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Presentacion

Procesos Facilitadores
1. Liderazgo y Estilo de Gestion

la. Los lideres demuestran visiblemente su compromiso con
una cultura de Excelencia Empresarial.

1b. Los lideres estan implicados con personas de la propia
organizacién o de fuera de la misma, para promover y
desarrollar las necesidades y expectativas de los grupos
de interés involucrados en la organizacioén.

Tc. La estructura de la organizacién estd desarrollada para
sustentar la eficaz y eficiente aplicacién de la politica y la
estrategia, en armonia con los valores y la cultura de la
misma.

1d. Los procesos se gestionan y se mejoran sistemdticamente.

2. Politica y Estrategia

2a. La Politica y Estrategia estd basada en las necesidades
presentes y futuras y en las expectativas de los grupos de
interés involucrados, orientdndose hacia el mercado.

2b. La Politica y Estrategia estd basada en informacién obtenida
por mediciones del cumplimiento y por actividades
relacionadas con la investigacién y la creatividad.

2c. La Politica y Estrategia se desarrollan, evalia, revisa y mejora.

2d. Cémo se comunica la Politica y la Estrategia.

3. Desarrollo de las Personas
3a. Las personas: planificacién y mejora.
3b. Desarrollo de E)a capacidad, conocimientos y desempefio
del personal.
3c. Comunicacién y facultamiento de las personas.
3d. Atencién y reconocimiento a las personas.

4. Recursos y Asociados
4a. Gestion de los recursos financieros.
4b. Gestion de los recursos de informacién y conocimientos.
4c. Gestion de los inmuebles, equipos, tecnologia y materiales.
4d. Gestion de los recursos externos, incluidos asociados.

5. Clientes
5a. Se identifican las necesidades y expectativas de los clientes
respecto a productos y servicios.
5b. Se disefian y desorroIYon productos y servicios.
5c¢. Se fabrican, suministran y mantienen productos y servicios.
5d. Se cultivan y mejoran las relaciones con los clientes.

Criterios de Resultados

6. Resultados de Clientes

7. Resultados del desarrollo de las personas
8. Resultados de Sociedad

9. Resultados Globales
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CENTRO MEDICO

ABC

Es una Institucién de Asistencia Privada no
lucrativa, constituida y organizada conforme a
la Ley de Instituciones de Asistencia Privada para
el Distrito Federal (LIAP’s). Su historia se remonta
a la fundacién del Hospital Americano en 1886
y del Sanatorio Cowdray en 1923, instituciones
altruistas que se unieron en 1941 para ayudar a
la comunidad a través de servicios asistenciales
y dar origen a lo que hoy es el Centro Médico
ABC, cuyo objetivo principal es fomentar la salud,
el cuidado y la atencién de pacientes a través
de servicios clinicos y programas de educacién
e investigacion.

—
_—

PRESENTACION
DE LA INSTITUCION

Para cumplir con su misién social:

¢ Ofrece servicios hospitalarios del mas alto nivel en todas las éreas
de la medicina.

e Cuenta con programas de posgrado y de educacién continua para
especialistas en el campo de la salud.

¢ Ofrece programas y servicios educativos enfocados principalmente
a fomentar un estilo de vida saludable para pacientes y miembros
de la comunidad.

* Desarrolla programas de investigacién clinica y de salud ambiental.

* Cuenta con Clinicas de Asistencia Privada para brindar atencién
médica a personas de escasos recursos de las zonas aledafias a sus
instalaciones.

Las Clinicas de Asistencia Privada son un reflejo
de su vocacién de servicio, experiencia y
responsabilidad que generan calidad de vida.
Actualmente el Centro Médico ABC, en sus dos
campus, Observatorio y Santa Fe, estd equipado
con los més modernos adelantos tecnolégicos y
cuenta con la colaboracién de més de 1,400
médicos de 40 especialidades con amplia experiencia. El Centro
Médico ABC mantiene un enfoque en la especializacién, estableciendo
como elementos clave la calidad médica y la seguridad del paciente,
ofreciendo una capacidad instalada de 300 camas. El profesionalismo y
ética de su talento humano es uno de sus diferenciadores en la medicina
privada del pais. Su plantilla asciende a més de 2,000 colaboradores
en ambos campus.
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Cuenta con acreditaciones nacionales (Consejo
de Salubridad General) e internacionales (Joint
Comnmission International, Colegio Americano
de Patélogos y Surgical Review Corporation),
asi como una alianza estratégica con el Hospital
Metodista de Houston, Texas, Estados Unidos, para
fortalecer la calidad y seguridad en la atencién
de sus pacientes.
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Organization Accredited
by Joint Commission International
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CENTRO MEDICO

Ha establecido un modelo de gestién basado en la mejora continua que
le permite desarrollar objetivos estratégicos que son utilizados como
guia para establecer el desarrollo del Plan de Calidad y Seguridad

del Paciente.

Historia

La historia del Centro Médico ABC es una cadena de exitosos
acontecimientos que lo han posicionado como la Institucién lider en la
medicina privada de nuestro pais. Liderazgo que no estd basado en el
tiempo transcurrido, sino en los hechos que han forjado un legado de
solidez, calidad y experiencia.

Los origenes del Centro Médico ABC datan de 1886, cuando, el 22
de febrero, el Embajador de Estados Unidos y la Junta Directiva de
la Sociedad Americana de Beneficencia colocaron la primera piedra
del Hospital Americano en la calle de Gabino Barreda No. 34, en la
colonia San Rafael, el cual abrié sus puertas el 12 de diciembre de ese
mismo afio gracias a importantes donativos de diversos filantropos que
creyeron en este noble proyecto de salud.
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Ing. Weetman Pearson, Lord Cowdray.

El proceso de modernizacién del pais requeria de
inversion extranjera, por lo que llegaron a ferritorio
mexicano muchos hombres emprendedores
como el ingeniero inglés Weetman Pearson, Lord
Cowdray.

En 1911, la esposa del Ing. Pearson, Annie Cass
Pearson (Lady Cowdray), enfermera de profesion,
fundé The Lady Cowdray District Nurses Association
en una casa ubicada en lo que ahora es la calle
de Antonio Caso y Serapio Rendén. Al poco
tiempo estas instalaciones resultaron insuficientes,
por lo que en 1919 Lord Cowdray doné un
millén de pesos para la compra de un terreno
de 33,000 m2 en la calle de Mariano Escobedo,
en la colonia Anzures, donde se construyé el
Sanatorio Cowdray, el cual fue inaugurado el 11
de noviembre de 1923, conocido posteriormente
como el Hospital Inglés.

El 4 de julio de 1941 se fusionaron el Hospital
Americano y el Sanatorio Cowdray para dar
origen a The American British Cowdray Hospital,
ILA.P., conocido hoy como el Centro Médico
ABC, quedando como sede las instalaciones de
Mariano Escobedo.

CENTRO MEDICO

En 1952 se fundé la Asociacion
Médica con el fin de promover
el desarrollo académico y las
actividades de educacién
médica continua. Actualmente la Asociacién Médica se encuentra
conformada por alrededor de 1,400 de los més prestigiados especialistas
del pais.

Un afio mas tarde, en 1953,
se creb el Grupo de Damas
Voluntarias (Pink Ladies),
quienes con su labor filantrépica
han contribuido en beneficio de
los pacientes, del Cuerpo de
Enfermeria y la comunidad en
general.

Debido a que las instalaciones en Mariano Escobedo resultaban ya
obsoletas, el Patronato decidié en 1957 vender las viejas instalaciones
del Hospital y aceptar el generoso donativo del Sr. S. Bolling Wright,
quien aporté un terreno de 13,000 m? en la calle de Observatorio,
en Tacubaya.

Se inicié la construccién, pero desafortunadamente se atraviesa una crisis
econdémica, por lo que el Patronato y la Administracion decidieron realizar
una campaiia financiera, que
duré dos afios (1962-1964),
para poder terminar la obra y

abrir sus puertas en noviembre
de 1964.

En diciembre de mismo afio se crea el Departamento de Investigacion
Médica (DIM), gracias al donativo de la Fundacién Rockefeller al
entonces Presidente de la Asociacién Médica, el Dr. Manuel Mateos
Candano, con el fin de realizar un estudio sobre planificacion familiar
y uso de anticonceptivos orales.
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Un afo més tarde, ante la necesidad de atender
a las personas de escasos recursos, este
departamento cambié su nombre por el de
Ensefianza e Investigacién (DEIM), que mas tarde
se convirti6 en la Clinica de Beneficencia Amistad
Britnico Mexicana (Brimex ABC), la cual se cre6
para atender a personas de escasos recursos que
viven en la zona aledafia a las instalaciones de
la Institucion.

En 1978, el Sr. Donald Mackenzie, destacado
benefactor, dond una casa localizada a espaldas
del Hospital, llevando en su honor el nombre de
Fundacién Donald Mackenzie.

En 1987 se inauguraron las actuales instalaciones,
construidas y equipadas gracias a la contribucién
de la Comunidad Britanica a raiz del terremoto
de 1985 y que lleva el nombre de Clinica de
Beneficencia Amistad Britdnico Mexicana
(Brimex ABC).

La Campafa “Hoy y Mafana” se llevd a cabo
durante 8 afos, logrando la meta de reunir
20 millones de délares para el proyecto de
expansién y remodelacién de las instalaciones
en Observatorio. La filantropia nuevamente
permite el crecimiento de la Institucién y, gracias
al altruismo de mas de 1,500 personas entre
voluntarios, donantes individuales y empresariales,
nacionales y extranjeros, y fundaciones, entre
ofros, la campafa culminé en 1991.

Dio inicio el Programa Continuo de Desarrollo de
1991 a 1996 para mantener activa la filantropia
en apoyo a la Institucién. En julio de 1996
comenzé el proyecto de apoyo a Programas
EBIA (Educacién, Beneficencia, Investigacién y
Actualizacién de equipo médico).

El 7 de enero de 1997 la Institucion se

convirtio en un centro de especialidades
médicas denominado Centro Médico ABC.

CENTRO MEDICO

El compromiso por ofrecer mejores servicios hospitalarios es permanente.
Por esta razén, en mayo de 2001 empezé la construccion del Centro
Médico ABC Santa Fe, una magna obra con la que se complementan
los servicios que ofrecia el Campus Observatorio al crear éreas
especializadas de excelencia en neurociencias, ortopedia y servicios
para la mujer y el nifio, entre ofros.

En octubre de 2004 inicié
operaciones el Campus Santa
Fe y en enero de 2008 se
inauguré el Centro de Gineco-
obstetricia y Pediatria en dicho
campus.

ineco-obstetricia

Campus Santa Fe

2004

2009

Ante el reto del crecimiento
en México del cancer, una
de las enfermedades més
devastadoras, el Centro Médico
ABC decidi6 construir un centro
de céncer, el cual fue posible gracias a la Campafia “Imagina...”, un
esfuerzo de gran magnitud filantrépica que permitié inaugurarlo en
enero de 2009.

La consolidacién de su prestigio, los resultados cada vez més exitosos
y el desarrollo de sus especialidades fueron el fundamento para que el
Centro Médico ABC decidiera la construccién de un Centro de Neurologia,
Ortopedia y Rehabilitacién, que se inauguréd en 2011.

2011
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Gobierno

El Centro Médico ABC esta dirigido por un
Patronato, que es el érgano superior administrativo
en la foma de decisiones y estd conformado por
18 miembros: 5 mexicanos, 5 estadounidenses, 5
briténicos, y 3 mds de ofras nacionalidades.

Los Patronos tienen la capacidad para participar
ejerciendo su liderazgo al cumplir con las
responsabilidades que sefialan los estatutos
institucionales y las disposiciones de la LIAP's.
No perciben remuneracién alguna y firman una
declaracion de conflicto de intereses que los
compromete a no utilizar su cargo en su beneficio
personal. Ademds, son donantes activos de la
Institucion.

Los miembros del Patronato son elegidos por la
Asamblea General de Asociados, que es el érgano
supremo de la Institucion y pueden formar parte
del mismo por un plazo méximo de siete afios.

CENTRO MEDICO

Asociados: requieren de invitacién y aprobacion del Consejo Consultivo
del Patronato y contribuyen con el Centro Médico ABC mediante la
aportacién de cuotas y donativos. Los miembros del Cuerpo Médico y
empleados pueden ser asociados sin derecho a voto.

Director General: es el responsable de la administracion y el control
general de los bienes, los negocios y las operaciones con sujecién
a la supervision del Patronato y de conformidad con los estatutos
institucionales.

Informacion sobre el personal: al 28 de febrero de 2011, la
Institucion estd integrada por 2,348 colaboradores.

El Centro Médico ABC ha establecido un modelo de gestién basado en
la mejora continua que le permite desarrollar objetivos estratégicos que

son utilizados como guia para establecer las claves para el desarrollo
del Plan de Calidad y Seguridad del Paciente.

Servicios: ofrece servicios a pacientes de todas las edades en
practicamente todas las especialidades médicas, constituyéndose como
un sistema de salud de tercer nivel. Estd equipado con los més modernos
adelantos tecnolégicos y cuenta con la colaboracién de mas de 1,400
médicos de 40 especialidades. Cuenta con dos campus: Observatorio y
. Campus Santa Fe. Se encuentra enfocado hacia la especializacién,
sus rasgos distintivos son la calidad médica y la seguridad del
paciente, con una capacidad instalada de 300 camas.

Impacto social de las actividades: como parte de su mision
institucional, el Centro Médico ABC cuenta con programas
asistenciales para brindar servicios médicos de la mas alta
calidad a personas de escasos recursos econdémicos que viven
en las zonas aledafias a los campus y no cuentan con seguridad
social. Gracias a la colaboracién altruista de miembros del
Cuerpo Médico, enfermeras, personal administrativo y Damas
Voluntarias, las Clinicas de Asistencia Privada, Brimex ABC “Dr.
Isaac Blank Lavsky” y ABC Amistad benefician a més de 10,000
J pacientes cada afio.

Destaca el programa de Labio y Paladar Hendido, el cual atiende
integralmente alrededor de 900 pacientes y realiza un promedio de
140 cirugias anuales.
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Organigrama Institucional
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CENTRO MEDICO

Factores claves: |a principal fortaleza competitiva y variable de
diferenciacién del Centro Médico ABC estd basada en su modelo de
gestion de la calidad y seguridad en procesos, con un enfoque centrado
en los pacientes, que permite el mejoramiento continuo de los servicios
y procesos de salud.

o Enfasis en diferenciadores no econémicos:
* Calidad y seguridad en la atencién clinica.
* Lineas de Servicio y Centros de Alta Especialidad.
* Afiliaciones internacionales.
© Compromiso social y con el medio ambiente.
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CENTRO MEDICO

ABC -

Satisfaccion de pacientes y circulos de calidad

Formacién del area de calidad
Realizacion de encuestas de satisfaccion

Diagnéstico situacional del Centro Médico ABC en calidad
Primera certificacién por el Consejo de Salubridad General 60 criterios

Modelo de Calidad

Diagnostico por dreas criticas
Difusién del Modelo de Calidad

Rectificacién del Consejo de Salubridad General Campus Observatorio
Integracién del Sindicato en el trabajo colaborativo de calidad

Vision: Comité de Calidad 2008 acreditacién internacional Joint
Comnmission International
Preparacién para certificacién del Campus Santa Fe por CSG

Certificacién del Consejo de Salubridad General en 2006-2009
(Campus Santa Fe)

Recertificacién 1ISO 9001-2000 laboratorio y BS 2006-2009
(Campus Observatorio)

Alianza TMH (Hospital Metodista de Houston, Texas)

Direccién de Calidad

Recertificacién del Consejo de Salubridad General 20072010
(Campus Observatorio)

Acreditacién de Laboratorio Clinico por el Colegio Americano de
Patologia (CAP)

Acreditacién de Unidad de Trasplantes por Secretaria de Salud 2007
Modelo de Calidad 2007

Acreditacion por Joint Commission Infernational ambos campus

Recertificacién por el Consejo de Salubridad General ambos campus
con criterios homologados con JCI

Reacreditacién de Laboratorio Clinico por CAP

Formacién del grupo de auditores internos

Certificacién de la Surgical Review Corporation (SRC) como Centro
de Excelencia International, Centro de Nutricién y Alteraciones
Metaboélicas ABC

Realizacion de auditorias internas
Participacién en el Premio Nacional de Calidad, llegando a finales
(pendiente resultado final)

Tabla 1.1 Ruta de la Calidad
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El Patronato, como érgano principal del Centro
Médico ABC, busca alcanzar la excelencia en
los distintos aspectos de la administracién de
éste. Para lograrlo, estd organizado en comités
que centran su atencién en distintos aspectos
administrativos.

Por lo menos una vez al afio, el presidente de cada
comité informa al Patronato de los femas tratados
en el comité que preside, con lo cual todos los
miembros del Patronato estén comprometidos en
los distintos dmbitos de la administracién.

Con la revision constante de los temas que se
tratan en cada comité y la creacién de nuevos
comités, si es el caso, el Patronato busca mantener
actualizada a la organizacién para alcanzar las
metas establecidas.

La formacién de los distintos comités demuestra
el compromiso del Patronato con la misién
institucional de lograr la excelencia en la
promocién, restauracién y preservacién de la
salud, ya que los objetivos de los comités abarcan
no solamente temas de orden administrativo y
financiero, sino que también incorporan aspectos
de calidad en el servicio, tales como estructura
de ensefianza, proyectos para enfermeria,
certificacién y acreditaciones, indicadores de
calidad y seguridad, revisién de eventos centinela
y ética.

\ iy \
o ¥

@

CENTRO MEDICO

Actualmente los comités del Patronato son los siguientes:
Comité Ejecutivo.
Comité de Postulaciones.
Consejo Consultivo.
Comité de Finanzas.
Comité de Auditoria
Comité de Planeacién Estratégica.
Comité de Proyectos.
Comité Ad-Hoc.
Comité de Fundacién ABC.
Comité de Asistencia Privada.
Comité de Calidad.
Comité de Etica.

Con respecto al Comité de Etica, el Patronato promueve a fravés de éste,
el comportamiento ético de cada uno de los miembros de la organizacién.
Existen dos documentos especializados en el tema: el Cédigo de Etica
Institucional, que toca aspectos éticos en la administracién; y el Cédigo de
Etica Médica, que define el comportamiento ético del Cuerpo Médico.

Con la creacion de dicho comité, el Patronato establece las lineas
generales de actuacién que ayuden a la Direccién del Cuerpo Médico
y a la Administracién a dar solucién a casos que puedan presentar
dilemas éticos.

Adicional a las labores que el Patronato lleva a cabo a través de los
comités, se han incorporado una serie de talleres educacionales que
abordan diversos temas encaminados a la mayor comprensién del
Centro Médico ABC:

Induccién general.

Funcionamiento del Patronato.

Gobierno corporativo.

Valores.

Planeacién estratégica.

Hospital saludable.

Farmacia intrahospitalaria.

Elaboracién de indicadores de calidad y seguridad.

En las sesiones del Patronato participan miembros de la Direccién
que presentan temas hospitalarios y administrativos, quienes son los
encargados de transmitir las resoluciones del Patronato al resto de la
Institucion.
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El modelo de liderazgo hacia la excelencia
empresarial se caracteriza por su enfoque en el
desarrollo de lideres visionarios, facultativos, éticos
y comprometidos. De igual manera, se sustenta
en nuestra cultura organizacional de calidad y
seguridad que compromete el comportamiento
ético estableciendo claros valores.

Los lideres de todos los niveles del Centro Médico
ABC, guiados por su Misién, Visidén y Valores,
promueven y aplican mediante el ejemplo nuestro
Cédigo de Etica en su quehacer diario, fomentando
la calidad y seguridad en la atencién de los
pacientes. Acorde con lo anterior, en 2008 se
inici6 una difusién interna del Cédigo de Etica
Institucional, el cual se entrega a los colaboradores
de nuevo ingreso durante el proceso de induccién.
Para la entrega, un representante del érea de
Talento Humano brinda una explicacién del
contenido y al terminar todos deben firmar un
documento en el que se certifica que recibi6
la informacién. En 2010 se entregaron 480
ejemplares.

CENTRO MEDICO

Se tiene el plan de vida y carrera cuyo objetivo es formar y refener lideres
potenciales, basado en los criterios de desempefio, competencias, estilos
de direccién y trayectoria, el cual se describe en el subcriterio 7 b.

La Institucién pone especial énfasis en la cercania con los empleados,
llevéndola a cabo a través de diversas iniciativas. (Ver subcriterio 3 )

Los lideres son los principales impulsores de la cultura de mejora
continua, que por su propia naturaleza nos permite generar y capitalizar
aprendizajes. Por ejemplo, en 2010 se realizaron 63 planes de mejora
departamentales que abarcaron todas las fases de atencién y que en
su mayoria estén enfocados en la seguridad del paciente.

Existen diferentes instancias que entregan informacion sobre oportunidades
de mejora: encuestas de clima laboral, evaluaciones del desempefio y
planes de desarrollo individual. (Ver criterio 3 'y 7)

Los lideres en su compromiso con el medio ambiente concretan su
preocupacién a través de diversas acciones que se describen en el
subcriterio 1 b.

A partir de 2006 los lideres han reforzado la difusién de las actividades
asistenciales que lleva a cabo la organizacién tanto en la Clinica Brimex
ABC como en la Clinica ABC Amistad, asi como también con otras
Instituciones de Asistencia Privada. Al mismo tiempo se fijé un tope
minimo de gasto asistencial, que equivale al 6.5% de los ingresos de la
Institucién, mismo que se aplica a cada proyecto de expansién, con lo
cual, al crecer la organizacién, se garantiza que la funcién asistencial
aumenta de la misma manera.
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En los distintos niveles de relacién que tiene
el Patronato con miembros de la Institucién se
busca entender las necesidades y expectativas
de éstos, asi como las de otros grupos de interés
externos.

Uno de los principales grupos de interés es
el Cuerpo Médico, que estd formado por los
profesionistas que ofrecen sus servicios en
las instalaciones del Centro Médico ABC. El
Patronato tiene la facultad de nombrar o remover
al Cuerpo Médico y de supervisar que estén
organizados de tal manera que se aseguren los
mejores resultados posibles en lo que a cuidado
profesional de pacientes se refiere. Los médicos
tratantes miembros del Cuerpo Médico tienen
plena autoridad y responsabilidad profesional
en la practica de la medicina, sujeta solamente
a las politicas establecidas por el Patronato. La
responsabilidad de la calidad hospitalaria y
médica institucional estd a cargo del Director del
Cuerpo Médico y del Vicepresidente de Asuntos
Médicos, ambos nombrados por el Patronato,
y cuya participacién en los distintos comités
permiten al Patronato conocer, comprender y
responder a las necesidades del Cuerpo Médico.
(Ver subcriterio 4 d)

CENTRO MEDICO

A partir de 2010 se iniciaron reuniones con los Directores Médicos
de las Lineas de Servicio y los representantes de las précticas médicas
grupales con la finalidad de escuchar de primera mano sus requerimientos
y darles a conocer cudles son los planes de crecimiento y la estrategia
que la organizacién estd implementando. De esta forma, se promueve
la comunicacién en ambos sentidos y se tienen més elementos para
determinar si el requerimiento procede, ya que no siempre los objetivos
del grupo médico estan alineados con la estrategia institucional.

Como parte de su misién institucional, el Centro Médico ABC cuenta
con programas de asistencia para brindar servicios médicos de la
mds alta calidad a personas que habitan en las zonas aledafias a sus
instalaciones, que no cuentan con seguridad social y tienen ingresos
econdmicos bajos, lo cual se lleva a cabo a través de dos Clinicas de
Asistencia Social: la Clinica Brimex ABC “Dr. Isaac Blank Lavsky” y la
Clinica ABC Amistad. El Patronato ha designado especificamente al
Comité de Asistencia Privada para dar seguimiento a los programas
asistenciales.

En lo relativo a redes de contactos y de colaboracién con otras partes
interesadas dentro y fuera de la Institucién, la Clinica Brimex ABC es un
complemento bésico en la formacién de internos de pregrado y miltiples
especialidades, siendo un campo de incalculable valor en la formacién
de estos recursos para la salud, asi como de diversas instituciones de
ensefianza médica.

Por ofra parte, la Clinica ABC Amistad trabaja con un Modelo de
Atencién Temprana a través de estudios que identifican problemas del
entorno de una comunidad (diagnésticos de salud), disefia estrategias
para la defeccién, control y fratamiento oportuno de enfermedades con
alta incidencia y prevalencia en la comunidad, implementa programas
con énfasis en la educacién individual y grupal que fomenten entornos
saludables.

A través del Comité de Asistencia Privada, el Patronato ha encaminado
competencias de la organizacién para el fortalecimiento de la accién
social, no sélo a través de las dos clinicas que administra, sino también
debido a la colaboracién altruista del Cuerpo Médico, enfermeras,
personal administrativo y Damas Voluntarias. (Ver subcriterio 8 a)
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Es una politica de la Institucién promover la
actualizacién del personal clave. De esta forma, los
jefes de servicio clinico, gerentes y directivos, tienen
la obligacién de asistir a congresos, conferencias
o seminarios para mantener actualizados sus
conocimientos y generar una red de contactos
dentro del medio que ayuden a la resolucién de
ciertos problemas de manera conjunta.

El Centro Médico ABC fue fundador y promotor de
la Asociacién Nacional de Hospitales Privados, que
tiene como obijetivo elevar la calidad y eficiencia
de los servicios de salud privados en el pais. A
fravés de esta asociacion también se promueven
iniciativas que incentiven la Certificacién por el
Consejo de Salubridad General y una mejora en los
procesos de autorizacién a pacientes que cuentan
con un seguro de gastos médicos mayores.

Los lideres tienen el compromiso de contribuir con
la preservacién del medio ambiente y para ello,
cuentan con lineamientos que rigen el desempefio
ambiental y cumplen con la normatividad
ambiental nacional vigente, ayudando al desarrollo
sustentable a través de minimizar el uso de
recursos y generar la menor cantidad posible de
contaminantes. Dichos lineamientos estan dirigidos
a los siguientes temas:

Emisiones atmosféricas.

Consumo de agua y tratamiento de agua

residual.

Generacién de residuos.

Consumo de energia eléctrica.

Manejo de materiales quimicos.

CENTRO MEDICO

Emisiones atmosfeéricas

Contamos con calderas y calderetas, las cuales generan vapor y agua
caliente, que se utiliza en la atencién de pacientes y los sistemas de
aire acondicionado. Para el buen funcionamiento de estos equipos,
trimestralmente se carburan y se les realiza andlisis de gases de
combustion y mancha de hollin para verificar el cumplimiento de los
niveles méximos de emisién de gases de combustion.

Para su operacién utilizan diesel, el cual es de bajo contenido de azufre.
Adicionalmente, en el Campus Santa Fe, se cuenta con un sistema de
celdas solares que precalientan el agua y la envian al sistema de agua
caliente, disminuyendo el consumo de combustible y por ende la menor
generacion de gases de combustién. Con este sistema se cubre el 35%
de la demanda total de agua caliente.

Agua

Para la utilizacién segura del agua, el Hospital la somete a un tratamiento
fisicoquimico a través de un sistema de filtros de arena'y carbén activado,
posteriormente es desinfectada con cloro. De acuerdo con los diferentes
requerimientos de algunas dreas, el agua es sometida a tratamientos
adicionales para obtener la calidad necesaria: suavizacién, ultrafiltracién,
bsmosis y desinfeccién con luz ultravioleta.

Para la disminucién del consumo de agua se tienen instalados mingitorios
secos, vélvulas de retencion para regulacién de flujo en lavabos de
habitaciones, fluxémetros y mezcladoras electrénicas de bajo consumo;
asi como regaderas y sanitarios convencionales de bajo consumo.

En el Campus Santa Fe se cuenta con planta de tratamiento; el agua
tratada es utilizada para el riego de areas verdes. (ver subcriterio 8 b)

Residuos

Municipales. Los residuos municipales reciclables (aluminio, papel, pety
vidrio) son separados, de acuerdo con la cantidad generada y su valor
residual, se recolectan y posteriormente son enviados a reciclaje. Los
residuos de servicios alimenticios son separados, recolectados y enviados
a relleno sanitario. Para lograr lo anterior, se implementé un cédigo de
colores para facilitar la separacién, recoleccién y almacenamiento de
estos residuos. (ver subcriterio 8 b)

Peligrosos. El principal residuo peligroso generado son los RPBI (Residuos
Peligrosos Biolégico Infecciosos), para su manejo se cuenta con
procedimientos que garanticen su adecuada separacién, recoleccién,
transporte y disposicién final.
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Los procedimientos establecen los lineamientos
para la correcta separacién desde su generacion,
la recoleccién en horarios y rutas definidas, el
almacenamiento temporal, el uso de equipo de
proteccion personal, el manejo de derrames, asi
como el manejo de contingencias en caso de
lesiones o salpicaduras.

La disposicién final de los RPBI se realiza con un
proveedor autorizado por la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT). A
este proveedor se le realizan visitas de verificacién
y revisién documental para garantizar la adecuada
disposicién final de los residuos.

Los residuos peligrosos quimicos se generan en
las dreas de Mantenimiento, Laboratorios Clinico
y de Patologia y Hemodidlisis; estos residuos, de
acuerdo con sus caracteristicas, son etiquetados
y almacenados temporalmente por un periodo
de un mes, para posteriormente ser enviados a
disposicion final con un proveedor autorizado por
la SEMARNAT. A este proveedor se le realizan
visitas y revisién de documentos para garantizar
la adecuada disposicién final de los residuos.
(ver subcriterio 8 b)

Medicamentos. Los residuos de medicamentos
son tratados como residuos peligrosos, por lo
que éstos son separados, trasportados y dispuesto
como tales, son almacenados un mes, para
posteriormente ser enviados a disposicion final con

un proveedor autorizado por la SEMARNAT.

CENTRO MEDICO

Materiales quimicos
Se cuenta con un programa para el manejo de materiales quimicos, el
cual comprende las siguientes actividades:
El inventario de materiales y desechos peligrosos.
La manipulacién, el almacenamiento y el uso de materiales
peligrosos.
La notificacién e investigacion de derrames, exposiciones y demés
incidentes.
El uso de equipo de proteccién y procedimientos especificos para el
uso en caso de derrame o exposicion.
El etiquetado adecuado de materiales y desechos peligrosos.
Monitoreo de agentes contaminantes en areas laborales para verificar
que no rebasen los limites permisibles por la NORMA Oficial Mexicana

NOM-010-STPS-1999.

Energia eléctrica

Para la disminucién del consumo de energia eléctrica se han instalado
luminarias de bajo consumo, reemplazado motores convencionales por
unos de alta eficiencia, instalado equipos de respaldo eléctrico (UPS)
de bajo consumo y para la iluminacién también se instalaron sensores
de presencia en bafios piblicos y salas de espera. Adicionalmente se
implement el encendido de alumbrado exterior con fotoceldas y se
controla el alumbrado (PLC’s y manualmente) de dreas comunes para
su encendido sélo en horarios de trabajo, de igual manera se realiza
el paro de elevadores y aire acondicionado durante la noche en areas
que no los utilizan. (ver subcriterio 8 b)
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Personal
ABC

Patronos

Voluntariado

Donantes

Médicos

CENTRO MEDICO

*Espera ser reconocido por su trabajo dentro de la
organizacion.

*Respefado como persona en todos los dmbitos.

*Estar bien remunerado de acuerdo con sus
necesidades.

oLa safisfaccion de sus necesidades de crecimiento
y desarrollo.

#Seguridad y permanencia en su trabaio.

ola insfitucién sea fiel a sus origenes.

ePermanencia del Modelo de Excelencia en la
promocién, restauracion y preservacion de la
salud.

ePermanencia del modelo entre todas las
instituciones asistenciales.

*Garantizar que su confribucién sea uilizada de
manera eficiente en beneficio del modelo.

*Alto sentido de responsabilidad, por lo que fienen
la necesidad de dar un servicio a la comunidad.
ePromover el Modelo ABC en el largo plazo con la
llegada de nuevos Patronos que continGen con la

Misién Institucional.
*Reconocimiento por la comunidad.

*Senfido de pertenencia.

*Sentirse Utiles, aprovechados.
*Trabajo definido, bien explicado.
*Capacifacion.

*Reconocimiento y agradecimiento.

*Transparencia.

*Saber que estd contribuyendo a un proyecto
importante.

eEficiencia en la entrega de sus recibos,
agradecimiento, reportes.

*Reconocimiento y agradecimiento.

*Senfido de pertenencia.
*Capacitacion.

*Equipo médico de vanguardia.
#Reconocimiento.

*Encuesta de Clima
Organizacional.
*Evaluacién por objetivos.
*Evaluacion de 360°.
*Reuniones de trabaijo.

*Reuniones de consejo.
*Reunién de frabajo con el

Director General.
*Talleres.

oEntrevistas, conversaciones.
*Mejores practicas de

administracion del voluntariado.

*Mejor préctica de la PdeF,
comentarios, donativos
repefidos.

*Conversaciones, respuesta
a solicitudes, proceso de
culfivacion.

*Mejor préctica de la PdeF.
Quejas si no lo tienen.

*Mejor practica de la PdeF.
Lealtad y renovacién de
donativos.

eDirector Médico Linea de
Servicio.

*Gerente de Linea de Servicio.
*Comités de Mejora Continua.

*Encuestas de Satisfaccion.
*Comités Médicos.
Entrevistas, conversaciones.

ePertenecer a una empresa lider en el mercado hospitalario.
*Paquete de compensaciones lider en el sector privado.
*Oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional.
*Contar con programas de bienesfar y salud.

*Proteccion y seguridad en las instalaciones.

*Clima laboral ético y profesional.

*Integracién de las familias a la Institucion.

eParticipacion activa en el ABC, no solamente como donantes,
sino con su talento a través de sesiones, comités y talleres.

oLa Administracién favorece este andlisis y foma de decision,
proporcionando a los Patronos informacién del ABC, su entorno
y la competencia, efc., asi como con la organizacién de distintos
falleres que permitan el mejor conocimiento de los temas de
importancia para la Insfitucion.

*Para satisfacer la necesidad de que se continde con la labor
de los miembros actuales del Patronato, se tiene identificado
el Perfil del Patrono y se promueve, entre los mismos miembros
del Patronato y de la Asamblea de Asociados, la bisqueda de
miembros potenciales.

*Reconocimientos por su acfividad alfruista dentro del Centro
Meédico ABC.

*Competifividad y sustentabilidad.

*Hacer el match entre el voluntario y el trabajo que se asigne.
*Descripciones de puestos, formatos de reporte, efc.

Cursos, sesiones, materiales, webinars, etc.

*Diplomas, distintivos, notas y cartas, placas y reconocimientos.

eControles, estandares y practicas éticas, reportes, informes.

oEnfatizar la excelencia de la medicina del ABC y las vidas
salvadas.

eProcedimientos claros para asegurar la eficiencia.

*Cartas, placas, llamadas, publicaciones, reporte anual, eventos
especiales.

*Planes de mejora.

eIndicadores de calidad y seguridad.

*Asignacién de presupuestos para compra de equipo médico.

*Cursos, congresos y ofras actividades de educacién médica
continua.

#Distintivos y reconocimientos.
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Pacientes

*Satisfaccién en los factores que mas valoran
(flexibilidad, adaptabilidad, calidad y seguridad
en la atencién, tecnologia de vanguardia,
neutralidad, equidad, confidencialidad).

*Profesionales competentes.

*Precio.

*Calidad.

*Flexibilidad / Adaptabilidad.
¢Innovacién de servicios.
eProfesionales competentes.

Aseguradoras

Sindicato *El apoyo de la organizacién para desempefiar su
funcién.

#Ser escuchado en sus propuestas de mejora.

*Respeto a las negociaciones y acuerdos
realizados.

*Mantener una comunicacion continua'y
permanente.

*Apoyo en el crecimiento y desarrollo.

Sociedad *Calidad y seguridad en la atencién.

e|nnovacién de servicios.

eProfesionales competentes.

*Compromiso hacia las causas de la comunidad y

ambientales.

CENTRO MEDICO

*Encuestas de satisfaccion
(SIEVOQ).

*Atencién al pablico.

*Gerentes de Linea de Servicio.

eEnfermeras de afencion directa.

*Tendencias de morbilidad y
mortalidad.

*Reunién anual para definicién
de estrategias y presenfacion de
resultados (individual).

*Reuniones periédicas para
seguimiento de proyectos.

*Reunién anual (masiva) para
dar a conocer nuevos servicios.

*Reuniones de trabajo periédicas
para seguimiento de proyectos.

*Conversaciones.

*Entrevistas.

* Encuestas de satisfaccion.
* Participacién del ABC
en diferentes foros con
organizaciones del sector
publico y privado.

*Planes de mejora.

eIndicadores de calidad y seguridad.

*Asignacién de presupuestos para compra de equipo médico.
eEducacién.

*Reforzamiento al personal de los derechos del paciente.
*Certificaciones y acreditaciones.

*Auditoria internas.

*Educacién continua de los profesionales.

*GRD’s.

*Atenciones de alta especialidad con precios fijos.

*Descuentos diferenciados en pélizas de inferior categoria o
grupales.

*Creacién de un tabulador de honorarios médicos para pélizas de
inferior categoria o grupales.

*Respeto permanente a la cldusulas del contrato colectivo de
trabaijo.

*Negociaciones colectivas claras, fransparentes y de acuerdo con
las necesidades del personal.

*Trabaijo abierto y continuo con todos los equipos de trabaio.

*Promocién y desarrollo del trabaijo sindical.

*Reputacién de fransparencia y ética en los negocios.
eCompromiso hacia la comunidad.

*Responsabilidad social y ambiental.

*Trabajo de voluntariado.

*Donaciones.

*Redes sociales.

PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD FUNDIBEQ



El Consejo Ejecutivo Administrativo es un érgano
que congrega a los directivos de la Institucién
en reuniones quincenales para la revisién de
diversos temas relacionados con las distintas
direcciones administrativas y médicas. Otros
temas que se abordan en esas reuniones son:
presentacién de estados financieros periédicos,
planes de trabajo de distintas direcciones,
propuestas de las direcciones, campafas de
promocién de valores, planes de auditorias,
certificaciones, acreditaciones, indicadores de
calidad y seguridad, revision de eventos centinela
e iniciativas para la mejora en la seguridad del
paciente, entre otros.

La comunicacién de la estrategia y otros
acuerdos del Patronato a las distintas jefaturas y
gerencias se da mediante reuniones periédicas
trimestrales a través de la Junta de Jefes. Ejemplo
de los temas expuestos son: revision de objetivos
anuales, metas internacionales de calidad, temas
relativos a la seguridad del paciente, valores
institucionales o marco filoséfico, avances en
proyectos institucionales, exposicion de situacién
financiera de la organizacién y presupuesto, y la
exposicidn de invitados externos sobre calidad,
liderazgo y ética, entre otros.

CENTRO MEDICO

Con estos mecanismos de comunicacién formal, se logra la trasmision
del rumbo estratégico de la organizacién. Para lograr implementar
este rumbo estratégico se requiere una estructura acorde al mismo que
permita estimular la innovacién y la creatividad.

El proceso de incorporacién de Lineas de Servicio (LS) se explica en
la seccién 2 a, pero vale la pena mencionar que el redisefio de los
procesos en LS ayudo a poner en prdctica la estrategia de un modo
eficiente y eficaz. Este concepto ofrece las mejores herramientas para
impulsar una estrategia de crecimiento orgdnico a través del desarrollo
de Centros de Alta Especialidad. Los niveles deseados de calidad y
seguridad del paciente, eficiencia clinica, operativa y financiera, se
logran y mantienen més fécilmente a través del desarrollo del Modelo de
LS, el cual permite generar y dar seguimiento a una cantidad vasta de
informacién e indicadores que muestran el desempefio de cada LS.

En lo referente a la identificaciéon de los procesos claves que generan
valor al cliente se refieren en el subcriterio 2 b.
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La estructura por LS estd enfocada a organizar
los procesos en funcién del tipo de paciente y
no de manera departamental. De esta forma, al
crear los Centros de Alta Especialidad se ponen
en un solo lugar todos los servicios que requiere el
paciente con el objetivo de atenderlo con mayor
eficiencia. Este enfoque fomenta la productividad,
innovacién y mejora.

CENTRO MEDICO

Son las Lineas de Servicio. Cada una de ellas se elige con base en los
siguientes criterios:

1. Demanda del servicio, de acuerdo con las estadisticas de morbilidad
y proyecciones poblacionales.

2. Experiencia de nuestro grupo médico y compromiso para aplicar
una atencién apegada a estandares de calidad medibles.

3. Que sea un érea de alta especialidad, es decir, acorde con la
estrategia de diferenciacion.

Las LS se evaltan a través de los Comités de Mejora Continua (CMC)
(se describen en el subcriterio 2 a), para la parte de resultados clinicos
y cumplimiento de las metas de seguridad del paciente, y por medio del
nimero de pacientes que se atendieron para evaluar el cumplimiento
de metas de rentabilidad.

Por medio de convenios con otras IAPs, Instituciones de salud piblica
y las propias Clinicas de Asistencia Privada, el Centro Médico ABC
promueve el tratamiento de pacientes de escasos recursos que tengan
problemas de salud complejos en las areas de oncologia, neurologia
y trasplantes. Estos pacientes al momento de ser atendidos reciben el
mismo frato y estén en las mismas dreas que los pacientes privados.

Por medio de la Fundacién InRoads, la Institucién cuenta con un
programa de becarios que estén en los Gltimos semestres de sus estudios
universifarios, con un excelente promedio y que provienen de familias
de escasos recursos. Para el becario es una oportunidad de cooperar
en el gasto familiar y de inferactuar en un ambiente de trabajo que
promueve los valores y el trabajo en equipo.
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CENTRO MEDICO

La implementacion del cambio de las LS fue un proceso sistemético que
incluyé un componente de andlisis preliminar.

A partir del afio 2000 se comienza a estudiar el concepto de LS e
inicia el cambio paulatino hacia ese esquema. En México no existia
ningln antecedente, por lo que se analizé el ejemplo estadounidense.
Ademés, era necesario reconocer y ofrecer alternativas viables al hecho
de que los pacientes estan cada dia més involucrados con la toma de
decisiones relacionadas con su salud. Estudios de planeacion estratégica,
financiera y de mercado favorecieron el inicio de este esfuerzo con
la LS de Neurociencias, cuyo lanzamiento coincide con el inicio de
operaciones del Campus Santa Fe en 2005.

Se cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad Médica y Seguridad
basado en la estandarizacién de procesos que permite el mejoramiento
continuo de los servicios de salud y garantizar una atencién segura
al paciente. El sistema se alinea con los estandares definidos por Joint
Commission International (JCI) y el Consejo de Salubridad General
(CSG), enfocandose a todas las estrategias de calidad centradas en el
paciente. (Ver subcriterio 2 a)

Los cambios en los procesos son documentados, publicados y
comunicados en Norma Control, como se describe en el subcriterio
4 b. Su implementacién va acompafiada de una capacitacién previa
después de un plan piloto.
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CENTRO MEDICO

ABC

2a. Reflexion estratégica

El Centro Médico ABC cuenta con un proceso
formal de planeacién estratégica en el que
participan las distintas direcciones y los miembros
del Patronato de los diversos comités.

Como resultado de este proceso se definié la visién
estratégica elaborada en 2003, misma que fue
revisada en 2008, generando la actual visién
estratégica 2013. Dicho ejercicio se actualiza
cada cinco afios.

En la visién estratégica 2013 analizamos el sistema
de salud de México desde el punto de vista del
origen de los recursos que se utilizan en los gastos
de oferta hospitalaria, asi como quiénes son los
compradores de los servicios (clientes), cudles
son los proveedores de los servicios hospitalarios
y, finalmente, cémo se clasifican los usuarios de
éstos.

2, POLITICA
Y ESTRATEGIA

El andlisis de los usuarios muestra los cambios en las tendencias de la
poblacién, y es una guia fundamental hacia dénde debe moverse la
oferta de servicios de salud. Contempla aspectos tanto de esperanza
de vida, como las causas de mortalidad de la poblacién y pronésticos
de morbilidad con base en tasas de incidencias de enfermedades en
la poblacién. (Ver subcriterio 5 a)

En el andlisis anterior se basa la definicién de la Misién, Visién y Valores
Institucionales.

Mision

El Centro Médico ABC es una Institucién de Asistencia Privada (IAP)

dedicada al logro de la excelencia en la promocién, restauracion y

preservacién de la salud.

* Brindando un servicio seguro y de calidad, caracterizado por una
orientacién al paciente.

* Proporcionando servicios médicos de alta especialidad y medicina
general para todos nuestros pacientes.

* Formando profesionales de la salud altamente calificados, a través
de instancias docentes diversificadas.

* Desarrollando programas de salud piblica en comunidades de
€5Cas0s recursos.

Vision

Ser reconocidos como el sistema de salud lider en México y América

Latina.

* Por los pacientes y sus familiares, por nuestra efectividad en promover,
mantener y restaurar su salud, y por la calidad del servicio y calidez
de nuestra atencién.

* Por los médicos y la comunidad cientifica, por ser el mejor lugar en
el pais para ejercer la profesién médica y por nuestra capacidad de
desarrollar nuevos profesionales con alto grado de especializacion
y ética.

* Por nuestros empleados, por ser un lugar para trabajar que cuenta con
un ambiente de compromiso con el alto desempefio, la colaboracién
y el desarrollo profesional.

* Por la sociedad, debido a la innovacién, profundidad y amplitud de
nuestros servicios médicos, asi como al impacto social que nuestro
programa de salud publica tiene en comunidades de escasos
recursos.
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Valores

Nuestra Mision y Vision se sustentan en nuestros
valores, éstos estan definidos por la palabra
CUIDAR, la cual a partir de un juego de

nemotecnia se puede descomponer como:

Brindar un trato sensible y considerado a nuestros pacientes y sus familias.

.2
I‘IIOI‘I

Estrategias

El Proceso de Reflexién Estratégica en el Centro
Médico ABC inici6 con el planteamiento de las
siguientes preguntas trascendentales en torno al
modelo de crecimiento:

* sEs indispensable para el Centro Médico ABC
un crecimienfo expansivo, o es suficiente con
un crecimiento orgdnico?

* 3A qué hospitales de Estados Unidos quisiera
emular el Centro Médico ABC?

Se revisaron hospitales en Estados Unidos
reconocidos por su calidad, de acuerdo con la
calificacion que se les da en ese pais.

a maximizar el valor de nuestra contribucion a nuestros clientes.

o al cumplimiento de las normas y politicas vigentes.
dar a nuestros pacientes.

Se analizaron sus caracteristicas y se concluydé que el modelo de
crecimiento en el que el Centro Médico ABC debia enfocarse es similar
al de estos hospitales, cuyas caracteristicas son:

* Instituciones no lucrativas.

* Enfocadas a la alta especializacion.

1 6 2 campus organizados por centros de especialidad.

¢ Desarrollan actividades importantes de ensefianza e investigacién.

Por lo anterior, se tomé la decision de consolidar la dfiliacion con el
Methodist International de Houston, Texas.

La visidn estratégica 2013 fortalece la posicion de liderazgo con base en:
* Modelo de crecimiento orgénico.

* Enfoque en alta especialidad.

* Enfasis en diferenciadores no econémicos.

¢ Calidad y seguridad en la atencién clinica.

* Ensefianza e investigacion.

* Afiliaciones internacionales.

* Orientacién social.

* Relacién con clientes (comerciales).

* lineas de Servicio.
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En lo referente al Modelo de Atencién basado
en Lineas de Servicio se hicieron las siguientes
consideraciones que llevaron a la conclusién de la
adopcién de este modelo de atencién médica.

La forma tradicional de organizacién de los
hospitales es por departamentos (Imagenologia,
Admisiones, Hospitalizacién, etc.), con lo cual los
pacientes son recibidos y atendidos de acuerdo
con las necesidades del departamento y no
conforme a sus necesidades. De esta forma, es
facil encontrar pacientes con enfermedades tan
distintas como céncer, ortopedia y ginecologia
conviviendo en los mismos espacios fisicos de las
salas de espera y siendo atendidos y recibidos
por los departamentos clinicos y administrativos
de la misma forma.

Este tipo de organizacién deja a un lado dos
factores importantes:

1. Los médicos estdn organizados por
especialidades (neurologia, ortopedia, oncologia,
cirugia general, pediatria, ginecologia, efc.)

2. los pacientes que son referidos por estos
médicos buscan recibir atencién dentro de los
hospitales de acuerdo con el padecimiento que
sufren.

CENTRO MEDICO

Adicionalmente, la estructura departamental ofrece las siguientes

limitaciones:

* Sélo puede enfocarse en la administracion de procesos locales y no puede
visualizar opciones de crecimiento ni de infegracién de servicios.

* Es incapaz de tener una visién panordmica de la gestién hospitalaria.

* No cuenta con indicadores confiables de éxito o de fracaso.

* No ofrece oportunidades de traer nuevos pacientes a la Institucién.

Por tales motivos, en la década de los ochenta comenzé a probarse
un nuevo concepto en el campo de la atencién de la salud en Estados
Unidos. La estrategia fue denominada Gerencia de Lineas de Producto
o de Servicio (LS). La LS es un modelo que parte del cliente (el paciente)
como referencia (ltima y tiende a alinear los servicios de salud de forma
tal que la experiencia hospitalaria del paciente sea lo menos gravosa
(emocional y econémicamente) posible. El servicio que el paciente e
incluso los familiares reciben durante el proceso de hospitalizacién, no
es sélo la recuperacién de la salud, sino una experiencia hospitalaria
positiva.
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El concepto de LS en sistemas de salud nacié
para lograr la mayor eficiencia operativa posible,
reducir los costos de operacién, tener un control
mds certero de la informacién de calidad financiera
y operativa para desarrollar planes de mejora 'y
encontrar opciones de crecimiento.

Las LS integran miltiples departamentos, funciones
y servicios relacionados con una especialidad
clinicamente transversal, por lo que el criterio de
agrupacién no es la funcién o el proceso, sino el
producto, es decir, es lo que la especialidad clinica
busca (detener el cancer, curar nifios, etc.)

Las LS se enfocan en lograr resultados 6ptimos
a través de la coordinacién de servicios con
diferentes funciones, bajo la direccién de un
administrador de LS llamado Gerente de LS
(GLS). Un GLS aborda la prestacién de servicios
de salud desde el punto de vista operativo, pero
también desde el punto de vista del paciente.
Son responsables de supervisar los esfuerzos de
planeacién, gestionar la atencién hospitalaria con
criterios de calidad, incrementar la satisfacciéon
del paciente y la seguridad, coordinar las
campaiias de mercadotecnia y controlar los
costos. (figura 2.1)

A la fecha, se tienen organizadas ocho Lineas de Servicio:
e Cancer.

* Cardiologia.

* Cirugia General.

* Pediatria.

* Gineco-obstetricia.

* Medicina Inferna.

* Neurociencias.

* Orfopedia.
VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE
ASUNTOS MEDICOS DE ENFERMERIA
DIRECTOR MEDICO DIRECTOR
LINEA DE SERVICIO ' OPERACIONES SF/OBS |
| ' ~ SUBDIRECCION DE
O VIO T ENFERMERIA DEL
3 CAMPUS
PERSONAL - SUBDIRECCION DE
“~~ ENFERMERIA DEL
ADMINISTRATIVO LS T

Figura 2.1 Estructura Organizacional Lineas de Servicio

CENTRO MEDICO
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Modelo de Atencién enfocado a la calidad
y seguridad del paciente

El Centro Médico ABC tomé la decision de definir
como obijetivo estratégico el compromiso con la
seguridad del paciente. La politica definida por
la Direccién General junto con el Patronato fue
asegurar que la atencién y cuidado de nuestros
pacientes se realice con las mejores précticas,
por lo que determiné utilizar el modelo de
Joint Commission International, manteniendo su

acreditacién y la certificacion del Consejo de
Salubridad General.

R
PR S—
CENTRO MEDICO

ABC

el Medicin

Politica de Calidad

El Centro Médico ABC deberd proporcionar a sus pacientes y clientes
una atencién infegral, efectiva, eficiente, oportuna, humana y segura,
que le garantice satisfacer sus necesidades en servicios de salud.

Cultura justa, no punitiva

Atencion
Integral al
Paciente

p [o43u0)

Mejora continua

®
=
o
0
«Q
o
3

Mision, Vision, Valores y Filosofia

Figura 2.2 Modelo de Calidad Centro Médico ABC

tema de Gestion de Calidad Médica y Segurid

Gestion de Calidad Médica

Plan de atencién

(Continuidad y Seguridad)

Entorno Seguro

Satisfaccion del paciente

Figura 2.3 Sistema de gestién de calidad y seguridad
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Se agregd como factor de diferenciacion el

objetivo de mejorar la seguridad de los pacientes

creando su propio modelo de gestion de la calidad

y seguridad en la atencién y como capacidades

clave el desarrollo de los siguientes sistemas:

* Expediente Médico Electrénico (EME).

¢ Servicio de Farmacia Clinica.

¢ Sistema Electrénico de Notificacion de Incidentes
en los Procesos de Atencién.

En México no existen datos sobre los efectos
adversos en los procesos del cuidado de la
salud, sin embargo, la literatura mundial reporta
como la principal causa de éstos el proceso de
medicacién.

CENTRO MEDICO

Expediente Médico Electrénico (EME)

Objetivos:

* Prescribir los medicamentos en forma electrénica.

* Realizar la farmacocinética en los pacientes con medicamentos de
rango terapéutico estrecho.

* Documentar los procesos de atencién médicos: historia clinica, nota
de ingreso, notas de evolucién, notas quirirgicas y anestésicas, nota
de egreso.

e Contar con un sistema amigable, con una sola base de datos
corporativa en un ambiente WEB para trabajar inicialmente en la
red inferna (Intranet).

 Cumplir con la legislacién vigente del expediente médico (NOM 168).

* Lograr la capacidad de sintetizar y consolidar informacién procedente
de distintas fuentes y utilizarla durante el proceso de toma de
decisiones.

Servicio de Farmacia Clinica

Objetivos:
* Capacitar a personal profesional (farmacéuticos clinicos).
* Evaluar en més del 90% las prescripciones médicas antes de administrar
los medicamentos a los pacientes en los siguientes aspectos:
Dosis.
Via de administracién.
Presentaciones.
Frecuencia de la administracién.
Interacciones: medicamento-medicamento, medicamento-alimento,
medicamento-resultado de laboratorio.
* Documentar e informar al médico oportunamente los riesgos potenciales
encontrados.
¢ Realizar los perfiles terapéuticos en todos los pacientes.
* Asegurar un buen manejo de medicamentos de alto riesgo.
* Redlizar la farmacocinética en los pacientes con medicamentos de
rango terapéutico estrecho.
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Sistema Electrénico de Notificacion de
Incidentes en los Procesos de Atencién

Objetivos:

* Desarrollar un sistema de registro electrénico
de incidentes relacionados con los procesos
de atencion.

* Promover la documentacién de estos incidentes.

* Realizar el andlisis de los datos dtiles para la
toma de medidas correctivas y preventivas de
potenciales efectos adversos en los pacientes.

PATRONATO

LIDERAZGO

LINEAS DE
SERVICIO

CENTRO MEDICO

Plan estratégico

La primera fase del actual plan estratégico fue desarrollada en 2007 y
contempld la realizacién de un conjunto de objetivos estratégicos que
son utilizados como guia para establecer las claves para el desarrollo
del Modelo de Calidad y Seguridad del Paciente. El plan estratégico
2007-2012 define las metas estratégicas y los objetivos operacionales
para dicho plan: (figura 2.4)

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

Joint Commission

20072008 International (JCI)

20072010 Préctica Médica Grupal

2007-2012 Estructura por Lineas de Servicio
2007-2012 Afiliacién con Methodist International

Figura 2.4 Plan estratégico institucional

Este plan contempla una mejorara continua del sistema de gestion de
la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos
de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas, asi como la revisién de la Direccién
y los Comités de Calidad que estan enfocados en la atencién de los
pacientes. (figura 2.5)

PATRONATO
Comité de Calidad

CMC CMC CMC CMC CMC CMC
Cirugia Oncologia  Cardiologia ~ Gineco- ~ Neurociencias  Servicios
General Medicina  obstetricia  Orfopedia Clinicos
Urologia Interna Pediatria

Figura 2.5 Comités de Mejora Continua
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Comité de Calidad del Patronato

Es responsable de apoyar las iniciativas clinicas
y operacionales para mejora, asi como orientar
los esfuerzos de la organizacién proporcionando
el liderazgo para establecer los obijetivos de
mejoramiento de calidad y el establecimiento de
las acciones requeridas, dirigiendo la prioridad
de los procesos de cuidado critico dentro de la
Institucién. La prioridad ndmero uno establecida
por este comité, como se menciond, es dirigir los
objetivos de seguridad del paciente.

Comité de Calidad y Seguridad

Hospitalaria.

Funciones:

1. Desarrollar el mejoramiento de la calidad y
plan de seguridad al paciente.

2. Establecer planes y prioridades para el cuidado
de acuerdo con administradores y lideres de
apoyo.

3. Evaluar los resultados de indicadores estratégicos
y analiza las acciones para mejorar las propuestas
de las dreas involucradas.

4. Aprobar la implementacién de nuevos sistemas
y procesos necesarios para el mejoramiento de
calidad y servicio al paciente, ademds de los
cambios a los ya existentes.

5. Guia los procesos de preparacion de nuevas
certificaciones y acreditaciones.

CENTRO MEDICO

Comités de Mejora Continua de la Calidad de las Lineas
de Servicio (CMC) (ver subcriterio 2

La funcién es monitorear y analizar los datos de la LS y establecer las
acciones de mejoramiento de eficiencia. Deben proporcionar informacién
y requerimientos en el Comité de Calidad y Seguridad Hospitalaria a
través del drea de Informacién Estratégica.

Los aspectos a dirigir en los comités CMC incluyen:

1. Revisar el plan de mejoramiento de calidad y de seguridad del
paciente.

2. Identificar, planear y mejorar el cuidado al paciente basado en
andlisis de datos y pruebas.

3. Revisar fendencias e identificar oportunidades para mejoramiento.
4. Monitorear proyectos existentes.

5. Revisar el plan estratégico e identificar las medidas para lograr los
objetivos establecidos.

Seleccién de mercados

Se hace en funcién de los siguientes criterios:
1. Morbilidad y tendencia poblacional.

2. Potencial de crecimiento.

3. Nivel socioeconémico.
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Se llevan a cabo proyecciones del volimen esperado
para cierta especialidad y padecimiento y en
funcién de los resultados se determina el atractivo
del mercado. Se comparan las distintas alternativas
y se decide sobre qué mercado proceder. En el
dltimo andlisis realizado se determiné que el
Centro Médico ABC se concentraria en el nivel
socioecondémico alto, en la zona poniente de la
ciudad de México, enfocdndose a padecimientos
crénico degenerativos siguiendo las proyecciones
de poblacién.

Hacia el futuro, la preocupacién no es el nimero
de pacientes para ese tipo de enfermedades, sino
el financiamiento de la atencién hospitalaria, ya
que el costo del fratamiento es alto, el padecimiento
sélo se controla, pero no hay una cura fotal, y
los seguros de gastos médicos son demasiado
caros para personas que sobrepasan los 60
afios de edad.

CENTRO MEDICO

La estrategia ha sido distinta a la expansién que presentan otros grupos
de hospitales, en los que se ha privilegiado la expansién de la base de
camas instaladas (crecimiento expansivo) contra el modelo del Centro
Médico ABC que es un desarrollo de habilidades especializadas
(crecimiento orgdnico).

Como evidencia de la evolucién hacia los Centros de Alta Especialidad
tenemos la creacién de los Centros de Gineco-obstetricia y Pediatria
en 2008, de Cancer en 2009, y de Neurociencias, Ortopedia y
Rehabilitacién en 2011.

El proceso de analizar las principales patologias y cémo se espera que
evolucionen en los siguientes 10 o 15 afios nos ayuda a estar preparados
para ofrecer los tratamientos que requerird nuestro mercado objetivo en
los siguientes afios, ya sea a través del desarrollo de la infraestructura
o de la capacitacién en tecnologias de dltima generacién, apoyados
por nuestra dfiliacién con el Hospital Metodista de Houston.
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2b. La Politica y Estrategia
esta basada en
informacion obtenida
por mediciones del
cumplimiento y por
actividades relacionadas
con la investigacion y la
creatividad

Como se menciona en la seccién anterior (subcriterio
2 a), la reflexion estratégica que se lleva a
cabo en el Centro Médico ABC incluye distintos
aspectos relacionados con el sector salud. Uno de
ellos es la oferta de servicios a la poblacién, los
cambios demogrdficos, las incidencias de distintos
padecimientos en la poblacién.

Fruto de este andlisis es el disefio de las estrategias
que se implementarén para el mejor servicio
al cliente por la oferta de servicios de alta
especialidad que se otorgan. (Ver seccién 5 ¢

La politica y estrategia incluye el andlisis del
mercado visto desde muchos puntos de vista.

El Sistema Nacional de Salud estd constituido
por las instituciones de seguridad social (IMSS,
ISSSTE, PEMEX y otros), que dan servicios a sus
derechohabientes; mientras que la Secretaria de
Salud, los Servicios Estatales de Salud (SESA) y
el programa IMSS-Oportunidades atienden a la
poblacidn que no tiene seguridad social; y el sector
privado, que presta servicios independientes.

En términos de financiamiento, los servicios que
prestan las instituciones de seguridad social se
financian con recursos gubernamentales, recursos
del empleador y contribuciones de los empleados.
Por su parte, la Secretaria de Salud y los SESA
se financian con recursos del gobierno federal y
los gobiernos estatales, ademas de una pequefia

CENTRO MEDICO

proporcion correspondiente a las cuotas de recuperacién que pagan
los individuos al recibir la atencién.

En el caso del sector privado, el financiamiento se da con pagos directos
que hacen los individuos al momento de recibir la atencién, o bien, con
las primas de los seguros médicos privados.

El gasto privado en salud representa actualmente 54% del total del
gasto en salud en el pais, mientras que el gubernamental el restante
46%. Sin embargo, de acuerdo con datos del Programa Nacional
de Salud 20072012 y del Plan Nacional de Salud 2001-2006, el
porcentaje de la poblacién atendida por el sector privado y el piblico,
asciende a 31% y 79%, respectivamente, lo cual hace ver que existe
una necesidad de mayor destino de fondos gubernamentales en este
sector. Esto se refuerza si se compara el 46% del gasto piblico en salud
con el promedio de los paises de la OCDE, que es de 72% (México
es el pais miembro de esta organizacién con el gasto piblico en salud
mds bajo como porcentaje del PIB més bajo).

Del 54% de gasto privado en salud, el gasto de bolsillo concentra 95%
del gasto privado total y sélo 5% corresponde al pago de primas de seguros
privados. Si se compara esta proporcidn con ofros paises de Latinoamérica
se puede apreciar en la siguiente gréfica que existe un rezago muy
importante en México en el uso de seguros privados. (figura 2.6)

Gasto privado en salud como porcentaje del gasto total en salud
y su distribucién en varios paises de América Latina

El gasto de bolsillo en México como porcentaje del gasto privado en salud
es uno de los més altos de América Latina

Gasto privado en salud % gasto total en salud
100

Colombia México

I Prepago (primas)

Argentina Brasil

[ Gasto de bolsillo

Uruguay

Fuente: Programa Nacional de Salud 2007-2012
Figura 2.6 Gasto privado en salud

PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD FUNDIBEQ



El gasto de bolsillo expone a las familias a

pagos excesivos dificiles de anticipar por la

incertidumbre implicita en los procesos de salud-
enfermedad y como se expone en el documento

del Programa Nacional de Salud 2007-2012,

frecuentemente da lugar a gastos catastréficos o

gastos empobrecedores, mismos que se definen

en dicho documento, de la siguiente manera:

* Gastos catastréficos por motivos de salud
se definen como aquellos gastos en salud
superiores al 30% de la capacidad de pago
de una familia, que a su vez se define como el
ingreso familiar disponible una vez descontado
el gasto dedicado a la alimentacién.

* Los gastos empobrecedores se definen como
aquellos gastos que, independientemente de su
monto, empujan a los hogares por debajo de
la linea de pobreza o que empobrecen todavia
mds a los hogares que ya viven en esa linea.

Esto hace que se deba buscar una mayor
participacién del gasto privado en pagos de
primas de las compahias aseguradoras.

En cuanto a los recursos materiales, el sector salud
mexicano todavia cuenta con recursos materiales
insuficientes (unidades de atencién, camas,
quiréfanos y equipo), que ademés presentan
problemas de distribucién entre entidades
federativas y poblaciones. Al respecto, obsérvese
la siguiente informacién del nimero de camas
por cada 1,000 habitantes, en los paises de la
OCDE en 2004, en la cual se puede apreciar el
importante rezago de México: (tabla 2.2)

R
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ABC

Pais Camas por 1000 hab

ltalia 3.4
Reino Unido 3.2
Dinamarca 3.1
Holanda 3.1
Noruega 3.1
Portugal 3.1
Finlandia 3.0
Canadé 2.9
Irlanda 2.8
Estados Unidos 2.8
Espafia 2.6
Turquia 2.4
Suecia 2.2
México 1.0

Tabla 2.2 Némero de camas por cada 100 habitantes

Indicadores estratégicos de desempefio

Establecer indicadores permite evaluar, revisar y mejorar la efectividad
de la politica y estrategia a fin de fortalecer la competitividad y la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de cada uno de los
grupos de interés.

El seguimiento mensual de los indicadores genera informacién que se
utiliza para corregir planes y programas. Los indicadores son analizados

por los responsables de los procesos y de la Alta Direccién cuando
proceda.

Categorias de indicadores:

Volumen: medir la actividad y funcionamiento global de los
servicios.
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Calidad:

* Detectar situaciones problemdticas o susceptibles
de ser mejoradas.

* Incorporar ciclos de mejora para solucionar los
problemas identificados.

* Comparaciones internas y en el tiempo.

* Comparaciones con ofras instituciones.

* Monitorizacién de las condiciones y factores
favorecedores de las infecciones asociadas a
la atencién a la salud.

* Evaluar el correcto registro del expediente clinico
durante el desarrollo de la atencién por los
médico, enfermeras u ofros profesionales.

Utilizacion: detectar la efectividad y eficiencia
de la préctica clinica mediante la sobreutilizacién,
infrautilizacién y mala utilizacién de los recursos
disponibles.

Satisfaccion: obtener un conocimiento riguroso
de la percepcién y valoracién que tienen los
pacientes sobre el sistema de atencién que ofrece
la Institucién a través de estudios de opinién y
percepcion de la atencién recibida. El uso de estos
métodos sirve también para establecer obijetivos
en la gestion del sistema a partir de los resultados
obtenidos, fijando las medidas apropiadas para
elevar los niveles de satisfaccién cuando son
significativamente bajos y resolver los problemas
causantes de las valoraciones negativas con la
adopcién de medidas apropiadas.

Seguridad: deteccion y andlisis de situaciones
de riesgo para el paciente en la atencién médica
que permitan la implementacién de sistemas
de prevencién encaminados a salvaguardar la
seguridad del paciente.

CENTRO MEDICO

INDICADORES INSTITUCIONALES OPERATIVOS
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¢ indice Partos / Cesareas

® Trauma obstétrico

¢ Complicaciones de anestesia
* Piezas sanas sin explicacion
e Cuerpos extrafios dejados

* Tiempo de espera
¢ Concordancia
muestras lab / testigo

¢ Mortabilidad Global e Satisfaccién Global

® Porcentaje de llenado * Numero de quejas (hospitalizados)
expediente clinico * Porcentaje quejas pacientes atendidos

 Promedio de estancia (ambulatorios)

¢ Tasa de infecciones

® Porcentaje de higiene de manos

¢ Caidas

¢ Ulceras desarrollads durante la atencion

¢ Incidentes de medicacién

* Reacciones post transfusion

® Embolia pulmonar post operatoria

* Tiempo enfre el alta de
enfermeria y hora de facturacién

_

Para darle seguimiento al desempefio se ha establecido un tablero de
control de indicadores (ver subcriterio 9 b) cuyo nivel estratégico incluye
los indicadores operativos institucionales y se difunden mensualmente
en los tableros de cada servicio, siendo accesibles a todo el personal.
También se revisan en los Comités de Mejora Continua de las Lineas
de Servicio y el Comité de Calidad y Seguridad Hospitalaria como se
describe en el subcriterio 2 a.
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Indicadores internos de cumplimiento

Se definen cada afio, estdn alineados a la
estrategia y se establecen por dreas de trabaijo:
Calidad Institucional y Clinica, Salud Financiera,
Crecimiento y Expansién, Mercados, Servicios y
Clientes, Asistencia Privada y Ensefianza. Para
cada una de estas dreas se fijan objetivos tacticos
concretos, los cuales tienen un peso especifico en
el 100% de la suma de todos los objetivos. De
igual manera, se fijan dreas responsables que
coordinan las actividades para llegar a metas
especificas de cada objetivo con indicadores de
cumplimiento.

El andlisis de la brecha entre lo planeado y lo
realizado se revisa periédicamente en las distintas
dreas involucradas. El ejercicio estratégico global
se revisa cada dos afios.

Parte de la reflexion estratégica incluye los
movimientos que realiza la competencia:
expansiones, aperturas, acreditaciones, nuevos
competidores. A falta de estadisticas precisas
y oportunas del sector de hospitales privados
en México, gran parte del seguimiento se da
en términos de obtencién de certificaciones,
recertificaciones y otros reconocimientos de

calidad.

Responsabilidad social y del medio
ambiente

Como parte de la politica y estrategia se enuncia
el compromiso con el desarrollo social y el medio
ambiente. Incluye indicadores de cumplimiento y
consumo, cuyo seguimiento se realiza en forma
mensual como se describe en los subcriterios

1by8b.

CENTRO MEDICO

Indicadores econémicos y demogrdficos

Para orientar de mejor manera la politica y estrategia se identifican
factores econémicos y demogréficos que se incluyen en los modelos de
negocio donde se cuantifican las estrategias, ya sea como referencia
o como pardmetro para el disefio del mismo modelo. Los principales
indicadores que se monitorean en la parte econémica son el PIB, el
PIB de la industria, tipo de cambio, tasas de interés de referencia; y en
la demogrdfica, crecimiento y estructura poblacional, crecimiento por
segmento, morbilidad y mortandad, entre ofros.

Impacto de nuevas tecnologias

Por ofra parte, en términos de las incidencias de enfermedades en la
poblacién, se hizo un andlisis de las distintas especialidades considerando
las siguientes variables por especialidad: crecimiento del mercado,
desempefio financiero y grado de consolidacién. La reflexion incluye el
andlisis del desarrollo tecnolégico que sirve para tratar las enfermedades
que tiende a padecer la poblacién.

Un ejemplo del andlisis de estas tecnologias es el que se llevd a
cabo para tratar ciertos padecimientos en el drea de Neurociencias,
que es una de las especialidades que ha sido seleccionada para ser
desarrollada por las incidencias esperadas, con equipos de radiacién.
(Ver subcriterio 9 b)

Para llevar a cabo ese andlisis se consultaron fuentes especializadas que
describen los avances tecnolégicos con sus ventajas y desventajas.
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Andlisis y utilizacién de las ideas

Como se ha mencionado, la estrategia que se
incluye en la visién 2013 contempla el andlisis
que se hace en las distintas areas, cuyos resultados
se analizan y se comunican en los distintos retiros
de Planeacién Estratégica. Otra parte del andlisis
se lleva a cabo en el Comité de Planeacion
Estratégica del Patronato, en donde se evalian
distintas iniciativas y se proponen a distintos
niveles del Patronato (otros comités y el Patronato
en pleno). La manera como se da seguimiento a
estas iniciativas es mediante el reporte de minutas
de cada una de las sesiones.

Riesgos potenciales y de negocio en los
Centros de Alta Especialidad

En los Centros de Alta Especialidad (ver subcriterio

5 ¢) se cuenta con médicos expertos; sin embargo,

diferentes factores representan riesgos potenciales

al desarrollo de dichos centros:

e Creciente tensién presupuestal por los altos
costos de la tecnologia.

¢ Alta rotacién de personal paramédico que
impide la formacién de personal experto en
procedimientos complejos.

* Pobre apego a las guias clinicas elaboradas
por el grupo médico.

* Presencia de grupos antagénicos o apdticos
dentro de la propia Institucién.

¢ Iniciativas de investigacién clinica dispersas entre
médicos, profesores de curso y residentes.

* Competencia fuerte en la ciudad de México,
con competidor bien posicionado entre médicos
y pacientes.

CENTRO MEDICO

2c¢. La Politica y Estrategia se
desarrollan, evalta, revisa y mejora

Marco general de la politica y estrategia

El Centro Médico ABC integra las necesidades cambiantes de los distintos
grupos de inferés, como ejemplo esta el reforzamiento de las medidas
de seguridad tras la contingencia suscitada por el brote de la epidemia
de la influenza AHIN1. Incluso ahora, concluida la emergencia, las
medidas implementadas se han incorporado como parte de las politicas
de seguridad de la Institucién.

Como parte de la evaluacién de los distintos escenarios a los que las
estrategias se podrian enfrentar cuando se lleva a cabo la elaboracién

del presupuesto se analizan distintos escenarios para determinar la
viabilidad de las estrategias. (Ver el subcriterio 4 a)

Misién y Vision
La Misién y Vision estan referidas en el subcriterio 2 a.

Alineacién de la estrategia con la visién

La vision 2013 estd encaminada a la Visién Institucional (“Ser reconocido
como el sistema de salud lider de México y Latinoamérica”), y cada una
de las iniciativas estd fundamentada en la Misién y Valores Institucionales.
El crecimiento orgdnico (desarrollo de habilidades especializadas) tiende
a lograr la excelencia en la atencién de distintas dreas de especializacién
que nos encauzardn a ese liderazgo.
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Necesidades y expectativas
de los patronos

Las distintas estructuras de los comités del Patronato
permiten que en cada uno se recojan iniciativas
de diversos temas que se tocan en las sesiones
del Patronato, de tal manera que éstas se discuten
por todos los miembros, logrando un equilibrio
entre las distintas necesidades y expectativas de
los Patronos.

Ventajas competitivas

La identificacion de las ventajas surge de los
procesos de andlisis demogréficos, econémicos,
epidemioldgicos; del conocimiento que se tiene
de la competencia por estudios de mercado para
saber el posicionamento el Centro Médico ABC; los
estudios de precios, acreditaciones y expansiones
de la competencia y nuevos competidores; asi como
de las encuestas de preferencia de los clientes. (ver
subcriterio 6 q)

El disefio del Modelo de Lineas de Servicio
cimentado en la préctica grupal, la acreditacion en
el Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad
con criterios internacionales (JCl) y la dfiliacién con
el Hospital Metodista de Houston, son acciones
que han contribuido a sostener el prestigio y la

CENTRO MEDICO

solvencia profesional que caracterizan a la Institucién y su imagen
de prestadora de servicios de calidad superior y excelencia médica,
fortaleciendo sus ventajas competitivas.

Andlisis de aspectos estratégicos

El proceso de reflexién estratégica descrita en el subcriterio 2 a incluye
la identificacién y andlisis de distintos aspectos que influyen en el sector
salud. Un aspecto importante de este andlisis estd en el desarrollo de
las nuevas tecnologias que contribuyen al logro de la excelencia en el
servicio. Un ejemplo de ello se presenta en el subcriterio 2 b, donde se
ejemplifica la bisqueda de tecnologia de punta.

Factores criticos de éxito

Uno de los més importantes es la seguridad del paciente. Para lograrlo se
han adoptado distintas iniciativas de manera institucional (por ejemplo,
la acreditacién de JCI). Otro factor clave es la atencién diferenciadora
que se da no solamente a los pacientes, sino a sus familiares y a los
terceros pagadores (compafias de seguros). Existen distintos mecanismos
de medicién para determinar qué tanto se estan alcanzando estos
factores de éxito. Uno de ellos es la medicién de distintos indicadores
de seguridad a pacientes, (subcriterio 9 b) planes de mejora continua
y encuestas de satisfaccién.

Planes para el riesgo de eventuales emergencias

Con la finalidad de estar preparados ante una posible situacion de
emergencia se han desarrollado diversos documentos en los que se
plantean y definen las actividades que serian necesarias llevar a cabo
por cada uno de los departamentos de la Institucién desde varios puntos
de vista: clinico, tecnolégico, logistico, administrativo y financiero. Estos
documentos son el Plan de Continuidad del Negocio (BCP), el Plan de
Crisis, Riesgos y Epidemias; asi como el Plan de Recuperacién ante
Desastres (DRP).

En ellos se establecen los lineamientos que se deben seguir para
garantizar que las actividades criticas para el funcionamiento del
Hospital se lleven a cabo.

Para ello, se establecen las actividades que son necesarias realizar
antes, durante y después de la situacién de emergencia y que son
coordinadas por el Comité de Crisis.
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Desde el punto de vista financiero y como se
menciona en el inciso de gestién de los recursos
financieros (subcriterio 4 a), dentro del ejercicio
presupuestal de cada afio, la Administracién
presenta al Comité de Finanzas un escenario
catastréfico en donde se plantea una disminucién
del 20% de los ingresos sobre el presupuesto base
y condiciones macroeconémicas extremas en
relacién con las premisas originales. Esto permite
identificar las acciones que deberian realizarse
ante este escenario y que se traducen en buscar
una reduccién de gastos y revisar las inversiones
proyectadas con la finalidad de alcanzar el
saldo minimo de operacién requerido en caja
para garantizar el adecuado funcionamiento de
la Institucion.

Por ejemplo:

a) Plan de descuentos por segmentos
Durante el segundo semestre del 2008 la
desaceleracién econdémica comenzé a reflejarse
en la actividad del Centro Médico ABC y ante
un escenario de mayor desaceleracién para el
2009, adoptamos diversas medidas con el fin
de apoyar a nuestros clientes. La crisis del 2009
se profundizé a partir de la deteccién del brote
de influenza AH1-N1. En ese momento algunas
medidas por la propia crisis econémica ya se
habian tomado y se estaban implementando, pero
ante este nuevo escenario fue necesario tomar
medidas adicionales. Ampliamos la gama de
productos ofrecidos en esquemas de paquetes, se
profundizaron los trabajos con las aseguradoras
para la estandarizacién por GRD’s (Grupo de
Diagnéstico Relacionado), al tiempo que se
lanzaron mas promociones directas a los pacientes,
entre las que destacan:

CENTRO MEDICO
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1. 20% de descuento en los servicios de Imagenologia.

2. Descuentos de hasta el 100% en pago de deducibles.

3. Se establecieron descuentos especiales durante el mes de la mujer.
4. Descuentos para el Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores. (INAPAM)

5. Descuento de fin de semana en uso de quiréfanos y otros
servicios.

b) Planes de contingencia

Ante la crisis financiera que comenzé a finales del 2008 el Centro
Médico ABC, dentro de la preparacién del presupuesto anual 2009,
integré un plan de contencién de gastos con el objetivo de enfrentar
la adversidad econémica de la mejor forma. Se definieron planes de
accién para los principales rubros de gastos de la Institucién, entre los
que destacan:

1.

59 N > G o &9 [

Insumos (materiales y medicamentos).

Sueldos y beneficios.

Cierre parcial de dreas.

Telefonia.

Papeleria.

Viajes.

Servicios alimenticios.

Incremento en los inventarios a consignacién.

Contencién de incrementos en precios para productos y servicios
principalmente en moneda extranijera.

10.Reduccién en otras partidas de gastos, como mantenimiento de

edificio, servicios generales y publicidad.
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Alineacién de la estrategia con los
asociados

El Centro Médico ABC busca que sus politicas
y estrategias estén alineadas con las de sus
asociados, de tal manera que las relaciones
contribuyan en ambos sentidos al logro de éstas.
Como ejemplo se pueden citar los distintos cursos
de especialidades que se ofrecen en coordinacién
con la Universidad Nacional Auténoma de México

(subcriterio 9 b). Por otra parte, desde el punto

de vista asistencial, la Institucién tiene contacto y

trabaja en conjunto con distintas fundaciones con

quienes comparte valores y objetivos estratégicos.

Estos puntos en com0n contribuyen a relaciones

de largo plazo y con beneficios para ambas

partes:

* Empresas e instituciones con responsabilidad
social: 3M, HSBC, Monte de Piedad, Mapfre,
Fundacién Gonzalo Rio Arronte, |.A.P.

* Universidades como la Universidad Nacional
Auténoma de México, Andhuac, Iberoamericana,
Universidad del Valle de México, Centro de
Estudio Tecnolégico Industrial y de Servicios y
la Universidad del Valle de México.

¢ Instituciones: Instituto Nacional de Salud Piblica,
Cancerologia, Cardiologia.

* Hospital General de México.

* Jurisdicciéon Sanitaria de las delegaciones
correspondientes (Cuajimalpa y Alvaro
Obregén).

* Secretaria de Salud del Gobierno del Distrito
Federal.

¢ Autoridades de la delegacién politica.

¢ lideres de la comunidad (promotores de
salud).

* Instituciones de Asistencia Privada y Asociaciones
Civiles.

* INAPAM, DIF, Centros de Integracién para el
Manejo de Violencia Intrafamiliar.

* Damas Voluntarias.

CENTRO MEDICO

Excelencia empresarial

Cuando se habla de la Seguridad del Paciente como uno de los
factores criticos de éxito se estd buscando la excelencia en el manejo
de la enfermedad del paciente desde muchos aspectos. La excelencia
empresarial se busca a través de un modelo que permita la sustentabilidad,
de tal manera que se establecen metas financieras que permitan destinar
recursos a asistencia privada, investigacién y ensefianza, asi como al
cumplimiento de los planes de crecimiento orgénico.

Evaluacién y mejora de la estrategia

El plan estratégico es un proceso dindmico que se evalia permanentemente
para determinar medidas correctivas durante su ejecucién.

Se ha establecido un modelo de gestién basado en la mejora continua
que permite introducir la excelencia como pilar basico que garantice
la eficacia y eficiencia en la provision de servicios de atencion en
salud. La estrategia de mejora continua estd apoyada por una politica
de formacién especifica, orientada a estimular el trabajo en equipo, la
autonomia de los profesionales, la eficacia/eficiencia de los procesos
y el liderazgo de los responsables de cada proceso.

La estrategia que se disefia por los directores en el retiro de planeacion
estratégica y que es discutida y aprobada en el Comité de Planeacién
Estratégica, es evaluada en sus avances constantemente y sus resultados
presentados y discutidos en el CEA, asi como en el propio Comité de
Planeacién Estratégica y en los demds comités (ver subcriterio 1c).

Los resultados de estas evaluaciones pueden dar lugar a modificaciones
en algunos aspectos de la estrategia o en los tiempos de implementacién
de iniciativas, dado que se llevan a cabo andlisis de los cambios que
pueden impactarla en distintos érdenes, tales como cambios econémicos,
tecnolégicos, politicos, sociales y financieros.
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2d. Como se comunica la
Politica y la Estrategia

Comunicacién interna

Existen distintos mecanismos formales para
comunicar la estrategia a toda la organizacioén.
Uno de ellos es la Junta de Jefes que se lleva
a cabo de manera trimestral. En esta reunién
de directores, gerentes y jefes se presenta la
estrategia acompafiada con el presupuesto del
afio. Lo que se busca es comunicar a toda la
organizacién, mediante las cabezas de los
grupos, las directrices estratégicas que guian a
la Institucién (ver subcriterio 1 ¢)

CENTRO MEDICO

La comunicacién de estas estrategias va acompaiada del grado de
importancia en su implementacién. Son la guia para planificar las
actividades, objetivos y metas de la organizacioén.

Para asegurar los cumplimientos de los objetivos estratégicos y planes
de accién se difunden a toda la Institucién a través de las sesiones de
trabajo en calidad y seguridad, asi como los medios de comunicacién
interna:

* Tableros, pizarrones, medios electronicos (intranet, email), publicaciones
infernas y externas, (Excelencia y Gaceta), informacién directa y
mensajeria.

* Y los siguientes comités: (Ver subcriterio 2 a)

Comité de Calidad del Patronato.

Comité de Calidad y Seguridad Hospitalaria.

Comité de Mejora Continua de la Calidad de las Lineas de
Servicio.

Evaluacion del conocimiento de la politica y estrategia.

La evaluacioén es llevada a cabo a través de los siguientes puntos:
* Retiro de planeacién del CEA.

* Obijetivos institucionales.

* Evaluacién del desempefio.

Un mecanismo que sirve para evaluar la comprensién de la visién
estratégica es la determinacién de los objetivos estratégicos a los que
se hacia referencia anteriormente. Mediante la participacién de las
distintas dreas en la determinacién de éstos de manera anual, se logra
obtener el compromiso de los miembros de la Institucién y canalizar los
esfuerzos en el logro de los mismos.
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Obijetivos y metas de la organizacién
2011

Tabla 2.4 Objetivos Institucionales 2011

Con estos indicadores y los porcenfqies de peso Calidad Fortalecimiento de Procesos de Reacreditacién.
| ldel bieti | h . Institucional y Seguridad al Paciente Alcanzar indicadores por plan.
en el total de los objetivos anuales se |erarquizan Clinica (20%) 10% | * Reacreditacion de la JCI. Cumplimiento plan de trabajo.
los plqnes ob]etivos y metas ademds de |ogrc1r 4% | * Cumplimiento de Planes de Mejora. | Concluir los entregables.
A focti d' ; bla 2.4 3% | * Implementacién TPS (Toyota
una comunicacién efectiva de éstos. (tabla 2.4) Production System|
3% | * Incrementar porcentaije de refencién
de enfermeras.
Salud 10% | * EBITDA. Poto: $397.4 mmpp (17.0%)
Financiera 5% | * CAPEX Operativo. Ppto: $118.0 mmpp.
(20%) 5% |  Relacion Insumos / Ingreso Med, Ppto: 30.6%
Servicios Clin. y Alim.
Crecimiento y 4% |  Planes de Crecimiento Cumplimiento en base a Planes
Expansion 4% | * Programa de RFA (Rec.lutamiento de Neg.
(20%) por LS) Alcanzar objefivos por LS.
4% | * Programa del 5to afio de la Afiliacién | Cumplimiento plan operativo
con Methodist International. afio 5.
4% | © Apertura del CENOR.
Inicio operacién 14-Abr-11
4% | * Construccion de la Torre de (Var $+-2%)
Hospitalizacién OBSERVATORIO. Cumplimiento del % de avance
de obra (Inicio 2do semestre
2011)
Mercados, 5% | © Elaboracién de preferencias médicas. | Lograr 650 preferencias.
Servicios y © Implementacion de Plan de Negocios | Alcanzar indicadores por LS.
Clientes (20%) 5% | por Linea de Servicio. Incrementar el % de ocupacién
© Incrementar el porcentaje de en 3pp.
4% | ocupacién del ABC.
* Alcanzar los volimenes
presupuestados expresados en Dias
Paciente Ajustados para:
3% | OBSERVATORIO. Ppto: 47,079 DPA.
3% | © SANTAFE. Ppto: 32,747 DPA.
Asistencia * Porcentaje de cumplimiento de Lograr al 100% de los objetivos
Privada y programas. por programa: Asistencia'y
Ensefianza 10% |  * Beneficencia. Ensefianza.
(20%) 10% |  © Ensefianza.

Despliegue de los indicadores

Se realiza a través de los sistemas corporativos de informaciéon de
gestion, lo que permite una difusion completa de los indicadores, los
cuales son evaluados en los distintos comités.

Paralelamente, cada Linea de Servicio maneja tableros de indicadores
que contemplan metas especificas financieras y no financieras que
constituyen la base de la remuneracién por objetivos (ver subcriterios
3by9b)
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ABC

3. DESARROLLO DE
LAS PERSONAS

3a. Las personas:
planificacion y mejora

Alineaciéon del Plan de Recursos Humanos

La cultura organizacional permea la Visién, Misién y Valores, logrando
la alineacién del personal critico para la organizacién. El recurso
humano es el capital mas importante del Centro Médico ABC y uno de
sus diferenciadores més importantes en el mercado, por dedicarse a
los servicios hospitalarios y cuidados de la salud.

El Sistema Estratégico de Talento Humano (figura 3.1) estd alineado al
Sistema de Gestién basado en la Mejora Continua:

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

ENTORNO

SALIDAS
L
|PROVEEDORES| | GUENTES WTERNOS! | COMUNIDAD |

EXPEDIENTES DE
PERSONAL
VINCULACION CON
INSTITUCIONES

COMUNICACION

FINAMCIERD
INTERNA

AMNALISIS

VALORES CULTURA JUSTA

Figura 3.1 Sistema Estratégico
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Esté basado en la Politica Insfitucional de Recursos
Humanos, en la que el talento humano “contribuye
como un socio esfratégico para desarrollar y mantener
al recurso humano como el contribuyente més
significativo en la diferenciacién competitiva dentro
de un marco de gestién por calidad, enfatizando la
seguridad y manejo de riesgos institucionales”.

Sistemas para el desarrollo y mejora de
las personas

De acuerdo con el tipo de personal que se va
integrando a la Institucién se utilizan los sistemas
especificos para su entrenamiento y desarrollo
(figura 3.2)

Por segmento seleccionado

Médicos
® Administracién y Finanzas Hospitalarias
e Simulador de Negocios
¢ Habilidades Directivas
® Coaching (Asesoria personal)
® Inglés
* Imagen

Enfermeras
® Administracién y Finanzas Hospitalarias
® Inglés
® Imagen Ejecutiva
e Desarrollo Personal
e Coaching (Personalizado)

Administrativos
e Finanzas Hospitalarias
® Imagen Ejecutiva
* Administracién de Proyectos
® Desarrollo Personal
e Coaching (Personalizado)
® Inglés

Figura 3.2 Sistemas de desarrollo y mejora de las personas
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Mecanismo para medir la satisfaccién
y motivacién en el trabajo

El mecanismo que se utiliza para esta medicién es la deteccion de clima
laboral; cuya aplicacién es cada dos afios y se viene aplicando desde
1992. (ver tabla 3.1)

Tabla 3.1 Satisfaccion del personal

2008 2010
Satisfaccion en el puesto 81 83
Satisfaccién en la Institucién 84 88

Involucramiento del personal

Para involucrar a los responsables de los diferentes servicios de la
Institucién, se llevan a cabo juntas de jefes. En la primera junta del
afio se dan a conocer los objetivos institucionales para que cada
uno, junto con su equipo de trabajo, participen en la estrategia y
desarrollo de sus objetivos personales siguiendo esta base. Ademas,
el area de Talento Humano visita a las diferentes direcciones de drea
para determinar sus necesidades en materia de politicas y estrategias
dirigidas al personal.
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Incorporacién de nuevas personas a la
organizacién

Para tener al personal idéneo se cuenta con un

Sistema Estratégico de Reclutamiento y Seleccién
(figura 3.3):

]
()
-g Promociones Infernas: ~ Competencias:
i1 Identificar talento. * Evaluacién de
Y Andlisis de competencias.
£ potencial.
Marketing o B Cadenas de Insﬁh’Jc'ionales.
e 0 reemplazo. Genéricas.
Técnicas.
"o
O
L =
=
[}
o

Figura 3.3 Sistema Estratégico de Reclutamiento y Seleccién

El proceso de reclutamiento y seleccién basa su
efectividad en (ver tabla 3.2):

1. Contar con una amplia red de contactos
estratégicos a nivel social.

2. Fomentar movilidad interna a través de
promociones.

3. Seleccion basada en competencias.

4. Formacién de profesionales, estableciendo
convenios y alianzas con instituciones educativas,
ofreciendo foros de aprendizaje.

5. Atraccién de talento con alto potencial.

6. Medicién de resultados.

Tabla 3.2 Reclutamiento y Seleccién del Personal

2008 2009 2010
Entrevistas técnicas 2,140 2,625 3,110
Entrevistas iniciales 1,139 1,277 1,414
Nuevos ingresos 441 394 347

®

CENTRO MEDICO
ABC

« en Medicina

Redes de contactos estratégicos

Medicion de resultados
Mision, Vision y Valores

Entrenamiento Atraccién de talento: g

profesional: =

Alianzas educativas:  ® Sueldos O

; - -

© Becarios. * Beneficios o)
® Précticas prof. ¢ Desarrollo Q. f Marketing

* Servicio social. ¢ Cultura 3 STEnE

¢ Clima o

o]

2

Oportunidades de hacer carrera

Cuando los nuevos empleados ingresan a la Institucién, se les ofrece
todo un esquema de capacitacién institucional que les permita iniciar
su plan de carrera institucional (figura 3.4):

Basica (todo el personal)

* Politicas
* Procedimientos
* Entrenamiento previo

¢ Cultura Organizacional
¢ Cultura de Seguridad

del Paciente . . ) * Habilidades
* Culiura de Calidad @INLVSGINY NIXLIVESTEIIIN o Gonerales para el
* Normatividad AL PUESTO puesto
. SEGURIDAD, * Actitudes
* Riesgos _ RPBI, SALUD I CULTURAND ES N et 11e1)
° Emergencias OCUPA- B SERVICIO * Procesos de Servicio
* Prevencion CIONAL » Conductas

* Salud Ocupacional ° Cédigos

Figura 3.4 Sistema Capacitacién Institucional
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Todos los miembros del personal reciben:

* Orientacién sobre la organizacién y sobre su
responsabilidad especifica cuando ingresan.
Capacitacién en las competencias consideradas
como institucionales durante el periodo de su
entrenamiento.

¢ Se desarrollan habilidades que les permitan
integrar a su comportamiento diario la cultura
de servicio.

* Formacién continua en el servicio y en ofros
&mbitos para mantener o mejorar habilidades
y conocimientos.

* Capacitacién técnica bésica que les permitird
adaptarse a las herramientas que la Institucién
les proporciona.

* Formacién anual en mantenimiento vital cardiaco
bésico y avanzado.

¢ Capacitacién avanzada, investigacion y otras
iniciativas de formacién para adquirir nuevos
conocimientos y habilidades, de acuerdo con
la funcién desempefada.

* Atodo colaborador que se le asignan funciones
que impliquen la administracién de personal
y el liderazgo de un equipo o proyecto, se le
incorpora a capacitacién estratégica para el
desarrollo de estas habilidades.

* Se invierte en la formacién en materias de alta
especialidad para el personal.

Equidad de las condiciones de empleo

Se mantiene una congruencia con la politica
institucional en materia de recursos humanos
donde se determina:”...garantizar que los
sueldos y beneficios otorgados por la Institucién
se distribuyan y apliquen de una forma equitativa,
manteniendo competitividad interna y en relacién
al mercado”.

Para asegurar la equidad se administran siete
tipos de némina; cada una de ellas tiene un
tabulador de sueldos y una tabla de prestaciones
generalizadas (incrementadas en funcién a la

CENTRO MEDICO

antigiedad) aplicable al personal. En el caso del personal sindicalizado
se cuenta con contrato colectivo de trabajo y con contrato individual
para el personal no sindicalizado.

Para asegurar la equidad salarial interna se mantiene una sujecién al
tipo de contrato, a los tabuladores de cada tipo de némina y a su tabla
de prestaciones.

Para asegurar la equidad salarial externa cada afio se participa en
una encuesta de posicion competitiva del 100% de nuestros puestos de
mercado hospitalario, junto con una muestra de nueve centros hospitalarios
(entre sector piblico y privado), asi como en dos encuestas de posicién

o 2 N
competitiva del 100% de los puestos de personal no sindicalizado de
mercado general.

Potencial de diversidad

La politica de seleccion de personal muestra la postura institucional de
la apertura hacia la contratacién de personal sin limitaciones en los
aspectos de cultura, raza, religién y preferencias politicas, entre otros,
ya que la Institucién mantiene una apertura total hacia su proceso de
reclutamiento y seleccién.

La diversidad de géneros se puede observar desde el proceso de
seleccién y a través de todo el proceso del crecimiento del personal
en la organizacién.
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Estrategia innovadora para organizar
el trabajo

Al personal se le faculta y se le alienta en la
realizacién de su trabajo y en los planes de mejora
con el objetivo de incrementar la seguridad del
paciente, junto con los valores institucionales que
unen a todos los equipos de trabajo.

La Institucién estd conformada por:

® 2,348 colaboradores directos.

* 161 personas en entrenamiento y servicio social,
tanto en el drea médica como de enfermeria y
diferentes profesionales de ofras ramas.

* 125 Damas Voluntarias.

* 531 elementos de contratacién externa
(outsourcing) en materia de servicios de limpieza
y seguridad.

¢ 582 médicos activos y frecuentes.

* 13 ejecutivos en el cuerpo directivo.

* 18 miembros del Patronato.

Mejoramiento de la seguridad y la salud
de los trabajadores

El siguiente esquema muestra la definicion
normativa del ambiente seguro de trabajo y
control de riesgos laborales que se cumple a
través del departamento de Salud Ocupacional
y la intervencién proactiva del Programa Hospital
Saludable para el control de riesgos de salud y
calidad de vida de los colaboradores mediante
evaluaciones médicas integrales (figura 3.5).

D

B
: [=ERG
o

INTERACCION ESTRATEGICA

Salud Ocupacional Hospital Saludable
*Cumplimiento a *Deteccion de
legislacién nacional riesgos de salud
*Control de riesgos laborales - | [/ . 10 *Infervenciones preventiva

*Seguimiento a procesos de Médica *Integracién de grupos de riesgo

incapacidad *Programas nutricion,
*Programa de vacunacién Integral actividad fisica,
*Exdmenes POE de apoyo emocional
*CSH *Seguimiento

Figura 3.5 Sistema de Seguridad y Salud del Personal

En cumplimiento con la legislacién nacional vigente se cuenta con una
Comisién de Seguridad e Higiene en cada campus, la cuales sesionan
de manera trimestral y cumple un plan de trabajo anual que incluye el
recorrido del 100% de las areas de la Institucidn con la finalidad de
identificar las condiciones de trabajo para la intervencién correctiva y
preventiva de riesgos laborales.

Se cuenta con un plan anual de exémenes médicos de los colaboradores
de acuerdo con la definicién contenida en la Norma Oficial Mexicana
NOM-026-NUCL-1999, vigilancia médica del personal ocupacionalmente

expuesto a radiaciones ionizantes.

El Programa de Vacunacién a los trabajadores protege de riesgos
de infecciones hospitalarias durante los procesos de atencién a los
pacientes.

El cuidado de la salud de los trabajadores cuenta con lineamientos de
atencién desde un enfoque preventivo y correctivo. Para tal efecto, en
2010 se defini6 la politica del Programa Hospital Saludable, el cual
brinda al colaborador la oportunidad de detectar riesgos en la salud.
En el siguiente esquema se muestran los focos de intervencién del afio
2010 (figura 3.4).

Brigadas ergondémicas Nutricion

Apoyo emocional Actividad fisica

Hespital Soludable

Prevencion de \ Evaluaciones médicas

accidentes

Educacién preventiva

Figura 3.6 Programa Hospital Saludable
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En el periodo de abril a diciembre 2010 se
atendieron a 510 colaboradores. Este programa
contempla un 24% de la plantilla total. Se ha
detectado un 69%, es decir, 350 colaboradores
con factor de riesgo cardiovascular, de los cuales,
21% (74 de ellos) han corregido este factor.

Como una forma de innovar en los comportamientos
de la organizacién se han implementado la
adopcién de habitos saludables para la prevencién.
El Departamento de Salud Ocupacional ha creado
un esquema de educacién preventiva dentro de
un concepto denominado “Escuelas Saludables”.
Se tienen planeadas tres de ellas con base en
la deteccién de los siguientes riesgos de salud:
colesterol y triglicéridos, diabetes e hipertension
(figura 3.7).

MODULOS DEL PROGRAMA

Escuela para el contral de colesterol
y triglicéridos.

) Médulo VI

Area: Servicios alimenticios.

Preparando un aensalada.
M:i graduacién.

@ 2 2

. Médulo | . Médulo V
Area: Medicina. Area: Nutricion.
Conociendo la Elige por tu salud.

Invitacion.
Inscripcion.
Entrega de programa.

Dislipidemia.
. Médulo Il . Médulo IV
Area: Medicina. Area: Nutricion.
Tratamiento. Mi peso y consumo
de grasas.
. Médulo 1l
Area: Fisioterapia.
jActivate!

Figura 3.7 Médulos del programa “Escuela para el control
de colesterol y triglicéridos”
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En cuanto al establecimiento de politicas que ayuden a mejorar la
seguridad de los trabajadores se tienen cinco politicas, 40 procedimientos
de seguridad, 90 procedimientos de mantenimiento para la seguridad
en las instalaciones y nueve programas enfocados a la gestién de
seguridad de las instalaciones, en ellos se incluye la prevencién de
incendios, los servicios vitales, el manejo de materiales peligrosos, el
mantenimiento a equipo biomédico, la seguridad de las instalaciones,
la proteccién patrimonial y fisica, el manejo de emergencias, la salud
ocupacional y la vigilancia epidemiolégica.

El Comité de Seguridad de las instalaciones se coordina llevando a
cabo 12 reuniones por afio. Se aplica la gestion de seguridad de las
instalaciones, considerando los 27 criterios del capitulo de FMS y los
83 subcriterios de Joint Commission International.

Los Programas Internos de Proteccién Civil de los Campus Santa Fe
y Observatorio estan aprobados por las autoridades de Proteccién
Civil del Distrito Federal. En 2009 fue aprobado el Programa Interno
de Proteccién Civil del Centro de Céncer y en 2010 se actualizé el
Programa Interno de Proteccién Civil del Campus Observatorio.

Durante 2008 y 2009 se llevaron a cabo cuatro simulacros de
recepcién masiva de pacientes, considerando como hipétesis, colapsos
estructurales por sismo en los edificios de los colegios aledafios al
Campus Observatorio y choques miltiples de automéviles en la autopista
México-Toluca. Participaron en los simulacros elementos de Seguridad
Publica y de Proteccion Civil.
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3b. Desarrollo de la
capacidad, conocimientos
y desempeio del personal

Competencias del personal

En todas las areas de la organizacién, cada jefe
de drea debe evaluar anualmente de tres a cinco
competencias técnicas del personal a su cargo,
proporcionando la evidencia correspondiente. De
igual forma, debe asegurar la participacién de
su personal en el entrenamiento en competencias
institucionales.

Los objetivos primordiales son: a) Contar con un
programa de formacién y capacitacién basado en
competencias para cada uno de los colaboradores
internos y externos. b) Garantizar, mediante una
evaluacién anual, que cada colaborador cuente
con las competencias necesarias de acuerdo
con el perfil de puesto que ocupa. c) Desarrollar
competencias en los colaboradores que le permitan
escalonar puestos, fomentando un plan de vida y
carrera dentro de la Institucién y formar plantillas
de reemplazo.

CENTRO MEDICO

FORMATO DE COMPETENCIAS A EVALUAR

Sefe de krea: Focha:

Farmas

Pre R sdigus DOS compaiengisn TICAICA p U campatencia de HANLDAD pars
wi Programa de CAFACTTACKS STIEMA

Admisién del personal y el desarrollo de carreras

Como se indica en el subcriterio 3 a, se cuenta con un Sistema de
Seleccién de Personal, Induccién Organizacional e Induccién al Puesto;
una vez que el colaborador toma posesién, se le incluye en el Sistema
de Capacitacién Institucional que cuenta con el modelo que se refiere
en dos secciones adelante.

Formacién del personal. Plan de vida y carrera

La Institucién cuenta con un plan de vida y carrera cuyos objetivos
son incrementar el nivel de desempefio de personal clave, asegurar la
continuvidad en los puestos de responsabilidad, contar con plantillas
de reemplazo, motivar al talento y retener a nuestro mejor elemento

(figura 3.9).

DESARROLLO DEL TALENTO

Conocimientos técnicos especificos nuevos
Actualizacién estratégica

Formacién de Jefes ABC

Habilidades estratégicas

Facultamiento

Asesoria para impulsar el desempefio

Evaluacién comparativa para mejoria de resultados

Figura 3.9 Programa de Capacitacién
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Planes de formacién y desarrollo para
el personal

Se dirige la capacitacién desde el ingreso del
personal para que se vaya desarrollando bajo
el siguiente esquema:

MODELO DE CAPACITACION ABC

Experto

Habilidades estratégicas

Formacion
administrativa/general

AVANZADA EXPERTA

Habilidades especificas

Capacitacién técnica

BASICA

.

Capacitacién institucional

Figura 3.10 Modelo de Capacitacién ABC

Para asegurar la contribucién de la capacitacién
se lleva a cabo cada tres afios la deteccién de
necesidades de capacitacién, la cual permite
realizar el programa de capacitacién y desarrollo
para el personal, déndole una revisién cada afio
para realizar los ajustes correspondientes.

CENTRO MEDICO

Evaluacién del Programa de Capacitacion

En los procesos de certificacién y acreditacién, los auditores evaltan en
la préctica, la eficacia que ha tenido el Plan y Programa de capacitacion,
que estd enfocado directamente en los procesos de atencién.

En cada uno de los cursos que se llevan a cabo en la institucién, se realiza
una evaluacién de reaccidn y se manejan los siguientes indicadores de
manera mensual: (tabla 3.3)

Tabla 3.3 INDICADORES

Gasto de capacitacién total pesos
Gasto de capacitacién total délares
Cursos o congresos extranjeros autorizados

Cursos o congresos nacionales autorizados

CAPACITACION

Total de gasto

Prorrateo de plantilla

Apoyo a los comportamientos innovadores y creativos

Se estimula al trabajo en equipo con las aportaciones del personal a
través de las mesas de trabajo, en las cuales participa personal de cada
drea y se aportan ideas para mejorar el trabajo diario.

Desarrollo del personal a través de la experiencia en el frabajo

Se cuenta con un intercambio de capacitacién a través de la experiencia
en el trabajo con el Hospital Metodista, de tal manera que se cuenta
con un programa de intercambio que va desde dos semanas hasta un
afio, dependiendo del tiempo que se requiera para el desarrollo.

Asimismo, cuando se va a promover a personal que va a ocupar
puestos de niveles de supervisidn, se realiza un proceso de capacitacion
durante tres meses mediante la experiencia diaria en el puesto, hasta
que se logra el conocimiento y el desarrollo de la funcién mediante la
experiencia.
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Desarrollo de destrezas en equipos

Para desarrollar estas destrezas contamos con
dos tipos programas (figura 3.11).

® REFORZAMIENTO DE HABILIDADES GERENCIALES GRUPO 1
o FORMACION DE JEFES GRUPO 1
® REFORZAMIENTO DE HABILIDADES GERENCIALES GRUPO 2
o FORMACION DE JEFES GRUPO 2
® REFORZAMIENTO DE HABILIDADES GERENCIALES GRUPO 3

o FORMACION DE JEFES GRUPO 3

Figura 3.11 Programa de destrezas

Alineacién de los objetivos

Para alinear los obijetivos individuales y de equipo
con los fines de la Institucidn se cuenta con un
sistema de compensacién variable con base en
objetivos individuales.

Cada afio, el Consejo Ejecutivo de Administracidn
se relne con el fin de establecer los objetivos
estratégicos institucionales, los cuales al ser
aprobados por la Direccién General, son
comunicados por parte de la Direccién Corporativa
de Talento Humano a todos los directores y jefes
para que puedan transmitirlos y alinearlos para
establecer sus objetivos individuales, con sus metas
e indicadores que garanticen su cumplimiento.
La calificacién individual participa en un 25%
de la calificacion total y la institucional participa
en un 75%. Para personal directivo es 10% en lo
individual y 90% en la institucional.

Revision y actualizacion de los objetivos
Para revisar y actualizar los objetivos individuales

y de equipo cada semestre se califica el alcance
de los objetivos establecidos con una evaluacién
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personalizada jefecolaborador para personal no sindicalizado, midiendo
el logro cada seis meses para personal de confianza y trimestralmente
para personal sindicalizado.

Evaluacién y mejora del desempefio del personal

Para apoyar el desempefio del personal se cuenta con un Sistema de
Administracién Laboral en el que se manejan (figura 3.12):

., - Normatividad . Lliderazgo
* Prevencién en la normatividad. ]

* Prevencién en el liderazgo.
* Prevencion en el sindicato.

* Prevencion en el clima.

* Prevencion en la cultura.

* Prevencién en la seguridad.
* Programa de ética.

Seguridad Sindicato

Cultura } Clima
Figura 3.12 Sistema de Administracién Laboral

En el Programa de Etica, en 2001 se conceptualizé y difundi6 el Cédigo
de Etica Hospitalaria y en 2006 surge la necesidad de insertarlo en un
programa que ofrezca ademés de la guia, mecanismos independientes que
brinden confianza a los colaboradores para la denuncia de acciones no
éticas, su investigacién, refroalimentacién y sancién en caso de aplicar.

Desarrollo de metodologias de gestién del conocimiento

Se ha desarrollado como nueva metodologia la herramienta e-Learning, que
es una modalidad de capacitacién a distancia que surge con el desarrollo
de las nuevas tecnologias de informacién e Internet y que actualmente es
utilizada por todos los colaboradores de la Institucién (figura 3.14).

* Llavado de manos

e Prevencion de incendios

e Calidad

* Manejo de RPBI

e Salud ocupacional

* Desfibriladores (sélo enfermeria)

® Médulo de medicamentos (sélo enfermeria)
® Prevencion de caidas

e Codigo de ética NUEVO
e Seguridad informdtica NUEVO Figura 3.14

® Manejo de sustancias y residuos quimicos NUEVO Cursos e-learning
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3c. Comunicacion y
facultamiento de las
personas

Canales de comunicacién

Tienen como obijetivo crear un clima de confianza
basado en una relacién abierta, el respaldo al
equipo y la comunicacién transparente. Se tienen
identificados diferentes canales de comunicacién
interna: Intranet, tableros, revista Excelencia,
correo electrénico, boletines, comunicados
informativos y canal inferno.

En 2010 se iniciaron dos nuevas estrategias
para fomentar los canales de comunicacién
entre jefes y subordinados y entre compafieros,
denominandolas mesas de trabajo, en las cuales
el personal conversa sobre las mejoras que se
pueden llevar a cabo en cada una de sus dreas
de trabaijo, sus inquietudes y quejas.

Asimismo, se llevan a cabo Focus Groups para
captar de viva voz de los colaboradores sobre
diferentes temas que a la organizacién le interesan
para desarrollar estrategias que apoyen el
crecimiento y desarrollo de los colaboradores.

CENTRO MEDICO

Compartiendo la informacién y dialogando con el personal

Se llevan a cabo en forma mensual desayunos del Director General con
personal de todas las éreas de la organizacién, en los que se infercambia
informacién sobre los programas que se llevan a cabo y el personal
tiene la oportunidad de comentar sus inquietudes y propuestas.

Promocién y apoyo a individuos y equipos para que
participen en actividades de mejora

Se cuenta con el Programa Retencién de Enfermeria para mejorar la
permanencia del personal de enfermeria, donde se encuentra la rotacién
mds alta dentro de la organizacién. Este programa lleva al interior varias
actividades en donde se involucra a todos los niveles directivos de la
organizacién, asi como a los niveles altos y de supervisién dentro de
la Direccién de Enfermeria.

Promocién de la involucraciéon de personal mediante
conferencias y eventos internos

Conferencias sobre reencuentro con nuestros valores, en donde en 2010
se realizaron 31 conferencias con una evaluacién total de 9.56 y la
asistencia de 1943 colaboradores.

En 2010 se retomaron los procesos de comunicacién sobre diversos
temas de interés para el personal en donde a través de 12 eventos se
logré la participacién de 303 personas.

La Revista Excelencia permite promover todas las actividades de la
organizacién, siendo de circulacién interna con un tiraje
de 2,000 ejemplares bimestrales.

Dentro de los mecanismos de alineacién y reforzamiento
de la cultura organizacional se tienen las siguientes
actividades: curso de reinduccién, campafa “El
reencuentro con nuestros valores”, video institucional,
difusién grafica de Misién, Vision y Valores, difusion de
los esténdares de seguridad y derechos del paciente.
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Dar atribuciones a las personas para actuar
con autonomia y evaluar la efectividad
de su propia accién

Este es un esquema implementado en 2011
dentro del Programa de Cultura Justa. Consiste
en el facultamiento del personal para actuar con
autonomia.

EL ABCDELA
CULTURA JUSTA

RESULTADD
WERVENCIG,

Alentar a las personas para que trabajen
reunidas en equipo

Los programas de certificacion y acreditacién han
fomentado el trabajo en equipo enfocado a los
procesos, sin el cual no se hubieran conseguido las
certificaciones de Joint Commission International
y del Consejo de Salubridad General.
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3d. Atencion y reconocimiento
a las personas

Alineacién de remuneraciones

Para alinear las remuneraciones y otras condiciones del empleo con
la politica, la estrategia de prestaciones es atraer, motivar y retener al
personal sindicalizado y no sindicalizado, otorgando mayor cantidad
de beneficios en cada una de las prestaciones que las que se tienen
adquiridas por Ley.

DESEMPENO

® Bono de productividad
® Compensaciones

AHORRO i ESCOLARES
¢ Fondo de ahorro P ® Apoyos en congresos
e Descuentos de estudios y nacionales e internacionales
servicigls ABCdpor Pc’)minq . O fl}leccs |
® Planes de refiro ® Vales Gtiles escolares
’ . . Capucitaciénlinstgucionql y
especializada
ECONOMICO .

e Sueldo competitivo y justo

(T LU oo, \ O N
o Subsidi? alimentos TOTAL * Vida
 Uniformes * Auto
o Pre\r/nilos je punLualidcd * Dias udic;onalles a festivos
¢ Vales decembrinos oficiales
¢ Nivelaciones por educacién . * Transporte de personal
® Lockers
e Ayudas por defuncién
SALULD ' ¢ Estacionamiento
e Seguro de gastos médicos
mayores
o Segur); de vida RECONOCIMIENTO
e Descuentos de empleados e Evento de antigiedad
en ABC ® Compensacion quinquenio

¢ Personal subrogado destacado
e Dia de cumpleafios
® Eventos Dia de la secretaria y
enfermera
® Eventos de infegracion

e Actividades deportivas

Reconocimiento de logros

La Institucién otorga diversos reconocimientos a sus colaboradores: por
puntualidad, antigiedad, dias especiales por profesionales como Dia
del Médico y Dia de la Enfermera.

Cuenta con un bono de desempefio anual, mediante el cual se reconoce
el esfuerzo y la dedicacién que cada colaborador realiza para lograr los
objetivos institucionales; aunque son objetivos anuales, se lleva a cabo
una evaluacién semestral y se otorga un bono que estd dividido entre el
logro de los obijetivos institucionales y los objetivos individuales.
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Seguridad del personal y proteccién del
medio ambiente

Para mejorar la seguridad y la salud de los
trabajadores se ha definido una interaccién
estratégica del Departamento de Salud Ocupacional
y la creacién en 2010 del Programa Hospital
Saludable, dirigido a la prevencién, promocién
de la salud y control de riesgos de enfermedad
en los colaboradores. (ver subcriterio 3 a)

De abril a diciembre se han impartido tres sesiones
informativas en torno a una nutricién saludable,
generando como apoyos de difusién dos tripticos
y la colocacién de “tips saludables” a los que
tienen acceso los colaboradores. Adicionalmente
se ha creado un recurso de sensibilizacién para
diminuir el sedentarismo como riesgo de salud
mediante la implementacién de un programa de
actividad fisica.

Como fomento a la seguridad del colaborador en
sus procesos laborales, desde 2009, se llevan a
cabo sesiones de induccién y de reforzamiento
en la prevencién de lesiones en columna con la
capacitacién de “mecénica corporal”.

Otro servicio que se facilita al colaborador es la
linea de apoyo emocional denominada “Linea
ABC a tu lado”, un recurso de asesoria psicolégica
disponible para todos los colaboradores.

En cuanto a promover la concientizaciéon e
involucracién sobre seguridad y proteccién del
medio ambiente:

Se realizaron 50 cursos de induccién en seguridad
y manejo de emergencias de manera anual.

En 2010 la “Semana de Seguridad” tuvo 30
conferencias y 580 participantes, seis simulacros
departamentales con 700 participantes en total
y 560 simulacros departamentales, con una
participacién de 4,124 personas. En diciembre
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de 2010 se implementaron dos macro simulacros por derrame de
materiales peligrosos.

Asimismo, se proclamé al Centro Médico ABC como Institucion libre
de humo.

En cuanto a la responsabilidad social, la organizacién estd plenamente
comprometida con la sociedad como actor importante en: generacién
de empleo, impacto en el medio ambiente, presencia en la educacién
y cultura de salud en las familias de sus colaboradores.

Plan de pensiones y asistencia médica

El plan de pensiones esta disefiado para el personal no sindicalizado de
contrato indeterminado que brinda un beneficio totalmente financiado
por el Centro Médico ABC, el cual seré otorgado en la jubilacién de
acuerdo con los afos de antigiiedad, salario y edad. Ademés, ofrece
la facilidad de hacer aportaciones voluntarias de su salario.

El plan de asistencia médica se ha desarrollado como tema de Salud
Ocupacional y Hospital Saludable en subcriterio 3 a.

Promocién de actividades sociales y culturales

Han sido varios los eventos que se llevan a cabo de una manera sistematica
con dos objetivos: la integracién y el reconocimiento del personal.

Sobre esta base se han realizado las siguientes actividades en 2008,
2009 y 2010: Dia de la Familia ABC con 1800 participantes, tres
eventos de acercamiento al personal con la participacién de 5,000
colaboradores, carta a Santa Claus con 99 participantes, concurso
de disfraces con 337 participantes, bailando por tu salud con 754
participantes, reconocimiento al personal sin incidencias con 28
participantes, fiesta de fin de afio con 4,030 participantes, torneo de
boliche con 151 participantes, y reconocimiento de antigiedad con
92 participantes.

Facilidades y servicios al personal

Existe transporte sin costo para el empleado desde las 5:30 hasta las
22:45 hrs., orientadas a servir al personal con horarios matutinos,
vespertinos y nocturnos.
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ABC

4a. Gestion de los recursos
financieros

Gestidon Financiera

Durante el cuarto trimestre de cada afio, la
Administracién prepara el presupuesto del
préximo ejercicio (para el presupuesto 2011
participaron 79 personas en el proceso) con la
finalidad de estimar los ingresos y egresos, asi
como los requerimientos de inversién y pago de
deuda para planear el adecuado manejo de
los recursos y determinar posibles necesidades
de financiamiento. Al ser una Institucién de
Asistencia Privada (I.A.P), el Centro Médico ABC
estd obligado a entregar a la Junta de Asistencia
Privada (JAP) el presupuesto del siguiente ejercicio
a més tardar el 1 de diciembre de cada afio, por
lo que previamente debe ser autorizado por las
diferentes instancias internas: Comité de Finanzas
y Patronato.

= =
- N

4, RECURSOS Y
ASOCIADOS

Con la finalidad de revisar el cumplimiento del presupuesto, en el
transcurso del afio se sostienen reuniones periddicas (bimestrales,
trimestrales, semestrales) con los diferentes departamentos con la finalidad
de evaluar los resultados, identificar dreas criticas y definir planes de
accién que permitan asegurar el logro de los objetivos planteados.

De igual forma, cada dos meses sesionan el Comité de Finanzas,
el Patronato y los 6rganos de gobierno del Centro Médico ABC, en
donde se revisan los resultados de la Institucién y su variacién contra
el presupuesto, asi como la situacién financiera del hospital.

Pardmetros econdmicos

Dentro de los indicadores financieros que se establecen para evaluar
el desempefio institucional se encuentran la rotacién de las cuentas por
cobrar, de inventarios y las cuentas por pagar. Igualmente se determina
la caja minima de operacién necesaria para poder operar. Por ofra
parte, tanto las instituciones financieras como el propio Patronato han
establecido una serie de covenants financieros que se deben cumplir
para garantizar una sana situacién financiera. Estos covenants son:
deuda onerosa/EBITDA, cobertura de deuda, cobertura de intereses y
apalancamiento. (ver subcriterio 9 b)
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Evaluacién de las inversiones

Con respecto a la asignacién de recursos para
los proyectos, cada vez que se planea llevar a
cabo un proyecto de inversién, la Administracion
desarrolla un plan de negocios con la finalidad de
integrar en este documento las caracteristicas del
mercado a atender, volimenes esperados, ingresos
estimados, asi como la estructura de gastos y
costos proyectada, a través de la proyeccién de los
estados financieros. Se presentan los requerimientos
de inversion, asi como el plan de financiamiento
del proyecto. En funcién de todos los elementos
descritos, se evalta financieramente mediante el
cdlculo del Valor Presente Neto y de la Tasa Interna
de Retorno. Lo anterior, con la finalidad de presentar
al Patronato y a los comités la viabilidad de dichos
proyectos y obtener su aprobacién para iniciar la
ejecucion de los mismos.

Gestién del riesgo. Plan de inversiones
a largo plazo

Partiendo de los estados financieros proyectados del
afio, se preparan los estados financieros proforma
para al menos los siguientes 5 afios, mismos que son
empleados como una herramienta de planeacién
que permita identificar las oportunidades y riesgos
financieros en que puede incurrir, desde niveles
de ingreso, rentabilidad, inversién operativa y
en proyectos, asi como compromisos de pago,
necesidades de financiamiento y cumplimiento
de los pactos y acuerdos (covenants).

Dentro de este marco, para el periodo 20112015
se proyectan inversiones por $1,672.3 mmpp:
$764.7mmpp destinado al CAPEX operativo
y $911.6 mmpp a proyectos de expansion,
dentro de los que se encuentran la finalizacién
del CENOR, el inicio de la construccion de la
Torre de Hospitalizacién de Observatorio, la
adquisicién del equipo de radiocirugia y del
segundo acelerador lineal, la expansién de los
quiréfanos en Santa Fe y la del CENOR.
®

CENTRO MEDICO

ABC

4b. Gestion de los recursos de
informacion y conocimientos

Gestiéon de la informacion

Los sistemas de informacién han significado un soporte del crecimiento
y expansién de la Institucién. Actualmente su estructura de sistemas de
informacién se ejemplifica de la siguiente forma: (figura 4.1)

Figura 4.1 Gestién de la Informacién

Los sistemas de informacién se dividen de la siguiente forma:

a) Sistema administrativo

Permite controlar todas las operaciones financieras y de recursos
materiales, asi como administrar los recursos humanos y el pago de la
némina. Este sistema se encuentra totalmente integrado con el sistema
facturador y facilita la administracion de los recursos de ambos campus,
las compras, el manejo integral de los inventarios y el control del manejo
de los almacenes.
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b) Sistema de administracion de pacientes
y sistema facturador

Através del sistema de administracién de pacientes
se gestiona el ingreso de los mismos, permitiendo
asignar un nimero de identificacién a cada uno
de ellos. Si bien no es un sistema especializado
en el control o seguimiento de algin érea clinica
particularmente, este sistema permite enlazar
la identificacién de los pacientes con aquellos
sistemas especializados, tales como los de
Imagenologia y Laboratorio, entre otros. Ademds,
permite controlar la facturacion de los servicios
proporcionados a los pacientes.

c) Sistemas de operacion clinica

Son todos aquellos sistemas que llevan los
servicios clinicos y de apoyo. Se encuentran
divididos en:

Sistemas de dreas de apoyo:

¢ Laboratorio.

¢ Patologia.

* Banco de Sangre.

* Imagenologia.

* Expediente Médico Electrénico.
Sistemas de édreas clinicas
¢ Centro de Céncer.
* Medicina Preventiva .
* Medicina de Rehabilitacién.
* Centro de Nutricién, Obesidad y Alteraciones
Metabélicas.

d) Sistema de explotacion de informacion
y manejo de indicadores

La explotacién de informacién que se lleva a
cabo nos ayuda en la toma de decisiones sobre la
mejora en la atencién de pacientes. Actualmente
se manejan una serie de indicadores que permiten
llevar el control y seguimiento de la atencién de
los pacientes, aunque se encuentra en proceso la
automatizacién de dichos indicadores.

CENTRO MEDICO

e) Expediente Médico Electronico

Permite manejar la documentacién médica y las indicaciones de
medicamentos, lo cual ha mejorado la atencién de los pacientes, ya
que se cuenta con la informacién automatizada y en linea, haciendo
que los profesionales de la salud tengan acceso a la informacién de
manera inmediata.

Acceso oportuno a la informacién

Para facilitar el acceso a la informacién, los usuarios disponen de la
Intranet en su PC, con la que pueden acceder a un mend para encontrar
la informacién que requieran.

Actualmente, hemos estabilizado nuestra operacién de forma tal, que
los controles no son un trabajo aislado sino que forman parte de la
operacién de los sistemas, es decir, los sistemas mantienen las reglas de
operacion y la automatizacién de los controles que permiten manejar
la informacién de una forma segura.

El reto ahora es integrar nuestras dreas de conocimiento de forma que
no pensemos en los sistemas de informacién como una automatizacién
de las actividades, sino como una herramienta que nos permita una
mejor toma de decisiones a favor de una mejor atencién y cuidado de
nuestros pacientes.

Seguridad de la informacién

Se cuenta con un sistema de extraccién de datos que nos permite mantener
la validez e integridad de la informacién mediante la verificacion
mensual de la informacioén.

Adicional al modulo de seguridad de los sistemas, existe un servicio de
seguridad perimetral que permite detectar de forma oportuna cualquier
ataque a la informacién. Ademés, se utilizan esquemas probados y
validados de respaldo, resguardo y restauracion de la informacién.

Propiedad intelectual

Cualquier relacién con terceros se regula mediante los contratos y
acuerdos de confidencialidad debidamente firmados que permiten
mitigar los riesgos de la propiedad intelectual.
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Sistemas de informacion de costos

Nuestros procesos de informacién de costos se
constituyen con manejo exclusivo y confidencial del
drea de Contraloria, lo cual asegura la seguridad
y confidencialidad de la informacién.

Control de documentacién —
Norma Control

La operacién de los procesos se basa en la
descripcién de los procedimientos que conforman
el inventario de cada macro proceso llevado
a cabo a través de un método de control y
estandarizacién de los mismos.

Actualmente contamos con un sistema de control
documental electrénico denominado Norma
Control que permite una mayor fluidez en los
procesos de creacién, validacion y difusion
de los documentos, con base en la Politica
de Documentacién Institucional, en la que se
ha definido el contenido y orden de cada
documento, garantizando que todos los procesos
se documenten bajo los mismos criterios.

La consulta de los documentos queda abierta a
todo el personal a través de Intranet.

CENTRO MEDICO

Generacion de conocimiento e innovacion

El Cuerpo Médico, en conjunto con el Departamento de Ensefianza
Médica, promueve actividades para la generacién y difusion del
conocimiento médico para la comunidad médica en general a través
de la publicacién de libros en especialidades como medicina interna,
ginecologia y cirugia general. De los resultados alcanzados de 2007
a 2009, resalta lo siguiente:

* Més de 300 articulos cientificos publicados en revistas indexadas.

* Més de 100 tesis (de licenciatura, especializacién, maestria y
doctorales).

* Mds de 100 especialistas de diferentes ramas con fitulacién oportuna
en el 100%.

* Mas de 225 talleres y cursos de actualizacién y especializacién en
cirugia experimental.

* Més de 10 libros publicados.

* Sede universitaria reconocida por su alto desempefio en las evaluaciones
departamentales de la Divisién de Estudios de Posgrado de la Facultad
de Medicina de la Universidad Nacional Auténoma de México.

* Reconocida como Institucién cientifica y tecnolégica por el Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia.

* Reconocida por su calidad en la investigacién al obtener en
moltiples ocasiones primeros lugares en diversos foros nacionales e
internacionales.

Uno de los diferenciadores que busca el Centro Médico ABC es la
creacién de centros especializados de investigacién como la Unidad
de Terapia Celular y Banco de Cordén, el cual busca ser un centro
receptor de donaciones altruistas de cordén umbilical para conformar
un inventario de unidades de progenitores hematopoyéticos, generando
protocolos de investigacién para utilizar las células madre autélogas
y regenerar diversos tejidos y la creacién de farmacos celulares
personalizados, ademés de un programa de investigacién clinica
en colaboracién con el Instituto de Investigaciones Biomédicas de la
Universidad Nacional Auténoma de México.
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4c¢. Gestion de los
inmuebles, equipos,
tecnologia y materiales

Gestién de activos

De acuerdo con la politica y la estrategia en
materia de activos, la utilizacién racional y la
optimizacién en el uso de los recursos forma parte
integral de la cultura del Centro Médico ABC.

Las nuevas instalaciones se han construido
conforme a las normas més estrictas de seguridad
y cuidado del medio ambiente, mientras que
para los edificios ya construidos se han disefiado
programas de adaptacién para elevar sus
estandares de seguridad.

Gestion de activos tecnolégicos

Respecto del tratamiento de equipo tecnolégico,
Centro Médico ABC desde el afio 2001 decidi6
rentar alrededor del 95% del equipo de cémputo,
anteriormente con ciclos de 24 meses y al dia de
hoy por 36 y 48 meses.

El restante 5% que se compra sin arrendamiento,
al final de su vida 0til, si se encuentra en buenas
condiciones, es donado principalmente a
instituciones educativas. En caso de encontrarse
sin funcionar contamos con un acuerdo que le
permite a una empresa especializada en residuos
tecnolégicos llevarse el equipo y destruirlo
conforme a regulaciones internacionales.

Actualmente las areas de Tecnologia de la
Informacién y Procesos dependen de la misma
subdireccién, lo cual permite alinear la estrategia de
la Institucién con los procesos y la tecnologia.

CENTRO MEDICO

Gracias a esto, no se elije solamente tecnologia avanzada, sino tecnologia
que verdaderamente ayude a mejorar la eficiencia en los procesos.

Gestiéon de inventarios

Ha tenido una evolucién importante en los dltimos tres afios en cuanto a
su eficiencia, logrando una rotacién de inventarios de 27 dias promedio
en 2010, con respecto a 31 dias promedio anuales que se tenian en
afios previos. Lo anterior debido a la introduccién de materiales en
consignaciéon por parte de los proveedores, asi como por un mejor
andlisis del desplazamiento de los materiales que ha permitido redefinir
y optimizar los niveles de inventario.

La optimizacion de la gestidn de los inventarios nos ha permitido también
reducir las bajas por caducidad y obsolescencia de un 5% del valor
total del inventario en 2008 y 2009 a un 3% en 2010.

Con el objetivo de eficientar la administracién de los inventarios,
se realizan revisiones trimestrales de la rotacién de los materiales
con los que se cuentan en los almacenes generales, considerando
estacionalidades, factores y eventos extraordinarios, lo cual a través
de férmulas estadisticas nos permite obtener desviaciones estandar y
coeficientes de variacién que nos permite obtener pardmetros (tiles
para la adecuada toma de decisiones.

Optimizacién del consumo de servicios pablicos y conservacién
de recursos naturales

La Institucidn realiza acciones que contribuyen a preservar el medio
ambiente y cuenta con lineamientos que rigen su desempefio ambiental
con la finalidad de minimizar el uso de recursos y generar la menor
cantidad de contaminantes. Estos lineamientos estdn descritos en los
subcriterios 1 a'y 8 b.
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4d. Gestion de los recursos
externos y asociados

Gestidn de proveedores

En el Centro Médico ABC los proveedores son
vistos como socios de negocios y se motiva una
relacién de ganancia mutua, més alld de los
aspectos comerciales.

Medicién del desempefo

Trimestralmente se evaltan a aquellos proveedores
que representan el 80% del volumen monetario
total de compras bajo cuatro criterios:

1. Nivel de desempefio en cantidad: cantidad
de materiales pedidos y cantidad de materiales
entregados por el proveedor.

2. Nivel de desempefio en monto: monto total de lo
pedido y monto total entregado por el proveedor.
3. Tiempo de entrega (retrasos): dias de trénsito
de la mercancia desde el pedido hasta la entrega
en referencia a los dias de transito ofertados por
el proveedor.

4. Calidad de la facturacién: nimero de lineas que
tuvieron diferencias en precios o cantidades.

Las evaluaciones contemplan como meta un 98%
de eficiencia por parte del proveedor evaluado.
Las evaluaciones son entregadas y discutidas con
cada uno de los proveedores y se establece un plan
de trabajo para mejorar los puntos identificados
como dreas de oportunidad para obtener un mejor
servicio y desempefio.

Relacién con los proveedores

Se tienen reuniones de trabajo periédicas con los
proveedores para identificar dreas de oportunidad
a fin de mejorar la relacién de negocios y eficientar
el proceso de la cadena de suministros con la
intencién de otorgar un mejor servicio y una mayor
disponibilidad de los materiales al mejor costo.

CENTRO MEDICO

Asociaciones claves

Cuerpo Médico

Redne a los médicos y odontélogos més calificados del pais. El objetivo
principal que persigue es crear un entorno propicio para integrar a
los médicos en sistemas y procesos que garanticen la seguridad y
satisfaccién de nuestros pacientes y clientes. Se considera al médico
como responsable directo de proporcionar atencién de alta calidad,
ética y profesional, sujetdndose a las disposiciones del Patronato.

El Cuerpo Médico debe asegurar el orden y equidad a través de una
coordinacién adecuada en asuntos tales como la credencializacién,
medicién de calidad, acciones correctivas y de mejora del desempefio.

Cédigo de Etica Médica

Tiene como finalidad normar el comportamiento
de los colaboradores en sus relaciones
profesionales con pacientes, médicos, profesionales de la salud y
la comunidad en general, a fin de proporcionar un trato equitativo,
accesible, efectivo y eficiente, bajo un conjunto de reglas y preceptos
que van de la mano con la ética y filosofia institucionales. Se basa en
principios fundamentales de la ética: beneficencia, no dafiar, autonomia,
equidad, justicia y respeto a la dignidad humana.

El Comité de Etica Médica establece la filosofia, preceptos y lineamientos
fundamentales para la préctica médica, acordes con la ética y principios
de la Institucién, con base en los principios aceptados en la sociedad
mexicana, la normatividad aplicable, asi como en los fundamentos
histéricos, culturales, filoséficos y tradicionales de la profesion médica
y que periédicamente son revisados por dicho comité, debiendo en su
caso, ser aprobados por el Patronato para su publicacién.
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Estatutos del Cuerpo Médico

Objetivos:

1. Asegurar que quienes forman parte del Cuerpo
Médico cumplan con todos los requerimientos
establecidos por el Centro Médico ABC, los
estatutos del Cuerpo Médico y las disposiciones
que de éstos emanen.

2. Asegurar un nivel adecuado del desempefio
profesional de cada uno de sus miembros a
través de la revisién y evaluaciéon constante de su
desempefio en la atencién de pacientes, individual
y colectivamente.

3. Mantener estdndares profesionales y
actualizacién profesional a través de educacién
médica continua formal, avalada y documentada
que formaré parte del expediente de cada
médico.

4. Iniciar, mantener y actualizar politicas de auto-
gobierno del Cuerpo Médico, de acuerdo con la
normatividad nacional y criterios internacionales,
asi como las mejores prdcticas.

5. Participar y promover actividades disefiadas
para mejorar y proteger la salud general de la
poblacién.

6. Proporcionar los medios para que los asuntos
concernientes al Cuerpo Médico y a la Institucién
puedan discutirse, de forma cooperativa, por los
Miembros del Cuerpo Médico, a través del Director
del Cuerpo Médico y/o del Vicepresidente de
Asuntos Médicos, con el Director General y en
su caso, con el Patronato.

7. Revisar y evaluar la atencién médica que cada
uno de sus miembros proporciona, individual y
colectivamente, para cumplir con los criterios de
acreditacién, locales y/o federales, necesarios.

CENTRO MEDICO

Conforme a sus Estatutos, los miembros de nuestro Cuerpo Médico deben

cumplir con las siguientes responsabilidades de forma permanente:

* Cumplir con las disposiciones legales aplicables, las politicas,
protocolos, reglamentos y procedimientos vigentes del Centro Médico
ABC, asi como los presentes estatutos.

* Notificar de la suspensién, revocacién o modificacion del ejercicio
profesional por cualquier autoridad competente, asi como su membresia
o privilegios clinicos en cualquier ofro hospital o institucién de salud.
La notificacion deberd dirigirse, por escrito, al Director General, al
Director del Cuerpo Médico o al Vicepresidente de Asuntos Médicos,
en un plazo no mayor a 30 dias calendario.

* Contratar y mantener vigente un seguro de responsabilidad profesional,
con la cobertura que determine la Direccién General, para las quejas
y demandas originadas por negligencia o mala préctica profesional
por servicios prestados en el Centro Médico ABC.

® Actuar conforme a los valores de: Etica, Profesionalismo, Orientacion
y Calidez para los Pacientes, Trabajo en Equipo y Compromiso con
el Centro Médico ABC.

* Los miembros del Cuerpo Médico deben estar disponibles las 24 horas
los 365 dias para atender a sus pacientes cuando soliciten atencién
médica en el servicio de Urgencias del Centro Médico ABC. En caso
de que el médico u odontélogo no esté disponible por encontrarse
fuera de la ciudad, estar enfermo o atendiendo a ofro paciente,
tendra la responsabilidad de designar a otro médico u odontélogo,
miembro del Cuerpo Médico, para que atienda al paciente en el
servicio de Urgencias.
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* Acatar las notificaciones del Centro Médico
ABC con respecto a disposiciones de la buena
practica médica.

* Manejar la informacién clinica con discrecion
y confidencialidad, atendiendo a los principios
cientificos y éticos que orientan la préctica
médica.

Asociacién Médica

Las finalidades de la Asociacién Médica son
agremiar al médico que pertenece al Cuerpo
Médico, fomentar el interés del Cuerpo Médico
a una continua superacién, promoviendo los
estudios clinicos, diagnésticos y terapéuticos; y
proporcionando un espacio de intercambio de
conocimientos médicos, cientificos e interpersonales
entre diversas instituciones. Representa al Cuerpo
Médico como organismo académico, cientifico y
cultural ante el Patronato y cualquier Institucidn
gubernamental, cientifica u otra indole.

CENTRO MEDICO

Préctica Médica Grupal

Desde 2006, médicos especialistas y subespecialistas se han integrado
a las diferentes PMG. Esta integracion fomenta el diglogo y logro de
objetivos comunes entre los miembros de la misma practica y facilita
la realizacién de proyectos conjuntos entre diferentes especialistas en
beneficio del paciente.

De la colaboracién entre las LS de y las PMG se han logrado proyectos
de inversién en equipamiento, como fue el caso de Urologia entre
2009 y 2010 con la apertura del Centro Urolégico en Santa Fe, y el
reequipamiento y reubicacién del Centro Urolégico en Observatorio, asi
como el reequipamiento del Centro Cardiovascular en ambos Campus
en 2010. También han surgido nuevos servicios como la Clinica de
Nefrotrasplante que incluye tanto a la Linea de Servicio de Cirugia
como a la de Medicina Interna (Nefrologia).

. -xd B
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ABC

El mercado obijetivo principalmente se encuentra
ubicado en el zona Metropolitana y delimitada
por pertenecer al nivel socioeconémico A/By C+,
que implica un 15% del total de la poblacién (tres
millones de personas aproximadamente).

El 91% de nuestros pacientes tienen su residencia
en el Distrito Federal y sélo el 9% adicional se
trasladan de diferentes puntos de la Repiblica
Mexicana y ofros paises.

El Centro Médico ABC contempla distintos clientes
los cuales se clasifican de conformidad al pagador.
El primero de ellos son los pacientes particulares,
quienes erogan de su patrimonio el costo por los
servicios recibidos. La segunda clasificacion se
refiere a los terceros pagadores que involucran
a aseguradoras, empresas privadas, entidades
gubernamentales y comunidades.

Clasificacion por tipo de pagador

1. Pacientes privados: pacientes que erogan de
su patrimonio los consumos de los servicios de
salud.

2. Terceros pagadores: compaiias y entidades
gubernamentales que solventan el costo de los
servicios de salud que se proporcionan a sus
afiliados, derechohabientes o empleados.

5. CLIENTES

Dentro de este rubro tenemos una clasificacién dependiendo del objeto
social que las conforma o la entidad a la que pertenecen, nombrando
las siguientes:

a. Aseguradoras

Representan alrededor del 39% de los ingresos anuales del Centro
Médico ABC, las cuales se sub-clasifican en:

* Nacionales con un 89% de participacién.

* Extranjeras con 11% de participacion.

El Centro Médico ABC cuenta con convenios con fodas las Aseguradoras
Nacionales y algunas Extranjeras principalmente las ubicadas en Estados
Unidos y Europa, que funcionan bajo un esquema de pago directo, lo
cual implica que es el Seguro quien realiza el pago correspondiente al
Hospital por la atencién de sus Asegurados.

b. Empresas del Sector Privado
* Nacionales.
e Extranjeras

Los convenios celebrados con las empresas funcionan al igual que con
las Aseguradoras bajo un esquema de pago directo, adicionalmente
ofrecemos la opcién del cobro directo al empleado o colaborador de
la empresa.

Finalmente, en nuestra relacién con las empresas privadas y preocupadas
por la prevencién en la salud de las personas que colaboran en ellas, el
Centro Médico ABC imparte pléticas de educacién en salud a través de
foros que se organizan de manera conjunta con las dreas de Recursos
Humanos.

c. Empresas Gubernamentales

Existe una gran participacién con Hospitales del Sector Piblico a través de
convenios especiales que les ayudan a ampliar el nimero de atenciones
en servicios de alta especialidad en la poblacién dfiliada a instituciones
de salud nacionales y locales del sector gubernamental.

La prestacion de los servicios es creada de manera particular dependiendo
de las necesidades especificas que externe dicho cliente. Generalmente
este tipo de convenios versan sobre la prestacién de servicios de alta
especialidad.

Por mencionar algunos de ellos tenemos al Seguro Popular, Secretaria de
Salud del Distrito Federal con sus distintos Hospitales afiliados, Pemex,
Hospital General e ISSSTE, entre ofros.
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d. Comunidades y Fundaciones
Destacamos que el Centro Médico ABC es una
Institucién de Asistencia Privada y al tener dentro
de sus valores fundamentales la filantropia, ha
generado relaciones comerciales sélidas con
distintas comunidades existentes en el pais y
fundaciones cuyo objetivo es colaborar para
atender a pacientes de escasos recursos.

Derivado de lo anterior, se generan esquemas de
servicios especificos con descuentos preferenciales
que permitan ampliar el nimero de pacientes
beneficiados.

e. Alianzas

Investigacion con Empresas Privadas y Sector
Publico.

Adicionalmente a la relacién comercial que nos
une con nuestros socios estratégicos mencionados
en el tema de comercializacién, se han logrado
desarrollar esquemas de participacién conjunta
entre el Centro Médico ABC y los distintos clientes,
tal es el caso de la participacién en protocolos de
investigacién que se llevan a cabo con laboratorios
y hospitales piblicos.

Beneficencia con Sector Piblico

Adicionalmente en una participacién conjunta
por beneficiar a la poblacién de escasos recursos
que no cuenta con seguridad social, se han
implementado esquemas de beneficencia con la
Secretaria de Salud del Gobierno del D.F., en la
cual nos derivan a pacientes que requieren de
procedimientos de endoscopias.

CENTRO MEDICO

5a. Necesidades y expectativas de
los clientes respecto a productos y
servicios

|dentificacién de necesidades y expectativas

La reflexion estratégica realizada por la Institucién promueve la
comprensién de las necesidades especificas de los pacientes y atributos
del servicio.

El andlisis de las necesidades y expectativas de los clientes del Centro
Médico ABC se basa en el andlisis demogréfico de la poblacion de
México y en el andlisis de las tasas de incidencias de enfermedades.

El cambio demogréfico de la poblacién de México y la transicién
epidemioldgica en la poblacién, muestra las tendencias de demanda
de servicios hospitalarios.

En México la poblacién mayor de 65 afios en 2006 asciende a poco mds
de cinco millones de personas. En 2050 la estimacién de adultos mayores
representard 27.73% de la poblacién. Con un nimero més grande de
adultos mayores viviendo mas tiempo, las enfermedades crénicas han
desplazado a las enfermedades transmisibles como principales causas
de muerte. Estas condiciones concentran ahora més de 65% de todas las
defunciones en este grupo de edad, en donde destacan la diabetes, las
enfermedades isquémicas del corazén, la enfermedad cerebro-vascular
y la enfermedad pulmonar obstructiva crénica.

La incidencia de los cambios demogréficos se considera como uno
de los desafios més importantes a los que deberan enfrentarse las
instituciones de salud.

Las variaciones demogréficas y socioeconémicas contribuyen en el largo
plazo a cambiar los patrones de salud y enfermedad, y dan lugar a la
situacion que se ha denominado transicién epidemiolégica.

Esta informacién corrobora la vision estratégica 2013 en cuanto a la
necesidad de generar Centros de Excelencia de Alta Especialidad. (Ver
subcriterio 6 b)
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La generacién y desarrollo de propuesta de
nuevos esquemas de servicios son desarrolladas
de acuerdo con los planes institucionales y cuentan
con el apoyo de reuniones previas con quienes
consumirén dichos productos.

Estrategias de promocién

La Institucién cuenta con politicas de descuentos
que se otorgan a los terceros pagadores en razén
del volumen de ingresos anuales, diferenciados
por el tipo de empresa en convenio, beneficiando
con descuentos adicionales a comunidades que
proporcionan apoyo a un sector de la poblacién
de escasos recursos, o bien, mediante la creacién
de precios especiales en servicios relacionados
con temas de investigacién y precios fijos al sector
gubernamental.

Determinacién de esfrategias de promocidn

Anualmente, de acuerdo con los indices de
morbilidad en la poblacién, las solicitudes
recibidas durante el afio inmediato anterior, de
conformidad a las necesidades del mercado y
en atencidén a los objetivos propios del Centro
Médico ABC en relacién con la apertura de nuevos
servicios, se disefia una plantilla de descuentos y
beneficios que involucran facilidades de pago con
instituciones bancarias, descuentos estacionales
en servicios de apoyo al diagnéstico y pldticas
educativas en empresas privadas referentes a
temas relevantes de salud.

Tratdndose de servicios no cubiertos por
aseguradoras o con coberturas parciales, se han
disefiado una serie de paquetes que ofrecen al
paciente mayor accesibilidad para el pago que
realizan directamente de su bolsillo.

CENTRO MEDICO

5b. Diseino y desarrollo de productos y
servicios

Disefio y desarrollo de productos y servicios

Se desarrollan de conformidad con las necesidades del cliente, buscando
siempre el costo-beneficio y de acuerdo con el tipo de paciente.

En el caso de aseguradoras se ha desarrollado un esquema que incluye
25 procedimientos de mayor frecuencia a un precio fijo, agrupando
las 25 cirugias de mayor recurrencia bajo el término de “Grupos
Relacionados de Diagndstico”.

Para el sector piblico se generan farifas con precios fijos, incluyendo
honorarios en servicios de alta especialidad, atendiendo a PEMEX con
servicios como cépsula endoscédpica, PET, Radioterapia, Seguro Popular
con trasplantes de médula 6sea, y de manera emergente servicios
especificos que temporalmente estén saturados en el IMSS o ISSSTE,
como litotripsias en el drea de Urologia.

Cabe destacar la celebracién del convenio con el Seguro Popular, lo
cual nos posiciona como la Gnica Institucién privada para la atencién
de pacientes pedidtricos que requieren de trasplantes de médula 6seq,
siendo 2010 el cuarto afio consecutivo bajo el amparo de este convenio
y realizando un promedio de 14 trasplantes para dicha Institucién
Gubernamental.

Innovacién en el desarrollo de productos y servicios
competifivos

El cambio demogréfico y la transicién epidemiolégica en la poblacion
implica la necesidad de una nueva oferta de servicios médicos,
personas que llegan a edad méas avanzada y requieren la migracion
de los servicios ofrecidos de atencién a los problemas reproductivos e
infecciosos prevalecientes en ofras décadas, a enfermedades crénico-
degenerativas.

Los cambios y retos identificados direccionan hacia la adecuacion
en la préctica médica de la tecnologia e impulsar una estrategia
de crecimiento orgénico a través del desarrollo de Centros de Alta
Especialidad (CAE).

La estrategia de fortalecimiento de sus capacidades internas ha
conducido a modificar la atencién tradicional por departamentos al
disefio del modelo de Linea de Servicio, las cuales se describen en el
subcriterio 2 ay 5 c.
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5¢. Se fabrican, suministran
y mantienen productos y
servicios

Productos y servicios

Actualmente, el Centro Médico ABC estd equipado
con fecnologia de vanguardia y cuenta con la
colaboracién de mas de 1,400 médicos de 40
especialidades. El Sistema de Salud ABC (SS ABC)
cuenta con dos campus: Campus Observatorio
y Campus Santa Fe. Entre ambos se tiene una
capacidad instalada de 393 camas distribuidas
de la siguiente manera: (tabla 5.4)

Camas OBS SF ABC
Camas asignable 158 123 281
Camas no asignable 50 62 112
Total 208 185 393

Tabla 5.4 Distribucién de camas.

CENTRO MEDICO

Se proveen servicios a pacientes de todas las edades en practicamente
todas las especialidades médicas, constituyéndose como un Sistema de
Salud de Tercer Nivel. (tabla 5.5)

Servicios ambos campus

* Banco de Sangre © Centro Cardiovascular ® Centro de Vacunacion
para Adultos ® Centro Urolégico © Cirugia Pléstica y Reconstructiva
Fisiologia Pulmonar e Inhaloterapia © Hospitalizacién © Imagenologia
* Laboratorio Clinico y de Patologia Quirirgica ® Medicasa ®
Medicina Critica y Terapia Intensiva ® Medicina de Rehabilitacién ©
Neurofisiologia Clinica  Ortopedia y Traumatologia ® Pediatria ©
Unidad de Cirugia Ambulatoria © Urgencias

Campus Observatorio Campus Santa Fe

¢ Unidad de Imagen Molecular ¢ Centro Neurolégico

PET-CT * Centro de Gineco-obstetricia y
¢ Unidad de Endoscopia Pediatria
Avanzada ¢ Centro Oftalmolégico
* Ginecologia * Medicina Preventiva:
* Hemodidlisis Check up
¢ Centro de Nutricién, Obesidad Chequeos especificos para
y Alteraciones Metabélicas la mujer
* Centro de Deteccion Temprana Check up para personas que
de Céncer Pulmonar realizan actividad deportiva
¢ Centro de Céncer Clinica de Nutricién

¢ Unidad Clinica de Nefrofrasplantes
Centros de Alta Especialidad

Centro de Cancer

A partir de 2009 ofrece servicios ambulatorios para el tratamiento de
padecimientos oncolégicos, enfocados a la quimioterapia y radioterapia.
Otros servicios de apoyo para el paciente con cancer son los circulos
de apoyo y de educacién para estos padecimientos.
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Centro de Nutricién, Obesidad y
Alteraciones Metabélicas

Cuenta con un grupo multidisciplinario de
especialistas en el manejo de la obesidad,
conformado por médicos, enfermeras y psicélogos.
Sus objetivos son la deteccién, tratamiento y
prevencidn de la obesidad, educacién al paciente
y su familia para el cambio de hébitos alimentarios
y de conducta, asi como brindar tratamientos
multidisciplinarios y/o quirdrgicos, dependiendo
de la magnitud de la obesidad.

Con una experiencia de seis afios trabajando
con pacientes con problemas de peso, recibié la
certificacién en 2010 como Centro de Excelencia
en el tratamiento quirlrgico de la obesidad, por
la Surgical Review Corporation.

Clinica de Ataque Cerebral

Se compone de un equipo multidisciplinario que
incluye neurdlogos, neurocirujanos especializados
en cirugia cerebro vascular y un radiélogo
intervencionista. Su objetivo es brindar al paciente
con ataque vascular un tratamiento oportuno,
basandose en un diagnéstico certero, tratamientos
de alta especialidad y evitar en la medida de lo
posible, un mayor deterioro por secuelas de estas
enfermedades.

Clinica de Columna Vertebral

Destinada a la atencién de pacientes con
alteraciones en la columna vertebral. Es un ejemplo
de la colaboracién entre las LS de Neurociencias
y Ortopedia. La finalidad de esta clinica, no sélo
es brindar tratamientos quirdrgicos, sino ofrecer
un enfoque multidisciplinario con la participacién
de enfermeras especializadas y valoraciones de
médicos, terapeutas y rehabilitadores fisicos.

CENTRO MEDICO

Programa de educacién para la salud ABC

Es un programa de mejora continua que tiene como propésito un mejor
manejo y/o adaptacién a la patologia del paciente, para lo cual el
paciente y su familia tienen acceso a la informacion que les permite
optimizar su tratamiento y adecuar su estilo de vida a las necesidades
de su padecimiento y asi reducir sus riesgos, mejorar su calidad de vida
e impactar positivamente en su recuperacién y estado de salud.

Se han establecido politicas, procedimientos y mecanismos de difusién
para que el programa de educacién forme parte del plan integral de
atencién del paciente.

Identidad del programa. Esta representada con una imagen especifica
y el mensaje “El ABC me cuida”: (figura 5.3)

Figura 5.3 Programa Educacién para la Salud ABC
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Mantenimiento de productos y servicios

Para asegurar que los objetivos de calidad y
seguridad en la atencién de los pacientes se
cumplan, la Administracién y el Director Médico
de la LS identifican las areas de oportunidad
y desarrollo, las cuales quedan plasmadas en
el plan de negocios planteado para la LS. De
comin acuerdo con la mesa directiva de la
Préctica Médica Grupal se establecen criterios
de desempefio de la misma que son evaluados
cada cuatrimestre.

* Calidad y seguridad en la atencién médica a
través del monitoreo de indicadores clinicos.

* Calidad y seguridad en la atencién de
enfermeria.

* Comunicacién entre médicos, enfermeras y
ofro personal clinico y paramédico (evolucion
diaria de pacientes, plan de alta, etc.)

* Protocolos de atencioén.

* Lineamientos de cuidado de pacientes.

¢ Cumplimiento de criterios de certificaciones y
acreditaciones.

* Planes de equipamiento.

o Actividades de beneficencia, ensefianza e
investigacion.

Oftra herramienta utilizada por las LS son las
encuestas de satisfaccién que se realizan a los
pacientes una vez dados de alta. Los resultados
se presentan en los Comités de Mejora Continua,
una vez que el GLS las ha revisado y deferminando
a qué servicio o departamento responsable de
la atencién del paciente le corresponden las
observaciones positivas o negativas. Esto permite
que la atencién del paciente y las necesidades del
mismo se analicen y se resuelvan integralmente
(ver subcriterio 5 d 'y 6 a).

CENTRO MEDICO

5d. Se cultivan y mejoran las relaciones
con los clientes

Gestion de la relacion con los clientes (aseguradoras)

En el CMABC estamos enfocados hacia el paciente, por lo que hacemos
hincapié en la percepcién que el paciente tiene de nuestros servicios
como principal evaluador de nuestra actuacién.

Anualmente se sostiene una reunién con las 10 principales aseguradoras
nacionales a fin de conocer sus proyectos y necesidades, de las cuales
se deriva un plan de negocio anual. Ademds, cada mes se lleva a cabo
una reunioén de seguimiento a los distintos proyectos.

Gracias a que el Centro Médico ABC cuenta con mddulos de atencién
de todas las aseguradoras en sus instalaciones, diariamente se abordan
temas operativos.

En el caso de las aseguradoras extranjeras, con el 80% de ellas se
realiza una reunién anual para revisién de resultados y retroalimentacién
de los servicios, con el 20% restante se lleva a cabo una conferencia
telefénica. Adicionalmente, cada mes se realiza al menos una llamada
para revisién de pendientes y seguimiento de la relacién comercial.

Contacto proactivo con los clientes

Los medios que utilizamos para mantener contacto con los clientes son:

* Buzdn de comentarios y sugerencias.

* Entrevistas al usuario por personal de Atencién al Piblico. Respuesta
a comentarios y/o quejas personalmente o por via telefénica.

* Pagina web. Este canal de comunicacién se transforma, cada vez més,
en una valiosa fuente de informacién y contacto con los clientes.
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Seguimiento de servicios

Las empresas, por su naturaleza, tienen un
tratamiento distinto, ya que ademds de las
revisiones mensuales, se generan reuniones con
las 20 principales empresas productoras al menos
dos veces al afio. Se envia un reporte trimestral
del estado de salud general de sus colaboradores
a través del drea de Medicina Preventiva con los
check ups que se realizan los empleados. Dicha
estrategia se fortalece con la participacién del
Centro Médico ABC en Ferias de Salud y pléticas
educativas, las cuales funcionan a solicitud de las
propias empresas. Generalmente las 10 principales
empresas productoras solicitan su participacién
en estos foros una vez al afio.

Sistema de Gestién de la Satisfaccion
del Usuario y Quejas

Para conocer las necesidades y expectativas de
los usuarios y determinar su nivel de satisfaccién
e insatisfaccién se realizan diversas encuestas.

Desde 2003 se cuenta con un Sistema Integral de
Evaluacién de la Opinidn del Cliente (SIEVOC), que
consiste en informacién cuantitativa y cualitativa
de las expectativas y nivel de satisfaccion de
los distintos grupos de usuarios (pacientes,
acompaiiantes, médicos y empleados).

El SIEVOC facilita el desarrollo de una cultura
organizacional enfocada al usuario a través de
la mejora continua. Su objetivo es identificar las
dreas de oportunidad detectadas a través de la
percepcion de los distintos grupos de clientes con
la finalidad de orientar las acciones en materia
de mejora de procesos.

CENTRO MEDICO

Los métodos utilizados para cuantificar la opinién de los usuarios acerca
de los servicios recibidos son:

* Encuestas de salida (servicios hospitalarios, clinicos y alimenticios).
* Encuestas via correo electrénico.

* Buzén de comentarios y sugerencias.

* Entrevistas al usuario por personal de Atencién al Piblico.

La aplicacién diaria de encuestas de salida, es llevada a cabo por
personal externo a la institucién, el cual es cambiado cada seis meses,
lo que asegura la confiabilidad de la informacién.

La Gerencia de Calidad mensualmente genera un informe del resultado
de las mediciones, las cuales se entregan a las areas involucradas a
través del tablero de indicadores y permanecen para su consulta en la
Intranet, donde son evaluadas por medio de juntas de retroalimentacién
con el personal responsable para la toma de decisiones en la aplicacién
de acciones correctivas y/o preventivas y la planeacién de procesos
de mejora. (Ver subcriterio 6 a)

Ademés de los estudios realizados internamente para obtener informacion
de satisfaccion de pacientes, la Institucion contraté a partir de 2010 los
servicios de una empresa externa llamada MOREHEAD, la cual envia
sus encuestas en formato establecido via correo electrénico a todos los
pacientes. (Ver subcriterio 6 a)

=@
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Gestion de quejas

Los indicadores del método de medicion de
satisfaccion de los usuarios se ven reflejados en los
reportes cualitativos de las quejas e insatisfacciones,
cuando se aplican al érea correspondiente y son
ordenadas por tipo, es decir, si son por proceso o
servicio, por cédigo de recurrencia de la queja o
insatisfaccién, y también son clasificadas con base
en criterios preestablecidos, proporciondndoles
una calificacién de 1 a 5:

1 Pone en riesgo la vida del paciente.

2 Pone en riesgo la efectividad del tratamiento.
3 Pone en riesgo la percepcidn del paciente hacia
la Institucion.

4 Pone en riesgo la integridad fisica del
paciente.

5 Pone en riesgo el cumplimiento del cuidado
de enfermeria.

Toda queja manifestada por pacientes y /o
familiares es atendida por personal de Atencién
al Pblico o jefatura de Enfermeria del turno,
quienes son responsables de tomar nota de
todos los hechos mencionados sobre la queja
en cuestion. Esta informacion queda notificada
en el sistema interno electrénico de “Registro de
Quejas”, el personal de Atencién al Pablico ofrece
una disculpa al paciente a nombre del Centro
Médico ABC cuando asi lo amerita y se procede
a la atencién y acciones correspondientes con el
personal involucrado, dando un plazo de tres dias
para la resolucién de la queja. Atencién al Pablico
informa al paciente, familiar o usuario sobre la
solucién acordada por el drea responsable (Ver
subcriterio 6 a).

CENTRO MEDICO

Formacién de grupos de apoyo

GRUPOS DE APOYO

NOMBRE ACTIVIDAD INICIO
Vive ligero Platicas educativas para cubrir todos los temas | 2003
necesarios (nutricion, psicologia, medicina.
ejercicio, desarrollo personal) para mejorar
los resultados a largo plazo de la cirugia de
obesidad.
New direction y Platicas psico-educativas para brindar las | 2007
outlook herramientas necesarias para lograr el cambio
de hdbitos a largo plazo.
Circulo de Promueve un ambiente de apoyo y comprensién | 2000
Ganadores en donde todos los pacientes de cancer y sus
familiares puedan enfrentar los retos y compartir
las experiencias, sentimientos y aprendizaje
que estimulen un espiritu lleno de vida y
esperanza.
Escuela de Fomenta una cultura de autocuidado en los | 2006
Diabetes mellituse | individuos integrando a su familia, con el
Hipertensién arterial | fin de mantener su vida y salud en 6ptimas
condiciones, a través de actividades educativas
que nos permiten reforzar sus conocimientos
en el manejo clinico, fdrmaco-terapéutico,
nutricional y actividad fisica.
Taller Eclipse Promueve sesiones educativas para brindar | 2009
orientacién y herramientas necesarias para
lograr cambios de malos habitos en pacientes
con obesidad.
Paso a paso nifios Promueve sesiones educativas para brindar | 2010
con sobrepeso y orientacién y herramientas necesarias para
obesidad lograr cambios de malos habitos en nifios con
sogbrepeso y obesidad.
Paso a paso nifios Promueve sesiones educativas para brindar | 2010
con desnutricion orientacién y herramientas necesarias para
lograr cambios de malos hdbitos en nifios
con desnutricion.
Taller de terapia Promueve terapias ocupacionales en adultos | 2006
ocupacional en el mayores.
adulto mayor
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ABC
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6. RESULTADOS DE
CLIENTES

‘CENTRO MEDICO

ABC
‘CENTRO MEDICO
A B C Observatorio
v Modernidad
Santa Fe v Calidez en el trato

: X Instalaciones "viejas"
+ Instalaciones

X Residentes
X Personal médico de apoyo

Hospital
Privado 1

v Calidez en el trato

v Prestigio de médicos

+ Relacioén precio-calidad
X Instalaciones

X Tecnologia

. ° s H
6a. Medidas de Percepcion Hospital
Privado 2
v Prestigio de Médicos

. ¢ Instalaciones

Productos y servicios Hospital Teenolegl
Privado 3 X Relacion precio-calidad

En cuanto a las respuestas que se han obtenido X Calidez en el trato
de cada uno de los dos campus, el prestigio del ; EZ;%%"ZECO
Campus Observatorio beneficié al Campus Santa X Actividad social ,
Fe en un inicio, pero actualmente ambos campus ABC

se han homologado.

La encuesta més reciente (2009) muestra que los v Excelencia médica
atributos que perciben los pacientes de la marca v Tecnologia

, v Vanguardia
ABC son los més altos, como se presenta en la v Prestiglo, radicién
gréfica siguiente: (grdfica 6.1) v Alta especializacién

v Actividades de asistencia privada
(ensefianza, investigacion, beneficencia)
v Calidez en el trato

v Pink Ladies

X Relacién precio-calidad
Gréfica 6.1 X Atencion de enfermeras
Curva de posicionamiento. Pacientes X Servicios administrativos

Fuentes:

® Estudio de imagen y posicionamiento de hospitales privados, Merc, Agosto 2003

o Satisfaccién de usuarios del Centro Médico ABC, TNS-Gallup, Octubre 2003

® Evaluacién de expectativas del Centro de Cancer ABC entre piblicos potenciales de
servicios de diagnéstico temprano, CINCO, Octubre 2008

® Evaluacién de concepto del Centro Integral para la Atencién
de la Mujer y el Nifio, CINCO, Febrero 2008

PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD FUNDIBEQ




En las siguientes gréficas se presenta el nivel de
satisfaccion de nuestros clientes. (gréfica 6.2,
6.3y 6.4)

Como observamos en la gréfica 6.2, en el afio
2009 la satisfaccién global del cliente hacia el
Hospital baja en un 0.7%, principalmente por la
falta de personal (enfermedad, miedo al contagio
y/o apoyo a ofras instituciones de salud) que
se dio a consecuencia de la epidemia del virus
AH1-N1. Por ello Hospital en 2010 lleva a cabo
como acciones de mejora, la realizacién de planes
institucionales y departamentales en los procesos
de atencién al paciente, dando como resultado
el incremento en la sat,isfaccién del cliente en
un 1.8% con respecto a 2009 y un 1.1% con
respecto a 2008.

CENTRO MEDICO

Grafica 6.2 Promedio Satisfaccion Global
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Grafica 6.3 Comentarios Encuestas
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Fuente: MOREHEAD, 2010

Grafica 6.4 Promedio Satisfaccion Global
2.30% 1.70% 1.40%
2.50% Mejor

2.00% '
1.50%
1.00%
.50%
0%

2008 2009 2010

Fuente: Sistema Integral de Evaluacién de la Opinién del Cliente

PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD FUNDIBEQ m



6b. Medidas de Desempeiio

Los resultados obtenidos de las acciones referidas
en el subcriterio 5 d, han reflejado un incremento
en los volimenes de pacientes atendidos y de
ingresos obtenidos por dicho rubro, creciendo
el ingreso total del Hospital en un 11% de
2009 a 2010, y en especifico por el rubro de
aseguradoras en el mismo periodo un 10%, asi
como los ingresos por atenciones pagadas por
empresas en un 58%.

Anualmente, de conformidad al presupuesto,
se estima un nimero determinado de servicios
a proporcionar, las estrategias estan enfocadas
principalmente a la atencién de la alta especialidad
y alineadas con los objetivos planteados por los
gerentes de dichas areas a fin de garantizar
que el conjunto de esfuerzos estan enfocados
y coordinados entre las dreas involucradas del
Hospital.

Principalmente con programas pilotos o de nueva
generacion se tiene un seguimiento puntual y
detallado para detectar cualquier desviacién
que pudiera generarse en precios, confenido u
operacién, en cuyo caso se corrige de manera
inmediata bajo la transparencia de compartir
informacién con el cliente consumidor y proponer
soluciones inmediatas, las cuales son determinadas
en participacién conjunta con la Aseguradora,
Empresa o Comunidad, las mediciones continfan
hasta corregir cualquier desviacién para garantizar
el alcance del objetivo propuesto.

Los objetivos del area comercial se alinean a
los objetivos institucionales en crecimiento de
volmenes de algunos servicios en especifico, por
ejemplo en el drea de Trasplantes de Médula Osea
se determiné un alcance de 18 procedimientos,
rebasando esta meta en un 10%, asimismo en
ingresos de aseguradoras por hospitalizacién,
las 10 principales Aseguradoras tuvieron un

CENTRO MEDICO

incremento de facturacién del 10% en relacién a 2009 contra 2010 y
la proyeccién estaba realizada dentro del margen del 8%.

Centros de Alta Especialidad
Centro de Céncer

A partir del 2009 este Centro ofrece servicios ambulatorios para el
tratamiento de padecimientos oncolégicos, enfocados a la quimioterapia
y radioterapia, aumentando el nimero de pacientes atendidos como se
muestra en la gréfica 6.7

Gréfica 6.7 Centro de Cancer * Nimero de pacientes atendidos

12,000 T - 2009
ke ™ 2010
8,000
Mejor
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Pacientes nuevos Tratamientos Pacientes nuevos Tratamientos
Radio Radio Quimio Quimio

Clinica de Columna Vertebral

Destinada a la atencién de pacientes con alteraciones en la columna
vertebral, esta Clinica es un ejemplo de la colaboracién entre las lineas
de servicio de Neurociencias y Ortopedia. La finalidad de esta Clinica,
no solo es brindar tratamientos quirdrgicos; sino también dar un enfoque
multidisciplinario, con participacién de enfermeras especializadas y
valoraciones de médicos, terapeutas y rehabilitadores fisicos. (Gréfica 6.8)
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Centro de Nutricién, Obesidad
y Alteraciones Metabélicas

2,407
2,500 7 Valoracién inicial
2000 A Qx. Obesidad
! % Tx. Suplementos
1,500 Mejor o Tx. Médico
1,000 et
’ 847
427 422 692 5]9
500
95 107 103 100 117. 116 146 1oo
o_-758°£1——o- IR o
2005 2006 2007 2008 2009 2010
Clinica de Ataque Cerebral
A continuacién se muestran los indicadores de Tabla 6.1 Matriz de desempefio Clinica de Ataque Cerebral

proceso de cumplimiento que se analizan mes

con mes en la matriz de desempefio de la Clinica, .
cabe aclarar que existen indicadores clinicos y de 200812009 ] 2010

proceso que se monitorizan en fodos los pacientes

- . Tiempo puerta trombolisis en protocolo AVC (min) - 1.5h -
con un padecimiento cerebro vascular atendidos i o
m . Estudio de deglucién (%) 25.7%  70.4% 61%
en el Centro Médico ABC (como son el tipo de _
.- TAC o RMN al ingreso 96.5% 99.0%  100%
ataque cerebro vascular, comorbilidades como la - y ) )
. " . Anti coagulacién o antiagregantes salida (%) 84.3% 100.0%  91%
hipertensién y diabetes, antecedentes y factores ) o
. . . Envio a protocolo de rehabilitacion (%) 459%  66.1% 38%
de riesgo como el tabaquismo y los tratamientos ioad y i
Evidencia de educacién en expediente (%) 2.1%  41.5% 94%

enfocados a la rehabilitacién fisica del paciente).
El Programa de Ataque Cerebral parte de la Linea
de Servicio de Neurociencias que ha generado un
modelo multidisciplinario de atencién a pacientes
que sufren de ese padecimiento y que estd
coordinado durante todo el proceso de atencién
al paciente. (tabla 6.1)
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Excelencia en Medicina

7a. Medidas de la Percepcion

Se aplica la defeccién de clima organizacional,
en donde se evaltan las percepciones de 23
factores que son: técnicas hospitalarias en
emergencias, proteccién civil, tecnologia,
satisfaccion con la Institucion, satisfaccién
con el puesto, participacién/involucramiento,
familia, comunicacién institucional, modelo de
calidad, capacitacién y desarrollo, oportunidades
de promocién, politicas/procesos/sistemas,
satisfaccién con mi drea de trabajo, administracion
del desempefio, valores, relaciones interpersonales,
cultura de servicio, comunicacién con el jefe,
condiciones de trabajo, colaboracién/trabajo
en equipo, sueldos/prestaciones, liderazgo/
satisfaccién con el jefe y reconocimiento. La
encuesta viene aplicandose desde 1992 cada 2
afios. (tabla 7.1)

.

7. RESULTADOS DEL
DESARROLLO DE LAS
PERSONAS

Tabla 7.1 Resultado Encuesta Clima Laboral

2005 2008 2010
Numero de Personal Encuestado 1235 1861 1257
indice de Satisfaccién General 75 76 79
Comunicacién 80 73 83
Trabajo en Equipo 78 67 71
Capacitacion 77 78 81
Cultura Organizacional 76 76 75
Calidad 75 79 82
Liderazgo 74 67 69
Seguridad 72 92 89
Administracién del Desempefio 70 72 77

Resultados de la deteccién de clima laboral comparativo 2008 (promedio
general 76), 2010 (promedio general 79). (gréfica 7.1)

( )

Resultados Clima Laboral 2008 - 2010

Técnicas Hospitalarias N EmergenCias | ————————————————————
ProfecciOn Civil | —————— |
o0l ————————————
StiSFACCION CON 10 INSHHUCION | ————————————————
SOfiSFACCION CON €] PUESIO | —————————————
COMUNICOCION INSHHUCIONC] |
Modelo de Calidad _E
Capacitacién / Desarrollo
e oo A ——
Politicas / Procesos / Sistemas || ————e ':
Oportunidad de Promocion | —————
PartiCIDACION / INVO U CTaMiEN 0 | ————————
Volores (R
Familo. (i
Comunicacion con el Jefe | ———— |
Safisfaccion con el Area de Trabajo | ——————————
Administracion del Desempefio _
Condiciones de a0 |
Relaciones Interpersonales m %
Colaboracion / Trabajo en Equipe | ———————
lderozgo (T .
Sueldos y Pres!acionges —E’ Meior ’
Grupo Directivo y Stoff ' in———————————— 7 g 2008

Reconocimiento | . @D 2010

\_ Fuente: Integracién de Servicio de Consultoria B&B SA de CV )

IE'El
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7b. Medidas de Desempeiio

En relacién al servicio médico del Departamento
de Salud Ocupacional la tendencia, con la
implementacién del Programa Hospital Saludable,
es que las consultas médicas por malestar general,
es decir, por enfermedad general disminuyeron
un 7%, lo que indica que 280 colaboradores no
necesitaron una intervencién correctiva, (grafica
7.2), debido a que las evaluaciones médicas
preventivas tuvieron una mayor presencia con un
75% de colaboradores evaluados medicamente
en comparacién con 2009. (gréfica 7.3)

fica 7.2 Nomero de consultas
de salud ocupacional
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Fuente: Talento Humano

Grafica 7.3 NUmero de examenes médicos

realizados a los colaboradores
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Fuente: Talento Humano
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Los servicios de atencién preventiva como la vacunacién a empleados
se ha incrementado en 2010 un 63% en comparacién con 2008, como
resultado de una promocién a la prevencién a partir de la contingencia
sanitaria vivida en la ciudad de México en 2009 por el virus de la
influenza AH1-N1. (Gréfica 7.4)

Grdéfica 7.4 NOmero de vacunas
aplicadas
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Fuente: Talento Humano

En cuanto a la accidentabilidad de los trabajadores, en la gréfica 7.5
se muestra una disminucién gradual de 4.6 accidentes por afio y se
ha logrado disminuir a 2.5 al cierre del afio 2010. Lo anterior como
resultado de las intervenciones preventivas en materia de ambiente
de trabajo seguro en la comisién de seguridad e higiene de manera
semestral.

Gréfica 7.5 Casos de Accidentabilidad
Comparativo Anual

10

2008 2009 2010

Fuente: Talento Humano
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En el mismo sentido, en la gréfica 7.6 se muestra el
impacto en la disminucién de casos por accidentes
y una reduccién de dias perdidos o no laborados
por incapacidad.

Del afio 2008 al 2010 se aprecia una disminucién
del 61.5%, es decir, 398 dias menos.

Grafica 7.6 Dias perdidos por accidentes.
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Gréfica 7.8 Numero de siniestros
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Para manejar con exactitud la administracién de personal se cuenta
con una herramienta que ayuda a reconocer la suficiencia de personal
necesaria para el desempefio adecuado del drea, cumpliendo con los
criterios de seguridad y calidad para los pacientes, considerando los
niveles de productividad, con los ratios (relacién personal dedicado
a la atencién del paciente y el paciente) y el total de turnos y horas
permitidos por ley.

Se estd trabajando desde finales de 2009 con el Plan de Retencién de
Enfermeria, ya que este personal es el més susceptible de rotacién dentro
del mercado laboral, el cual contempla un programa de reconocimiento,
desarrollo de dashboard con indicadores especificos de rotacién del
personal, ajuste de salario a enfermeras de nuevo ingreso, implementacién
del Plan de Carrera Clinica, elaboracién del esquema de propuesta de
valor al empleado, implementacion de entrevistas de salida por externos
y ajuste de acciones de acuerdo con resultados.

Dentro de este programa se desarrollé la metodologia Vacante Base
Cero con el objetivo de disminuir los tiempos de cobertura de vacantes
de la Direccién de Enfermeria a través de un proceso de reclutamiento,
seleccién y retencién de personal anticipado.

Entrenamiento y desarrollo

Dentro del Programa de Plan de Vida y Carrera:
¢ Personal Clave
Deteccion de potencial de personal clave.
Deteccién y andlisis de potencial del personal en puestos clave.
Deteccion de personal con talento a desarrollar a largo plazo.
¢ Evaluacién
Actualizacién de evaluacién de potencial bianual.
Evaluaciones de 360°
Evaluacién de resultados estratégicos.
* Desarrollo de talento
Identificacién estratégica de necesidades de capacitacién o
entrenamiento.
Conocimientos técnicos.
Actualizacién técnica.
Habilidades gerenciales.
Habilidades directivas.
Asesoria gerencial.
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ABC

8a. Medidas de la
Percepcion

Compromiso Socidal

El Centro Médico ABC cuenta con programas de
asistencia privada para brindar atencién médica
de excelencia a personas sin acceso a servicios de
salud piblica que habitan en las zonas aledafias
de la Institucién, y de escasos recursos a través de
dos Clinicas de Asistencia Social: Clinica Brimex
ABC “Dr. Isaac Blank Lavsky” y la Clinica ABC
Amistad.

8. RESULTADOS DE
SOCIEDAD

Clinica Brimex ABC “Dr. Isaac Blank Lavsky”

En 1987 da inicio la atencién en la Clinica Amistad Britdnico Mexicana
(Brimex) con los servicios de consulta externa general, urgencias,
servicios hospitalarios, cirugia de corta estancia, cirugia, hospitalizacién
y programas como labio y paladar hendido, gracias a la colaboracién
altrvista del Cuerpo Médico, enfermeras, personal administrativo y
Damas Voluntarias. Al mismo tiempo es un campo de ensefianza para
los programas de residencia e internados médicos de la Institucion, asi
como para diversas instituciones de ensefianza.

La Clinica Brimex ABC es un reflejo de nuestra vocacién de servicio,
experiencia y responsabilidad que genera calidad de vida. (figura 8.1)

Prevencion primaria
Educacién y proteccion
a la salud

Prevencién secundaria
Diagnéstico temprano
Tratamiento inmediato

Prevencion terciaria
Limitacién invalidez

Niveles de atencién Rehabilitacién .
Investigacion y formacion RH

Figura 8.1 Diagrama de atencién
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Clinica ABC Amistad

Inicia actividades en 2006 a la par de la apertura
del Campus Santa Fe, su objetivo es realizar
promocién educativa, prevencién, deteccion
oportuna, control y manejo de enfermedades a
través de programas especificos realizados en las
modalidades inframuros y extramuros.

La finalidad es contar con una comunidad saludable
donde fodos los integrantes participen activamente
con acciones que fomenten una calidad de vida
en armonia con el medio ambiente, asi como
generar estilos de vida saludables mediante todos
los recursos que tienen a su alcance, estimulando
la autosuficiencia, favoreciendo la participacién
social, el desarrollo humano y econémico, en
respuesta a sus necesidades y promoviendo
politicas sociales incluyentes que fortalecen la
confianza en si mismos y la autoestima individual
y grupal, evitando en lo posible la dependencia
y el paternalismo.

Tabla 8.1 Servicios realizados

Brimex ABC ABC Amistad

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2008 2009 2010

Consultas 15,626 17,867 16,739 10,402 12,556 14,429 | 26,028 | 30,423 31,168
Consultas extramuros 214 330 50 9,261 11,691 20,402 9,475 12,021 20,452
Laboratorios y gabinetes 2,450 2,544 5,091 3,579 3,961 5,551 6,029 6,505 10,642
Urgencias 338 365 289 338 365 289
Cirugias ambulatorias 54 83 57 54 83 57
Cirugias labio y paladar hendido 139 174 170 139 174 170
Cirugias hospitalizacién 91 76 71 91 76 71
Cirugias extramuros 140 108 47 140 108 47
Hospitalizacion 77 84 80 77 84 80
_R
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Filantropia

La Fundacién ABC apoya e impulsa al Centro
Médico ABC por medio de la afraccién de recursos
filantrépicos para el desarrollo de proyectos que
contribuyan a la atencién de los pacientes y al
progreso de la medicina en México. Operando de
acuerdo con la filosofia y los estatutos institucionales,
la Fundacién ABC construye y mantiene relaciones
de largo plazo con miembros de la comunidad,
organiza e implementa campafias financieras para
cubrir necesidades del Centro Médico ABC y a
quienes atiende. En conjunto con el Patronato, la
Administracién, y el personal, la Fundacién ABC
cultiva una red de personas y organizaciones
comprometidas con la misién de excelencia y

beneficencia del Centro Médico ABC.

Fundacion
ABC

La Fundacién ABC implementa tres estrategias
para la atraccién de fondos filantropicos:

Fondo Anual - Este programa lleva operando
nueve afios. Los donativos de esta campafia se
destinan a financiar proyectos de Educacién,
Beneficencia, Investigacién y Actualizacién
de Equipo Médico del Centro Médico ABC. El
Programa EBIA actualmente sigue vigente con
una meta de $6.5 millones de pesos, y desde
su inicio ha reportado donativos por un total de
$34,400,000 pesos, gracias a 656 donantes
como patronos, empleados, voluntarios, directores
y pacientes, igual que empresas y fundaciones
locales.

>
CENTRO MEDICO
ABC
Excelencia en Medicina

Campaiia de Capital Imagina... = La primera fase de la Campafia
Imagina... consisti6 en reunir $16 millones de délares para la consfruccion
y equipamiento del Centro de Cancer ABC. Dentro del marco de la
Campafiia Imagina... se llevé a cabo una campaiia enfocada a los
empleados de la Institucién con el lema: “Dejemos Huella, Construyamos
un Puente entre Nosotros”. 800 empleados voluntariamente aportaron
sus donativos para este esfuerzo, reuniendo un total de $1,800,000
pesos para la construccion del puente que une al Centro de Céncer
ABC con el edificio principal.

La segunda fase de la Campaiia Imagina... busca comprometer legados
de personas para reunir un total de $5, 000,000 de délares para
establecer un fondo patrimonial para asegurar la constante actualizacién
de los programas y del personal médico y técnico, y subsidiar tratamientos
para personas de escasos recursos.

Gréfica 8.2
Aplicacién de Donativos 2010

Gréfica 8.1
Ingresos por Donativos 2010

5

ota
36 Millones de pesos

Otros Fondos
$1,930,692.90
5%

Total
36 Millones de pesos

Fuente : Fundacion ABC

La Fundacién ABC estd reconocida como organizacién que cumple
con los indicadores de transparencia e institucionalidad del Centro
Mexicano de la Filantropia (CEMEFI)
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Voluntariado

Como Instituciéon de Asistencia Privada, el
Centro Médico ABC estd gobernado por un
Patronato de 18 voluntarios comprometidos con
la Misién institucional. Los Patronos asumen la
responsabilidad de asegurar el cumplimiento de
esa mision, fijar su rumbo estratégico, asi como
vigilar su efectiva y eficiente administracién.

La Fundacién ABC cuenta con un Consejo de 32
voluntarios, lideres de la comunidad, quienes se
han comprometido a dar un donativo anual y a
conseguir apoyo filantrépico por medio de sus
contactos.

El Grupo de las Damas Voluntarias, conocido
como las “Pink Ladies”, fundado en 1953, se ha
convertido en un sello distintivo de la Institucién.
Hoy estd conformado por 120 socias activas,
25 asociadas y 10 voluntarias junior, quienes
donan mas de 50 mil horas de trabajo al afo.
Estas dedicadas voluntarias brindan apoyo a
los pacientes y sus familiares, fomentan la salud
en las poblaciones marginadas, y apoyan a la
educacién y capacitacién de las enfermeras.

CENTRO MEDICO

Tabla 8.2 Distinciones y Premios

2008

¢ Acreditacién de Joint Commission International (JCI), siendo la Gnica
Institucién de salud privada en la ciudad de México en conseguirla,
ademés de ser la primera y la Gnica en el pais que la obtuvo
simulténeamente en sus dos campus. Periodo 2008-2011.

1° lugar - Premio SOMECASA “ Enrique Ruelas Barajas “, 2008
Modelo de calidad que incorpora indicadores clinicos y de
seguridad en un hospital privado de la ciudad de México.

Premio de Reconocimiento de la Academia Mexicana de Cirugia,
A.C. y la Fundacién Académica Aesculap México, A.C.
Distinguished Community Service Award otorgado por la American
Benevolent Society por servicios altruistas prestados a sus pacientes.

2009

® Primer centro médico en México en obtener la certificacién del
Consejo de Salubridad General (CSG) con los criterios homologados
con los de Joint Commission International (JC). Periodo 2009-2012.

® E| Centro de Nutricién, Obesidad y Alteraciones Metabélicas ABC
obtuvo el certificado de la Surgical Review Corporation (SRC) como
Centro de Excelencia Internacional, siendo asi el Gnico centro experto

en cirugia bariétrica fuera de Estados Unidos.

2010

® Reconocimiento por parte de la Academia Mexicana de Cirugia y la
Fundacién Academia Aesculap México, A.C., por ser una Institucién

forjadora de la salud en México.

* Premio de Mencién Honorifica en el Premio C&D para la innovacién

y mejores prdcticas en RH.

® Reconocimiento como una de la mejores empresas para el desarrollo
y la retencién del talento entre 250 empresas mexicanas en un

estudio realizado por la revista Expansién.

® Reconocimiento de la Secretaria de Salud por haber obtenido un alto
nivel de cumplimento en estdndares de calidad y seguridad para el

paciente.

® Reconocimiento del CONACYT y registro del RENIECYT, lo que

permitird realizar investigaciones.

* Reconocimiento con el distintivo H, por cumplir con las normas de

higiene.
¢ Ganadores del Premio Nacional de Calidad 2011.
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El Laboratorio Clinico, después de una rigurosa inspeccién en sitio
por parfe del Consejo Americano de Patélogos (CAP), obtuvo esta
imporfante certificacién, convirtiéndose en uno de los mas de 7,000
laboratorios que tienen este reconocimiento en el mundo, lo que avala
que trabaja con los més elevados estandares a nivel internacional.



8b. Medidas de Desempeiio

Conforme al compromiso de contribuir al medio
ambiente, el Centro Médico ABC tiene entre sus
obijetivos la reduccion de consumos energéticos,
agua y el control de residuos peligrosos para
minimizar el impacto de sus actividades en el medio
ambiente. Ademds de las acciones mencionadas,
en los proyectos de expansién se incluyen
acciones de sustentabilidad. Como ejemplo de
ello estén el sistema de precalentamiento de agua
con base en energia solar que se tiene instalado
en el Campus Santa Fe, con el que se ha logrado
ahorro en el consumo de diesel. Otro ejemplo
es el pozo de infiltracién de agua pluvial que se
construy en ese mismo campus, con el que se
reinyectard al subsuelo el agua de lluvia que se
recolecta en las azoteas. En ambos proyectos se
invirtieron mas de $2 millones de pesos.

CENTRO MEDICO

En relacién al consumo de electricidad, los esfuerzos del Centro Médico
ABC se han traducido en un 2010 con una reduccién del 15% sobre
lo registrado en el 2009. Lo anterior se muestra en la gréfica 8.4

Grdfica 8.3 Consumo de agua Grdfica 8.4 Consumo de energia

eléctrica (Kwh/paciente ajustado)

3/paciente ajustado)

25.84 2558 3,787.26 3,245.55
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Fuente: Servicio Medio Ambiente ABC Fuente: Servicio Medio Ambiente ABC

La gréfica 8.6 muestra la reduccién en los consumos de papel, cartén
y pet producto de las estrategias implementadas.

Grafica 8.6 Residuos (toneladas)
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CENTRO MEDICO

ABC

Lo que estd consiguiendo la organizacién en
relacién con su proyectado desempefio, asi como
en la satisfaccién de las necesidades y expectativas
de quienes tienen un interés financiero o de otra
indole en la misma.

9a. Medidas de la Percepcion

La encuesta més reciente (2009) muestra que los
atributos que perciben los médicos de la marca
ABC son los més altos, como se presenta en la
gréfica siguiente: (grdfica 9.1)

B

9. RESULTADOS
GLOBALES

Curva de posicionamiento:

Médicos:
CENTRO MEDICO [r—
v Calidad y prestigio
de médicos
Hospital  Prestigio y tradicién
Privado 1 del hospifal
rivaco | v Tecnologia de punta
v Calidad de médicos ¢ Calldez en el fralo !
: v Calidad de los servicios
v Tecnologia de punta " :
v Calidez en el trato ¢ ﬁmb'.zmz dedirqbg|o .
 Responsabilidad social v rc.h:dg R stencid
X Relacion precio-calidad IEI Ry o de |
Hospital ¢ No es hospital de lucro
Privado 2 X Relacion precio-calidad
rivaao

v Publicidad

v Tecnologia de punta

 Instalaciones

X Mercantilistas, lucro

X Relacion precio-calidad

X Sentido de pertenencia
de médicos

X Responsabilidad social

Gréfica 9.1 Curva de posicionamiento. Médicos
Fuentes: - Estudio cualitativo con médicos del Centro Médico ABC,

EPSI, abril 2006
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9b. Medidas de Desempeiio

Desempefio Financiero

Como se muestra a continuacion (tabla 9.1),
en los Gltimos afos las variaciones de los
principales rubros del estado de resultados contra
el presupuesto han sido favorables, con excepcién
de algunos para 2008, derivado del inicio de la
crisis financiera internacional.

Var%
Reol v ot

Ingresos netos

2008* -2.6%
2009 3.1%
2010 9.4%
EBITDA

2008* -3.5%
2009 9.4%
2010 24.1%
Superdvit

2008* 89.0%
2009 113.1%
2010 79.5%

*Inicio crisis financiera internacional

CENTRO MEDICO

De la misma forma, la situacién financiera del Centro Médico ABC ha
tenido un desempefio positivo, pues de 2008 a 2010 ha logrado mejorar
los covenants financieros las instituciones crediticias y el Patronato han
fijado para la Institucién: (tabla 9.2)

Deuda Onerosa / EBITDA <=3.0

Cobertura de Intereses >=2.5 10.4 ]2.6 21 .3
Cobertura de Deuda >=1.8 2.5 2.2 2.8
Apalancamiento <0.5 0.4 0.3 0.3

Tabla 9.2 Covenant

El Centro Médico ABC ha mostrado una tendencia de crecimiento en
volimenes y en infraestructura operada, lo que ha generado nuevas
oportunidades de empleo para la comunidad. Dicho crecimiento se
ha generado por diversos factores, entre los que se encuentran los
proyectos como: Centro de Céancer, implementacién de la gestién por
Lineas de Servicio, un impulso a la calidad de cara a la seguridad del
paciente, obteniéndola a través de diversas certificaciones como la de
Joint Comission International, la apertura de un Centro de la Mujer y
del Nifio; asi como por el aumento en la ocupacién en el Campus Santa
Fe. El crecimiento de la plantilla se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9.3 Crecimiento Plantilla 2010

Tasas de crecimiento (anual) 3% 62% 77% 3.7%

Desemperio no Financiero

En las medidas de desempefio no financieras que estd logrando, es
estar a la vanguardia en sistemas de procuracién de salud en distintos
niveles.
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Un ejemplo de la manera como la reflexién
estratégica se traduce en medidas oportunas
de toma de decisién de mercado (time to
market), es el caso de la decisién de adoptar
tecnologia de punta en que sirva al tratamiento
de padecimientos de Neurociencias. La decision
de ofrecer un tratamiento de radiocirugia a los
pacientes lo ubica en la parte mas avanzada de
oferta de estos servicios.

Recursos externos

GPO

El Centro Médico ABC, mediante su dfiliacion
con el Hospital Metodista de Houston, ha
logrado establecer negociaciones conjuntas para
acceder a mejores costos. Dichas negociaciones
han tenido resultados positivos con ahorros
importantes en compras de equipo: maquinas
de anestesia, equipo de radiocirugia y pélizas
de mantenimiento. Asimismo, se han logrado
importantes reducciones en precios de materiales
de uso médico de consumo frecuente.

También ha fomentado las compras conjuntas
con instituciones de salud privada en México,
teniendo como un ejercicio frecuente la compra de
medicamentos generales a fravés del mecanismo
de licitacién cerrada. Dicha alianza ha permitido
un mayor poder de negociacién por la suma de
los volomenes de las instituciones participantes,
teniendo como resultado ahorros en términos
reales de 2.3% en 2008, 1.15% en 2009 y
1.3% en 2010.

CENTRO MEDICO

En relacién a las rotaciones de cuentas por cobrar, inventarios y cuentas
por pagar, a continuacién se presentan los resultados de los dltimos 3
afos: (tabla 9.4)

Dias Proveedores
Dias de Cartera 2] ] 8 20 20
Dias de Inventario 31 31 31 27

* Promedio anual

No se cuenta con informacién referencial, ya que los hospitales privados
no divulgan informacién.

Afiliacién Internacional

A finales de 2006 se firmé un acuerdo de dfiliacion con el Methodist
Infernational, divisién de The Methodist Hospital dedicada a proporcionar
atencién en salud de alto nivel a la comunidad infernacional.

“Através de la dfiliacion con el Methodist International, el Centro Médico
ABC se integra a una red global de hospitales, el primero en América
Latina. Dicha red se convertird en modelo y punto de referencia para
hospitales locales, internacionales y mundiales”.

Los trabajos de colaboracién més importantes son:

* Asesoria en la definicién, implementacién y evaluacién de nuestro
Sistema de Gestién de Calidad y Seguridad de Atencién.

* Capacitacién en aspectos directivos, administrativos y clinicos de
acuerdo con las necesidades del Centro Médico ABC.

* Apoyo para el desarrollo de Centros de Alta Especialidad y Lineas
de Servicios.

* El trabajo de investigacién potencia la experiencia de ambas
instituciones y promueve el infercambio de conocimientos médicos, la
capacidad en el uso de la més alta tecnologia médica y la aplicacién
de protocolos de seguridad y técnicas de vanguardia.

* La vocacién de ensefianza de ambas instituciones les permite compartir
conocimientos y experiencias que favorecen la formacion de médicos,
enfermeras y técnicos con una visién multidisciplinaria.
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La afiliacién con el Methodist International
ha proporcionado al Centro Médico ABC
herramientas para fortalecer la atencion a sus
pacientes con un enfoque en la seguridad y el
servicio. Ha podido implantar programas de
mejora clinica y operativa, y le ha permitido
desarrollar Centros de Alta Especialidad orientados
d la excelencia en el servicio, considerando como
parte fundamental la calidad y la integracién
de grupos multidisciplinarios. Como parte de
la evolucién de los esquemas de atencién se
desarrollé el modelo basado en Lineas de Servicio
que ha ayudado a hacer més eficiente e integral
la atencién en funcion de las especialidades
médicas més importantes.

Dentro del contexto de las Lineas de Servicio,
con el soporte de los especialistas del Hospital
Metodista, se desarrollé un programa de
capacitacién a los gerentes de las diferentes LS.
La fase de reforzamiento general se dio a lo largo
de todo 2010 y para 2011 estd programada
la capacitacién personalizada con base en los
requerimientos individuales de cada gerente.

En la parte de informacién clinica se implementé
el mecanismo para asegurar la calidad de la
codificacién de los datos derivados de la atencién
a los pacientes, estableciéndose programas de
auditoria inferna y externa por parte del Hospital
Metodista para el aseguramiento de la calidad
de la informacién, lo que a su vez permite la
realizacién de comparaciones con hospitales
de la red de Metodista y algunos otros con
caracteristicas similares al Centro Médico ABC
en los Estados Unidos. En promedio, el porcentaje
de exactitud esta en el 95%.

En la parte médica, se ha establecido un
mecanismo de interaccién entre los médicos del
Centro Médico ABC y del Hospital Metodista
para compartir informacién y experiencias en
diversas especialidades médicas. Durante 2010 se

CENTRO MEDICO

transmitieron 15 videoconferencias de este tipo (tabla 9.5), ademds de
mesas redondas y programas de revisién de casos de las especialidades
de Cardiologia y Radiacién Oncolégica. También se realizan estancias
de especialistas de la Institucidn en el Hospital Metodista para aprender
el uso de nuevas técnicas y para perfeccionar o complementar algunas
de sus habilidades médicas.

Con respecto a enfermeria, se ha trabajado en colaboracién para el
desarrollo de diferentes iniciativas a través de la rotacion al Hospital
Metodista de personas del drea de Enfermeria que participan activamente
en el desarrollo de dreas clave para reforzar la seguridad del paciente.
Se crearon los programas de atencién pre-quirirgica al paciente, del
equipo de ferapia intravenosa y especializacion de las enfermeras a
cargo de los pacientes con ataque cerebral, entre otros.

Implementacién de Lineas de Servicio en el
Centro Médico ABC

Partiendo de un concepto de plan de negocios, se comenzé a realizar
un andlisis exhaustivo de cémo debian armarse las LS para incentivar
el éxito de la nueva estructura programando juntas semanales cuyos
asistentes son los gerentes (administradores) de cada LS, la Direccién
de Recursos Humanos, la Direccién de Servicios Clinicos, la Direccion
de Enfermeria, la Direccion de Relaciones Piblicas, la Direccién de
Tecnologia de la Informacién, la Direccién General Adjunta, la Gerencia
de Calidad y la Gerencia de Comercializacién y Terceros Pagadores y
la consultoria de The Methodist Hospital (TMH) desde Houston.

La primera LS en lanzarse fue el Centro de Neurociencias ABC en
2005 y hasta la fecha, se tienen organizadas ocho Lineas de Servicio:
Oncologia, Cardiologia, Cirugia general, Medicina Interna, Gineco-
obstetricia, Neurociencias, Ortopedia y Pediatria.

’g .
= i
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Educacion Médica

El Centro Médico ABC esté consciente de que los
mejores hospitales del mundo son aquellos que
forman recursos para la salud, por lo que se ha
dado a la tarea de formar médicos de pregrado
hasta nivel de posgrado.

Matricula de Médicos en Formacion CMABC
2009 al 2011

. l
42 40 42

2009 2010 2011
PREGRADO (@ POSGRADO

Gréfica 9.2 Nomero de médicos en formacién

Los médicos de pregrado o médicos internos
provienen de diversas universidades mexicanas
y cursan el quinto y dltimo afio de formacién
universitaria. Tiene una duracién de un afio, en
el cual rotan por areas troncales de la medicina.
Este programa esté regulado por las autoridades
educativas de salud a nivel nacional.

Los médicos residentes han obtenido su titulacién
y después de acreditar el examen nacional de
residencias médicas y el examen de seleccién del
Centro Médico ABC, cursan una especializacién.
Este programa cuenta con 15 especialidades
y nueve cursos de posgrado, todas ellas con
reconocimiento de la Divisién de Estudios de
Posgrado de la Facultad de Medicina de la
Universidad Nacional Auténoma de México.
(tabla 9.7)

CENTRO MEDICO

CURSOS DE POSGRADO

CURSOS DE ESPECIALIZACION

* Anatomia Patolégica * Andlisis de Imagen en

* Anestesia Inmunohistoquimica

* Cirugia General * Cirugia Endoscépica

. Ccrdio[ogio * Imagen Integral en Mama

* Geriatria * Imagen Molecular

* Ginecologia y Obstetricia * Resonancia Magnética

* Medicina Inferna * Tomografia Axial

* Medicina Nuclear Computarizada

* Medicina del Enfermo * Endoscopia Gastrointestinal
en Estado Critico Terapéutica

* Medicina de Urgencias * Ultrasonido Doppler

* Neurofisiologia Clinica * Trasplante de Células

* Ortopedia y Traumatologia Hematopoyéticas

* Patologia Clinica

* Imagen Diagnostica
y Terapéutica

* Oncologia Médica

Tabla 9.7 Cursos de especializacién y posgrado

Centro de Cirugia Experimental y Capacitacién Quirdrgica

Ademés del Programa de Residencias Médicas, el Centro Médico
ABC cuenta con un Centro de Cirugia Experimental y Capacitacién
Quirlrgica que tiene como funcién primordial capacitar a médicos de
las diferentes especialidades quirtrgicas (cirujanos generales y plésticos,
gineco-obstetras, ortopedistas, vasculares y urélogos) en las éreas de la
cirugia laparoscépica, microcirugia y microcirugia laparoscépica.

Esta capacitacion se ofrece no sélo
a los médicos de la Institucién, sino
también a ofras instituciones de salud
a nivel nacional e internacional.
El laboratorio cuenta con cuatro

43 '.1| L equipos de cirugia laparoscépica y
- 4 un laboratorio de microcirugia con

seis equipos.

_ .
—
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Programa de Educacién de Enfermeria
para Alta Especializacién

Este programa tiene diversas metas encaminadas
a elevar el nivel profesional de las enfermeras del
Centro Médico ABC. Uno de sus componentes
es asegurar que el 100% de las enfermeras
tenga una certificacion de la American Heart
Association para otorgar medidas de soporte vital
basico a pacientes, familiares y visitantes. Otras
enfermeras de dreas criticas se capacitan en el
soporte vital avanzado para pacientes adultos y
pedidtricos. Por ofro lado, existe la oferta de 11
becas a enfermeras para cursos de especialidad,
de acuerdo con las necesidades servicio o de
la especialidad.

CENTRO MEDICO

Investigacion

El Centro Médico ABC, al reconocer
la importancia de la investigacién en
ciencias de la salud para alcanzar su
Misién y Visién institucionales, esté
comprometido con la generacién de
nuevo conocimiento médico cientifico
a través del trabaijo sistematizado de su
“Comité Institucional de Investigacién”,
conformado por alrededor de 80
distinguidas personalidades médicas,
especialistas de su Cuerpo Médico con
nivel de Maestros o Doctores en Ciencias; asi como de su “Comité de
Etica”, grupo multidisciplinario que alberga tanto médicos, como miembros
no médicos de la comunidad y con caracteristicas multiculturales,
que incluye a representantes de las distintas religiones cominmente
representadas por el piblico usuario de sus servicios médicos. Este Comité
coordina, organiza, sistematiza, supervisa e impulsa todas las actividades
de investigacién realizadas dentro de la Institucién, especialmente
con seres humanos, pero también con animales de experimentacién,
velando en todo momento, en que estas actividades se lleven a cabo
de manera ética y profesional, con estdndares internacionales de
seguridad para los pacientes, quienes podrén participar después de
firmar su consentimiento informado segin las buenas practicas clinicas
para la investigacion.

Centro de Investigacién en Salud Ambiental

Este grupo de investigacién ha trabajado desde hace
15 afios en el estudio de las exposiciones concurrentes
a diferentes metales y su relacion con la neurotoxicidad
sinérgica. El grupo de trabajo estd constituido por
especialistas de multiples disciplinas: médicos, enfermeras,
psicdlogos, neurocientificos, foxicélogos, bislogos, fisicos,
quimicos y trabajadores sociales.

Cabe resaltar que el equipo trabaja en colaboracién con
el Instituto Nacional de Salud Piblica, la Universidad
de Harvard y recientemente, la Universidad de
Michigan.

PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD FUNDIBEQ



Entre los beneficios conseguidos por este Centro
podemos mencionar:

Se han obtenido a lo largo de estos afios de
trabajo varios logros cientificos que han tenido
un impacto en politica pblica.

Logros cientificos:

* Més de 50 articulos cientificos publicados.

o Siefe tesis doctorales

* Premio al Logro Cientifico del afio 1999 por
el Instituto Nacional de Ciencias Ambientales
de Estados Unidos (NIEHS).

* Premio anual de investigacion 2004. Instituto
Nacional de Salud Piblica.

* Premio a la mejor tesis doctoral 2003. Coordinacién
de los Institutos Nacionales de Salud.

* Nombrada una de las fres mejores colaboraciones

cienfificas internacionales en el area de la salud
ambiental por el NIEHS en el 2006.

CENTRO MEDICO

Impacto en politica piblica
* Eliminacién del plomo de gasolinas, latas y juguetes.

Dentro de las préximas metas del Centro se encuentran la reduccién de
la concentracién sanguinea considerada “segura” y la suplementacion
con calcio durante el embarazo.

Centro de Cirugia Experimental y Capacitaciéon Quirirgica

El Centro de Investigacion y Capacitacién Quirlrgica fue inaugurado
en 1994 por la Sra. Sybill StorzReling, la cual en 1993 realizé un
donativo de cuatro equipos completos de cirugia laparoscépica.

El Centro tiene como funcién primordial capacitar a médicos de las
diferentes especialidades quirdrgicas (cirujanos generales, gineco-
obstetras, plasticos, pediatras, ortopedistas, vasculares y urélogos) en
las areas de la cirugia tradicional, cirugia laparoscépica, microcirugia,
microcirugia laparoscépica, de ésta y ofras instituciones de salud a nivel
nacional e internacional.

Por ofro lado, en este Centro los médicos pueden materializar sus
inquietudes cientificas al desarrollar proyectos de investigacion
quirdrgica.

El laboratorio cuenta con cuatro equipos de cirugia laparoscépica
y un laboratorio de microcirugia, el cual tiene seis microscopios de
diseccion.
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Glosario

CENTRO MEDICO

ANHP Asociacién Nacional de Hospitales Privados IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social
CAPEX Son erogaciones o inversiones de capital que INAPAM Instituto Nacional de las Personas Adultas
crean beneficios. Una erogacion de capital se Mayores
realiza cuando un negocio gasta dinero tcnt.o ISSSTE Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
para comprar un activo fijo como para afadir Trabajadores del Estado
valor a un activo existente con una vida 0til que - — :
se extiende mas allé del afio imponible Jai Joint Commission International
CEA Comité Ejecutivo Administrativo LIAP’s Ley de Instituciones de Asistencia Privada
CDE Centros de Alta Especialidad LS Linea de Servicio
CIE Clasificacion Internacional de las Enfermedades NIEHS ghg National Institute of Environmental Health
CEGOP Centro de Gineco-Obstetricia y Pediatria C|enc.es — —
CENOR Centro de Neurociencias, Orfopedia y OCDE ?rgo,mz.oaon para la Cooperacion y el Desarrollo
Rehabilitacién conomieo
CMABC Contro Médico ABC PIB Producto Interno Bruto
entro Médico
PMG Préctica Médica Grupal
CEMEFI Centro Mexicano de la Filantropia G Croc ICT q ° LICG rL;pq m
's I 6gi
CMC Comité de Mejora Continua de Linea de onroracor Togico TTograman®e
Servicio RCP Reanimacién Cardiopulmonar
CMI Case Mix Index RENIECYT Registro Nacional de Instituciones y Empresas
CONACYT Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia Cientificas y Tecnolégicas
csG Consejo de Salubridad General RPBI Residuos Peligrosos Biolégico Infecciosos
BCP Plan de Confinuidad del Negocio SAP Systeme, Anwendungen und Produkte (Sistemas,
BRIMEX o o Boraf A m Aplicaciones y Productos)
py T ot ani
M::(:zgnq ¢ beneticencia Amisiad Brifanico SEMARNAT Secretaria de Medio Ambiente y Recursos
Naturales
Director del édi
zsll:‘A Dlrec or de Cuec;poEMedlco : SESA Servicios Estatales de Salud
t t n ti i6
Mzz?gcomen o de Ensefianza e Investigacién $SOS Seguridad, Orden y Salud
DIM Departamento de Investigacién Médica SS ABC Sistema de Salud ABC
DRP Plan de Recuperacion ante Desastres TMH The Methodist Hospital
EBIA Educacién, Beneficencia, Investigacién, UPS Uninterruptible Power Supply
Actualizacién de equipo médico (Programa de VAM Vicepresidencia de Asuntos Médicos
donativos)
EME Expediente Médico Electrénico
GLS Gerente de Linea de Servicio
GRD Grupos Relacionados de Diagnéstico
IAP / IAP’s Institucién de Asistencia Privada - Instfituciones
de Asistencia Privada
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