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RESUMEN

Objetivo Disefiar un plan de mejoramiento para la sala de quimioterapia del Centro de
Investigaciones Oncoldgicas Clinica San Diego CIOSAD S.A.S., a partir de la evaluacion de
los procesos y la aplicacidn de instrumentos que nos permitan conocer y garantizar un proceso
y una atencion segura para el cliente interno y externo Material y métodos se realizaron listas
de chequeo, entrevistas y encuestas en la sala de quimioterapia, posteriormente fueron
tabuladas obteniendo valores cualitativos y cuantitativos, los cuales fueron graficados.
Resultados: El impacto esperado sera un servicio robustecido, con practicas seguras de
acuerdo a la definicién y estructura de los estandares requeridos, para el logro de la atencién
satisfactoria y de manera segura para cada paciente que es programado para la aplicacion de
su quimioterapia, una seguridad farmacoterapéutica en pacientes oncoldgicos; ademas de
proporcionar herramientas claves para el seguimiento continuo de su tratamiento. EI poder
caracterizar la poblacion que es atendida y disminuir los riesgos durante la atencion mejorara
notablemente la calidad de vida sin importar la patologia presentada. En marcando en el
programa de humanizacion. Conclusiones se gener6 un analisis profundo y una socializacién
general tanto a los participantes del estudio como a los directivos de la organizacion,
reconociendo asi las habilidades y competencias requeridas para manejar de manera eficiente
y apropiada a los pacientes que son atendidos. Esta interpretacion formal profundizo en cada
posible riesgo al cual es expuesto un paciente, ya que los datos representan con certeza su
pensamiento, asi como el conocimiento y las herramientas del personal que lo atiende.
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Humanizacion oncologia

Design of an improvement plan to improve the processes involved in patient care in the
chemotherapy unit of the Centro de Investigaciones Oncologicas Clinica San Diego
CIOSAD S.AS.

SUMMARY

Objective To design an improvement plan for the chemotherapy room of the Centro de
Investigaciones Oncoldgicas Clinica San Diego CIOSAD S.A.S., based on the evaluation of
the processes and the application of instruments that allow us to know and guarantee a process
and a safe attention for the internal and external client Material and methods Checklists,
interviews and surveys were carried out in the chemotherapy room, later they were tabulated
obtaining qualitative and quantitative values, which were plotted. Results the expected impact
will be a strengthened service, with safe practices according to the definition and structure of
the required standards, for the achievement of satisfactory and safe care for each patient who
is scheduled for the application of chemotherapy, a pharmacotherapeutic safety in oncology
patients; in addition to providing key tools for the continuous monitoring of their treatment.
Being able to characterize the population being treated and reduce the risks during care will



significantly improve the quality of life regardless of the pathology presented. In marking in
the humanization program. Conclusions: A deep analysis and a general socialization was
generated both to the participants of the study and to the organization's managers, thus
recognizing the skills and competencies required to efficiently and appropriately manage the
patients being cared for. This formal interpretation delved into every possible risk to which a
patient is exposed, since the data represent with certainty their thinking, as well as the
knowledge and tools of the personnel who care for them.
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satisfaction.

INTRODUCCION

Las condiciones que influyen en la
apreciacion de la calidad del cuidado de
enfermeria  en las unidades de
quimioterapia ambulatoria se pueden
contemplar desde tres perspectivas:
influencia de las condiciones
administrativas, ambiente fisico y perfil
del profesional de enfermeria oncoldgica
en dichas unidades. (Florez & Baron,
2008)

Ademas de las condiciones
administrativas, influye potencialmente el
estrés al que se enfrenta el paciente
oncologico, su estado de animo, el cual es
afectado por una limitacion fisica, tal vez
debido al tratamiento definido, al dolor y/o
al cambio fisico que enfrentara; dentro del
sistema de salud la informacion tan amplia
fundamentada dentro de toda su
legislacion ha afectado considerablemente
en que se pierda el enfoque y se desvie que
en esencia nos debemos centrar de manera
consciente en el paciente y su entorno.

Aunque se ha dado un gran paso hacia la
atencion segura de este tipo de pacientes
en el servicio de hematologia, a partir de
los resultados se observaron fallas en la
adherencia, especialmente en los procesos
de preparacion y administracion de
guimioterapia, por lo que aun deben
mejorarse aspectos vitales en el manejo de
pacientes que reciben quimioterapia, con
el fin de lograr adherencia al protocolo y

causar un mayor impacto en los incidentes
y eventos adversos que pueden presentarse
en pacientes que por su condicidn son mas
susceptibles a sufrirlos. (Parrado, Abello,
& Villamizar, s.f.)

El propdsito de disefiar un plan de mejora
para la unidad de quimioterapia
ambulatoria radica en multiples factores y
aspectos, lo primero es que al hacer parte
del sistema obligatorio de garantia de la
calidad en salud se deben cumplir de
manera obligatoria en cuanto a la
normatividad legal vigente para Colombia,
con la resolucion 3100 del 2019 la cual
establece los requisitos minimos de
habilitacion para las instituciones
prestadoras de servicios de salud; en
relacion a las unidades funcionales de
cancer especificamente con las unidades
de quimioterapia ambulatoria. Al
pretender realizar este estudio de
investigacion se busca cumplir con
estandares mayores a los requisitos
minimos que cita la anterior norma y que
cumplan con los ejes de la acreditacion en
salud donde se propone planificar la
definicion del proceso el proceso de la
unidad quimioterapia del Centro de
Investigaciones Oncoldgicas Clinica San
Diego CIOSAD S.AS.

Al identificar las brechas existentes se
deben priorizar situaciones de mayor
impacto teniendo en cuenta que se evaluan
estdndares de todo tipo como
administrativos, talento humano,



medioambientales, asistenciales y de
atencion centrada en el paciente, bajo estos
items se deben disefiar un plan de mejora
que permita tener un enfoque desde el
punto de vista normativo y quiza el més
importante es proporcionar servicios de
salud que giren en entornos seguros y que
cumplan con los atributos de calidad,
continuidad, oportunidad, pertinencia,
accesibilidad y seguridad. Siendo el
paciente la razon de ser, el eje central de la
calidad en salud.

METODOLOGIA

Teniendo en cuenta los objetivos, el
presente estudio tiene un enfoque
cuantitativo debido a que se miden los
resultados por medio de una herramienta
de autoevaluacion donde se logra
recopilar, analizar, sistematizar la
informacion con el fin de establecer un
balance frente a las fortalezas vy
oportunidades de mejoramiento que
permitan la ejecucion y verificacion de los
resultados obtenidos, basado en el
componente de mejoramiento del sistema
obligatorio de garantia de calidad en salud
que evalia el cumplimiento de los
estandares de calidad requeridos para el
buen funcionamiento del servicio.

En cuanto al alcance del trabajo de
investigacion es de tipo descriptivo ya que
este estudio es el punto inicial de otros
estudios y esta dirigido a determinar por
medio de sus variables y estadisticas la
situacion que se analiza en la sala de
quimioterapia del Centro de
Investigaciones Oncologicas clinica San
Diego CIOSAD S.AS.

El proceso de autoevaluacion permite
identificar la informacion béasica de
integracion de acuerdo a los documentos,
reflexiones y observaciones, con base
también en la mision institucional.

Para realizar dicha autoevaluacion se
tendra como referencia el mapa de
procesos de la institucién, ubicando la sala

de quimioterapia como uno de los
servicios que apoyan los objetivos
misionales y hace parte de la gestion para
la atencién ambulatoria, posterior a esto se
calificara segun el grado de importancia de
los factores internos obteniendo puntajes
entre 1 y 4 segin si representa una
fortaleza 0 una debilidad mayor o menor,
realizando un seguimiento a las
actividades y un acompafiamiento a la
Unidad con el fin de recopilar la
informacidn suficiente y requerida para
analizar la dinamica de trabajo del &rea, se
realizara una entrevista a cada uno de los
colaboradores que interviene dentro del
area, la cantidad de colaboradores que
seran entrevistados es de 15 participantes,
10 de ellos pertenecientes al éarea
asistencial del servicio entre auxiliares de
enfermeria, Enfermeros y médicos
especialistas 'y 5 participantes que
corresponden al personal administrativo
que interviene también dentro de la
definicion de las actividades, se divulgara
el proceso de autoevaluacién a los mismos
con la finalidad de que se generen
mecanismos  de  comunicacion y
participacion de cada uno frente al punto
de vista de la atencién en salud de los
pacientes, en  donde se obtenga la
veracidad de la situacion actual de la
Unidad.

Se realizard una encuesta a una muestra de
pacientes con diferentes diagndsticos de
cancer y edades de acuerdo a la
programacion que es generada para la
aplicacion de manera mensual, con el fin
de conocer mas a fondo las expectativas
que tienen acerca de su atencion, ademas
se aplicara una lista de chequeo
estructurada de acuerdo a los estandares
requeridos dentro del servicio que
coadyuven a evidenciar posibles falencias
no identificadas.

De acuerdo a los resultados registrados
dentro de cada herramienta utilizada, se
analiza el impacto del hallazgo,



identificando las oportunidades de mejora
prioritarias que son requeridas para
robustecer el proceso y poder proyectar un
plan de trabajo en busca de la mejora
continua de la atencion del paciente
oncologico. De igual manera con la
medicién de las fortalezas se propende
lograr afianzar la satisfaccion y el
desempefio de actividades que se
encuentran en cumplimiento.

Al evidenciar la cantidad de factores que
intervienen para el logro del buen
desempefio 'y la  propuesta de
mejoramiento frente a cada hallazgo, se
trabajara teniendo en cuenta las
necesidades de la institucion, la
disponibilidad de recursos financieros, la
infraestructura, el talento humano y/o los
servicios complementarios que brinden
apoyo al desarrollo de las buenas préacticas
y a todos los procesos y protocolos
necesarios para la aplicacion segura de los
medicamentos.

La medicién se genera por medio de
indicadores de resultado para evaluar el
logro de cada una de las tareas establecidas
en el plan de mejoramiento.

La formulacion se genera dentro de la
matriz del plan de mejoramiento, la cual
deberd responder a la deteccion de las
causas fundamentales de los principales
problemas de calidad evidenciados, los
cuales  sean  considerados  como
prioritarios; para lo cual aplicaremos un
plan de accion detallado, capaz de
bloquear las causas y solucionar el efecto
no deseado o problema identificado, los
indicadores  permiten monitorizar 'y
evaluar posteriormente los resultados con
el objetivo de presentar un analisis de la
informacion obtenida en el estudio.

Se realizaran los seguimientos y se
evaluara los resultados alcanzados con el
fin de revisar el estado de las actividades y
las evidencias obtenidas, la informacion
sera ordenada en una base de datos de la
cual se obtendrén los resultados mediante

la aplicacion de férmulas estadisticas que
nos permitiran interpretar adecuadamente
los resultados y de acuerdo a ello se
plantearan acciones correctivas que
consoliden el proceso dentro del ciclo
continuo de mejoramiento y enmarquen el
aprendizaje organizacional esperado para
el cierre de las brechas presentadas.

RESULTADOS

Al evaluar la calidad de la atencion de la
sala de quimioterapia del Centro de
Investigaciones Oncoldgicas Clinica San
Diego CIOSAD S.A.S, a partir de la
aplicacion  de  herramientas  que
permitieron conocer el proceso y asi poder
brindar una atencion segura.

Inicialmente se aplicaron 15 entrevistas
con preguntas abiertas con el fin de que se
motivara a cada colaborador a expresarse
libremente su punto de vista, esto conllevo
a contar con informacion valiosa y
suficiente desde cada cago que interactla
dentro del servicio de quimioterapia.
Posteriormente se aplicaron 139 encuestas
donde el objetivo principal era conocer los
determinantes para cumplir con un
servicio y una atencion segura.

Finalmente se aplicé una lista de chequeo
basada en la resolucion 3100 / 2019 donde
se evaluaron el cumplimiento de las
condiciones minimas o requisitos con los
que debe contar la IPS para obtener el
distintivo de habilitacién y hacer parte del
registro especial de prestadores de
servicios en salud.

Dentro de los objetivos que se manejan en
el sistema integrado de gestion de calidad
se encuentra la evaluacion de la estructura
y los procesos relacionados que integran el
servicio de salas de quimioterapia de la
IPS, verificando el cumplimiento de los
requisitos legales, técnicos y del servicio al
usuario mediante un modelo acorde a los



lineamientos de la resolucion 3100 del
2019, con el fin de promover acciones de
mejora continua que fortalezcan la
institucion centrado en el paciente y
produzcan un impacto en la evaluacion de
los atributos de calidad y la medicion de la
satisfaccion del cliente interno y externo
de la institucion.

DISCUSION

De acuerdo al analisis realizado frente a la
aplicacion de encuestas y entrevistas
realizadas al personal, se busco identificar
los problemas con el fin de lograr el
equilibrio deseado y el beneficio conjunto
para cada una de las partes involucradas.

Esta aplicacion permitio identificar,
revisar y evaluar competencias del
personal, la falta de herramientas y/o
recursos necesarios para lograr un buen
desempefio, asi como su participacion
desde el punto de vista interno acerca de la
satisfaccion recibida por cada paciente que
es atendido dentro de la institucion.

Para cumplir con lo dispuesto de realizo un
cronograma de precedencias (CPM) con el
fin de determinar el tiempo a emplearse y
el recurso humano requerido para cubrir
las actividades dispuestas durante el
levantamiento de la informacion.

ENCUESTAS:

El fin de realizar las encuestas a los
pacientes que son atendidos dentro de la
institucion tuvo como fin conocer de
manera verbal su punto de vista, sus
emociones y sentimientos de manera mas
precisa, ya que la interaccion permite
contar con evidencias claras sobre las
caracteristicas que para ellos son
determinantes para cumplir con un
servicio y una atencion segura durante la
aplicacion de su tratamiento, por tanto;
revisando el resultado influyen 4

caracteristicas que afectan que su entorno
y servicio cumpla con lo esperado.

De acuerdo a las 139 encuestas aplicadas
existen 4 factores definitivos que
evidencian falencias dentro del servicio:
e Asesoramiento y Apoyo.
e Infraestructura.
e Satisfaccion del servicio global
prestado.
e Informacion suficiente frente a su
tratamiento.

ENTREVISTAS:

Se aplicaron 15 entrevistas con
preguntas abiertas con el fin de que se
motivara a cada colaborador a expresarse
libremente su punto de vista, esto conllevo
a contar con informacion valiosa y
suficiente desde cada cago que interactla
dentro del servicio de quimioterapia.

Con anterioridad se realizd una
reunion, la cual fue muy til para explorar
experiencias e ideas que facilitaran y
motivaran la participacién de cada rol que
interviene dentro del proceso.

Personal que participo:

e 6 auxiliares de enfermeria.
e Auxiliar de atencion al

usuario.

e Auxiliar de facturacion.

e Coordinador de
Epidemiologia.

e 3 enfermeras Oncoélogas.

e Jefe de Produccién central
de mezclas.

e Medico Hospitalario.

e Control interno.

De acuerdo a la aplicacion realizada las
respuestas mas relevantes fueron el
manejo sobre el sentimiento de miedo y



angustia por el que atraviesa el paciente,
siendo un tema complejo de manejar por
parte del personal de enfermeria, la falta de
soporte  frente al  asesoramiento
farmacoldgico al cual se enfrentan los
pacientes, sobre todo por primera vez,
indica que institucionalmente hay una falla
latente basada en la falta a la
sensibilizacion 'y robustecimiento del
personal al momento de interactuar con un
paciente, su familia, como al manejo de su
patologia, la percepcion por parte del
personal del servicio que reciben los
pacientes es negativo y se basa en las
barreras de acceso existentes tan marcadas
qgue impiden que puedan acceder a su
tratamiento oportuno, lo que recae en que
un paciente no esté seguro de lo que recibe
y no tenga confianza plena frente a la
atencion suministrada, todos coinciden en
que si el pacientes es tratado de manera
humanizada y el especialista se esfuerza
por enmarcar y brindar con claridad su
asesoria al momento de atender un
paciente sobre todo por primera vez,
conllevaria a que el nivel de satisfaccion
sea mayor garantizando asi también el
adecuado manejo y recuperacion por parte
del mismo, de su familiar y/o su cuidador
en su patologia.

CONCLUSIONES

Frente a la recoleccion realizada desde los
diferentes puntos, se gener6 un analisis
profundo y una socializacion general tanto
a los participantes del estudio como a los
directivos de la organizacion,
reconociendo asi las habilidades vy
competencias requeridas para manejar de
manera eficiente y apropiada a los
pacientes que son atendidos.

Esta interpretacion formal profundizo en
cada posible riesgo al cual es expuesto un
paciente, ya que los datos representan con
certeza su pensamiento, asi como el
conocimiento y las herramientas del

personal que lo atiende. A nivel
organizacional este analisis traza una
proyeccion crucial para el servicio de
quimioterapia que solo sera determinado
de acuerdo al tiempo de ejecucion del plan
de mejora propuesto, ademas de la
retroalimentacion al personal de una
manera nutrida sobre todos los aspectos
que cruzan e intervienen durante la
aplicacion de un tratamiento.

El plan de mejora fue socializado de
manera formal en reunion, fue presentado
dentro de un informe, dentro del mismo se
desplego cada una de las actividades y el
tiempo empleado para llegar a la
definicion y recoleccion de la informacién
examinada, contando asi con 9
Actividades, las cuales fueron desplegadas
en 30 acciones, 30 acciones que deben ser
estandarizadas por la organizacion ademas
de ser directamente el area administrativa
la responsables de su seguimiento, con el
fin de cerrar cualquier brecha que cause
riesgos y/o barreras de  acceso,
generdndose una motivacion para todas las
partes que intervienen dentro del proceso,
enmarcando el programa de humanizacién
y sus componentes y esto finalmente
conlleve a la generacion de resultados
reales sobre la satisfaccion global
obtenida.
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