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Resumen

Esta memoria de gestién ha sido realizada con el propdsito de estudiar las caracteristicas
generales y administrativas de la gerencia general de SuMédico, ubicada en la ciudad de
Guayaquil, Provincia de Guayas, Ecuador; para comprender los lineamientos externos e
internos que rigen su funcionamiento y condicionan su servicio. Cabe sefalar, que éste trabajo
sirve como requisito para obtener el grado de Master. En el mismo, se han descrito los
aspectos externos e internos que caracterizan a la gerencia general del servicio odontoldgico
para entender la naturaleza de su estructura organizacional y los lineamientos por medio de
los que se rige, mostrando un poco de su cultura organizacional. Se analizaron las debilidades
y fortalezas a través de la realizacion de una matriz DAFO-CAME con la que se obtuvo un
esquema general de la realidad del centro para proponer estrategias que contribuyen a

optimizar los procesos y producir mejoras en los resultados y en el servicio prestado.

Palabras clave (odontologia, gestidn, estrategias)
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Abstract

This management report has been prepared with the purpose of studying the general and
administrative characteristics of the general management of SuMédico, located in the city of
Guayaquil, Guayas Province, Ecuador; to understand the external and internal guidelines that
govern its operation and condition its service. It should be noted that this job serves as a
requirement to obtain the Master's degree. In it, the external and internal aspects that
characterize the general management of the dental service have been described to
understand the nature of its organizational structure and the guidelines by which it is
governed, showing a bit of its organizational culture. Weaknesses and strengths were analyzed
through the realization of a SWOT-CAME matrix with which a general scheme of the reality of
the center was obtained to propose strategies that contribute to optimizing the processes and

producing improvements in the results and in the service provided

Keywords: (Dentistry, management, strategies)
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1. Proposito del documento

El propdsito de este estudio es realizar una memoria de gestidon para la direccidén de la gerencia
general del servicio odontoldgico de la clinica SuMédico Centro Medico Ambulatorio. Dicha
memoria sirve como TFM para cumplir con el propdsito académico de superar la asignaturay

obtener el titulo de Master.
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2. Marco general y caracteristicas generales del sistema

La Salud como un derecho esencial de los seres humanos debe ser accesible para todas las
personas, sin distinciones o condiciones que les impidan recibir una adecuada atencion. Los
diversos organismos existentes, tanto publicos como privados, poseen como Unico objetivo,
el brindar servicios médicos asistenciales a los ciudadanos. Lo que genera, la constante
busqueda de la calidad en los servicios. Esta situacidon debe ser el norte de quienes velan por

la salud de las poblaciones dia a dia.

La labor de los profesionales de la salud, es un oficio que siempre ha requerido de una
vocacién de servicio inquebrantable y de una alta sensibilidad humana. La odontologia no es
la excepcion a ello, ya que es una de las dreas mas sensibles para los pacientes que acuden a
consulta. Desde hace varias décadas, con el cambio de paradigma social, ha sido evidente el
aumento en la demanda de atencidn a la salud bucal. Actualmente, la odontologia representa
un aliado imprescindible para quienes desean mejorar su apariencia a través del cuidado de

la sonrisa.

De igual manera, el cuidado bucal es tan importante como cualquier otra atencion en el drea
médica, esto es asi, gracias a la posibilidad de diagndstico que brinda este servicio ante
infecciones bucales, capaces de alterar la salud de las personas. Enfermedades como la
gingivitis, periodontitis, caries y otras pueden ser prevenidas con la adecuada atencion

médica.

2.1.Sistema de salud ecuatoriano

En ecuador, la constitucidn que rige a la nacidon, contempla en su articulo 32, capitulo segundo
el derecho fundamental a la salud. Mismo que el estado debe garantizar a cada ciudadano y
cuyo cumplimento esta estrechamente vinculado a otros derechos que, puestos en practica,

mantienen la vida digna de la poblacién. (1)

En este sentido, para que la ciudadania ecuatoriana posea niveles éptimos de salud influyen
diferentes factores que se pueden apreciar en el entorno y en las caracteristicas bioldgicas de
cada paciente. De esta manera, se entienden por determinantes de la salud a la serie de

variables que pueden afectar la salud de una persona de acuerdo a su capacidad para causarle
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perjuicio o para protegerlo. (1) “Son un conjunto de factores complejos que al actuar de
manera combinada determinan los niveles de salud de los individuos y comunidades”. (1) A
continuacion se presenta la figura 1 donde se especifican los factores determinantes de la
salud por Lalonde, M. (1974) y el porcentaje de su influencia en el estado de salud de las

personas.

B Estilo de vida

B Medio ambiente y
entorno

Biologia humana y
herencia

Atencién médica y
serviclos asistenciales

Figura 1. Determinantes de la Salud. Fuente: Ministerio de salud Publica (1)

En el dmbito de la salud ecuatoriana es el Ministerio De Salud Publica (MSP) quien se encarga
de controlar y normar las actividades que realizan los centros asistenciales de caracter tanto
publico como privado. Aunque, en la atencidon de salud son poco estructurados los controles
del MSP, ha sido el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) el que ha fortalecido las

auditorias técnicas con miras a preservar la calidad del ser servicio y frenar los costos. (2)

2.1.1. Infraestructura de Salud en el Ecuador

Una vez mostrada la figura 2 y la tabla 1 con el contenido de la figura, se determina que la
realizacion de esta memoria se ubica en un centro de asistencia odontolégica dentro de la
zona de salud N° 8 del pais. También puede decirse que el centro médico, objeto de estudio,
presta servicios de atenciéon primaria como lo establece el acuerdo ministerial #0.0159
sefialando que "en todos los establecimientos de salud se aplicard la Estrategia de Atencién

Primaria de Salud acorde a las necesidades de la poblacion”. (1)

La salud en Ecuador se encuentra distribuida en zonas que se describen en la figura 2:

11



Jean Moran
Memoria de gestidn para la direccién de la unidad odontoldgica de SuMédico 2021

Figura 2. Distribucion del Sistema de Salud en el Ecuador. Fuente: Ministerio de salud Publica (3)

Tabla 1. Localidades distribuidas en zonales de salud

Zonal Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Sucumbios.

Zona 2 Pichincha (excepto Quito), Napo, Orellana.

Zona 3 Cotopaxi, Chimborazo, Tungurahua, Pastaza

Zona 4 Manabi, Santo Domingo de los Tsachilas.

Zona 5 Bolivar, Guayas (excepto Guayaquil,
Samboronddn y Duran) Los rios, Santa Elena,

Galapagos.

Zona 6 Azuay, Cafar, Morona Santiago

Zona7 El Oro, Loja, Zamora Chinchipe

Zona 8 Guayaquil, Samboronddén y Duran

Zona 9 Distrito Metropolitano de Quito

Fuente: Ministerio de salud Publica (3)

Viendo hacia el pasado, se observa que desde la década de los 90, se han producido procesos
de cambio con incidencia sobre el sistema de salud ecuatoriano. En este sentido, se indujo a

la descentralizacion del Sistema Nacional de Salud a través de la incorporacion de instituciones

12



Jean Moran
Memoria de gestidn para la direccién de la unidad odontoldgica de SuMédico 2021

publicas, autdonomas, privadas y comunitarias, haciendo énfasis en que las mismas debian

funcionar de forma descentralizada, desconcentrada y participativa. (4)

Lo anterior trajo para la primera década del nuevo milenio el fortalecimiento de la
descongestion del sistema de salud y el crecimiento confianza de los entes prestadores de
servicio asistencial que han hecho vida principalmente en las zonas urbanas del pais. El
abordaje a la salud buco-dental surgié para dar respuesta a los problemas odontolégicos de
la poblacién y es el Ministerio de Salud Publica, asi como las Direcciones Provinciales de Salud
en sus diferentes dreas quienes se encargan de promover la salud dental siguiendo la

normativa de la Organizacién Mundial De la salud (OMS). (5)

Asimismo, haciendo mencién sobre la tipologia de los centros de salud en Ecuador. Los
mismos, han sido establecidos por el MSP, a quien le corresponde constituir la Red Publica
Integral de Salud y a su vez a la Red Complementaria. Donde se encuentran el servicio
odontoldgico publico y el privado (complementario). Los servicios de odontologia de caracter
publico son ofrecidos por Centros de Salud, sub centros de salud y hospitales adscritos al
Ministerio de Salud Publica que reciben financiamiento directamente de los entes

gubernamentales y no tienen fines de lucro. (6)

Por otra parte, los servicios odontoldgicos de caracter privado son proporcionados a la
poblacién por clinicas y consultorios privados cuyo financiamiento proviene de capital privado
y con fines lucrativos. (6). Cabe sefialar que en el territorio ecuatoriano existe una mayor
cobertura de atencion odontoldgica del sistema publico. Sin embargo, es en los consultorios
y clinicas privadas donde la poblacién puede encontrar “atencidn de especialidades
odontoldgicas” (6) Los servicios de salud privados estan conformados por entidades con fines
de lucro (hospitales, clinicas, dispensarios, consultorios, farmacias y las empresas de medicina
preparada)y, por otra parte, se encuentran las organizaciones privadas sin fines de lucro como
Organizaciones No Gubernamentales (ONG), organizaciones populares de servicios médicos y

asociaciones de servicio social. (4)

Es asi como en el Sistema Nacional de Salud que administra todo el sector salud de la nacién,
se han clasificado las entidades por niveles de atencién. (1) Lo anterior es detallado en la figura

3:
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Se complementa
con:

Primer nivel de

atencion
Clasificacion de

- los servicios de
Segundo nivel de salud por nivel

atencion de atencioény
capacidad resolutiva

Tercer nivel de
atencion

Figura 3. Infraestructura de Salud en el Ecuador. Fuente: Ministerio de Salud Publica (3)

En este sentido, los centros asistenciales privados se financian por el gasto directo de las
familias quienes financian cada procedimiento médico que se realiza. Las entidades privadas
deben estar registradas y autorizadas por el Ministerio De Salud Publica (MSP) para su
funcionamiento y existen cerca de 10.000 consultorios médicos particulares, la mayoria

ubicados en las principales ciudades, con infraestructura y tecnologia elemental. (4)

“Cada institucion del sector salud posee un esquema de organizacién, gestion y
financiamiento propio...Los servicios privados son financiados directamente por los
pacientes” (4) por lo que se infiere que depende del recurso humano con que cuente cada
centro de salud privado para llevar a cabo todos los procedimientos administrativos y técnicos

gue el publico espera recibir y del que se sostendra la gestidn clinica.

Lo anterior esta expuesto en la figura 4 que se presenta:

14
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Figura 4. Tipologia de las Unidades Operativas del Sistema Nacional de Salud. Fuente: MSP (1)
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2.1.1.1. Consultorios Odontoldgicos

Son entes abiertos a la poblacidon y en donde se llevan a cabo acciones de prevencion de
enfermedades, aplicacién de tratamientos, y rehabilitacion bucal. Todos los procedimientos
se realizan bajo la estricta supervision del odontdélogo general, quien debe estar registrado
ante el Ministerio de Salud y quien debe también estar subscrito en la direccién provincial de
salud de su localidad. En los consultorios odontoldgicas solo se puede prestar un servicio
ambulatorio y el odontdlogo estd autorizado para realizar tratamiento de acuerdo a la

especialidad que el mismo posea.

En este orden de ideas, el servicio prestado en los consultorios es caracterizado como de
primer nivel de atencién y su infraestructura estd compuesta por espacios como sala de
espera, consultorio médico, y en ocasiones también poseen una sala especial para la
aplicacion de tratamientos de acuerdo a la atencion que el paciente requiera. Cuentan
también con equipo de odontologia integral e instrumental general y/o de especialidad. Otra
caracteristica que presentan es que tienen apoyo de un auxiliar de odontologia, pero no estan

autorizados para emplear anestesia. (7)

2.1.1.2, Consultorios Generales

Este tipo de consultorio es definido como “establecimientos que brindan atencién profesional
en la rama de la odontologia con prestaciones preventivas y curativas; la atencion es de tipo
ambulatorio; su estructura fisica consta de una sala de espera y un consultorio, disponen de

personal de apoyo”. (8)

2.1.1.3. Consultorios de Especialidad

Estas entidades prestan servicios en una o mas especialidades de la odontologia con “acciones
preventivas, de recuperacion y de rehabilitacion” (8). También brindan un servicio
ambulatorio con espacios comunes como sala de espera, consultorio de acuerdo a la

especialidad ofrecida, equipo de trabajo odontoldgico integral y personal de apoyo. (8)
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2.1.1.4. El Permiso de Funcionamiento

Para ejercer la odontologia de forma legal se debe gestionar un permiso de funcionamiento
qgue es un “documento otorgado por la autoridad sanitaria nacional a los establecimientos
sujetos a control y vigilancia sanitaria que cumplen con todos los requisitos para su

funcionamiento, establecidos en la Ley Organica de Salud...”. (9)
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3. Analisis estratégico

3.1.Andlisis externo

3.1.1. Centro médico y familiar SuMédico

Este estudio es llevado a cabo en Sumédico, es un centro médico ambulatorio familiar
dedicado a brindar servicios en especialidades como odontologia, ginecologia, pediatria y
medicina general. Esta organizacidon cuenta con una trayectoria de mas de 5 afios entre el
publico y abrid sus puertas por primera vez como un centro médico de especialidades.
Actualmente cuenta con 7 establecimientos en la ciudad de Guayaquil, emplazado este TFM
en la gerencia general de SuMédico. Su ubicacién comienza con la matriz en la avenida Las
Américas frente a T. C. Televisién, Ciudadela las Orquideas, sector sur frente al centro
comercial Mall del Sur, veranda sector plaza Tia el Maestro, Portete, Florida norte, Parque

california 2. (10)
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Figura 5. Ubicacion de la Matriz SuMédico. Fuente: Googlemaps (11)

Ademas de las especialidades que son atendidas en este centro, se brindan los servicios de

ecografia, rayos X dentales, exdmenes de laboratorio y electrocardiogramas al alcance del
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publico. Asi mismo, su actividad comercial se desarrolla en un horario comprendido entre las
8:00 A.M. y las 7: 30 P.M. de lunes a viernes y los dias sabados laboran desde las 8:00 A.M. y
las 6: 00 P.M. (10)

Cabe senalar que SuMédico es un centro asistencial que busca prestar un servicio
personalizado eficaz y humanitario. Por este motivo ha ganado su espacio en la preferencia
de los ciudadanos que buscan obtener servicio de calidad a un costo accesible, atendiendo

anualmente a miles de pacientes. (10)

Dicha entidad esta registrada y autorizada por el Ministerio De Salud Publica (MSP) y segun el
Reglamento para Atencidn de Salud Integral y En Red de los Asegurados (2010), estos centros
funcionan como prestadores de servicio ambulatorio ya que se encuentran en la categoria de
“Dispensarios anexos, unidades y centros de atencién ambulatoria del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS), dispensarios del Seguro Social Campesino y unidades de primer
nivel del sector publico y del sector privado, con o sin fines de lucro” y sus entes reguladores

son él IESS y el Ministerio De Salud Publica (MSP). (12)

Figura 6. Centro Medico Ambulatorio ubicado en ave de las Américas. Fuente: SuMédico (10)
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Especificamente dentro de la gestion clinica de SuMédico, se encuentra la unidad médica
odontoldgica en la cual se enfoca este estudio. Caracterizdndose por ofrecer al publico
productos y procedimientos a precios asequibles, esta unidad odontoldgica asistencial ha
logrado a través de la competitividad, brindar a la ciudadania tratamientos a costos razonables

por lo que los ha vuelto accesibles a todos. (10)

3.1.2. Datos demograficos

La unidad odontoldgica SuMédico esta ubicada en la ciudad de Guayaquil, ciudad capital de la
provincia de Guayas. Es una de las dos ciudades mas densamente pobladas de Ecuador solo
superada por la capital del pais. Con mas de 2.7 millones de habitantes se proyecta como el

principal nicleo econdmico, cultural y financiero de la zona costera de ecuador. (13)

Se ubica en la costa del Océano Pacifico, en el litoral de Ecuador y mds explicitan mente puede

seflalarse que

La zona este de Guayaquil estd a orillas del rio Guayas, a unos 20 kilémetros de su
desembocadura en el Océano Pacifico. Estd rodeada por el Estero Salado en su parte
suroccidental y el inicio de la cordillera Chongdn Colonche, una cadena de montanas de
altitud media, en el noroeste. El golfo de Guayaquil es la entrante de agua mas grande
del océano Pacifico en Sudamérica, sus salientes extremas se fijan en cabo Blanco, en

Peru, y la provincia de Santa Elena. cubriendo una distancia de 230 km. (13)

De acuerdo a lo previsto en la Constitucién de la Republica, la ciudad y el cantén de Guayaquil,
son administrados por la municipalidad, y la misma estad organizada por la separacion de
poderes de cardcter ejecutivo representado por el alcalde, y otro de caracter legislativo

conformado por los miembros del concejo cantonal. (13)

Para reseiar la distribucién de las parroquias de la ciudad se presenta la figura 7 con dicha

informacion:
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Figura 7. Ubicacion de parroquias en la ciudad de Guayaquil.

Fuente: GoRaymi (S/F) (14)

Guayaquil alberga a la Gobernacién y también a la Prefectura de la provincia. El gobernador

administra la gobernaciéon del Guayas y es designado por el mismo Presidente de la Republica

del Ecuador como representante del poder ejecutivo del estado. La Prefectura, también

conocida como Gobierno Provincial, es gerenciada por el Prefecto Provincial del Guayas quien

resulta electo por sufragio directo en féormula unica junto a la persona que asuma la

candidatura a la vice prefectura. (13) De esta manera se procede a especificar la tasa

poblacional de la Ciudad de Guayaquil por localidad en la tabla 2:
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N.2 Nombre
1 Ayacucho 10.706
2 Bolivar-Sagrario 12.149
3 Carbo-Concepcion 23.462
4 Febres Cordero 498.334
5 Garcia Moreno 80.255
6 Letamendi 151.615
7 9 de octubre 9.680
8 Olmedo-San Alejo 13.516
9 Roca 9.296
10 Rocafuerte 11.761
11 Sucre 68.071
12 Tarqui 1’050.826
13 Urdaneta 30.323
14 Ximena 680.076
15 Chongdn 111.658
16 Pascuales

Total Ciudad 2.740.087

Fuente: Wikipedia (13)

Este estudio se realiza sobre la base de los pacientes que asisten a consulta odontoldgica en

SuMédico Centro Médico Ambulatorio, especificamente en la unidad de odontologia.

Comprendiendo que dicho centro asistencial posee 7 sedes ambulatorias dentro de la

jurisdiccion de la misma ciudad se puede inferir que la expansidon de esta empresa, dedicada

a la prestacidn de servicios sanitarios ha crecido paulatinamente y a la par con el crecimiento
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de la poblacion a la que atiende como se muestra en la figura 8 que expresa los datos

poblacionales en los ultimos afios:
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Figura 8. Evolucion demogrdfica de Guayaquil desde 1950. Fuente Wikipedia (2020) (13)

Con base en la figura 8 se estima la poblacion total atendida en los diversos centros
ambulatorios, en dicha localidad y que representan mas de 2 millones y medio de personas
gue habitan la ciudad ecuatoriana y aun cuando, todas las filiales se ubican en la misma
entidad, el universo de estudio se enmarca dentro de la poblacién que acude de la unidad

odontoldgica.

3.1.3. Recursos sanitarios en area donde se encuentra la SuMédico

La atencidén que se le brinda al publico que espera un servicio médico privado de calidad,
corresponde a la de la sede ubicada al sur de Guayaquil. Todas las sedes de este centro de
salud ambulatoria poseen modernas instalaciones con areas administrativas, areas de espera
para los usuarios que asisten a sus consultas, consultorios médicos, consultorios

odontoldgicos y areas especiales los laboratorios clinicos.
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3.1.4. Recursos sociales y comunitarios donde se localiza SuMédico

En la actualidad, Sumédico no estd inserta en programas sociales o comunitarios. Sin embargo,
a través de este estudio se pretende conocer la realidad existente alrededor de la unidad
odontoldgica del centro ambulatorio Sumédico y se promovera la incursién del centro de salud

en programas sociales que beneficien a la comunidad.

3.1.5. Recursos estructurales actuales.

En este apartado se mencionaran los aspectos estructurales de los que se hace la unidad
odontoldgica SuMédico y las caracteristicas asistenciales que ha realizado durante el tiempo

en el que ha prestado servicios al publico.

Toda clinica odontoldgica debe estar dotada con los equipos necesarios y de alta calidad para
realizar los procedimientos especializados propios de esta importante area de la salud. Lo
anterior con la intencién de ser capaces de brindar a la poblaciéon un servicio de calidad de

acuerdo a las necesidades de mercado.

Para lograr alcanzar altos niveles de seguridad y comodidad durante las consultas se han
instalado equipos de tecnologia e ingenieria alemana, los cuales cuentan con disefos
ergondmicos funcionales y de gran comodidad para el paciente, permitiendo al especialista

en odontologia tener control sobre los instrumentos que utilice al realizar un tratamiento.

Igualmente, posee sillones con cabezales flexibles para comodidad del paciente tratado lo que
aporta confort tanto a adultos como a nifios. Dichas especificaciones permiten hacer uso del
mobiliario sobre un eje de 90 grados hacia los laterales proporcionando espacio y soltura para
que el odontélogo se desplace durante su trabajo. Ademas, se cuenta con un sistema de
mantenimiento e higiene que permite conservar el confort y el bienestar del odontélogo y de
los pacientes. Y a la vez se previenen consecuencias como la contaminacién de recursos

naturales mediante la desinfeccién de residuos y materiales, asi como la depuracién del agua.

El Ministerio de Salud Publica ha emitido normas y regulaciones para el cuidado que se debe
tener al trabajar con unidades especializadas como los equipos de rayos X periapicales,

panoramicas, radio visidgrafo y cefalométricas. Dicho material ha sido ubicado en espacios
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apropiados para resguardar la seguridad de todo el personal que labora en la unidad

odontoldgica y la de los pacientes.

La planta fisica posee una superficie edificada de 163 m? con una distribucion en planta de
estilo sencillo. La gerencia general de SuMédico cuenta con instalaciones propias y con una
distribucién de 5 consultorios odontoldgicos cada uno con bafio, sala de espera, sala de rayo
X, sala de espera, recepcién, drea administrativa, area de esterilizaciéon, comedor y sala de
ecografia. La misma, debe clasificarse como Uso Sanitario, lo que resulta una actividad

compatible con el uso del suelo de acuerdo a las normas establecidas a nivel municipal.

e Recepcion
Estd ubicada en la entrada de la unidad odontoldgica con el fin de administrar el ingreso y la
salida del publico de las instalaciones. Asimismo, en esta instancia se toman las llamadas, se

recibe y se orienta a los pacientes.

Figura 9. Recepcidn de SuMédico.

Fuente: elaboracion propia (2021). (10)
e Sala de espera

Este espacio estd junto a la entrada de la unidad odontoldgica y cumple con los requisitos al
tener sillas para el publico, buena iluminacién y ventilacidn para brindar comodidad a los

pacientes mientras esperan por la atencion requerida.
e Consultorios

Estancia donde se llevan a cabo las actividades profesionales odontoldgicas y de ortodoncia.
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e Sala de Rayos X

Lugar donde se realizan radiologias a los pacientes para hacer mejores diagndsticos. Cabe
destacar, que el personal que realiza estos examenes de imagenologia esta formado y

acreditado por el Consejo de Seguridad Nuclear.
La unidad Odontoldgica de SuMédico cuenta con:

= 5 escritorios.

= 5 computadoras de escritorio.

= 1 computadora portatil.

= 50Sillas

= 6 archivadores

= 5impresora

= 5 equipos dentales multiples.

= 5 taburetes clinicos para dentista.

= 5 caritos para clinica dental de 1 cajén.

= 5 mesa de trabajo para laboratorio de 1 puesto

= 5 unidades de trabajo.

Figura 10. Equipos e instrumentos de la unidad odontoldgica SuMédico. Fuente: elaboracion
propia (2021) (10)
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3.1.5.1. Actividad asistencial.

Durante los 5 afos que han pasado desde su fundacién, SuMédico ha sido un prestador de
servicio médico y odontoldgico privado, que ofrece a su publico servicios médicos de primer
nivel. El mismo, cuenta con personal profesional capacitado para realizar las labores

especificas de cada consultorio.

En los ultimos 3 afios, la unidad odontolégica del centro médico ambulatorio SuMédico ha
atendido aproximadamente a mas de 39,000 pacientes, realizando los tratamientos
apropiados para mejorar su salud oral. Los mismos han sido tratados a tan bajo costo que se
ha generado una baja en el precio de los tratamientos ortodénticos en el pais ecuatoriano.

(10)

Lo anterior se basa en el hecho de que, al dividir las dreas de salud distribuidas en el territorio
ecuatoriano, las entidades de la red integral de salud se rednen mayoritariamente en
Guayaquil. De alli que, al contar con varios centros ambulatorios ubicados en esa regién, todos
al servicio de la ciudadania, la influencia de los costos de los tratamientos de Sumédico ha
marcado un precedente sobre el resto de prestadores de servicios odontoldgicos. La base de
la distribucion de centros de salud en Ecuador se ilustra a continuacién en la figura 11 con

ayuda de la informacién analizada:

Area de Salud Ecuador

EOro MLloja Azuay Pichincha ® Guayaquil

Figura 11. Areas de distribucidn de la salud en ecuador. Fuente: elaboracion propia 2021
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3.2.Analisis interno de la unidad odontologica Sumédico

Para este punto del estudio se ha hecho un andlisis de los rasgos internos y externos de la
unidad odontoldgica SuMédico para observarlos y tomar parte de su gestion en un periodo de

tiempo especifico.

3.2.1. Estructura funcional
3.2.1.1. Recursos humanos

Actualmente en la unidad odontolégica laboran un grupo de profesionales preparados y

distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3. Personal adscrito de SuMédico

Odontdlogo 5
Auxiliar de Odontologia 5
Odontdlogo ortodoncista 5
Administrador 1

Personal de recepcion o agendamiento 3

Personal de caja 2

Personal de mantenimiento 4

Fuente: Elaboracion propia. (2021)

3.2.1.2. Organigrama

Por su parte, la unidad odontoldgica en estudio posee el organigrama detallado en la figura

12:
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Odontélogos
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Figura 12. Organigrama de la U. O. SuMédico. Fuente: Elaboracion Propia (2021)

Funciones de los trabajadores de SuMédico:

v' Odontdlogo: encargado de ejecutar acciones para el cuidado, diagndstico vy
tratamiento de las enfermedades bucales.

v Auxiliar de odontologia: quien se encarga de asistir al odontdlogo en la realizacion de
tratamientos odontoldgicos.

v' Administrador: proyecta el progreso de la clinica dental a través de la planeacién de
procesos y la gestion de los recursos.

v' Recepcionista: proporciona informacién a los pacientes, agenda citas, organiza
mensajes y recibe las emergencias.

v Personal de mantenimiento: se encarga de mantener en dptimas condiciones las dreas

comunes y consultorios de la unidad odontolégica.

Debido a las condiciones de la unidad odontoldgica, la misma no cuenta con personal
residente ni pasante. En relacién al recurso humano de la empresa, el ministerio de salud
publica se encarga de la regulacién y ejecucidon de procedimientos de licenciamiento y
certificacién instaurando que “las normas para la acreditacién de los servicios de salud”;
también establece “las profesiones, niveles técnicos superiores y auxiliares de salud que

deben registrarse para su ejercicio”. (4)
Cabe destacar que:

El sistema de formacidn de recursos humanos esta constituido por el Consejo Nacional de

Educacién Superior (CONESUP que regula), Consejo Nacional de Educaciéon de
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Acreditacién (CONEA que acredita), CONASA (que formula politicas), MSP-IESS-FFAA-
POLICIA-JB-SOLCA-MUNICIPIOS (escenarios de practica), Asociacion de Facultades de
Medicina y Ciencias del Ecuador (AFEME - Coordinacién académica) y las Universidades

publicas y privadas (formacion). (4)

Escuelas donde se ha preparado y especializado el personal adscrito a Sumédico. Adquiriendo
las bases académicas y experimentales que les permiten prestar el servicio médico a los

pacientes y publico en general.

Figura 13. Personal odontoldgico adscrito a SuMédico. Fuente: Elaboracion propia. (2021)

(10)

Figura 14. Personal odontolégico adscrito a SuMédico. Fuente: Elaboracién propia. (2021)

(10)
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3.2.1.3. Cartera de servicios

Los tipos de servicios o especialidades odontoldgicas que son practicadas actualmente en la

nacion, y que por supuesto hacen vida en la unidad odontoldgica Sumédico son las siguientes:

Odontologia General

Esta ciencia es una rama de la medicina centrada en la prevencion, diagndstico, y tratamiento
de patologias existentes en los dientes, peridonto, articulacién temporo mandibular y todas
las estructuras de la cavidad oral. Dentro de este marco se define a la odontologia general
como “la encargada de solucionar los problemas primarios que tienen que ver con la boca,
dientes y otras estructuras relacionadas. Representa en la mayoria de los casos el contacto

inicial del paciente con el profesional de la odontologia”. (15)

Rehabilitacion Oral

Esta especialidad de la odontologia se encarga de restaurar la apariencia natural, ya que
devuelve la estética y la armonia oral mediante la colocacidon de protesis dentales por la
pérdida de piezas dentales, persiguiendo siempre la oclusidon y funcidon correcta. Esta
especialidad, después de tener un diagndstico sobre la necesidad del paciente y de decidir el
tratamiento que mas le beneficiaria, se encarga de la realizacién de prétesis fijas, moviles,

operatorias, colocacién de implantes dentales. (16)

Periodoncia
Es la rama odontolégica que vela mantener sanos los tejidos que rodean la estructura dental
a través de la prevencidn y tratamiento de patologias periodontales. Los problemas en esta

area comienzan con la inflamacidn de encias y rastros de sangre durante el cepillado.

Endodoncia

Encargada de brindar tratamientos de conductos radiculares. El tratamiento endodontico
puede tratar desde proteccion pulpar directa o indirecta hasta la extirpacién de la totalidad

de la pulpa.
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Ortodoncia y Ortopedia

Esta rama odontoldgica basa sus objetivos en la correccién dsea y dental de la estructura
facial de las personas. De la misma manera, se especializan en las anormalidades faciales y

alteraciones de los maxilares. (17)
Odontopediatria

Esta se ocupa de atender a los nifios y sus necesidades odontoldgicas. En consulta el
odontdlogo estd preparado para ganarse la confianza de los infantes y poder realizar la
exploracion y aplicar el tratamiento correspondiente. Puede remitir a los pacientes a otros
especialistas y en la mayoria de los casos serd con el ortodoncista si la condicién del paciente

lo amerita. (15)

Cirugia Oral
Al respecto Correa, (2014) sugiere respecto a la cirugia

es la mds antigua especialidad reconocida de la odontologia y como parte de ella le
concierne el diagnéstico y el tratamiento quirldrgico de las enfermedades, anomalias y

lesiones de los dientes, de la boca, los maxilares y de sus tejidos anexos. (18)

Mientras la odontologia evoluciona, la preparacion profesional ha ganado importancia y ha
migrado desde la escuela de odontologia a los hospitales. En cirugia se han podido corregir
grandes anomalias dentolabiales y actualmente existen procedimientos simples su pueden ser

llevados a cabo por el odontdlogo general. (18)

Radiologia Dental

Esta rama de la odontologia tiene permitido el uso de rayos x para producir radiografias que

sirven de ayuda para determinar diagndsticos sobre una enfermedad buco dental.
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Los servicios odontoldgicos que se prestan en la unidad odontoldgica de Sumédico se enfocan
en el diagndstico, prevencion y tratamiento de las enfermedades y malformaciones dentales
de nifios y adultos. Estos se clasifican en 7 grupos:

e Asistencia dental preventiva
A través de revisiones periddicas para evitar la morbilidad dental, garantizando una mayor

salud bucal lo que resulta también en un menor impacto econdmico.

e Profilaxis
Eliminacién de las piezas dentales las sustancias o residuos que se encuentran en el area

superficial y que originan la aparicién de enfermedades como la periodoncia y las caries.

e Servicio odontolégico correctivo

Aplicacidon del tratamiento correctivo que amerite cada caso, una vez detectada la alteracidn.

e Restauraciones
Reconstrucciéon de coronas dentarias o la inserciéon de piezas faltantes, para brindar
naturalidad y bienestar en las piezas que han sido afectadas. A través del uso de materiales
como la resina, la porcelana, ente otros, se disefian protesis fijas o moviles que pueden

sustituir las piezas faltantes.

e Tratamiento ortodontico

Correccién del posicionamiento inadecuado de las piezas dentales.

e Exodoncia

Cirugias dentales para el ajuste o extraccion de piezas cuyos tejidos presentan lesiones.

e Endodoncia
Estudio y diagndstico sobre posibles patologias existentes en la pulpa dental y en los tejidos
periapicales.
El detalle de la cartera de servicios prestados por la unidad en estudio se presenta en la tabla

4.
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Tabla 4. Cartera de servicios de SuMédico

PROCEDIMIENTO
Restauraciones de resina

Incrustaciones de resina

Incrustaciones de porcelana

Corona de porcelana

Puente fijo

ODONTOLOGIA GENERAL Prétesis total removible

Prétesis parcial removible

Pulpotomia

Pulpectomia

Tratamientos de conductos

Extracciones

Cirugia de terceros molares

Radiografia panoramica

Radiografia cefalometria

Radiografia periapical

Sellantes

Controles de ortodoncia

Colocacién de Brackets

Carillas de resina

Carillas de porcelana
ODONTOLOGIA GENERAL | Carillas Emax

Lentes de contacto

Profilaxis

Detartraje subgingival

Detartraje supragingival

Gingivectomia

Alargamiento de corona

Fuente: Elaboracion propia. (2021)

3.3.Prevision de la Demanda

La inestable situacién econdmica, en muchos paises de Latinoamérica ha generado a lo largo
de los afios movimientos migratorios que derivan en el desplazamiento de sus ciudadanos. La
crisis econdmica venezolana, ha posicionado a Ecuador como “el cuarto receptor de
venezolanos en América Latina y el Caribe con una poblacidon estimada de mas de 240.000

inmigrantes a principios de junio de 2019”. (20) Esto implica que los centros de salud y clinicas
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odontoldgicas presentan un factible aumento de pacientes, quienes deben ser censados y
captados con miras a su inclusién en el sistema asistencial y su insercién en los planes
estratégicos. Cabe senalar que existe informacion que denota el marcado aumento de
inmigrantes venezolanos “durante la sesion inaugural de una asamblea del Banco
Interamericano de Desarrollo en Guayaquil, el presidente de Ecuador, Lenin Moreno, asegurd

que unos 3.000 venezolanos entran cada dia a su pais.” (22)

Por otra parte, la poblacién de edad avanzada o tercera edad, son un grupo que
estadisticamente asiste relativamente poco a consultas odontoldgicas. Posiblemente, al llegar
a esamadurez y en comparacion con otros problemas de salud propias en los adultos mayores,
las enfermedades oro dentales son apreciadas como de menor importancia. Y si a eso se le
suman factores econdmicos por la dependencia de este sector poblacional a las pensiones y a
las dificultades que los mismos puedan tener para desplazarse con mayor independencia, se
tiene como resultado el que sean una poblacidn que presenta retos en cuanto a la posibilidad
de asistir a consultas odontoldgicas. En el pais existen aproximadamente 1 millén de personas

de la tercera edad sobre los 65 afos y que estos conforman el 6% de la poblacién general. (23)

Los gobiernos procuran, segln indican, promover el reconocimiento y la valoracién de los
derechos de la poblacién de la tercera edad, a miras de normalizar y regularizar la
participacién activa de las personas mayores. Es por ello que desde el Ministerio de Inclusién
Econdmica y Social (24) se planifican y ejecutan politicas publicas, dentro de las que se
encuentra la atencién y cuidado,a través de la operacidn de servicios y centros
gerontoldgicos, privados y publicos. Es por ello que se deben disefiar estrategias que faciliten
la inclusidn de este sector de la poblacién en programas especiales de atencién a la salud. De
donde, instituciones clinicas como SuMédico planifique y gestione recursos considerando la
situacidon como una oportunidad para brindar asistencia social. Lo que resultaria en un servicio

mas dedicado a las necesidades de la comunidad.
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3.4.Matriz DAFO-CAME

3.4.1. Matriz DAFO de la unidad Odontoldgica SuMédico2021

Oportunidades

Aumento de numero de pacientes
de bajos recursos.

Mejora de las infraestructuras del
centro médico.

Mejora en la comunicacion con los
pacientes.

Competitividad de los servicios con
otras empresas médicas.

Aumento de atencion a pacientes
de tercera edad.

Fortalezas

Personal capacitado y dispuesto.
Disposicion de locales habilitados.

Intencién de aplicar acciones de mejora en
odontologia preventiva.

Atencién de consulta diaria

Buena integracion grupal del personal que
labora en la unidad odontolégica

Jean Moran

Memoria de gestidn para la direccién de la unidad odontoldgica de SuMédico 2021

Matriz
DAFO

Debilidades

Dificultades en el agendamiento de turnos y
citas por medio de la via tecnoldgica (Redes
sociales, WhatsApp) por desconocimiento y/o
falta de recursos.

Falta de compromiso de las autoridades del
centro.

Falta de comunicacion clara y asertiva con los
pacientes odontologicos.

Deficiente trabajo en equipo de los odontélogos
y demas personal.

No se realizan acciones de mejora y
evaluacion.

Amenazas

Caracteristicas de la poblacion.

Sistema de atencion dirigido solo a pacientes
del seguro social.

Poca participacion en servicios sociales o
comunitarios.

Apertura de ofras clinicas dentales en la zona.
acciones de mejora y evaluacion.

Figura 15. Matriz DAFO de la unidad Odontoldgica SuMédico2021
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3.4.2. Matriz CAME de la unidad Odontolégica SuMédico2021

Implementar jornadas de educacion y socializacion para el agendamiento de turnos y citas mediante herramientas y

recursos tecnoldgicos.

Promover encuentro y actividades motivacionales para desarrollar el sentido de pertenencia de los trabajadores por
la unidad odontologica.

Promover la comunicacion clara y asertiva con los pacientes odontologicos.
Promover y desarrollar el trabajo en equipo de los odontélogos y demas personal de la unidad odontologica.

.Implementar acciones de mejora y evaluacion del servicio por parte del publico que ha sido atendido.

orregi

Enfocar acciones para conocer las caracteristicas de la poblacion.

Disponer de recursos especiales para atender a pacientes de bajos recursos y que no dependen del seguro social.

A Coordinar la participacién de la unidad odontoldgica en servicios sociales o comunitarios.

Conocer las estrategias de la competencia para posicionar a la empresa en un mejor lugar respecto a los posibles pacientes

Afrontar de la zona.

Reconocer la labor del personal capacitado y dispuesto en la ejecucion de sus funciones.
Mantener y optimizar los locales habilitados.

M Promover la aplicacién de acciones de mejora en odontologia preventiva.

Conservar los turnos diarios durante los dias habiles de la semana.

Mantener

Desarrollar actividades que promuevan el trabajo en equipo y mantengan la integracion que actualmente existe.

Aumentar la atencion a pacientes de bajos recursos.
Reparar las infraestructuras del centro médico.

E Disefiar estrategias para el logro de la comunicacién efectiva con los pacientes y con los
trabajadores.

Explot ar Promover la competitividad de los servicios con otras empresas médicas.

Crear programa de movilizacién y atencion a pacientes de tercera edad.

Figura 16. Matriz CAME de la unidad Odontolégica SuMédico2021
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Al poder observar de primera mano las condiciones reales de funcionamiento de SuMédico,
ha sido posible analizar las caracteristicas positivas y negativas que le rodean y que pueden
influir en la eficiencia del servicio que se presta en este centro ambulatorio, especificamente
en la unidad odontoldgica. Asi que para detallar todos los elementos localizados se ha
procedido a la realizacién de una matriz DAFO-CAME que facilite significativamente la
delimitacion de actividades a planificar para mejorar el desempeio actual del servicio

odontoldgico.

En este punto, a partir del andlisis DAFO-CAME que se ha realizado se procede a proponer
acciones con el objetivo de reforzar las fortalezas y las oportunidades para reducir el efecto
de las amenazas y las debilidades con lo que se espera mejorar los niveles de calidad del

servicio odontolégico.

De lo anteriormente descrito, se desprenden estrategias que contribuirdn a optimizar la

experiencia del paciente en el servicio odontolégico del centro ambulatorio SuMédico.

3.4.3. Acciones propuestas para aprovechar las fortalezas y oportunidades:

e Planificar y ejecutar actividades publicitarias y de formaciéon sobre la odontologia
preventiva.

e Organizar y delegar actividades de formacién que han de ser realizadas por personal
capacitado de la misma organizacién.

e Promover actividades de integracion para fortalecer el trabajo en equipo.

3.4.4. Acciones propuestas para tomar las oportunidades y compensar debilidades:

e Aprovechar la buena disposicién del personal para formarlos en el agendamiento y
atencion al publico a través de las tecnologias de la informacién (TIC).

e Promover una intervencion en la labor de las autoridades de la unidad odontolégica para
gue se avoquen a la solucién de problemas estructurales del centro y asi refuercen su
compromiso con la organizacion.

¢ |dentificar dafos en la estructura fisica para gestionar su reparaciéon y que no generen

egresos importantes a largo plazo.
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Crear un proceso especial de formacion para fomentar la comunicacién asertiva de todo
el personal con pacientes y compafieros de trabajo.

Disefiar e implementar acciones evaluadoras del servicio prestado, con el que se integre
la autoevaluacién, la coevaluacion y la heteroevaluacion: Cada trabajador valorando el
desempefio propio (autoevaluacion); la evaluacién del desempefio de los compafieros de
trabajo (coevaluacién); y el publico valorando el servicio prestado en la unidad
odontoldgica (heteroevaluacion).

Tomar el resultado de la evaluacion del servicio de la unidad odontoldgica para promover
cambios que resulten en mejoras y aumenten la competitividad del centro respecto a

otros servicios de salud dental.

3.4.5. Acciones propuestas para emplear las fortalezas y reparar las amenazas:

Coordinar al personal de la organizacion que esta dispuesto siempre a colaborar en la
gestidn para que realice trabajo de reconocimiento de las caracteristicas de la poblacion
donde se ubica la unidad odontoldgica.

Aprovechar las buenas relaciones existentes en el personal y promover la creacién de

turnos para atender a pacientes de bajos recurso y que no dependen del seguro social,

3.4.6. Acciones propuestas para compensar debilidades y amenazas del entorno:

Crear y ejecutar acciones de atencién a inmigrantes y personas de la tercera edad como
parte de la insercidn de la unidad odontoldgica a programas sociales y comunitarios.
Utilizar plataformas digitales para promocionar los servicios y las ventajas que ofrece el

servicio odontoldgico en el centro ambulatorio Sumédico.
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4. Plan de actuacion de la unidad de gestion clinica

4.1. Misién, vision y valores
4.1.1. Mision

Brindar a los pacientes atencidn personalizada, de excelencia y confort, con médicos de gran
experiencia, alto nivel y calidad humana; promoviendo la medicina preventiva y la conciencia
social con el fin de brindar atencion médica de altura para todos los ecuatorianos sin

distincion. (10)

4.1.2. Visidn

La visién de esta entidad de salud es la de ser reconocidos como el Centro Médico y

Odontolégico numero uno a nivel nacional. (10)

4.1.3. Valores

Los valores que promueve la gestiéon de SuMédico2021 (10) son:

Solidaridad
/ anismo
Profesionalismo .
‘Iencia —
Lealtad Innovacion
Integridad UnisEy)

Compromiso

Figura 17. Valores de la gestion SuMedico

4.2.Lineas Estratégicas y Objetivos Asistenciales.

Se han establecido lineas estratégicas que regiran el funcionamiento de la entidad por los

proximos 3 afios. Esta unidad odontoldgica, es un ente independiente a pesar de estar inmerso
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también en el centro ambulatorio SuMédico. La misma esta totalmente a disposicién de la

comunidad para brindar atencién a sus necesidades en cuanto al servicio odontolégico.

Los ejes estratégicos establecidos para el periodo 2020-2022 en la prestacién del servicio de

cuidado dental de la unidad odontolégica SuMédico son los presentes en la figura 20:

Eficiencia operacional o Calidad del servicio o

Figura 18. Ejes estratégicos. Elaboracion propia (2021)

4.2.1. Objetivos asistenciales, financieros y de sostenibilidad.

Una vez trazadas las lineas estratégicas de la unidad odontolégica del centro ambulatorio

SuMédico, se establecen los objetivos asistenciales, financieros y de sostenibilidad.

42.1.1. Objetivos Asistenciales

v" Promover en las personas los habitos de vida saludable en cuanto a alimentacién e higiene
bucal con el fin de evitar enfermedades a futuro.

v’ Brindar un servicio de atencidén odontolégico integral, y de alta calidad a los pacientes.

v’ Integrar a pacientes de condiciones sociales sensibles al servicio odontoldgico creando
opciones de inclusién.

v’ Procurar la actualizacién académica del personal especializado en aras de prestar cada vez

un mejor servicio.

42.1.2. Objetivos Financieros

v Propiciar el empleo de insumos bésicos necesarios para cada paciente.
v Gestionar la cobertura de las acciones realizadas, percibiendo ganancias para la institucion.
v" Perfeccionar el proceso de diagndstico temprano en los pacientes a través de las guias

practicas.
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v" Gestion del uso apropiado y mantenimiento de equipos para procurar la prolongacion de
su vida util.

v' Gestion y mantenimiento de la estructura de la unidad odontoldgica.

4.2.1.3. Objetivos de Sostenibilidad

v' Definir politicas con las que se ofrezca atencién odontoldgica de primera calidad a los
usuarios promoviendo en ellos la fidelidad al servicio.
v" Mejorar el proceso de odontologia preventiva a través de presentaciones informativas y

educativos dirigidos a al publico general.

v" promover la atencidon a los miembros sensibles de la comunidad (tercera edad,

inmigrantes)

v" Y laincursién de la unidad odontoldgica en programas de tipo social.

4.3.Mapa De Procesos de la Unidad Odontoldgica del Centro Ambulatorio

SuMédico

‘ Gestion de finanzas Adauisicion de
! insumos medicos
y odontolégicos

‘ Gestion de inmovacion

b i
i~ " .
Plarificacian Atencicn
estrategica 3l cliente
%, ry - . R
. Diagnaostico
Zistema de gestion de .
5 del paciente

calidad ' .

aplicacion del

f T tratamisnto
| servicio de radiografia | - - :
i Facturacion
[ Control de calidad ] [ ]
i '\-\,. " .
Seguimianta y contral | . - Waloracion
de pacientes Limpieza y del servicio
e - . mantenimisnta de - d

Recepcion v administracidn | dreas v equipes
de historias clinicas |

Figura 19. Mapa de procesos. Elaboracion propia (2021)
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4.4.Procesos estratégicos, operativos y de soporte.

4.4.1. Procesos estratégicos
Los procesos estratégicos de atencidon odontoldgica de la unidad SuMédico son:
e Procesos de gestion:

Mediante este proceso se analiza el funcionamiento de la organizacion y se controla las
actividades que conllevan al cumplimiento de objetivos pautados en el plan estratégico, se
revisan los acuerdos gerenciales, y se monitorea el servicio y compromiso mostrado por todo
el personal que hace vida en la entidad de salud. Durante el proceso de gestidn, se vigila el
cumplimiento de protocolos internacionales, se actualiza la gestién de calidad, se revisan los
modelos de valoracién organizacional y se produce las guias que orientan a la organizacién de

salud hacia el logro de objetivos y metas planeadas.

4.4.2. Procesos operativos o clave:

Son los procesos centrados en la odontologia preventiva y en la gestién integral de las
enfermedades buco-dentales encontradas en los pacientes y diagnosticadas gracias a la
primera intervencion de los mismos desde el momento que ingresan a la unidad odontolégica

y durante la revisién.

Para servir eficazmente a los pacientes que acuden a la unidad odontolégica, se siguen una
serie de pasos como parte del proceso con lo que se persigue proporcionar un servicio de

calidad que sigue una secuencia desde el ingreso hasta la despedida del paciente.

Recepcion y registro de informacion del paciente

Durante la recepcion se establece el primer acercamiento al paciente y se dialoga para
conocer su situacién y orientarlo de manera personalizada sobre la necesidad que este
presenta y los especialistas con los que puede ser redirigido. En esta estacién se le sefiala al
paciente que puede confiar en la atencién que brinda la unidad odontoldgica y se crea un

clima de confianza.
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Seguidamente, el personal de recepcidn o agendamiento recabara toda la informacion
respecto al paciente que sea necesaria para establecer la historia clinica con las caracteristicas
de cada paciente. En este proceso se llenan formularios si es la primera vez que asiste a
consulta. En este sentido, se elabora todo un analisis diagndstico y desde la recepcién se le

agenda una cita con el odontdlogo para su respectiva valoracién.

Consulta y atencion odontolégica

En este punto, el odontélogo ha recibido el diagndstico del paciente y su historia clinica, para
tener un conocimiento previo suficientemente amplio de las caracteristicas de la persona
antes de proceder a la revision y valoracidon. Una vez comience la revisién, se da inicio al
proceso de interaccién con el paciente para informarle su condicién detalladamente vy las
posibles soluciones que se le pueden brindar. Posteriormente, se decide en conjunto el
tratamiento mds viable para el problema o situacién que presente el paciente y si es necesario
referirlo a otro especialista se realiza dicha transferencia con otro profesional. Serd el personal

de recepcidn quien se encargue de agendar una nueva cita de ser necesario.

De llegar a un acuerdo firmado sobre el tratamiento mas factible a realizar, el paciente debe
estar totalmente de acuerdo con las especificaciones del trabajo a realizar y debe también

cumplir con el cronograma de revisiones que se realizaran peridodicamente.

Citas periddicas

Las citas periddicas seran llevadas a cabo una vez que se haya dado inicio al tratamiento
elegido. Seran constantes las revisiones a las que el paciente habrd de asistir para lograr el
progreso planeado y el cual se ira detallando en cada consulta por el especialista, para aclarar
los alcances que logrados y descartar o recomendar la realizacién de algin examen o estudio
adicional de ser necesario. Dependiendo de cada caso se estimara el tiempo total para la

finalizacion del tratamiento.

Diagrama de flujo sobre el servicio.

El diagrama de flujo puede definirse como: la representacién grafica de secuencias de

operaciones de un determinado procedimiento, recorrido de las formas y/o materiales a
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través de una organizacién. El flujo permite medir el desempefio, que es donde radica la parte
medular del proceso, debido a que comprende el andlisis individual y comparativo de los
componentes del proceso y elementos complementarios para determinar el comportamiento
y tendencias actuales, ademas de los hechos y supuestos subyacentes que han influido en su
surgimiento. De su aplicacion se desprenderan las alternativas de accién que, sobre una base
de consenso y unidad de propdsito, ayudardn a fortalecer el proceso de toma de decisiones y

mejora de procesos. (27)

Solicitud del servicio odontologico
Control de calidad

RECEPCION Y
ATENCION PERSONALIZADA
DIAGNOSTICO,
PRONOSTICO Y PLAN
DE TRATAMIENTO REGISTRO DE LOS DATOS
DEL PACIENTE
VALORACION EN CONSULTORIO
APERTURA DE LA HISTORIA
Y LLENADO DEL
CUESTIONARIO BASICO

Figura 20. Diagrama de flujo de atencion odontoldgica. Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Facturacion:

A través de la ella, se realizan los cierres de caja diariamente, emisidn de facturas individuales
o en bloque, gestionar pacientes con empresas aseguradoras, asi como la gestién de

domiciliaciones bancarias, entre otras cosas. (26)

De igual manera, en esta parte del proceso se producen balances periddicos, control de la
tesoreria e informes detallados de cada area de la clinica (26) controlando y sistematizando

asi las cuentas de obligaciones y acciones tributarias de la unidad odontoldgica.

4.4.3. Procesos de soporte:

Este tipo de procesos contribuye a brindar una mejor atencién médica al servir de apoyo
durante la ejecucién de los estadios ejemplificados en el diagrama de flujo de la consulta
odontoldgica, aportando los requerimientos indispensables para llevar a cabo
apropiadamente los tratamientos. Para estos procesos prestan su colaboracién los auxiliares
de odontologia, el personal de limpieza, el personal administrativo, de apoyo legal, entre
otros. También resultan elementales los siguientes elementos de apoyo:

o Servicio de radiografia odontoldgica: implica los pasos a seguir para la toma de
panoramicas dentales que permitiran obtener el diagnéstico del pacientey, asi,
indicar los tratamientos segun sus necesidades.

o Administracion de historias clinicas: se trata de todas las actividades que
envuelven el control y custodia de la informacién médica de los clientes de la
clinica dental.

Cada proceso se monitoriza a través de indicadores de calidad con los que se procura
perfeccionar los indicadores valorados deficientemente. Esto, mediante un sistema periédico

y ciclico de evaluacién.

4.5.Calidad del Servicio y Seguridad del Paciente

4.5.1. Calidad del servicio

Se ha perseguido en todo momento satisfacer las necesidades de los pacientes al ofrecerles

un servicio éptimo y de calidad. Aunque puede mejorarse el sistema de gestion de calidad. Y
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es que desde el afio 2008 se produjeron cambios en la concepcién de la calidad de la atencién
brindada al sefialar en el articulo 362 de la Constitucién de la Republica (2008) que “los

servicios de salud seran seguros, de calidad y calidez” (29)

Respecto al servicio odontoldgico de calidad, Fleishman (1992) en Sosa (30), sostiene que: “La
calidad de la atencién ofrecida al paciente esta relacionado con cuatro aspectos: a) el sistema
de salud; b) la atencion profesional y técnica; c) las relaciones interpersonales entre el equipo
profesional y el paciente, y, d) el costo de la atencién”. Entonces, se vive la experiencia de la
consulta médica como un todo que debe superar las expectativas del paciente al unirse todos

esos factores.

Para medir la calidad del servicio odontoldgico se tiene que el enfoque en sistema, planteado
por Donabedian también citado en Sosa (30) es generalmente aprobado. De alli se desprende
que “la calidad se estudia y se mide teniendo en cuenta tres componentes esenciales:

estructura, proceso y resultados.”

e Estructura:

Este elemento se refiere a” la cantidad vy calificacién del personal, los equipos e instrumentos
disponibles, los recursos financieros, las instalaciones y otros recursos materiales, las normas

y reglamentos existentes, asi como la organizacién establecida”. Asi mismo, encierra:

la voluntad politica y el liderazgo comprometido, asi como la formulacién de politicas y
estrategias y la aplicacion de técnicas de direccién por objetivos y de planificacidon
estratégica. En otras palabras, se refiere al conjunto de caracteristicas o atributos de

indole organizativa o material que se mantienen con relativa estabilidad temporal. (30)

* Proceso:

Esta referido a las acciones que son ejecutadas en la accién y aquellas que se llevan a cabo
para asegurar la realizacidn del proceso. Son incluidas dentro de este elemento no solamente
las acciones ejecutadas por el personal de salud...sino también las acciones realizadas por los

pacientes. (30)

47



Jean Moran
Memoria de gestidn para la direccién de la unidad odontoldgica de SuMédico 2021

e Resultado:

Esta es la consecuencia del proceso de atencion, con el sucesivo cambio en el estado de salud.

Por otro lado, incluye también:

el analisis del nivel de impacto; el cumplimiento de indicadores y de los gastos efectuados;
la satisfaccidon de los usuarios, prestadores y decisores; la certificacion y acreditacion
institucional con la subsiguiente estimulacion de la calidad técnica y gerencial basada en
el desempefio, asi como la identificacion de nuevos problemas que llevan a un

perfeccionamiento continuo. (30)

Premisas de un programa de calidad

De acuerdo a Sosa (30) existe condiciones para lograr un programa de calidad y debe ser
conocido y manejado como guia para el funcionamiento consiente de una unidad clinica, tales

condiciones sugieren que:

* No serd posible hacer una medicién de la calidad sobre la atencion de salud exenta de todo
error. En este sentido, las mediciones pueden perjudicar a las instituciones y a los especialistas
en odontologia en una forma injusta, por lo cual debe hacerse todo lo posible para usar

mediciones que indiquen el “estado del arte”, aun cuando implique gastos extras.

¢ La calidad de la atencidn debe ser evaluada a distintos niveles, desde la suministrada por

profesionales en forma individual, al suministrado por un determinado programa de salud.

e La participacidon activa de los odontélogos en la investigacién, ensefianza y formulacién de
politicas relacionadas con la calidad de la atencidn, permitirdn hacer avanzar estas actividades

y elevaran el desempeiio global del sistema de atencidon médica y odontoldgica.

¢ Incrementar la calidad de los bienes y servicios de la salud publica, requiere la participaciéon
activa y el liderazgo de las personas que hacen el trabajo diario. Involucrar a los odontélogos
y otros profesionales de la salud en la medicion y gerencia de la calidad no es sdlo deseable,

sino esencial para el mejoramiento de la calidad.

¢ Al analizar la calidad de la atencidn y la satisfaccion de la poblacién se debe abandonar el

énfasis en hallar errores en la practica odontoldgica e imponer sanciones punitivas, pues los
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errores dependen mas de los sistemas organizacionales que de los hombres. Es mas efectiva

la reduccion de errores que castigar a las personas.
Sosa también sugiere que:

¢ El aseguramiento de la calidad requiere del trabajo colaborativo de todos los que trabajan

en la institucion de mejorar la calidad.

e Lograr un profundo conocimiento de las necesidades de los pacientes mediante un
adecuado sistema de monitoreo, que permita que éstas sean incorporadas al programa de

cada institucion.

e Confeccionar un programa dindmico de mejoria permanente de la calidad de la atencidn,
encaminado a la satisfaccion de aquellas necesidades identificadas. Un sistema que permita

medir tales mejoras.

¢ Brindar una atencion especial al proceso de prevencién de los errores que conducen a la

insatisfaccidn, y no a la correccién de los mismos.

¢ Establecer en cada institucién un convenio que involucre a todo el colectivo para lograr la
excelencia en el desempefio institucional, basado no sélo en compromisos colectivos, sino
también en los individuales y que se acompafie de un sistema de premios y estimulos. El

sentido de pertenencia es requisito indispensable.

IH

¢ Disponer de una “estructura formal” que sustente y gobierne las actuaciones relacionadas
con calidad-satisfaccién. Una gestién eficaz depende en gran medida de la disponibilidad de

toda la informacién requerida.

¢ La no calidad de la atencién en salud y la insatisfaccidon de la poblacion por los servicios

recibidos, tiene un costo econdmico, social y politico.

¢ Es imprescindible desarrollar una “cultura por la calidad de la atenciéon”

De todo lo anterior surgen las variables para tomar en consideracidon para evaluar la calidad
del servicio odontoldgico. Las variables asociadas a la estructura, proceso y resultados se

encuentran en el Anexo. (30):
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4.5.2. Seguridad del Paciente

En cuanto a la seguridad del paciente durante la prestacion del servicio odontoldgico, la
unidad odontoldgica se conecta con las metas internacionales publicadas por la Organizacién
Mundial de la Salud(OMS) y Joint Commission International (JCI) y que ha sido citadas por la
Revista de pediatria (2018) (31). Las mismas reunen las pericias dirigidas a circunstancias de
gran riesgo para el publico. Con ellas también, se busca mejorar la eficacia y eficiencia del
servicio odontoldgico donde esta indispensablemente inmersa la seguridad del paciente. Es
de aclarar que “La seguridad del paciente involucra a todos los estudios, practicas y acciones
promovidas por las instituciones sanitarias para disminuir y eliminar los riesgos de dafios

innecesarios”. (31)

META 1: Identificar correctamente a los pacientes.

Cada paciente debe ser correctamente identificado. Esto con la intencidn de ser precisos en
la identificacion de cada cliente y asi reducir o eliminar la posibilidad de cometer errores en la
dosificacién de medicinas, sangre, muestras de analisis de laboratorio y la administracion de
algln tratamiento de manera errada. Es asi como “El empleo de identificadores con al menos

dos rasgos (nombre y edad) es una estrategia util para el logro de esta meta.

META 2: Mejorar la comunicacion efectiva
Esta meta es clave para el éxito de los procesos y de la gestidn clinica de la unidad, ya que si
existe una clara y asertiva comunicacién se previenen errores de toda indole.
“La informacién que se comunica, dentro del Equipo de Salud, debe propiciar la
continuidad de la atencién, en todos los niveles y entre todos los profesionales que
participan de la misma. Al hacer un relato verbal, escrito o por teléfono, el profesional
debe asegurarse de que la otra persona haya comprendido y registrado la informacién
correctamente. Los registros y cambios deben ser de facil lectura y comprensibles.” (21)
Los vicios en la comunicacidon podrian ocasionar perjuicios importantes en el peor de los

escenarios para el paciente.
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META 3: Mejorar la seguridad de los medicamentos de alto riesgo

Esta meta considera la relevante importancia de evitar las equivocaciones en la medicacién

de pacientes. Muy a menudo, “los medicamentos de alta vigilancia son aquellos relacionados

con un alto porcentaje de errores y con alto riesgo de resultados adversos.” (31) Para evitar

estas circunstancias cada unidad médica debe asegurar estos quimicos almacenandolos,

etiquetandolos y clasificdandolos para identificarlos facilmente.

De acuerdo a la OMS vy la JCI (31) se recomienda para cumplir esta meta las siguientes

directrices:

o Enviar el medicamento individualmente para el paciente con una identificacion de alta
vigilancia (etiquetas de color).

o No dejar estos medicamentos con facil acceso.

o Los medicamentos de control especial preparados en diluciones para administrar deben

estar rotulados siempre y bajo su custodia por el personal de enfermeria.

META 4: Garantizar la cirugia en el lugar correcto, con el procedimiento correcto y

en el paciente correcto

Debe existir la absoluta seguridad de estas caracteristicas mediante el protocolo de
expediente clinico y el diagndstico realizado previo la realizacidn del tratamiento. También se
debe “Se debe registrar en la lista de verificacidn las acciones de la salvaguardia realizadas
para el paciente quirurgico, dentro de la sala de operaciones.” (31)

Los conflictos comunicacionales en el equipo de trabajo pueden ocasionar equivocaciones
durante las cirugias.

Los pasos para una cirugia segura incluyen:

e Comunicar a los pacientes sobre la cirugia que se realizara y en qué lugar.

¢ Utilizar la lista de verificacion antes de la induccidn anestésica, de la incisidon quirurgica y

antes de que el paciente deje el centro quirurgico. (31)

META 5: Reducir el riesgo de las infecciones asociadas al cuidado de la salud

Esta meta conduce a la reduccion de riesgos por infeccidn a través del cuidadoso sistema de
desinfeccion de las manos. De esta manera, se promueve la prevencién como una directriz
primaria. El uso de propaganda dentro de las instalaciones de salud sirve para recordarle al

personal la importancia de este método de asepsia en su oficio. (31)
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META 6: Reducir el riesgo de dano causado por las caidas
Es necesario en toda entidad médica, la evaluacion del paciente y las condiciones fisicas de la
estructura para evitar a toda costa la caida de los mismos. Una caida muy comidnmente puede
producir dafios y lesiones que ademds de empeorar las condiciones del paciente son
responsabilidad directa del centro médico y sus responsables.
Si existe un inminente riesgo de caida, es imperativo procurar:
¢ La eliminacién de obstaculos y objetos del suelo.
* La presencia constante de un acompafiante.
e El ajuste de los medicamentos que causan mareos o debilidad. (31)
Existe siempre el riesgo de quebrantar la seguridad y el bienestar de algun paciente y por lo
tanto deben evitarse situaciones como las siguientes:
e Fractura mandibular.
e Realizacidn de exodoncias en la pieza dental equivocada.
e Confundir al paciente con otro.
e Dosificacion del medicamento incorrecto.
e Lesiones en los ojos del paciente debido a la falta de proteccidn.
e Falta de esterilizacion de instrumentos
e Falta de informacion personal en las historias sobre alergias y otras patologias.
e Aplicacién de algin material que provoque reaccién alérgica en los pacientes.
e Prescripciones hechas a pacientes con alergias a los medicamentos recetados
e Reuso de materiales desechables
e Negligencia en la valoracion de cancer oral

e Receta de medicinas erroneas.

4.6.Atencion centrada en el paciente

La definiciéon de atencidon centrada en la paciente trata, ademas de la prevencién, el
tratamiento y control de patologias, el resguardo del bienestar mental y fisico mediante el
servicio prestado. “La atencidn centrada en el paciente fomenta la colaboracién activa y la
toma de decisiones compartidas entre los pacientes y los profesionales de la salud para

disefiar y gestionar un plan de atencién integral y personalizada.” (32)
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De igual manera, se sefialan los aspectos médicos que mejoran la atencidn al paciente (32):

e Personal entrenado y capacitado
e Cuidado de calidad

e Equipamiento moderno y seguro
e Uso de instrumentos adecuados

e Uso de medicamentos apropiados

e Uso de nuevas tecnologias

Por otra parte, es muy importante reconocer aquellos aspectos no médicos que mejoran la

atencion al paciente (32)

e Accesibilidad y disponibilidad

e Poco tiempo de espera

e Informaciodn clara

e Burocracia simplificada

e Comunicacidn fluida

e Servicios auxiliares: quienes cooperan para que la estancia en el centro odontolégico

sea mas agradable.

4.7.Guias clinicas y rutas asistenciales para una atencion integrada.

Las guias clinicas surgen como “recomendaciones desarrolladas de forma sistematica para

ayudar al profesional sanitario y al paciente a tomar las decisiones adecuadas en

circunstancias clinicas especificas” Peiro (2009) (33) sirviendo de gran apoyo
En la practica, los protocolos y Guias de Practica Clinica presentan caracteristicas mezcla
de las anteriores: cualquier protocolo elaborado en la actualidad debe apoyarse en
pruebas cientificas y suelen ser multidisciplinares, al margen de que puede intentarse la
revision del mismo para que se aproxime a las caracteristicas que deberia tener para ser
considerado una guia de practica clinica, al menos su apoyo en las pruebas cientificas,
la elaboracién multidisciplinar y que incluya indicaciones precisas que faciliten Ila

adopcidn de decisiones por parte de los profesionales.(33)
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= Guia Practica Clinica (GPC): Caries

Esta guia aborda ampliamente el diagndstico, prevencion y tratamiento para el primer nivel
de atencién y acciones especificas para segundo y tercer nivel de la patologia sefialada.
Asimismo, la guia “esta dirigida al amplio grupo de profesionales involucrados en la atencion
odontoldgica tales como: odontélogos generales, especialistas, médicos generales,
enfermeros y personal técnico de salud, estudiantes de las carreras en ciencias de la salud y

todo personal relacionado con la atencién odontoldgica” (34)

=  Quia Practica Clinica: Trauma dental, TD

Esta GPC promueve la prevencién, diagndstico, tratamiento y control del trauma dental en
Pacientes nifos, adolescentes, adultos y adultos mayores.

La misma, tiene como fin el proporcionar a los profesionales de la salud, recomendaciones
clinicas basadas en la mejor evidencia cientifica disponible acerca de la prevencion,

diagnéstico y tratamiento del trauma dental en nifios y adultos. (35)

4.7.1. Gestion del conocimiento e informacion

Una activa y ciclica gestidn del conocimiento e informacidn es necesaria tanto para mantener
a la unidad odontoldgica dentro del movimiento tecnolégico y académico actual, como para
la modernizacién de recursos y herramientas que facilitan los procesos estratégicos y
operativos de la unidad médica odontoldgica. Por lo que se recurre a la planeacién estratégica
de actividades especiales a las que el personal asiste para su seguir desarrollando crecimiento
personal y profesional. Todo esto con la intencidn de ir a la par de los cambios en la sociedad
y procurando la manera de simplificar y perfeccionar procesos. Igualmente se persigue, en el
caso de los especialistas, proporcionarles nuevas herramientas y técnicas de trabajo que con
su aplicacidn conlleven a la prestacion de un servicio odontoldgico cada vez mejor.
Como resultado de las pretensiones anteriormente sefialas se han pautado los siguientes
objetivos en cuanto a gestion del conocimiento:
o Promover la continuidad en la formacién académica, asi como la realizacion de
especializaciones, en los odontélogos y demas profesionales, en las dreas académica

correspondiente.
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o Propiciar la creacion de trabajos de investigacion a partir de problematicas surgidas en el
area de labores con el propdsito de optimizar el servicio odontolégico integral.
o Generar espacios para la innovacion en el dmbito de la gestidn clinica, asi como en el

financiamiento y la optimizacién de recursos.

4.8.Docencia y formacién continuada.
Docencia

Actualmente, la unidad odontolégica no mantiene colaboracidon con instituciones para
desarrollar actividades formativas. Sin embargo, se espera que préximamente consiga

establecer un convenio para la formacién de actividades ajustadas al curriculo de pregrado
Formacion continua

Esta es parte importante del ambiente laboral y del entorno profesional, ya que se realizan
periédicamente socializaciones sobre aspectos referentes a la organizaciéon y sobre la

actualizacion de guias practicas con vigencia actual.

4.9.Actividad investigadora

Aunque actualmente se esta generando un ambiente de motivacidn para generar
conocimientos a través de investigaciones, aun no se han realizado estudios dentro de la
unidad odontoldgica debido a diferentes factores. Se espera que en el futuro cercano se
cuente con los recursos y sobretodo con el tiempo necesario para realizar la mencionada
actividad. Por lo pronto se han realizado reuniones con los profesionales adscritos a la unidad
odontoldgica para delimitar y seleccionar las lineas de investigacion que mas contribuirian al
realizar estudios dentro de los diferentes paradigmas de pensamiento.

De antemano se evidencia la gran utilidad e importancia que tendria la realizacién de ensayos
clinicos y la creacidn de proyectos para el perfeccionamiento del cuidado integral del paciente

odontoldgico.
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4.10. Cuadro integral de mando

Lineas estratégicas de acuerdo a los ejes del servicio odontolégico SuMédico.

Tabla 5. Tabla de presentacion de acciones a partir de las lineas estratégicas y tomando en

cuenta la eficiencia operacional.

Linea Objetivos
estratégica estratégicos

Numero de
sesiones realizadas
anualmente para
discutir guias
clinicas.
*Programacion de
jornadas
informativas sobre
el uso de equipos.

Crear aportesa
las rutas y guias
clinicas
relevantes.

Propiciar el
manejo
apropiadoy
mantenimiento
de equipos.

Participar en
Eficiencia  actividades
operacional formativas

tedrico/practicas

Mejorar los

Asistir a N° de participantes

actividadesde que acuden a

formacién en actividades de

seguridad del formacién de

paciente. seguridad del
paciente

Indicadores

*QOrganizacién de
revisiones y
mantenimiento de
equipos

Cantidad de
personal
participando en
actividades
formativas
Numero de
sesiones de
procesos actualizacién de
logisticosy de  procesos logisticos
apoyo. y de apoyo.

Situacion

de
partida

(SP)/
Metas

SP:15
Meta:40

SP: No
existen
Meta: 3

SP: 1
Meta: 2

SP:3
Meta: 7

SP: 1
Metas: 3

SP: 0
Meta: 4

Iniciativas

Organizacion perodica de
sesiones con la participacidon
del personal para desarrollar
objetivos pautados.

*Socializacion sobre el uso
correcto de equipo.

*Cronograma de revisién y
mantenimiento de equipo.

Publicacion de cronograma de
actividades formativas

Organizacidn de jornadas de
actualizacion de procesos
logisticos.

Inscribir al personal del centro
médico en talleres de
seguridad del paciente.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 6. Tabla de presentacion de acciones a partir de las lineas estratégicas y tomando en

cuenta la sostenibilidad financiera.

Situacion de

Linea Objetivos Indicadores/
. partida Iniciativas
Estratégica €strategicos Formula (SP)/Metas
Mostrar el resultado sp- No
de los  criterios N° de reuniones exjsten o
organizacionales informativas Socializaciones
Meta: 2 semestrales
empleados. realizadas
Formula:
N° de personal
capacitado en 22
X 100
Total, del
personal
Promover la Organizacion y
. [¢) o e .z
capacitacion d Férmula Sp:85% participacion en cursos,
Gestion personal. N d lead Meta: 100% talleresy congresos.
clinica € empleaaos
que cumplen con
’ clinicas A
profesionales y 5 Meta: 100% desempefio laboral.
técnicos organizativas X
100
Total de
empleados
adscritos al
centro
odontoldgico

Realizar mejoras en
la planta fisica del
centro médico

Incorporacion  técnicos

N° de equipos a SP: 0
Meta: 2

de equipos con nueva
reemplazar ,
tecnologia

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 10. Tabla de presentacion de acciones a partir de las lineas estratégicas y tomando en

cuenta la gestion clinica.

De prétesis

De obturaciones

SP: 5%

Meta: menos del
3%

i o Objetivos Indicadores / situacion de L
Linea estratégica . , . Iniciativas
Estratégicos formulas partida/ Meta
Formula:
Proporcionar
Reduccion de d P toloai
) odontologia
Control del gastos por SP:10% . g
o preventiva para
presupuesto reposicion de Meta: 30% ducir |
reducir las
insumos X 100
complicaciones.
total de gastos
Eérmula: Invertir en
marketing
Aumentar los Incremento de publicitario
. . 5O /4
ingresos por nuevos pacientes SP: 5% anunciando en
atencién a X100 Meta:25% redes y
huevos N° total de buscadores
pacientes. pacientes populares.
Sostenibilidad Férmula:
financiera Cobertura de
tratamientos y
produccion de SP: 75% Promover la
. contraloria de
ganancia X 100 Meta: 100% reCUrsos
Total de
Comportamiento _9anancias
de los costos SP: 3%
segun la .y
g. , Repeticion de Meta: menos del ,
actividad. . . Mejorar el
tratamientos: 1% listado d
istado de

verificacion de
seguridad en
los pacientes.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

58



Jean Moran

Memoria de gestidn para la direccién de la unidad odontoldgica de SuMédico 2021

Tabla 7. Tabla de presentacidn de acciones a partir de las lineas estratégicas y tomando en

cuenta la calidad del servicio prestado.

Linea

Situacion de

autoevaluacion del
servicio prestado.

cada paciente X100

Total de
evaluaciones al
servicio

, . Objetivo estratégico Indicador /formula . Iniciativa
estratégica J 9 /f partida/ Meta
Satisfaccion del
paciente respecto al
servicio
odontoldgico. ) i
Conocer del grado g SP: (No aplica) ReaC;/.zgr d
de satisfaccién de ~ Formula: N/A meaiciones ae
; satisfaccion del
los pacientes No. De pacientes Meta: 80% paciente.
satisfechos X100
Total de pacientes
atendidos.
Formula: Designacion y
Pacientes preparacion de
Mejorar la satisfechos con la Sp: 59 personal que
comunicacion con informacion recibida brinde
. 0,
los pacientes. X 100 Meta:80% informacién
Calidad del Total de pacientes op o'rtuna alos
ali 'a. e atendidos pacientes.
servicio
Formula:
Aumento de Analizar la
Evaluar el resultado acientes por afluencia de
de los tratamientos p ) p SP: 10% pacientes
. tratamientos de .
aplicados a calidad X100 Meta: 40% referidos por
pacientes. otros
Total de pacientes pacientes.
atendidos
Formula:
., Promover la
Autoevaluacion .
. autovevalucion
Implementar la realizada sobre del desempeio
p servicio prestados SP: N/A p

a través de la
reflexion tras
procedimientos
aplicados.

Meta: 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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5. Curriculum del candidato

Jean Bryan Moran Pena
0940747579
13/01/1993
JeanmoranlO@gmail. com
Av. Coldn, Urb. Los Helechos
Milagro - Ecuador

ESTUDIOS REALIZADOS

Maecstrante 3 U. Internacional de la Rioja(Espana)
Master en Direccion y Gestion Sanitana
(Cursando el ultimo cuatrimestre)

Instruccién Superior 4 U. Catodlica de Santiago de Guayaquuil,
Odontologo (2017)

Diplomado % Marconi International University
Liderazgo (2020)

Secundaria - Colegio Fiscal José Maria Velasco Ibarra

Primarna e Unidad Educativa Particular Moderna

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Centro Medico “SU MEDICO"” Clinica Especializada en Ortodoncia, Odontologia
General. Guayaquil

Odontdlogo

Agosto 2018 hasta la actualidad.

Dental center
Gerente Propietario
Agosto 2017 hasta la actualidad

Ministerio de Salud Pablica - Distrito 09D17 Milagro

Odontdlogo
Agosto 2017- julio 2018

CURSOS Y SEMINARIOS REALIZADOS

* Colegio de Odontélogos del Guayas (32 horas)

Curso de endodoncia intermedio, tedrico- practico, febrero 2018

* Federacién Odontolégica Ecuatoriana (FOE).(40 horas)

.. "XLV Congreso Odontologico Ecuatoriano”
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e Asociacion de Endodoncistas del Ecuador (ASEEC) (16horas)
Congreso Internacional de Endodoncia.

e Omnidental Trainning Center. (40 horas)

.. Carillas Directas de Resina

¢ Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil (32 horas)
.. Primer Congreso de Actualizacion Odontologica.
¢ Ministerio de Salud Publica

.. Atencion en Salud a Victimas de Violacion de Derechos Humanos y Delitos de la
Humanidad.

e Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
.. Accidentes y Complicaciones en Cirugia Bucal.
e Organizacion Panamericana de la Salud (40 horas)

.. Prevencion Secundaria de Enfermedades Cardiovasculares para el Equipo del
Primer Nivel de Atencion.

¢ Ministerio de Salud Publica
.. Sindrome de Laron,

¢ Ministerio de Salud Publica (18 horas)
.. Servicios de Salud y Atencion a Poblaciones LGBTI en el Sistema Nacional de
Salud.

¢ Ministerio de Salud Pablica (10 horas)
.. Gestion Integral de Desechos Sanitarios.
¢ Ministerio de Salud Piblica (12 horas)
.. Interculturalidad y Salud.
* Empresa Publica Cuerpo de Bomberos de Milagro.

.. Seguridad Humana.

LOGROS OBTENIDOS

e Habilitacion para el ejercicio profesional

. CEAACES 2016
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5.1.Funciones del Jefe/a clinico

Ser capaz y responsable de dirigir, coordinar y organizar la unidad odontoldgica.

Planificar y estructurar la actividad asistencial de la unidad odontoldgica.
Establecer los protocolos, las técnicas y recursos a utilizar en la practica de la funcién

asistencial dentro de la unidad odontoldgica.

Ser garante de los niveles de calidad en el servicio asistencial de la unidad

odontoldgica.

Evaluar de manera periddica la calidad de la atencién sanitaria prestada en la unidad.

Supervisar la compra de materiales y consumibles.

Mantener un ambiente interno en el cual el personal este completamente implicado

en alcanzar los objetivos de la unidad odontolégica.

5.2.Competencias de liderazgo

5.2.1.

5.2.2.

Competencias de direccién

Inspirar a los integrantes del equipo mediante el uso de la misién y la vision de la
unidad para que cumplan todos los objetivos estratégicos y posteriormente superen
las expectativas.

Dar ejemplo con su ética de trabajo y estimular la sana competitividad entre los
miembros del equipo.

Detectar las fortalezas y las debilidades de cada integrante del grupo de trabajo.
Elaborar una agenda de aprendizaje para desarrollar las fortalezas y trabajar en las

areas de mejora para el grupo y para cada una de las personas de forma individual
Competencias de comunicacién

Desarrollar relaciones personales abanderando cambios positivos
Tener feedback con el grupo de colaboradores de manera eficaz

Ser empatico
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VARABLE

Equipos. inchuye todos
los S exislentes
enlaUnidad.

Recursos Humanos

Medicamentos
e Instrumertal

CRITERIO DE EVALUR CION

Estado Técnico
(sequn critero

de Electomedkna
y s fakvicante s

Manterimiento por Electromedicing
S200n ndicaciones dal fabeicante

Disponbiidad de Recwsos

Nivel Clentifico Técnko

Rendimiento del personal

Medcamentosy matenales
dentales e insumos

Instrumertal

Equpos @res acondconados,
bebederos, ventiacores,
cotings, res,

entre otros.

Mobiixio no Médco

CRTERID 0& MEDIDA

Para un Equipo.
Bueno: cuando fundiona tolakmente
R : cuando soio currple & 50% e sus funclones
: cuando es baja 1écnica
Para la Unidad; x
Bueno: mas del 80% de aus equipds evaldan de Bueno
: B0-79% de los equipos funcionando como Bueno
0: Menos del 60% fundonando como Bueno

Cumplico &l cronograrma
No cumpldo el cronograma

Cantidad de Estomatdiogos Generales
Técnco/Profesional segun actvidad
Personal de admision Sagin horario
Personal auiliar segln actividad

No. de eventos en que ha partidpado
No. de cursos reckidos o impartidos
Realzaciin g2 Investigaciones

&glechmwmo de la Jormada en términos custativos y cuantitativos.

pina Laborat
Ausendias, impuntualidad, queias de pacientes
Berr sin ausencias, llegadas tardes, eg.:eias
lar: incumplido aiguno de los crierios
M3l incurmpido dos 0 mas crieros

Cumpdimiento de las indicaciones de los falricantes

en su dmecenamiento y manpulacion

Abagtedmiento de los medcarentos, matesiales e nsumos:
Adecuado: existe disponbiidad para & proceso de atercidn
Inadecuada cuando no se puade realizar el proceso por faka de edos
Cumglimiento de [3s indicaciones de fabricantes y normas tecricas
sokee sy mantenimiento, esterdzacidn y manipulacion

Estado 1écnico

Bueno: cuando funclona adecyadamente & equpo
Rxlar cuando funciona con alguna difcultad
Malo: cuando estan rotos

Mantenimiento: segin indcaciones del fabrcante
Cumplico & Cronograma

Estado del mobiliarfo:

Bueno: cuando curple s requistos estéticos y funcionales
lar: cuando no currple akuno de |os requistos antericre s

Malo: cuando no curmple nguno de 105 Jos requistos.

PROPLESTA PERIODICIOAD
Mensual

Mensusl
M ensual

Mensual
Sermestral

M ensual

Trinestral
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Recursos Financieros Comportamiento de los Costos

segin actividad
Plants $sica Estado de la consfuoddn chvil
Ubicacion geografioa de la ofinica
Condiciones figicas de trabajo
Atencidn al trab ajadoe Exetencia de bafics, taquillas,

bebederos, entre obos.
Reconocimiento moral y
material

Crierics organzacionales Sstema de turnos
imple o

Sztema de referencia hacia

odros espaciatstas
Organizacidn de |a atendadn
de urgencia

Cumpliméento de las Indicadones
y dooumentos, legales v
adminstr ativos vigentes.
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El cezto de las acciones ¢ oubre y hay ganancixs

Hay ganandas

No hay ganancias

Consumo de Medicamentos v Materiales: se cumplen las
indicaciones de los fabnicantes v las normas en las cantidades
estableadas

Se cumplen

No e cumplen

Uso de medios diagndsticos: segin las Gulas Practicas
Clinicas, 3 Yavés de las Hetorias Clinicas.

Adecuado

No adecuado

Repelicion de tatamientos:

De pritess: 1% deltotal de casos

De obturaciones: mencs del 3%

Bueno: ounple ks requisitos estéfcos v funcionales.
Regular: no cumple alguno de los antediores

Malo: no cumple ninguno

Adecuadx hay vias faciles de comunicacidn y edsten pooos
espedalstss en el Srea

Inadecuad x no e cumple lo anderior

luminacdn, estado higiénico de las Sreas,

cortamin acion ambiental, ventilacion, privadd ad, seguridad,
acietics, abastecimients de agua, dsposicion de los residuales
figuides ysdlidos, entre obras.

Buenas : cumple todos los requis tos.

Regular: <i no cumple 2 de ellos,

Mala: cuando no cumple mas de dos.

Adecuador cumple todos los requisfios
Inadecuado: cuando no cumple alguno
Adecuada cuando se cumplen setematicamente.
Inadecuad s cuando no se cumple

Bueno: cuando satsface la demanda v ks tiempos de espera
son inferiores a 15 minutos.

Regular: cuando s atzface la demanda pero los tiempos

de espela Son Supetiores

Malo: cuando no s atesface la demanda

Adecuado: =i esth establecido

Inadecuado no se cumple lo antarior

Adecuado: Esti establecida las 29 horas

Inadecuado: No s cumple o solo durante el iempo de trabajo
de 13 clinica

Adecuado se cumplen todas las indicaciones establecidas.
Inadecuado: cuando no se cumple alguno de elis

Trimes{iral

Mersual

Marsual

Mersual

Semestral

Arual

Semestral

Semestral

Mersual

Marsual

Mersual
Mereual

Mereual

Figura 21. Variables para la evaluacion del servicio odontoldgico de acuerdo a la estructura. Fuente: Sosa (30)
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VARIABLE
PERICDICIDAD

Gerencges

Recepcidn de
pacientes
en admisién.

De la aencidn
directa al paaente

CRITERIO DE BvALUACION

Desempeno de profesionaes
y técnicos

Informacidn, Lienado adecuado
de modelos estabiecidos,
Trato a paciente.

De la Promocidn y la Prevencidn

De la Curacitn y la Rehabilitacidn

Criterso DE MeDIDA PROPUESTA
Cumplimiento de todas las mdicaciones clinicas Drxano

y organizativas establecidas en el Sistema para

los procesos de atenadn.

Adecuado. cuando se cumple todo lo estakiecido
Inadecuado: cuando se viola alguna da ellas

Adecuado: cuando se cumplen todos 0s requisitos. Drario
Inadecuado. cuando no se cumple aguno

Accones educalivas y preventivas por €l profesional Dyvano
y su asistente en el proceso de atencion

Adecuado: se reaizan segun indicaciones de las

Guias Practicas Clinicas (Histarias Clinicas y

por observacion)

Inadacuado: no se realiza

Realizacadn de enjuagatonos, aplicaciones filor Mensual
y otros metodos preventivos: seqin indicaciones

establecidas las Guias Practicas Clinicas, por cbservacién.
Adecuado. se readiza segin indcaciones

Inadacuado: no se realiza

Cumplimiento de |as Guias Practicas Clinicas, Drario
segun diagnostico del pagente por cbservacion,

discusion dagndstica y revision de Historias Clinicas
Adecuado:. se cumple lo establecido

Inadecuado: no se cumple
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Histona Clinica

Estenilizacion

Bioseguridad

De l1a Atencion de Urgencia
brindada por 1os Estomatoiogos
en sus Consultas

De 12 utilz acitn de Ios medios

diagnosticos

Confeccion y utilizacion

Proceso de esterlizacion

De los trabajadores

De los pacientes
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Prionidad sl se atiende de forma pnorizada, por Diano
su estomatdlogo y con la Historia Clinica.

Adecuado:. si se cumplen todos

Inadecuado. cuando No se curmplen

Cumplimiento de las Guias Practicas Clinicas: Semanal
Adecuado. si se cumplen

Inadecuada si no se cumplen

Indicaciones realizadas segun diagnasticoy Guias Practicas Mensud
Clinicas: (a traves de observacion y |a Histona Clinica)

Adecuado. cuando se cumple 0 establecido

Inadecuada cuando No se cumple

Cumplir 10 estabiecido enlas Guias Practicas Semanal
¥y en los documentos legales

Adecuado. cuando se cumple o establecido

Inadecuado: cuando No se cumple

Cumplir lo establecido por las nomnas de biosegundad  Diano
en o referente a la desinfeccion vy a la estenlizadon.
Adecuado. si se cumpie todo o establecido

Inadecuado: si no se cumple alguna de las indicaciones

Uso de guantes, mascanlla, espejuelos protectores Diano
v batas sanitanas.

Adecuado. Se cumpien todas 1as indicaciones

Inadecuado. No se cumpie alguna de €llas

Utilizacion de protectaores, jenngas, agujas Diano
y fresas desechables, guantes e instrurmental

estenizado, entre obras.

Adecuado. Se cumpien todas 1as indicaciones

Inadecuado. No se cumple alguna de ellas

Figura 22. Variables para la evaluacion del servicio odontoldgico de acuerdo al proceso Fuente: Sosa (30)
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VARIABLE
PERIODICIDAD

CRITERIO DE EVALUACION

Nivel de Servicos Acdtividades realizadas

Sdtisfaccion

Eficienca

en & serviao

Pacientes

Proveedores: todos
los trabajadores del servico

Costo — Beneficiol teniendo
en cuenta los costos empleados
y las accones redizadas

Estado de Saud  Pacientss sanos

Bucal

y saneados (curados)

Criterio e MeDiDA PROPUESTA

Consultas reaizadas y tratamientos sequn tipos Mensual
Aceptables; supenor a los d2 |a etapa antenor
No aceptables: cuando son iguaes 0 menores

Pacientes que continuan la atencion, trasn a sus familigres Semestral
0 recomiendan la aencién a amigos.

Sdisfecho: regesa y nos recomienda

Medanamente satisfecho: regresa solo &l

Insatisfecho: no regesa

Quegas y planteamientos de los pacientes Trimestral
Adecuado. no existen negavos

Inadecuado: existe algun aspecto negativo

Los trabajadores no De acuerdo a los critenios de la UATS, Trimestrd
expresados en las encuestas realizadas

Sdisfecha

Medanamente satisfecho

Insatisfecha

Adecuado. si los beneficios son superiores a los costos Mensual
Inadecuado: s los benefiaos son infeniores o iguales
a los costos

Bueno. si los pacientes se incrementan Trimestral
Malo o se mentienen igud o disminuyen

Figura 23. Variables para la evaluacion del servicio odontoldgico de acuerdo al resultado Fuente: Sosa (30)
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