 23 de junio de 1981 se realizd la
ceremonia oficial en la que el doctor Salvador Zubiran colocé la primera piedra
del edificio de consultorios. Su confianza y entusiasmo en el proyecto de este
pufado de médicos lo hizo afirmar que no solamente colocaria la primera
piedra de Médica Sur, sino que también seria testigo de la colocacion de la
piedra con la que finalizaria esa y otras de sus edificaciones, como
ciertamente ocurrio. Ademas del doctor Zubiran, se contdé con la presencia de

la sefiora Margarita Lopez Portillo y de otros funcionarios.

Por esas fechas llegaron los primeros habitantes del terreno: un grupo de pinos
y laureles que hoy sobresalen en el paisaje. Se cavaron los cimientos y se
sumaron poco a poco los bloques de concreto y las estructuras de hierro. Por
esos dias era frecuente ver subir por los andamios a hombres de bata blanca,

que, junto con ingenieros y albaniles, supervisaban el progreso de la obra.

En los comienzos, sobre el amplio terreno se apreciaba una construccion
enorme y una casa pequefa que meses antes era ocupada por el guardian de
la propiedad y que luego se uso como centro de reunion de los médicos. Ahi se
llevaron acabo largas charlas y discusiones sobre donde debian de ubicarse

los servicios, laboratorios y clinicas.



El proyecto inicial contempld tres etapas: primero, la construccion de
consultorios médicos, cuya venta en condominio permitid pasar a la segunda
etapa de creacion, la de las clinicas de diagnostico y tratamiento. Por la
rentabilidad de estos servicios se arribd a la tercera etapa de construccion

hospitalaria.

Cabe destacar que el coordinador de la obra fue el ingeniero Miguel de la

Colina y que el disefio del proyecto fue del arquitecto Alejandro de la Mora.

Ademas de los consultorios médicos, el primer edificio albergd la Unidad de
Diagnéstico Clinico, la Unidad de Radiologia, el Departamento de
Rehabilitacion y Fisioterapia y el laboratorio de Analisis Clinicos, el cual festejo,
pasadas unas cuantas semanas de su creacion, la atencidn del usuario numero

cien.

Gracias a la tenacidad y entusiasmo de unas cuantas personas, los primeros
servicios que ofreci6 Médica Sur fueron promovidos entre diversas
corporaciones y empresas financieras. Fue una época en la que, mas que una
division formal del trabajo, se multiplicaban esfuerzos para resolver cuestiones
administrativas y de orden practico. Ademas de atender a sus pacientes, los
meédicos se encargaban de comprar y controlar el suministro de materiales
quirurgicos, discernian cuestiones financieras y alentaban la participacion de

NuUevos SOoCios.



El trabajo y compromiso de otros profesionales y amigos fue fundamental para
el desarrollo de Médica Sur. Es el caso del notario Federico Lugo Medina,
quien aporté conocimientos y recursos en los momentos en que el proyecto vio
comprometida su continuidad de orden econdmico resultado de la descomunal
devaluacion del peso en el afio de 1982, y por el abuso de confianza de

algunos colegas.

Los forjadores de Médica Sur no se dejaron amedrentaron por los problemas
ni claudicaron en sus propdsitos; desecharon ofertas de grupos inversores que
deseaban apropiarse de su proyecto y sumaron nuevas voluntades para

llevarlo a un buen puerto.

También se encargaron de disefar la publicidad de los servicios que ofrecian,
tarea en la que fueron alentados y apoyados por pacientes como el notable
Rufino Tamayo. En el aio de 1984 el artista oaxaquefio realizd, expresamente
para Médica Sur, un dibujo de la pareja humana que con orgullo figuré en la

portada de folletos y revistas de la institucion.

Visto a la distancia, no fueron pocas las adversidades que vencié el proyecto,
pues incluyen devaluaciones monetarias, invasiones del terreno y abusos
varios. Obstaculos que fueron remontados con tesén, inteligencia, creatividad y

firmeza, por lo que el saldo es positivo y satisfactorio.



Los cimientos materiales, éticos, profesionales y laborales permitieron edificar
tanto un suefio como una sodlida institucion médica que hoy genera altos

rendimientos y cotizaciones en el mercado de valores.

Médica Sur es hoy un complejo hospitalario con 70 mil metros cuadrados de
construccion, donde se ubican mas de 500 consultorios, 143 habitaciones, 27

suites, 17 unidades médicas, 12 clinicas y varios centros de atencion.

Aqui laboran mas de mil quinientas personas, de las cuales 600 son médicos y
dispone de 2,209 metros cuadrados de areas verdes. Recientemente se
termind de construir la ampliacién del estacionamiento que tiene capacidad
para 700 automoviles. También se llevo a cabo un convenio entre la cadena
Holiday Inn para edificar un hotel dentro de las instalaciones del hospital y asi

brindar una atencion integral en cuanto a hospitalidad se refiere.

Fuente: Médica Sur, La construccién de un suefio. México 2000

1.2 FILOSOFIA CORPORATIVA DE LA INSTITUCION

Podemos definir la filosofia corporativa como “la concepcién global de la
organizacion, establecida para alcanzar las metas y objetivos de la compadia” '
Es decir, son los principios basicos por medio de los cuales la institucion

lograra sus objetivos finales: las creencias, valores y las pautas de conducta

! Capriotti, Paul. Planeacion Estratégica de la Imagen Corporativa. Ed. Ariel, Barcelona 1999
p- 141



que se deberan poner en practica. Por ello podemos decir que este concepto
se refiere a lo que la empresa quiere ser.
La filosofia corporativa esta compuesta por tres elementos: mision, vision y

valores corporativos, empezaré por el primero de éstos.

Mision

Segun Capriotti, la mision de la organizacion, es definir el negocio de la
institucion. Establece qué es y que hace la compariia.? La misién del hospital
es:

En Médica Sur ofrecemos atencion y practica médica ética, efectiva y con
calidez humana, en instalaciones de vanguardia con equipo de desarrollo
tecnolégico avanzado, para el beneficio y satisfaccion total de nuestros

usuarios.

Vision

El segundo componente de la filosofia corporativa es la vision que se define
como “la perspectiva de futuro de la compaiiia, es decir a dénde quiere llegar”
podemos decir que este concepto hace referencia a la ambicion de la
organizacion, cual es su reto particular, la vision corporativa marca una
direccion a seguir para el personal de la institucién. En este sentido Médica
Sur se ha propuesto:

Ser la mejor institucion médica de Meéxico en los ambitos asistencial,

docente y de investigacion.

? Ibidem pag. 142
® Ibidem pag. 143
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Valores y Principios

Los ultimos integrantes de la filosofia corporativa son los valores y principios
existentes en la empresa, para Daniel Scheinsonn los valores son: ‘“las
cualidades que la organizacion desea alcanzar o mantener en su practica y
como principios define; a las ideas que una empresa acepta como validas y

que son la base de sus actuaciones™

En este aspecto los valores y principios que rigen a Médica Sur son los

siguientes:

Valores

Etica: Es un compromiso ineludible con nosotros mismos de hacer bien las
cosas, sin segundas intenciones. Practicamos la medicina y las disciplinas
afines teniendo como guia fundamental el bien del paciente, con honestidad,

con respeto por la vida, la dignidad de la persona y sin distinciones.

Seguridad: Para todos los pacientes, en todos los procesos, en todo momento.
Evitar dano al paciente derivado el proceso que tiene la intencion de atenderlo,

tampoco dafara a los que trabajamos en Médica Sur.

* Scheinsonn, Daniel. Mas alla de la Imagen Corporativa. Ed. Macchi Buenos Aires 1997 p. 65
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Usuario: El interés por la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
pacientes, familiares, médicos y empresas que contratan nuestros servicios,

representan una prioridad

Servicio: Nos relacionamos de una manera afectuosa demostrando un interés

genuino por la persona.

Nuestra gente: Valoramos a nuestro personal como el recurso mas importante
de la organizacién procurando su satisfaccion, desarrollo y bienestar.
Fomentamos la expresion de sus mejores cualidades a través del trabajo en
equipo, la motivacion, capacitacion, comunicacién, reconocimiento y

remuneracion.

Finanzas: Mantener una operacion financiera sana, de tal manera que se

produzca una rentabilidad razonable para los inversionistas y se obtengan los

recursos para satisfacer las necesidades actuales y futuras de la organizacion,

12



Principios

En Médica Sur lo mas importante son los pacientes asi como también las
personas que colaboran para el hospital, es por ello que los principios estan
basados en los derechos de los pacientes que aqui se atiende y los médicos

que prestan sus servicios a la institucion.

Derechos de los Pacientes
Recibir atencion médica adecuada
Recibir un trato digno y respetuoso
Recibir informacion suficiente, clara, oportuna y veraz

Decidir libremente sobre su atencion

Otorgar o no su consentimiento validamente informado

Ser tratados con confidencialidad

Contar con facilidades para obtener una segunda opinion
Recibir atencion médica en caso de urgencia

Contar con un expediente clinico

10. Ser atendidos cuando se inconformen por la atencion médica recibida

13



Derechos de los Médicos
Ejercer la profesion en forma libre y sin presiones de ninguna naturaleza
Laborar en instalaciones apropiadas y seguras que garanticen su
practica profesional
Tener a su disposicion los recursos que requiere su practica profesional
Abstenerse de garantizar resultados en la atenciéon médica
Recibir trato respetuoso por parte de los pacientes y sus familiares, asi
como del personal relacionado con su trabajo profesional
Tener acceso a educacion meédica continua y ser considerados en

igualdad de oportunidades para su desarrollo profesional

Tener acceso a actividades de investigacion y docencia en el campo de

su profesion
Asociarse para promover sus intereses profesionales
Salvaguardar su prestigio profesional

10. Percibir remuneracion por los servicios prestados

Los principios y valores de toda institucion deben estar a la vista de sus
publicos internos y externos, en el caso de Médica Sur, éstos se encuentran
en cada una de las areas para consulta de sus integrantes asi como en todos
los pisos, habitaciones y salas de espera del hospital, totalmente visibles

para los usuarios.

14



El lema y el logotipo son parte de la identidad corporativa, entendiendo este
concepto como “un sistema de signos visuales que tiene por objeto distinguir a

una empresa u organizacion de las demas.”

Logotipo

El logotipo es uno de los signos visuales que constituyen la identidad
corporativa y segun Joan Costa es “una forma particular que toma una palabra
escrita, o una grafia —generalmente un nombre o conjunto de palabras-, con la
cual se designa y al mismo tiempo se caracteriza una marca comercial, un

grupo o una institucion”®

Lema

El lema de una organizacién resume todos los elementos de la filosofia
corporativa ya que en el se ven reflejados la mision, vision, valores y principios
corporativos. En el caso de Médica sur su lema es:

“Excelencia médica, calidez humana”

1.3 ESTRUCTURA

Cabe senalar que este concepto es muy importante dentro del presente trabajo
ya que nos muestra la forma en que se divide y se organiza la institucién. Para
Harold Koontz “la estructura es intencionada en el sentido que debe garantizar

la asignacidén de tareas necesarias para el cumplimiento de las metas. El

® Costa, Joan. Identidad Corporativa. Ed. Trillas, México 2007 pag. 74
® Ibidem pag. 74
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proposito de una estructura organizacional es la creacion de un entorno

favorable para el desempefio humano™’

Médica Sur es un complejo hospitalario que se encuentra constituido por
diversos edificios en los que se encuentran las diferentes areas del hospital.
La Torre | se divide a su vez en dos edificios, uno, en el que se encuentran los

consultorios y el otro lo conforman 8 pisos que a continuacion se describen:

Soétano: Se encuentra el Centro Oncoldgico Diana Laura Riojas de Colosio, el
laboratorio de Anatomia Patoldgica, Banco de Sangre, Resonancia Magnética,
Ingenieria Biomédica, Nutricion, Call Center y el area de Sistemas y Soporte
técnico.

Primer piso: Aqui se localiza el Centro Integral de Diagnostico y Tratamiento
(CIDYT), la Unidad de Terapia Intensiva y Cuidados Coronarios. Asi mismo se
encuentra, Fisioterapia, Inhaloterapia la Direccion Médica y Direccién de
Enfermeria

Segundo piso: Este piso alberga el area de ginecologia, maternidad vy
neonatologia

Tercer piso: Se divide en dos areas Pediatria y la ampliacién de éste llamado
tercer piso B en el que se hospitalizan pacientes de la tercera edad.

Cuarto piso: En su mayoria los pacientes que aqui se hospitalizan son post
operados de ortopedia. En este piso también se encuentra la Presidencia y el

Auditorio José Zavala asi como la Biblioteca

’ Koontz Harold, Weihrich Heinz. Administracién, una perspectiva global. Ed. Mc Graw Hill
México 2006, pag. 31
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Quinto piso: Aqui se les brinda atencion a pacientes de cirugia general o bien
con tratamientos de enfermedades gastrointestinales.

Sexto piso: Se localiza el area de Terapia Intermedia, regularmente a este piso
trasladan a los pacientes que salen de Terapia Intensiva o Cuidados
Coronarios cuando su estado de salud va en mejoria

Séptimo piso: Los usuarios que se atienden en este piso son post-operados
de cirugia general, en este lugar también encontramos dos habitaciones para
pacientes psiquiatricos.

Octavo piso: En su mayoria los pacientes que aqui se atienden, acuden a sus

tratamientos oncologicos.

Torre Il: Este edificio alberga en su mayoria consultorios de diferentes
especialidades asi como el Laboratorio de Muestras.

Torre lll: Aqui se encuentran la mayoria de las areas administrativas como
Recursos Humanos, Compras, Egresos, Contabilidad, entre otras.

Edificios Anexos: En estos edificios se localizan las areas de Direccion
General Adjunta, Mercadotecnia, Comunicacién e Imagen Corporativa,

Direccion de Calidad, Proyectos y Conservacion Arquitectonica, etc.
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1.2 ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION

A continuacion se dara a conocer el organigrama de la institucion

Presidente del Consejo
de Administracion

Secretaria de
Consejo

|— Director General

|
1 1 | 1 1 1
] ] ] ] Coordinador
Direccion Director Directora Directora de Director de Gral.
Financiera General General Admony Proyectosy Admtvo.
Corporativa Medico Adjunta Control Conservacion (Fundacion
Clinica MS)

Una vez descrita la estructura del hospital se presentara la labor de RRPP que

se realiza en el Area de Servicios a Pacientes y Familiares.
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CAPITULO 2
DE LAS RELACIONES PUBLICAS AL AREA DE

SERVICIOS A PACIENTES Y FAMILIARES

El efecto de la globalizacién ha sido un factor esencial que ha influido en el
modo de actuar de las organizaciones, haciendo cada vez mas necesario su
contacto con el entorno y la influencia en el exterior, para lo cual las
instituciones se valen predominantemente de las RRPP como una funcién
primordial que les permite conocer, entender y conectarse con el medio que las

rodea.

Al tratarse de asuntos de interaccion humana y actos comunicativos, las RRPP
son una materia imprescindible a estudiar para el especialista en ciencias de la
comunicacion, mas en este caso, donde sera necesario comprender el

significado para contextualizar la labor que se realiza en el hospital.

Es por ello que explicaremos el concepto general de Relaciones Publicas y su

funcién en las organizaciones.
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2.1 RELACIONES PUBLICAS

Veamos algunas definiciones acerca de las Relaciones Publicas para Bertrand
Canfield “las Relaciones Publicas constituyen una filosofia de la direccién
expresada en planes y practicas que sirvan al interés del publico”8 Para
Barquero, Las Relaciones Publicas son un arte aplicado a una ciencia: “el
ejercicio profesional de las Relaciones Publicas consiste en un arte aplicado a
una ciencia social, para que de este modo, el interés publico de la sociedad y el
privado empresarial, sean de su principal consideracion beneficiandose ambas

partes™

En esta perspectiva es imprescindible mencionar uno de los intentos
mas ambiciosos por logran una definicion universal, iniciado en 1975 por la
Fundacion para la Educaciéon e Investigacion de las Relaciones Publicas, en

que participaron 65 lideres de Relaciones Publicas, quienes analizaron 472

definiciones distintas y concluyeron en lo siguiente:

Las Relaciones Publicas son una funcion directiva especifica que ayuda a
establecer y mantener lineas de comunicacién, comprension, aceptacion y
cooperacibn mutuas entre una organizacibn y sus publicos; implica la
resolucién de problemas o cuestiones; define y destaca la responsabilidad de
los directivos para servir al interés general; ayuda a la direccibn a mantenerse

al tanto de los cambios y utilizarlos eficazmente sirviendo como un sistema de

® Bertrand Canfield. Relaciones Publicas: principios, casos y problemas (Alfredo Mazone, trad),
Buenos Aires, Mundi, 1960, p.25

9 Barquero Cabrero José D. y Mario. El libro de oro de las Relaciones Publicas, Barcelona,
Gestion 2000, 1996, p. 25
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alerta inmediata para ayudar a anticipar tendencias; y utiliza la investigacion y

técnicas de comunicacion éticas y sensatas como herramientas principales. *°

El aspecto de la comunicacion es realmente la columna vertebral sobre la que
se basan las Relaciones Publicas. Asi lo afirma Jean Chaumely, las Relaciones
Publicas son un modo de dirigir a la humanidad a través de la comunicacion;
pero no se trata de cualquier comunicacion sino mas bien de la informacion
comprensiva y creadora de simpatia que es la base de la expresion public

relations. En palabras del autor: “ Las Relaciones Publicas surgen para
promover una mejor comunicacién, una informacién total tanto como sea
posible, de expresar una simpatia activa en las relaciones humanas y promover
en todas sus formas el mejor conocimiento y la utilizacion mas frecuente de un

producto, servicio o una actividad”"’

Como se mencioné anteriormente, las Relaciones Publicas son un arte
aplicado, ya que para ejercerlas “se requiere una sensibilidad humana muy
especial al intentar conocer a los diversos publicos y establecer una
interrelacion con ellos. Cierto es que la conexion entre organizacion y publicos
sblo puede lograrse con tacticas verdaderamente efectivas. Quizd no hay
explicacion ni metodologia definida en este campo, puesto que cada publico es
diferente y cambia constantemente, por lo que la interaccion también cambia y

lo que subsiste es la esencia de la relacion, que se acerca mas a la calidez y

'° Harlow, Rex. Building a Public Relations Definition, Public Relations Review 2 no. 4
gwinter1976) en Fraser Seitel, p. 12

! Chaumely Jean y Huisman Denis. Las Relaciones Publicas (Mireya Reily, trad). Ed.
Universitaria de Buenos Aires, 52 ed. Argentina 1970, p. 7
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sensibilidad humana que a un estudio de laboratorio. Por ello, en todo caso,

concluimos que las Relaciones Publicas son un arte”'?

Esta es la definicion que mas se acerca a 1o que queremos explicar ya que tal
cual como se sefiala se requiere de una sensibilidad y calidez especial para
llevarlas acabo y mas aun en una institucion donde lo mas importante es la

salud de los pacientes.

Podemos completar el anterior significado con la siguiente aseveracion: “Las
Relaciones Publicas son una funcion directiva desarrollada por especialistas
para establecer y mantener lineas de comunicacion entre la organizacion y sus

publicos, con el fin de lograr la comprension y beneficios mutuos. '

En estos conceptos nos basaremos para desarrollar nuestro trabajo, que tiene como eje
principal, dar a conocer el trabajo de Relaciones Publicas que se realiza en una

organizacion dedicada al cuidado de la salud.

La funcién principal de las RRPP, es mejorar los flujos de comunicacion entre
la organizacion y sus publicos. Dentro de este ambito, Carlos Bonilla™,

menciona las funciones clave del trabajo de Relaciones Publicas:

'2 Martinez Castro, Rosa Elena. El papel de las Relaciones Publicas en la Industria
Farmaceéutica. Tesis de Licenciatura, FCP y S UNAM, México 2005

" Ibidem 41-42

4 Bonilla Gutiérrez, Carlos. La comunicacién. Funcion basica de las Relaciones Publicas. Ed.
Trillas México 2001p. 85
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» Detectar las necesidades de comunicacion en todas las areas de la
organizacion, asi como con los publicos mixtos y externos

= Sondear las opiniones o actitudes de los diferentes publicos.

» Asesorar al equipo de direccidn de la empresa o institucion en materia
de comunicacion, Relaciones Publicas y conducta organizacional.

» Elaborar e implantar programas de comunicacion y Relaciones Publicas
destinados a integrar a la organizacién con todos sus publicos.

= Crear, promover y acrecentar las relaciones de la organizacién con sus
publicos para lograr la consecucidn de sus objetivos.

» Evaluar las actividades de comunicaciéon y Relaciones Publicas en

funcién de los objetivos de la organizacion.

Como se ha senalado entre estos términos existe una relacion estrecha pues
tienen como finalidad detectar las necesidades de sus publicos para asi lograr
la satisfaccion de los mismos, un factor determinante que debemos tomar en
cuenta es la imagen que se forman los clientes de la empresa, ya que de aqui
dependen las acciones que se tomaran para mejorar y lograr que los clientes
prefieran a una empresa por encima de otra. A continuacién se explicara el
concepto de Imagen Corporativa como un aspecto fundamental en el trabajo

que se lleva a cabo en el Areade SPyF.
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2.2 IMAGEN CORPORATIVA

Actualmente, la imagen corporativa ha cobrado gran importancia para el logro

de los objetivos de cualquier empresa ya sea publica o privada, pues no es

tarea facil lograr que el publico recuerde todos los productos o servicios que

ofrece una organizacién. Es decir, aparece una creciente dificultad de

diferenciacion de los productos o servicios que existen. Por esta razén la

imagen corporativa adquiere gran importancia, “creando valor para la empresa

y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma, ya que si

una organizacion crea una imagen en sus publicos:

a)

Ocupara un espacio en su mente . Por medio de la imagen corporativa
existimos para ellos. Ya no basta solamente con comunicar, ahora hay
que existir, esto se refiere a ocupar un espacio en la mente de los
publicos, como lo sefialan Ries y Trout.

Facilitara su diferenciacion de las organizaciones competidoras, creando
valor para los publicos. Por medio de un perfil de identidad propio y
diferenciado. Ademas de existir, esa existencia debe ser valiosa para los
publicos, debe tener un valor diferencial con respecto a las otras
organizaciones. El primer paso para que nos elijan es que existamos
para ellos, pero la no es el unico requisito. La segunda condicion es que
los publicos nos consideren como una opcion o alternativa diferente y
valida respecto a las demas organizaciones. Por medio de la imagen
corporativa la empresa crea valor para si misma creando valor para sus
publicos. Este planteamiento de beneficio mutuo sera una de las claves

del éxito.
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c) Disminuir la influencia de los factores situacionales, en la decisién de
compra, ya que las personas dispondran de una informacion adicional
importante sobre la organizacion. La existencia de una imagen
corporativa fuerte permitira que las personas tengan un esquema de

referencia previo, sobre el que podran asentar sus decisiones”"®

Podemos definir la imagen corporativa como: aquella que tienen los
publicos acerca de una organizacion en cuanto entidad como sujeto
social. La idea global que se tiene sobre sus productos, sus actividades y
su conducta. Este concepto esta basado claramente en la idea de recepcion
el cual debe ser diferenciado de otros tres conceptos basicos: identidad
corporativa, comunicaciéon corporativa y realidad corporativa.

Segun Capriotti:

Identidad de la empresa: es la personalidad de la organizacién, lo que ella es y
pretende ser. Es su ser historico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace

diferente a las demas.

Comunicacion de la empresa: Es todo lo que la organizacién dice a sus
publicos ya sea por el envio de mensajes a través de los diferentes canales de

comunicacion, como por medio de su actuacién cotidiana.

50b.cit pag. 10-11
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Realidad Corporativa: Es toda la estructura material de la organizacion, sus
oficinas, sus fabricas, sus empleados, sus productos. Es todo lo tangible y

vinculado a la propiedad de la compaiia.

Como hemos podido ver la interaccidén con los publicos es basica para crear la
imagen corporativa de una organizacion, siendo éstos un grupo de personas
con los que la empresa tiene un vinculo particular y en funcion de esa

interaccion organizan sus percepciones y relaciones con la institucion.

Asi pues el Area de Servicios a Pacientes y Familiares de Médica Sur funge
como el departamento de Relaciones Publicas del hospital y en gran medida
tiene a cargo la responsabilidad de la imagen corporativa, pues el equipo de
asesores son quienes durante la estancia de un paciente se encarga de que
reciba la atencidon adecuada, otra de las labores principales es obtener
informacion valiosa que proporcionan los usuarios para de ahi tomar las
decisiones necesarias para mejorar la calidad del servicio y asi lograr que por
medio de la hospitalidad, excelencia médica y calidez humana si en algun

momento necesitasen de un servicio médico acudan esta institucion.

1% |bidem p. 16
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2.3 EL AREA DE SERVICIOS A PACIENTES Y FAMILIARES

En este apartado se describira la estructura del Area de Servicios a Pacientes
y Familiares asi como las funciones que se llevan acabo, posteriormente se
detallaran las actividades que realiza el equipo de Asesores que pertenecen a

este departamento.

El Area de Servicios a Pacientes y Familiares pertenece a la Direccién General
Adjunta de Médica Sur, la cual a principios de 2007, experimentdé un cambio
importante, pues hasta antes de esta fecha se llamaba Relaciones Publicas y
a partir de aqui tomaria el nombre de Servicios a Pacientes y Familiares con la
finalidad de brindar a los usuarios el apoyo necesario para hacer menos
complicada su estancia en el hospital, con esta reestructuracion lo que se
pretendia era brindar a los pacientes y familiares una atencion mas calida y

personalizada.

El area de S P y F tiene el compromiso de garantizar, mantener e incrementar
la calidad en la atencion y el nivel de servicio a los pacientes, familiares y

visitantes en general.

El alcance de ésta es en la seccion hospitalaria la cual se encuentra cubierta
por los Asesores de Servicio a Pacientes y Familiares, cuya atencion
comprende desde el ingreso del paciente a la institucion hasta su alta y en su
seccion general apoya por medio de Mdédulos de Informes los requerimientos

de informacion de los usuarios con respecto a los servicios del hospital.
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El area de Servicios a Pacientes y Familiares enmarca la diferencia con los
competidores aqui se cual crea el vinculo cordial entre el paciente, el servicio
médico y el hospital fomentando el servicio integral y de excelencia que supere

las expectativas de los usuarios.

2.4. FILOSOFIA CORPORATIVA DEL AREA

Como ya se ha sefialado la filosofia corporativa es un concepto global de la
institucion para alcanzar sus metas, pues a través de la mision, vision y valores
éstos se pueden lograr, en este caso trasladaremos este significado al Area de
Servicios a Pacientes y Familiares en donde juega un papel muy importante

para llegar a los objetivos establecidos

Misién del Area de Servicios a Pacientes y Familiares
El concepto de mision corporativa se refiere a lo que es y lo que hace la
organizacion, en este caso particular lo enfocaremos este concepto al Area de
Servicios a Pacientes y Familiares donde su objetivo principal es:
e Proporcionar a los usuarios o clientes potenciales de los servicios
institucionales, un apoyo oportuno y personalizado con informacion clara
y precisa para cubrir sus necesidades o requerimientos resolviendo y/o
canalizando cualquier necesidad que presenten para asegurar la calidez

y la satisfaccion por el servicio recibido.
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Vision del Area de Servicios a Pacientes y Familiares

La vision la vemos reflejada en lo que la empresa quiere llegar a ser, si
llevamos esta aseveracién al Area de Servicios a Pacientes y Familiares se

puede ver que el reto a cumplir es:

e Ser el area especializada de Médica Sur que cuente con Asesores de
Servicios de alto nivel asistencial que sean vinculos de retroalimentacién
entre todas las areas internas de la institucidn y los usuarios, respecto al
nivel de servicio, tiempo de respuesta y calidez recibida, estableciendo
acciones correctivas y preventivas conjuntas que aseguren el beneficio y

la satisfaccion de los mismos.

Objetivo General Area de Servicios a Pacientes y Familiares
e Asegurar que los servicios de Médica Sur recibidos por los usuarios y
sus familiares cumplan con el nivel de excelencia en atencién y calidez,
otorgandoles un trato personalizado desde su ingreso hasta su egreso,
realizando acciones que coadyuven a apoyar el respeto de los derechos
de los mismos facilitandoles mecanismos para mantenerlos informados
respecto a la condicion médica del paciente y cumpliendo con las

politicas internas del area.
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Objetivos Especificos del Area de Servicios a Pacientes y Familiares.

Notificar de forma oportuna, clara y precisa los procesos de ingreso y egreso

hospitalario a los Pacientes y Familiares

Informar a los Pacientes y Familiares de los servicios, reglamentos y apoyos

con los que cuenta en el transcurso de su hospitalizacion.

Comunicar al publico usuario la informacion actualizada requerida respecto a
servicios, procedimientos, ubicaciones, horarios y especialistas con los que

cuenta la institucion.

Resolver y/o canalizar cualquier necesidad que presenten los Pacientes y/o

familiares para asegurar la calidez y satisfaccion por el servicio recibido.

Luego de conocer la filosofia del Area de Servicios a Pacientes y Familiares se pudo
observar que existe una relacién estrecha con la Imagen Corporativa de la organizacion,
es asi que en el siguiente apartado se explicara este concepto y su aplicacién en el

hospital.
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2.5 ESTRUCTURA

La estructura del Area de Servicios a Pacientes y Familiares esta relacionada
con la forma de dividir y coordinar las actividades de los miembros de ésta para

lograr las metas que se han propuesto.

El Area esta constituida por 4 sub areas:

Informes: Son los moédulos que se encuentran en el lobby de cada una da las
torres (I y 1) en donde se les brinda informacién a los usuarios ya sea
telefénica o presencial sobre la localizacion, procesos, servicios, especialistas

meédicos o personal administrativo de la institucion.

Hospitalizacion y Oficina principal : La conforman Asesores de Servicio a
Pacientes y Familiares que se encuentran distribuidos en cada uno de los pisos
del hospital, desde el piso dos hasta el octavo, de igual manera se encuentran
Asesores en la oficina principal ubicada en la Planta Baja de la Torre | de

hospitalizacion.
Urgencias: Esta constituida por cuatro Asesoras que trabajan las 24 hrs en el
area de Urgencias, recientemente ésta se incorpord a la Gerencia de Servicios

a Pacientes y Familiares

Unidad de Terapia Intensiva (UTI) : Esta constituida por dos Asesoras que

cubren catorce horas al dia, esta area se acaba de agregar a la Gerencia de
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Servicios a Pacientes y Familiares ya que antes se le reportaba directamente al

jefe de la Unidad.

Las recientes incorporaciones tienen como finalidad crear un area mas solida
e integral agrupando asi las areas del hospital que ofrecen y dan apoyo a
pacientes y familiares directamente.

La Gerencia del area esta a cargo de la Lic. Erika Osorio, desde junio de

2007.

2.6 ORGANIGRAMA DEL AREADESPyF

Ing. Teofila Cadena
Dir. General Adjunta

Lic. Erika Osorio Supervisor

Gte. de Servicios a
Pacientes y
Familiares

AS.P.F AS.P.F AS.P.F AS.P.F AS.P.F
Informes Hospital Oficina Urgencias U.T.I

Una vez expuesta la estructura del Area de S P y F procederemos a describir

las funciones que aqui se llevan acabo.
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2.7 FUNCIONES DEL AREA DE SERVICIOS A PACIENTES Y FAMILIARES

En el area de Servicios a Pacientes y Familiares se ofrece apoyo e informacion
en los procesos a seguir por los pacientes y familiares durante su estancia en

Médica Sur, con la finalidad de:

e Brindar atencién personalizada, calida y cordial a pacientes y familiares
durante su estancia en el hospital.

o Satisfacer las necesidades de pacientes y familiares, dandoles atencion
y servicio de calidad

e Atencion, resolucion y seguimiento de quejas y sugerencias de
pacientes y familiares, con apoyo de las diferentes areas, hasta obtener
una respuesta satisfactoria para pacientes, familiares y usuarios.

e Contribuir a que la imagen de Médica Sur se mantenga como la de una
institucion donde el interés y la satisfaccion de los pacientes es o mas

importante.

A continuaciéon se describiran las funciones que realizan los Asesores de
Servicios a Pacientes y Familiares en el area de hospital, cabe destacar que
cada una de las divisiones que se mencionaron anteriormente pertenecientes
a la Gerencia de Servicios a Pacientes y Familiares realizan funciones que
varian de acuerdo a las necesidades de cada una de los departamentos pero
que en esencia son las mismas ya que su funcion principal es brindar apoyo
oportuno y personalizado, asegurando la calidez y satisfaccion del usuario por

el servicio recibido.
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Diagrama de Flujo de las Funciones del Asesor de Servicios a Pacientes y

Familiares
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2.8. FUNCIONES DEL ASESOR DE SERVICIOS A PACIENTES Y FAMILIARES

El objetivo general de esta posicion de trabajo es: otorgar a pacientes y
familiares un servicio calido, oportuno y personalizado, proporcionandoles
informacion clara y precisa, atendiendo sus necesidades e inquietudes y

garantizando asi la satisfaccion total de los mismos.

Atender, resolver y/o canalizar cualquier situacion que pueda presentarse

durante la estancia del paciente y sus familiares.

Es necesario tener contacto directo con la diferentes areas del hospital para dar
solucion a los requerimientos de los pacientes, frecuentemente se le solicita
apoyo a los departamentos de: Admisiéon y Cuentas, Personal Médico,
Enfermeria, Nutricion, Mantenimiento Arquitectonico, Intendencia, Areas

externas (imagenologia, laboratorio, litiasis renal, etc.)

Las actividades del Asesor de Servicios a Pacientes y Familiares inician

desde que el paciente ingresa al hospital, durante su estancia y hasta su

egreso. A continuacion mencionaré las funciones principales.
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1. Asesoria para pacientes de Nuevo Ingreso: Dar la bienvenida al paciente

y explicar las politicas y los servicios de la habitacion.

= Servicios
a) sin costo
» Cama Adicional

vV Vv V¥V V VY V V¥V

Control remoto

Servicio telefénico local

Kit de ingreso y de egreso
Caja Fuerte

Contrasefias de Internet
Constancias de Internamiento

Capilla Ecuménica

b) con costo

» Servicio telefénico foraneo y a celular

» Renta de peliculas Infantiles

» Servicio a cuartos de Restaurante Meridien

= politicas Hospitalarias

YV V VYV V¥V

Restricciéon de acceso de menores de 12 afios, bebidas
alcohdlicas y arreglos florales y frutales

Area de fumar

Horario de visita

Reglamento ( solo en tercer y sexto piso)

Derechos del Médico y del paciente
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2. Entregar a pacientes de Nuevo Ingreso Kit de cortesia: Proporcionar
al paciente de Nuevo Ingreso el kit de cortesia, el cual consiste en un
estuche que contiene, jabon, gorra, esponja de bafo, enjuague,
shampoo, crema, pasta y cepillo de dental, termometro, rastrillo,
pantuflas, una bata de bafo asi como un juego de vasos de plastico,

una caja de kleenex y una botella de agua purificada de 1.5 litros.

3. Realizar dos visitas diarias al paciente: Realizar dos visitas diarias a
los pacientes para detectar sus necesidades de productos o servicios

proporcionados por el hospital.

4. Proporcionar al paciente los articulos que requiera durante su
estancia: Otorgar a solicitud del paciente cualquier articulo enlistado en

el punto dos toda su estancia hospitalaria

5. Canalizar a las areas las solicitudes de servicio: canalizar al area
correspondiente las solicitudes de productos o servicios verificando el
otorgamiento de los mismos para asegurar la satisfaccion del paciente.

Este tipo de solicitudes aplican para areas como personal médico,

enfermeria, nutricion, Intendencia, Mantenimiento, etc.

6. Recibir reporte de paciente de alta: Recibir de enfermeria el reporte de

alta de un paciente, junto con su formato correspondiente.
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7.

Entrega del kit de egreso en central de enfermeria: Entrega una
bolsa azul de Médica Sur para portar sus estudios en la central de

enfermeria.

En el area de pediatria ademas se dara presencialmente una cobija o un

mufeco de peluche o una bata segun sea la edad del paciente de acuerdo

a existencia.

En el caso del segundo piso (maternidad) ademas se otorgara

presencialmente un bambineto, una pafalera y objetos promocionales de

acuerdo a existencia.

8.

9.

Realizar asesoria de proceso de egreso al paciente: Visitar y
asesorar al paciente dado de alta, informandole las formas, los tramites
y tiempos del mismo, asi como la explicacion de la recoleccion de los

sellos correspondientes. (ver anexo 2)

Aplicar encuesta de Servicio: En el momento que se les hace entrega
del aviso de alta se aplica una encuesta de servicio para obtener
comentarios y/o sugerencias que nos permitan mejorar el servicio que se

les ha brindado.(ver anexo 1)

10.Realizar revision de una “habitacion pagada” cuando ha sido

desalojada por el paciente: Realizar la revision de una “habitacién
pagada” cuando ha sido desalojada por el paciente verificando las
condiciones de la misma, registrando los resultados en un check list,
realizando una verificacidon de que no se encuentren objetos o estudios

olvidados. (ver anexo 3)
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11.Realizar un control basico de los estudios olvidados detectados en
habitaciéon o en piso: Registrar los objetos o estudios detectados en la
habitacion o en piso, realizando el llamado (via telefénica) a los
pacientes duefios de los mismos, registrandolos y almacenandolos en la
Oficina de Servicios a Pacientes y Familiares. El almacenamiento de los

estudios y objetos olvidados es de tres meses.

12.Reportar fallas técnicas que se encuentren en la habitaciéon al area
de mantenimiento: Reportar y canalizar la solicitud de un servicio de
reparacion de plomeria o electricidad o de muebles y/o acabados al area

de mantenimiento verificando y firmando acuse de recepcion de servicio.

13.Actualizar el estatus de una habitacion pagada a sucia o a
mantenimiento: Actualizar en el sistema el estatus de una habitacion
pagada que ha sido desalojada por el paciente y revisada colocando en
caso de aplicar “habitacion sucia” o “habitacion que requiere

mantenimiento” (ver anexo 4)

14.0torgar visto bueno de limpieza de la habitacion: Recibir el reporte
de la supervision de intendencia respecto a la finalizacién de la limpieza
de la habitacién, revisar la habitacion y otorgar visto bueno para el

sellado del sanitario.
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15. Actualizar el estatus de habitacion limpia a disponible: Recibir el
reporte en la central de enfermeria de que se ha vestido la cama de una
habitacidn para actualizar en sistema el estatus de limpia a “habitacién

disponible” (ver anexo 5)

16.Mantener una retroalimentacién continua con las areas de servicio
de los comentarios y sugerencias recibidos: Informar los
comentarios, sugerencias y felicitaciones de los pacientes y familiares
otorgados a su equipo de trabajo. Este reporte se dara en la Oficina de
Servicios a Pacientes y Familiares la cual generara el concentrado

diario, semanal y mensual junto con las estadisticas correspondientes.

17.Solicitar en el area de almacén los insumos necesarios para el
otorgamiento del servicio: Establecer un control de inventario de
productos para el armado de kits, desde su solicitud de los insumos, el
armado de los mismos, hasta su entrega, para asegurar que el 100% de

los pacientes de nuevo ingreso cuente con esta cortesia.

18.0torgar acceso a menores de 12 ainos a 2° piso: Solicitar a la Oficina
de Servicios a Pacientes y Familiares pases de acceso a menores de
12 anos al 2° piso del hospital, por media hora de lunes a viernes de

07:00 a 21:00 hrs. y sabados y domingos de 08:00 a 21:00 hrs.

En el caso de pacientes terminales se permitird una visita no mayor a 15

minutos del menor, previa firma de una carta responsiva, en el 6° piso (Terapia
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Intermedia) también debera contar con la autorizacion del Jefe Médico. (ver

anexo 6)

19.0torgar contrasenas de acceso a Internet via red inalambrica:
Solicitar a la Oficina de Servicios a Pacientes y Familiares una
contrasena de Internet para otorgarla a pacientes o familiares que
traigan su propia computadora portatil siendo la duracion de un maximo
de veinticuatro horas (manteniendo el equipo encendido durante todo
ese lapso de tiempo). Solo se otorga una contrasefia por dia y por

paciente.

20. Otorgar asesoria respecto a tramites generales (LM.S.S o
I.S.S.S.T.E): Otorgar asesoria a pacientes y familiares respecto a
tramites generales tales como incapacidades médicas ante el IMSS o
ISSSTE, copias del expediente médico, facturas y requisitos para
contratar el Registro Civil.

Es importante sefalar que los requisitos para incapacidades médicas solo

son generales y pueden modificarse dependiendo de la clinica a la cual

asista el paciente.

21.Asesoria y tramite de constancias de internamiento: Recibir la

solicitud y tramitar la constancia de internamiento la cual avala la

hospitalizacion del paciente.
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22.Entrega de actas de nacimiento y constancias de internamiento:

Entregar la constancia de internamiento o el acta de nacimiento.
Cabe sefialar que las constancias de internamiento se entregan previa
recepcion de la copia por ambos lados de una identificacién oficial (IFE,
licencia, cédula profesional) y se entrega al dia siguiente de la solicitud,
a partir de las 09:00 hrs. (ver anexo 7)

El acta de nacimiento se entrega previa presentacion del recibo de solicitud

oficial en la fecha sefialada al momento de contratar el servicio.

En caso de ser una defuncion el certificado se entregara personalmente a los

familiares cuando pasen a liquidar su cuenta al Area de Admisién y Cuentas.

23.Informar y apoyar a pacientes y familiares de los servicios
complementarios: Informar y otorgar a los pacientes servicios
complementarios, con cargo al estado de cuenta tales como:
» Renta de peliculas infantiles en formato DVD; servicio exclusivo para

pediatria y Tercer piso B (ver anexo 8)

24 .Apoyar a los usuarios para obtener fotocopias y envio de faxes:
Apoyar en el envio de faxes y obtencién de fotocopias (servicio sin costo

y maximo de 12 copias).
25.0torgar informacioén de apoyo para pacientes y familiares: Otorgar a

los usuarios informacién de servicios con tarifas preferenciales que se

pueden enlistar en:
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Hoteles

Agencias Funerarias

Servicios hospitalarios en casa
Aseguradoras

Servicios religiosos

vV Vv YV V VY V

Sitio de taxis

26.Promocion y asesoria para la contratacion de los paquetes
hospitalarios y de maternidad: Otorgar asesoria a los usuarios
interesados en los paquetes hospitalarios o de maternidad respecto a
costos, servicios incluidos, condiciones y especificaciones para asegurar

la contratacion de los mismos.

27.Realizar recorridos de demostracion a los usuarios interesados en
contratar los paquetes de maternidad: Realizar un recorrido a las
instalaciones del area de ginecologia para dar a conocer dichas

instalaciones, servicios y politicas hospitalarias.

28.0torgar el servicio promocional del PET-CT: Realizar la logistica con
los ejecutivos del hotel Holiday Inn & Suites y con el personal interno de
Médica Sur estableciendo el itinerario desde la reservaciéon de la
habitacién, la recepcién del paciente, su traslado de lugar de llegada
(Central Camionera o Aeropuerto)-Hotel - Médica Sur — Hotel- Lugar de
salida (Central de Camionera o Aeropuerto), confirmando la cita y

verificando la satisfacciéon del paciente por el servicio recibido.
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Cabe destacar que este apoyo solo se otorga si reserva con 48 hrs. de

anticipacion a la cita del PET.

29.Tramitar la solicitud de traslado en Ambulancia: Realizar el tramite
de traslado de ambulancia por solicitud del paciente o familiar a alguna

otra institucion o a su domicilio.

Fuente: Médica Sur. Manual de Calidad de Servicios a Pacientes y Familiares. México 2007

Estas son las actividades que llevan acabo los Asesores de Servicios a
Pacientes y Familiares, algunas ocasiones se presentan otras que no estan
mencionadas pero que para satisfacer las expectativas de los usuarios, en el

momento se toman las medidas correspondientes.

A continuacion se presenta un analisis FODA de las actividades que realizan

los Asesores de Servicios a Pacientes y Familiares y posteriormente una

propuesta que servira para mejorar la calidad del trabajo que ellos realizan.
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CAPITULO 3
ANALISIS FODA Y PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS
FUNCIONES DEL ASESOR DE SERVICIOS A

PACIENTES Y FAMILIARES

En este apartado daremos un panorama general del analisis FODA vy
basandonos en éste elaboraremos un diagnostico de las funciones que
realizan los Asesores de Servicio a Pacientes y Familiares en Médica Sur para

luego concluir con una propuesta de mejora para dichas actividades.

En la actualidad, la competitividad que existe en el sector empresarial ha
obligado a crear y desarrollar nuevas herramientas y métodos de analisis a
través de los cuales las organizaciones buscan estar siempre a la vanguardia,

mediante el estudio del entorno econémico, financiero, social y politico, etc.

Esta actividad ha resultado indispensable para el mantenimiento y evolucion
positiva de la vida organizacional, sin embargo no solo se debe observar hacia
el exterior de la empresa y dejar de lado la parte interna ya que es el principal

motor y difusor constante de la labor que la compariia desempefa.’’

En este sentido entendemos que FODA es una herramienta de analisis que

permite constituir un esquema de la situacion actual de una organizacion

7 http://www.miespacio.org/cont/gi/foda.htm 08/01/09

45


http://www.miespacio.org/cont/gi/foda.htm

evaluando las fortalezas y debilidades internas asi como también las

oportunidades y amenazas externas.

FODA se conforma de las palabras, Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas y tiene como finalidad obtener un diagnéstico preciso de la realidad
situacional de una empresa y en funcién de ello, se puedan tomar decisiones

acordes con los objetivos formulados.

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que

diferencian a la institucién o proyecto de otros de igual clase

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas positivas, que se generan

en el entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas.

Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y

desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Las Amenazas son situaciones negativas, externas a la institucion que pueden
atentar contra éste, por lo que llegado al caso puede ser necesario disefiar una

estrategia adecuada para poder sortearla®

A través de esta herramienta se buscan las diferentes combinaciones entre los

factores internos, es decir, los recursos y capacidades preparados para generar

18 http://infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/foda.htm 01/12/2008
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fortalezas o presentar debilidades, y los aspectos externos que revelan las

amenazas pero también las oportunidades de negocio.19

Para este analisis tomaremos en cuenta la base de comentarios y sugerencias
sobre las actividades del Asesor de Servicios a Pacientes y Familiares
recibidas en el area durante los meses enero-febrero de 2009 siendo ésta una
herramienta que sirve como guia de apoyo en la atencion brindada al usuario,
asi mismo nos permite establecer acciones correctivas y preventivas a corto,
mediano y largo plazo para lograr una mejora continua y generar indicadores

para la toma de decisiones.

3.1. EL DIAGNOSTICO

A continuacion se presentara un glosario de los términos que se utilizan para la
clasificacion de comentarios y/o sugerencias, luego se desplegara un resumen
general de las quejas y sugerencias recibidas en el area acerca del trabajo de
los asesores de servicio, éste es extraido de la estadistica que se realiza cada
mes con la informacion que se obtiene de la aplicacion de la encuesta de

servicio asi como los comentarios que presentan los usuarios.

' Garrido Buj, Santiago, Direccion estratégica,Mc Graw Hill, Madrid 2004 p.50

47



Clasificacion de comentarios y sugerencias 2009

Atenciéon  del | Este concepto establece la medicion a la calidez, al trato amable y la actitud

Personal de servicio que percibe el paciente del hospital. Aqui se incluyen ademas
faltas de respeto o atencion al paciente/familiar, trato despectivo y/o negacion
del servicio

Competencia Este concepto engloba la percepcién del paciente respecto a la capacitacion,

de personal

adiestramiento, conocimientos, experiencia y la presentacién del personal de
Médica Sur. En éste el paciente/familiar coloca su percepcion respecto a las
aptitudes o resultado del trabajo del personal

Diagnéstico y
tratamiento

Este concepto establece la percepcion del paciente respecto a la emision del
diagnéstico, las prescripciones médicas y el seguimiento a la evolucion del
padecimiento del paciente por parte del personal de Médica Sur.

Felicitaciones

Felicitaciones a personal, departamento e institucion por el excelente
desempefio en el ejercicio de sus funciones. Todas las areas del hospital, asi
como su personal se pueden contemplar en este rubro.

Informacion al

Toda informacion respecto a consultorios, especialidades, personal médico,

paciente procedimientos y servicios los cuales, han sido proporcionados
incorrectamente por el personal del hospital o no se han reportado al
paciente/familiar, se encuentra englobado en este rubro.

Infraestructura |Este concepto engloba la percepcion de los pacientes y/o familiares respecto

al confort y mantenimiento del hospital en su material, equipo, herramienta,
instrumental de trabajo, asi como los inmuebles de Médica Sur

Precios, tarifas
y cobros

Este concepto engloba la percepcion de los pacientes y/o familiares respecto
los costos y/o tarifas que se encuentran en los catalogos del hospital o del
personal médico de Médica Sur.

Propuesta ylo

Este concepto engloba todos los comentarios, ideas y sugerencias que

Sugerencia contengan aportaciones de mejora continua para el hospital. Estos
comentarios no representan una queja, son ideas de nuevos servicios,
procedimientos, promociones o eventos para un area en especifico.

Seguridad de|Este concepto engloba la seguridad de los bienes de los

bienes visitantes/familiares/pacientes que se encuentran en el hospital. Es importante

establecer que Médica Sur no es responsable por la pérdida de las
pertenencias de valor de sus visitantes, sin embargo en su seccion
hospitalaria los apoya con una caja fuerte de uso gratuito para el cuidado de
sus pertenencias de valor (incluyendo celulares)

Seguridad e
higiene

Este concepto aplica a la seguridad e higiene que el visitante percibe al visitar
el hospital. Incluye la colocacion de sefalizaciones respecto a los servicios, a
las instalaciones por mantenimiento y/o remodelacion de las areas del
hospital.

Tiempo de

atencion

Este concepto incluye desfases en sus horarios de alimentos, medicamentos,
ejercicios en el transcurso de su hospitalizacion, tratamientos y/o desfase en
sus tiempos de consulta.
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Extraido de la base de datos del Area de Servicios a Pacientes y Familiares en

los meses de Enero y Febrero de 20009.

ACTIVIDAD / AREA Atencion del Competencia del Felicitaciones Inform:clcion al Infraestructura Propuesta _ylo Segu_rldad de Tlempt:)'de
personal personal paciente sugerencia Bienes atencion

Serwc_u_)s a Pacientes 2 3 258 6 1 10 0 1

y Familiares

ACTIVIDAD / AREA Atencion del Competencia del Felicitaciones Inform:clcmn al Infraestructura Propuesta ylo Segu-rldad de Tlemp_o'de
personal personal paciente sugerencia Bienes atencién

SerVIc_lc_)s a Pacientes 1 2 251 2 1 7 0 1

y Familiares

Procederemos a presentar el diagnéstico FODA realizado a las actividades del

Asesor de Servicios a Pacientes y Familiares basado en la observacion

directa de mi persona como colaboradora del area asi como un breve sondeo

entre companeros de trabajo.
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3.2 FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
« Contar con Asesores de % Contar con los recursos
Servicios a Pacientes vy materiales e infraestructura
Familiares en cada area del necesaria (oficina,
hospital, los cuales brindan computadora, impresora,

asesoria personalizada para
apoyar directamente al usuario

Deteccion de necesidades y
canalizacion de las solicitudes
de servicio.

El area de Servicios a
Pacientes y Familiares tiene un
alto indice de felicitaciones por
parte de los usuarios, debido al
buen trato que se les otorga
por parte de los Asesores de
Servicio.

Promocion de los diversos
paquetes con los que cuenta el
hospital (maternidad y PET-CT)

Otorgar informacion general de
apoyo para pacientes 'y
familiares (hoteles, funerarias,
servicios religiosos, sitios de
taxis y aseguradoras)

L)

*

correo electronico, etc) en cada
piso para darle seguimiento a
las necesidades de los
usuarios asi como brindarles
una atencidon personalizada vy

realizar las actividades
administrativas que
corresponden.

Implementar un esquema de
capacitacion para que los
Asesores estén especializados
en areas que los usuarios
requieren de mayor apoyo
como son: tramites ante el
Registro Civil (nacimientos vy

defunciones) ante las
Aseguradoras, Ministerio
Publico, instancias de salud

para tramites de incapacidad
(IMSS 0 ISSSTE)

Para generar un vinculo soélido
con los pacientes es necesario
mantener una comunicacion en
él luego de salir del hospital,
haciéndole llegar informacién
de la institucibn asi como
promociones y eventos.

Las fortalezas y oportunidades que aqui se presentan reflejan la labor que

realizan los Asesores de S P y F, sin embargo existen areas de oportunidad en

las que se tiene que trabajar para brindar una atencion integral y cubrir las

expectativas de los pacientes.
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DEBILIDADES

AMENAZAS

X/
L X4

B

*

X/
L X4

No se establece comunicacion
con el paciente antes de su
ingreso al hospital (en caso de
ser un evento programado)

En la mayoria de los casos no
existe una comunicaciéon
adecuada de las diversas
areas del hospital involucradas
en el tratamiento del paciente y
los Asesores de S P y F para

que éste tenga
retroalimentacion con el
usuario.

Existe mucha rotacion de
personal en el Area de
Servicios a Pacientes vy
Familiares.

Hace falta personalde S Py F
en el turno nocturno (21 a 07
hrs) ya que actualmente solo
esta cubierto por una Asesora
y no es suficiente para cubrir
las  necesidades de los
pacientes en ese horario.

*
L X4

En el Area de Servicios a
Pacientes y Familiares solo se
brinda informacion  general
sobre  hoteles, aerolineas,
funerarias, servicios religiosos,
sitios de taxi, seria conveniente
designar a un Asesor que con
previa autorizacién del usuario
realice reservaciones o0 haga
tramites con agencias
funerarias.

Por otra parte las debilidades y amenazas muestran las deficiencias que

existen en las actividades que se realizan, como lo podemos observar en su

mayoria tienen que ver con la comunicacion que se establece con el paciente

y/o familiar, la cual se debe ser mejorar para crear una relacién que permita la

preferencia del usuario.
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3.3 PROPUESTA DE MEJORA PARA LAS FUNCIONES DEL ASESOR DE
SERVICIOS A PACIENTES Y FAMILIARES

Luego de analizar los datos presentados, pudimos ver que las quejas mas
frecuentes de los pacientes y/o familiares se presentan por falta de informacion
que existe entre las areas involucradas durante la estancia del paciente. Asi
mismo encontramos fallas en la atencion y competencia del personal, estas
situaciones provocan que los usuarios se sientan en un ambiente hostil en el
que se percibe una falta de organizacion y capacitacion. También constatamos

que se recibe un gran porcentaje de felicitaciones por el trabajo realizado.

A continuacion se presenta una propuesta académica que como lo he
mencionado tiene su origen en la observacién directa de mi persona como
Asesora de Servicios a Pacientes y Familiares dicha proposicion sera puesta a
revision en caso de que asi se requiera, ya que éstas medidas de mejora

pueden ser tomadas en cuenta para brindar un servicio de mayor calidad.

3.3.1 Comunicacion con el paciente antes de ingresar al hospital

= Actualmente no se establece comunicacion con el paciente antes de

ingresar al hospital (en caso de ser un evento programado)

Medida de mejora. Con el apoyo de los médicos tratantes, crear una
base de datos de sus pacientes que incluya: nombre y apellidos, fecha
de nacimiento, teléfono particular y celular, direccion, correo electrénico

y si cuenta con el servicio de una aseguradora o bien si es una cuenta
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particular, esto con la finalidad de que, de acuerdo a la programacion de
cirugias o estudios, hacer una llamada telefénica previa para recordarles
el horario en el que se tienen que presentar, la preparacion adecuada,
asi como los documentos que deben traer consigo para agilizar su

tramite de ingreso.

3.3.2 Comunicacion con el paciente y/o familiar durante su estancia
en el hospital

No existe una comunicacion adecuada entre las diversas areas del
hospital y los Asesores de Servicios a Pacientes para retroalimentacion
con los usuarios. (en ocasiones los usuarios presentan alguna
inconformidad y no la expresan con el personal de Servicios a Pacientes
y Familiares si no con otra area y esta ultima no informa a los Asesores
por ende no se retroalimenta al paciente hasta tiempo después que la

qgueja es retomada por el Asesor)

Medida de mejora. Optimizar los procedimientos de comunicacion interna

entre las areas que se ven involucradas en el tratamiento y atencion del

paciente y de esta manera poderle comunicar si existiese algun contratiempo

durante su estancia ya que los Asesores son los que estan en contacto directo

con el usuario y deben contar con la informacién necesaria y de primera mano

para proporcionarla a los usuarios. Este punto lo podemos resolver a través de

reuniones semanales entre los jefes de servicio de enfermeria y el Asesor de

Servicios a Pacientes y Familiares encargado del piso para revisar los casos

que reportan falta de comunicacion y en el momento de algun incidente se

53



tendran que reunir tanto Asesor, Jefe de Servicio de enfermeria y encargado

del area que se reporta para darle pronta solucion.

3.3.3 Rotacion del personal de Servicios a Pacientes y Familiares
» Existe demasiada rotacion de personal en el area de Servicios a

Pacientes y Familiares.

Medida de mejora. Se propone que el personal de Servicios a Pacientes y
Familiares permanezca por lo menos seis meses en un solo lugar para conocer
el area de trabajo asi como todas las situaciones que se pueden presentar en
esa esfera laboral y asi mismo darle seguimiento a los casos que asi lo
requieran y al entregar el lugar a otro Asesor continuar trabajando para evitar

quejas de los usuarios.

3.3.4 Personal de Servicios a Pacientes y Familiares. Turno nocturno
» Hace falta personal de Servicios a Pacientes y Familiares en el turno
nocturno (21 a 07 hrs) ya que actualmente solo esta cubierto por una
Asesora ubicada en el area de Urgencias y no es suficiente para las
necesidades de los pacientes o para proporcionarles informacion de

bienvenida a los que llegan en el transcurso de ese horario.

Medida de mejora. Se propone contratar personal de Servicios a
Pacientes y Familiares para el turno nocturno ya que las necesidades
de los pacientes en ese horario deben cubrirse en su totalidad, pues
durante ese horario hay ingresos de pacientes a piso los cuales no

reciben ninguna informacion de bienvenida hasta el dia siguiente asi
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mismo se presentan quejas y/o comentarios que requieren de la total
atencion y una sola persona es insuficiente para cubrir todos los

requerimientos de los usuarios en el transcurso de la noche.

3.3.5 Apoyo integral a Pacientes y Familiares

En el area de Servicios a Pacientes unicamente se brinda informacion
general sobre hoteles, aerolineas, funerarias, servicios religiosos, sitios
de taxis; no se les de un apoyo integral en caso de que requieran

contratar algun servicio

Medida de mejora. Se propone designar a un Asesor que con previa
autorizacion del usuario realice reservaciones en hoteles y aerolineas o

bien haga tramites con las agencias funerarias.

3.3.6 Implementaciéon de un esquema de capacitacion para

Asesores de Servicios a Pacientes y Familiares

Los Asesores de Servicios a Pacientes no estan especializados en las

areas que los usuarios requieren de mayor apoyo.

Medida de mejora. Crear un esquema de capacitacién para instruir a

los Asesores de Servicios a Pacientes sobre los tramites que requieren

los usuarios con mayor frecuencia como lo son: ante el Registro Civil
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(nacimientos y defunciones), ante las Aseguradoras, Ministerio Publico,

IMSS o ISSSTE (incapacidades).

3.3.7 Infraestructura del Area de Servicios a Pacientes y Familiares
» Existe la posibilidad de contar con la infraestructura necesaria (oficina,
computadora, impresora, correo electrénico, etc.) en cada piso para
darle seguimiento a las necesidades de los usuarios asi como brindarles
una atencién personalizada y realizar las labores administrativas que

corresponden.

Medida de mejora. Remodelar y equipar las areas donde se encuentra el lugar
de los Asesores de Servicio en cada piso, ya que no en todos se cuenta con
una oficina, computadora y correo electrénico, esto dificulta el trabajo ya que no
existe un lugar adecuado donde atender a los usuarios; en cuanto a la falta de
computadora hace que el proceso de cambio de estatus sea mas tardado ya
que forzosamente se tienen que comunicar a la oficina principal para que
algun companero que haga estas modificaciones, el no contar con correo
electronico, dificulta la relacion con el paciente o familiar que ha hecho un

comentario y/o propuesta.

3.3.8 Comunicacién con el paciente después de salir del hospital
» Establecer comunicacion con el paciente luego de salir del hospital,
hacerle llegar informacion de la institucion asi como promociones y

eventos.
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Medida de mejora. Se propone implantar un esquema de envio de informacion
apoyados en la base que se creara con los datos de los pacientes que
ingresan a la institucion para hacerle llegar al usuario ya sea via e-mail o por
correo, informacién importante acerca del hospital, eventos, cursos,
promociones, cambios significativos en la organizacion y de interés para los
pacientes . O bien por estos medios mandarles alguna invitacion para
realizarse estudios con un porcentaje de descuento, en fechas como su

cumpleafios, dia de las madres, dia del padre, etc.

3.3.9 Asesoria personalizada en todas las Areas del hospital
» Actualmente se cuenta con Asesores de Servicios a Pacientes y
Familiares en cada area del hospital por lo tanto existe con asesoria

personalizada para apoyar directamente al usuario.

Medida de mantenimiento. Seguir contando con Asesores en las areas del
hospital donde los usuarios requieran informacién y donde se les pueda apoyar

para que su estancia sea mas llevadera.

3.3.10 Deteccion de necesidades
» Hoy en dia los Asesores de Servicio a Pacientes y Familiares a través
de las visitas diarias y las encuestas que aplican a los pacientes
detectan sus necesidades y canalizan las solicitudes de servicio a

usuarios a las areas correspondientes.
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Medida de mantenimiento. Continuar con el trabajo que se lleva a diario,
detectando las necesidades de los pacientes y/o familiares ya sea de manera
escrita o verbal, pero siempre estando al tanto de sus peticiones para

atenderles con la calidad y calidez que se requiere

3.3.11 Felicitaciones
= El Area de Servicios a Pacientes y Familiares tiene un alto indice de
felicitaciones por parte de los usuarios debido al buen trato que se les

otorga por parte de los asesores de servicio.

Medida de mantenimiento. Contar con cursos de capacitacién sobre atencion
a clientes o usuarios de instituciones de salud, para reforzar las herramientas

que permitan tratar con mayor calidez a los usuarios.

3.3.12 Promocion de paquetes
» Promocion de algunos de los paquetes existentes en el hospital como lo

son: maternidad y PET-CT.

Medida de mantenimiento. La promocion de estos servicios que brinda el
hospital, son muy importantes ya que no solo se les informa de éstos si no que
en el caso de los paquetes de maternidad, se les ofrece un recorrido por el
area de ginecologia (urgencias, salas de labor, cuneros y habitaciones) y en lo
referente al estudio PET-CT los pacientes foraneos que requieren de realizarse
dicho estudio se les facilita la transportacion del aeropuerto o central camionera

a un hotel con tarifa preferencial y el dia de su evento, traslado al hospital y de

58



regreso a la terminal aérea o central de autobuses, estos aspectos son un plus

que se les otorga a los pacientes y sus familiares.

3.3.13 Informacién General

= Hoy en dia se otorga informacién general de apoyo para pacientes y
familiares (hoteles, agencias funerarias, servicios religiosos, sitios de
taxis)

Medida de mantenimiento. Continuar proporcionando esta informacién a

los usuarios, pues es de vital importancia para los servicios que ellos

puedan requerir y en caso de necesitar mayor apoyo de nuestra parte, un

Asesor podra contratar cualquiera de éstos con previa autorizacion de los

familiares. Esta es una manera de apoyar a los usuarios para que ellos

unicamente se preocupen por la salud de su paciente y de esta manera

hacer mas llevadera su estancia.

Las actividades que se realizan en el Area de Servicios a Pacientes y
Familiares estan estrechamente ligadas con el lema de la institucion
“Excelencia médica, calidez humana” el area se encuentra involucrada en la
segunda parte de éste pues como se menciond con anterioridad a principios
del 2007 esta area dejo de llamarse Relaciones Publicas y modific6 su nombre
a Servicios a Pacientes y Familiares fue un solo un cambio de nombre ya que
la funcién que desempena es la misma, como lo sefiala Roger, “Las Relaciones
Publicas consisten en ese conjunto de actividades e iniciativas que una

organizacion desarrolla y persigue para dar de si misma una imagen positiva
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con el fin de asegurarse el favor vy la simpatia del publico en general o de

determinados publicos.”

Esa es la labor principal, desde que se recibe al paciente y durante el tiempo

que dure su estancia en Médica Sur.

20 Solano Fleta, Luis, Fundamentos de las Relaciones Publicas, Madrid, Ed. Sintesis,1995 p.23
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CONCLUSIONES

En cuanto a la funcion que deben cumplir las RRPP dentro de una
organizacion, encontramos que el Area de Servicios a Pacientes y Familiares
de Médica Sur es de vital importancia para cumplir los objetivos de la institucion
puesto que es aqui donde se crea el vinculo con el usuario y una de sus tareas
principales es conservarlo, brindandoles a los pacientes un servicio de calidad

y con calidez humana.

El analisis FODA realizado a las funciones los Asesores de Servicios a
Pacientes y Familiares nos permitidé conocer y confirmar por medio de sus
fortalezas que el trabajo que realizan es de gran valor para que el usuario

haga mas llevadera su estancia en el hospital.

Asi mismo hemos visto que una de las actividades primordiales del Asesor es
detectar las necesidades de los pacientes y/o familiares y canalizarlas a las

areas correspondientes para atenderlas o darles solucion.

Lo anterior trae como consecuencia que el Area de S P y F reciba un alto
porcentaje de felicitaciones por la labor de sus asesores, esto quiere decir que
estan llevando a cabo correctamente sus funciones y que el paciente asi lo

esta percibiendo.
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Como parte de las debilidades encontramos que falta optimizar Ia
comunicacién entre las areas y el usuario, ya que ésta no fluye tan rapido y en
la mayoria de los casos se ve entorpecida porque no se lleva a cabo el
procedimiento existente de comunicacion interdepartamental y el mas afectado
siempre es el paciente, ya que la informacién la recibe a destiempo o
distorsionada, esto genera comentarios negativos y hace que el alcance de los

objetivos sea mas lento.

En cuanto a las areas de oportunidad es importante que los Asesores cuenten
con los recursos materiales necesarios para atender a los usuarios, asi como
establecer comunicacién con ellos luego de salir del hospital para crear un

vinculo mas con el paciente.

Una de las amenazas mas significativas que se encontré es que no existen
Asesores de Servicio a Pacientes y Familiares especializados en las areas en
las que los usuarios requieren de mayor apoyo, esto provoca que el familiar a
parte de preocuparse por la salud de su paciente tenga que realizar tramites
que le ocupan mas tiempo. La propuesta es crear un esquema de capacitacion
para que los asesores se especialicen en realizar dichos tramites y de esta

manera se pueda brindar un apoyo integral a los usuarios.

Habiendo elaborado el diagnéstico FODA concluimos que las funciones que

realiza el Asesor de Servicio a Pacientes y Familiares son importantes para

cumplir los objetivos de la organizacion, pues una atencion personalizada e
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integral hace que el servicio que brinda Médica Sur sea calido y con altos

estandares de calidad.

No obstante también se revelaron algunas anomalias en el trabajo que se
realiza, para lo cual se propusieron alternativas de mejora y de mantenimiento

para cada uno de los problemas detectados.

Durante la realizacion de este trabajo se pudo observar que aun falta mucho
por hacer, existen areas de oportunidad en las que se puede mejorar asi como
implementar nuevas responsabilidades que permitan lograr la plena

satisfaccion del paciente.

Es aqui, en el Area de Servicios a Pacientes y Familiares donde se llevan
acabo las funciones que permitiran que Médica Sur siga creciendo, ya que a
través del trabajo que realiza se puede crear una relacion soélida con los
usuarios y ésta solo se lograra si se establecen canales de comunicacion

eficientes asi como un buen trabajo de Relaciones Publicas.

A lo largo de dos afos y medio de laborar en Médica Sur he acumulado una
serie de experiencias que me han permitido desarrollarme profesional y
personalmente, he descubierto que las personas que tratan directamente con
el paciente deben contar con espiritu y actitud de servicio, capacidad para
trabajar en equipo y sobre todo un alto grado de sensibilidad, pues todos los
dias se viven diversas situaciones de interaccion comunicativa, ya que no es lo

mismo tratar con una pareja la cual acaba de recibir a su bebe, que a un

63



familiar quien ha sufrido la perdida de un ser querido o bien con un paciente
que esta molesto porque el personal de enfermeria no acude de inmediato a su
llamado. Esto es lo que conlleva a trabajar por la calidez en el servicio ya que
los usuarios vienen al hospital por una necesidad y lo menos que se puede
hacer por ellos es darles el servicio que esperan pues en Médica Sur el
paciente no es numero mas, sino un ser humano que merece ser tratado como
tal, quizd este sea el aspecto mas importante que distingue a un hospital

privado de los servicios de salud pertenecientes al gobierno federal.

Un hospital siempre sera un lugar donde se trabaja bajo presion, pues esta en
juego lo mas valioso del ser humano, su vida, donde hay que desprenderse un
poco de lo que somos para ponerse en el lugar de los pacientes y ayudarlos de
la manera en la que nos gustaria ser tratados. Esta institucion ha sido para mi
una escuela de alto rendimiento la cual me obliga a superarme todos los dias y

en la que he aprendido a valorar cada momento de la vida.
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ANEXO 1: ENCUESTA DE SERVICIO

Referente a la encuesta que se les aplica a los pacientes a su egreso.

| ENCUESTA DE SERVICIO

Sr. (a) con el fin de continuar ofreciendo los servicios de calidad que usted se merece y mantenerlos en una mejora continua,
le solicitamos nos apoye contestando la siguiente encuesta:

| DATOS DE LA PERSONA A QUIEN SE LE REALIZA LA ENCUESTA:

Nombre: Edad:

Médico Tratante: Fecha:

Tipo de Dieta: Normal :I Blanda :I Diabético l:l Hiposédica :I Liquidos l:l
Pacientel:l Familiarl:l Ingreso por: Admisiénl:l Urgenciasl:l

Habitacién: Asesor de Piso:

Teléfono: E-mail:

ENFERMERIA

1. Sobre el personal de "enfermeria" que le atendié nos podria decir si:

Si | No [Sdlo en caso de indicar que no, anote el turno, la hora y, en su caso, el nombre de la enfermera

Le saludé amablemente

Se identificé con usted

Se dirigi¢ a usted por su nombre

Le explico sobre los cuidados que debe tener

Le ofrecié privacidad, seguridad y respeto durante los
procedimientos de atencion (Ej. Curaciones, limpieza,
bafio, etc.)

2. En términos generales, del 0 al 10, donde 0 es "Muy mala" y 10 es "Excelente", ; Coémo percibio la calidez (cordialidad, empatia, interés, etc.) del personal de
enfermeria que le atendi6?

[of1[2[3Ja]s5[e6]7[s]o[10]

3. En términos generales, del 0 al 10, donde 0 es "Muy mala" y 10 es "Excelente", ; Cémo percibi6 el tiempo de la enfermera para cubrir sus necesidades
cuando fue requerido?

[ of1T2]3Ja[s5]6]7[8]9]10]

4. ;Considera que el grupo de enfermeria que le proporcioné la atencion esta lo st

calidad que se requiere?
EsiT

¢Por qué?

itemente para otorgar el servicio de

MEDICOS

5. En términos generales, del 0 al 10, donde 0 es "Muy mala” y 10 es "Excelente", ; Cémo percibié la calidez de su médico tratante?

L of1T2[3Ja[s5]6]7[8]9]10]

6. ¢ Recibio6 informacion acerca de sus | Sl | | | NO | | Si es si, indique por cual via:  Verbal I:l Escrita I:l
cuidados durante su estancia hospitalaria por parte de su médico?
7. ¢En su estancia le realizaron algin procedimiento quirargico? E:lPase a pregunta 8. Pase a pregunta 9
8. ¢Recibi6 algun tipo de informacién sobre la firma de Consentimiento Informado? Verbal
Escrita
9. ¢Se le tom6 en cuenta, por parte de su médico tratante, en las decisiones
de métodos diagnodsticos y operaciones terapéuticas (no quirtrgicas)? E:l
10. Mencione la forma en que le gustaria recibir mas informacion por parte de su médico o de la institucion: I:l

a. Verbal, por mi médico con mayor regularidad

b. Folleto o triptico por escrito

c. Folleto o triptico por correo electrénico

d. Acceso al Centro de Ensefianza Virtual para pacientes que actualiza periédicamente la informacion: http://cevi.medicasur.com.mx 6 www.medicasur.com.mx

NUTRICION
11. Evaluacién del menu en cuanto a: Califique del 0 al 10, donde 0 es "Muy mala" y 10 es "Muy Buena"
1. Presentacion de los alimentos 0 1 2 3 4 |15 6 7 8 9 [ 10
2. Temperatura 0l 1 2 3 |4 6 7 18] 9|10
3. Cantidad de los alimentos 0] 1 2 3 |4]|5]| 6 7 | 8] 9 (10
4. Variedad de los alimentos 0 1 2 3 14|56 7 81 9 |10
5. Sazon 0|l 1]2[|3]4|5]6|7|8]9]10
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12. Evaluacion del servicio en cuanto a:

1. Cortesia y amabilidad del personal de [oJ1T2]3TJaJs]e6]7[8]9]10]
nutricion

2. Cortesia y amabilidad del personal que [oT1J2]3Ja]s5]6] 7 [8]9]10]
entrega los alimentos.

3. Informacion sobre el tipo de alimentos [oT 1 T2T3TJ4a[5]6] 78] 9]10]
que conforman la dieta.

4. Recoleccion de charolas y sobrantes: | 0 | 1 | 2 I 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 |10|
(Desayuno: 10:00 a 11:00 a. m., Comida: 3:00 a 4:00 p. m. y Cena: 9:00 a 10:00 p. m.)

13. Evaluacion final:

1. ¢ Como evalia la flexibilidad [o]J1T2]3TJa]s5]e6]7[8]910]
para adaptarnos a su preferencia?

2. En general, Cémo evalta el servicio de [oT1T2T3T4]5[6[ 78] 9Tf10]

nutricion?

INSTALACIONES

14. ; Considera que la habitacién cuenta con los servicios que usted requiri6?

¢Por qué?

SERVICIOS DE ATENCION A PACIENTES

15. Durante su estancia, ¢ Conoci6 al Asesor(a) de servicios de su piso?
Despide al entrevistado, verificando si el usuario quiere otorgar El:ICominua en la pregunta 16

algiin comentario o sugerencia.

16. Durante su estancia, ¢Recibié por lo menos dos visitas diarias de su Asesor(a) de servicios?

0T ]

17. Durante su estancia, su Asesor(a) de servicios le explicé:

sl

Los servicios hospitalarios (contrasefias, constancias, caja fuerte, cama extra, control remoto, etc.)

Las politicas hospitalarias (horarios de visita, restricciones para menores de 12 afios, le refiri6 donde encontrar los derechos de los pacientes y del
médico, etc.)

El proceso de egreso (cierre de cuenta, recoleccion de sellos, entrega de estudios, tiempos de referencia, etc.)

18. ¢ Considera que el Asesor(a) lo apoyé durante su estancia hospitalaria?

¢Por qué?

C ios o Sugerencias

Le agradecemos el tiempo que nos har Sus ios son muy para nosotros.

Firma del paciente y/o familiar que contesta la encuesta



ANEXO 2: AVISO DE ALTA

Referente a la Asesoria del proceso de egreso del paciente.
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ANEXO 3: CHECK LIST
Corresponde a Realizar la revision de una habitacion pagada cuando ha sido

desalojada.
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ANEXO 4: ACTUALIZACION DE ESTATUS

Correspondiente a la actualizacion en el sistema de una habitacién pagada a

habitacién sucia.

Alta de Pacientes

Archiva

Selecione Area; [Pediatia - o
" Pac. alta® Cta Cenada( Cta Pagada( Heq Mantto.© Hab. Trans. ¢ Hab. Sucia®™ Hab. Limpia®™ Hab. Disponible© Hab. Ocupada®™ Hab. Reserv. Todo

Buscar: | »|

Tt R ___ ____|Cta. Paciente|Mornbre
(¢ Habitacion 263908|VALENTINA BURCIAGA PATIND

Habitacidn Disponible

" Estatus Habitacidn Disponible [14:05 [03/08/2008] 0|
o Cuenta Pagada 4/08/2008) 264382 ANEEL GABRIEL CHAVEZ GONZALEZ
Bl uenta Pagada 4/08/2008)  264378|DARID TENOCH GARCIA SANCHEZ

" Nombre Habitacién Ocupada 264240 JAVIER DE LA VEGA MARTINEZ
B uenta Pagada YWY esions DobleClick para Asignar una Habita

semvws o
T T T L —
m
L R
Hoblooin Dot 1085 2002008 0|
Hobhociin Diponitl 0953 02072008 0|
Habiockn Disponibe 1020 00— 0
.

%) 3

Presione DobleClick para Asianar una Habitacion

Alta de Pacientes B

Archiva

| Selecione Area | Peditria - | [ H

" Pac. Al Cta Caniadat” Cla Pagada(" Feq Mantto. ¢ Hab. Trans (* Hab. Sucial™ Hab. Limpial™ Hab. Disporible( " Hab Ocupadal” Hab Reserv. Todo

Busear | »|

Ordenado por:

* Habitacion

gt Habiacin Diporitl mwoas
Hobiacin St wia/200n I

P PV @

® e Habitacion Ocupada

I~ Todos los Registros

Presione F5

para actualizar Habitacidn Disponible

Habitacidn Dnspumble

L —
e
Hbtooin Disponile 0950 o2/ 0
Habtookn Disponite 1020 U0 0
g

| | >

|Presione DableClick para Asignar una Hahitacidn
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ANEXO 5: ACTUALIZACION DE ESTATUS
Referente a cambiar el estatus de habitacion limpia a disponible.

Alta de Pacientes

Archivo

Selecione Avea: [ Pediatia - o

" Pac. &la(” Cta Cerada(" Cla. Pagada{ Req Mantto. ¢~ Hab. Trans. " Hab. Sucia®” Hab. Limpia¢~ Hab. Disponible’™ Hab. Ocupadaf™ Hab. Reserv. f Todo

Buscar: | |

Ordenado par:
% Habitacion
04/08/2008] 264543
" Estatus Habitacisn Disponible 14:05 03/08/2008 0|
" Cta. Pacients
. Hbtacin Disponible 1401 04082008 o |
© Nombre 01/08/2008)  264240[JAVIER DE LA VEGA MARTINEZ
A
[Habitacién Ocupada  [12:49 [03/08/2008)  264408[NATALIA AVALOS CHAVEZ
I Todos los Begist
frins fos Heats Habitacion Dcupada 01/08/2008)  264208|SEBASTIAN LDPEZ AVILA
Presione F5 Habitacién Ocupada |08:18 [03/08/2008]  264373|GERARDD CANALES ACOSTA
patslactalizal [Habitacién Ocupada  [14:52 [04/08/2008)  264549|IGNACIO ANDRES RIESTRA HARTE

Wabiacion Disporible 1151 o2f0gz008 0|
O
Habiacion Disponible 16:55 21/07/2008 0

6n Disponi 2/07/2008 0|
(L —)

Presions DableClick para Asignar una Habitacian

Alta de Pacientes

Archivo

Selecione Area: [ Pediatia - o

" Pac. Ala” Cta Cerada( Cta. Pagada(” Req Mantto. ¢ Hab. Trans. ¢ Hab. Sucia®” Hab. Limpia¢” Hab. Disponible’™ Hab. Ocupadal™ Hab. Reserv. f* Todo

Buscar: | |

Ordenado por: Habitacion Estatus Hora  |Fecha Cta. Paciente|Mombre ~
& Habitasion i 263908[VALENTINA BURCIAGA PATINO
. Fabiociin Deupoda 3
g L —
F a prirt Hobtocion Disonie 1454 baovzo0 o |
z LU R
s Hobitaciin Dcupads ———17.3]

Habitacisn Disponible m 04/08/2008 0

tn Dispoible 7 lw2stnr20 R
m 03/08/2008]  264408[NATALIA AVALOS CHAVEZ

I Todos los Registos

- 01/08/2008)  264208[SEBASTIAN LOPEZ AVILA

Habitacion Disponible
Presione F5

:
T T Tan 0 e ———

; A
Habkosion isponible 1855 2uwi0e 0 |

Habitaiin Disponible oot o |
Habitacin Disponibla 1020 D4/07Z008 0|

A
£} >

Presione DobleClick para Asignar una Habitacidn

74



ANEXO 6. GAFETE DE ACESO PARA MENORES DE 12 ANOS Y CARTA
RESPONSIVA.
Correspondiente al otorgamiento de acceso a menores a segundo piso Yy casos

especiales cuando un paciente se encuentre en etapa terminal.
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ANEXO 7: CONSTANCIA DE INTERNAMIENTO

Referente a la Asesoria y tramite de Constancias de Internamiento.
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ANEXO 8. CATALOGO Y CONTRATO DE RENTA DE PELICULAS
Referente a Informar y apoyar a pacientes y familiares de los servicios

complementarios.
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