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“Una de las razones por las que las personas se resisten al cambio es porque se
concentran en lo que tienen que renunciar en lugar de en lo que tienen para ganar”
Rick Godwin
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Introduccion

El presente Trabajo Final de Grado (TFG) surge a partir de la practica pre profesional de la
asignatura Seminario Taller de Comunicacion Organizacional de la Facultad de Informacion
y Comunicaciéon de Udelar. Es una intervencion en una organizacion, que tiene como fin
realizar un diagnostico’ comunicacional sobre la situacion actual de la misma, para luego
brindar un producto final que ayude a mitigar alguno de los problemas de comunicacion

interna que se presentan.

En este caso, el presente TFG se basa en el Hospital de Clinicas “Dr. Manuel Quintela”,
especificamente en el sector de emergencia, ubicado en Aw. Italia s/n, Montevideo, Uruguay.
Este centro hospitalario tiene la peculiaridad de ser universitario, por lo que significa una

dependencia directa con UdelaR.

La eleccion de la organizacion se basé en la importancia que tiene dicho servicio para el
bienestar de la ciudadania, ya que es un recurso basico, se quiso contribuir para que se

pueda brindar una mejor asistencia.

A partir del primer contacto con la misma, se percibié que el mayor problema estaba
relacionado a la comunicacion entre el personal de medicina y enfermeria, y a la escasez de
recursos dedicados al area y a plataformas digitales. Esta carencia se reafirmd a medida

que se realizaban entrevistas y observacion participante.

El presente documento, contempla las necesidades recogidas del diagnéstico, donde las
recomendaciones planteadas estan basadas en mitigar los posibles errores y cubrir los
vacios percibidos a partir de las plataformas digitales ya existentes, que podrian ser

adaptadas a esta organizacion en particular.

A su vez, el objetivo del TFG es disefiar un manual para la informacién interna referida a los
pacientes. Se espera que la implementacion de esta herramienta y el uso de plataformas
digitales para el trabajo diario, puedan reducir los errores y desembocar en una fluidez entre

los publicos internos, que logre mejorar los vinculos.

Durante la intervencién que se realizé en el marco del Seminario Taller se pudo visualizar

que a pesar de que los sectores de medicina y enfermeria necesitan unos de otros para

' Anexo N°1



poder lograr un buen trabajo, muchas veces no encontraban un espacio donde poder
interactuar de la mejor manera, como fue mencionado por los integrantes de la emergencia
del hospital durante las entrevistas realizadas. Se busca que ese intercambio entre dos
sectores, fundamentales en la emergencia, logren mejorar su relacionamiento y vinculo, lo

que llevaria a optimizar el servicio que se le brinda al paciente.



Presentacion de la Organizacion

El Hospital de Clinicas lleva el nombre del doctor que fue su precursor “Dr. Manuel
Quintela”. Es un hospital publico universitario, esta regido por la Universidad de la Republica
y la Facultad de Medicina. A su vez, la organizacion esta inmersa en la Red de Servicios de

Salud, al seguir los lineamientos que ello conlleva.

Esta ubicado en la ciudad de Montevideo, en Av. Italia s/n y se localiza en el el barrio
Parque Batlle. Fue fundado el 21 de septiembre de 1953, con 50 plazas disponibles para

pacientes, y desde entonces intentan velar por la salud y bienestar de sus pacientes.

La mision de Hospital de Clinicas es “Brindar atencion a la salud de las personas, de
calidad, con profundo respeto y compromiso hacia ellas; a través de la cual, el Hospital
deviene ambito formador de recursos humanos y de generacién de conocimientos,
contribuyendo al desarrollo del nivel de salud de la poblacion, optimizando la utilizacion de

los recursos que a tales fines le son confiados.”

La organizacioén tiene como perfil construir un ambito académico en el marco de la UdelaR,
debido a que se trata de un hospital universitario, donde a su vez cuenta con un conjunto de
practicas y filosofias que integran el sistema de Salud. Este hospital ofrece un servicio
destinado para personas adultas independientemente de su nivel socioeconémico, pero
también “contribuyendo a la elevacion de la calidad de los efectores publicos y a la mejoria

de la equidad y la eficiencia social del sistema de salud nacional”,

El hospital cuenta con transparencia activa, basandose en la Ley N°18.3812 de acceso a la
informacion publica la cual tiene como objeto en el articulo 1 “promover la transparencia de
la funcion administrativa de todo organismo publico, sea o no estatal, y garantizar el

derecho fundamental de las personas al acceso a la informacién publica’.

2 https://www.impo.com.uy/bases/leyes/18381-2008



Marco conceptual

El desarrollo de tecnologias ha atravesado a lo largo de la historia diferentes aspectos de
nuestra vida cotidiana. Desde que el hombre descubre e inventa herramientas para mejorar
distintas labores, se pudo comprobar que la tecnologia es efectiva y optimiza tiempos. Es
por este motivo, que se presenta la digitalizacion como medio para poder agilizar procesos y
hacer mas eficiente el trabajo, que hasta el momento se realiza de forma manual, y que
probablemente de aca a un futuro no muy lejano forme parte de lo que no se puede

escapar.

“En el proceso de digitalizacion también influyen otros factores de gran relevancia como
puede ser el factor humano y la cultura empresarial. Para poder aplicar la tecnologia digital,
es importante dotar de conocimiento al capital humano para que puedan exprimir al maximo
las oportunidades que brinda la digitalizacion, ademas de ser capaces de implantarla de
manera optima”. (Alonso, 2021) Es vital que las personas que estén involucradas en este
proceso de transformacion vean la real ventaja que conllevara incorporar estas
herramientas, y que entiendan que es para mejorar su trabajo y por consiguiente, el servicio

gue se brinda a la poblacion.

Es normal que sea un proceso arduo, ya que de no cambiar la cultura y enfocarla con un
espiritu innovador y propenso al cambio, es muy dificil que las adaptaciones tecnolégicas
prosperen con efectividad. Para poder llevar a cabo este cambio, se necesita que los altos
directivos y responsables de las compafiias adquieran competencias digitales para poder
traspasar sus conocimientos y experiencias al resto de los empleados, demostrandoles que

estan comprometidos con el cambio.

El uso de herramientas digitales no garantiza el cambio organizacional, sino que es un
proceso mucho mas amplio que abarca cada uno de los aspectos que la misma tiene, como
las personas que trabajan alli y daran uso de éstas, asi como también el compromiso que

las autoridades dispongan para lograr los objetivos.

Para realizar cualquier cambio en una organizacién se deben tener en cuenta muchos
factores, ya que hay personas que pueden poner resistencia a los mismos. Por esta razon
se deberia contar con un proceso claro y sélido a la hora de aplicar e interiorizar nuevas
herramientas digitales a una organizacion. Como expresan Moran y Brightman (1998), la

resistencia a los cambios es una expresién de miedo “de esta forma, el miedo a lo



desconocido genera que las mentes se cierren a cualquier justificacion de por qué es

necesario el cambio.” (Bedoya Dorado y Garcia Solarte,2016,p.66.)

La resistencia a los cambios parten de diferentes circunstancias, las mismas pueden tener
que ver con la edad, cultura, educacion de las personas que trabajan en la organizacion ya
que los mismos generan inestabilidad e inseguridad. Como se visualizé en el diagndstico,
segun Suarez (1997), “el miedo al cambio es muy normal, debido a que el cambio amenaza
las tradiciones, las normas ya instauradas y las no instauradas, las costumbres y las

practicas administrativas” ( Bedoya Dorado y Garcia Solarte,2016,p.66.)

Uno de los métodos mas importantes al implementar cambios es hacer participes a los
publicos internos de la organizacién, ésto mostrara transparencia como asi también una

comunicacion interna mas efectiva que brinde solidez a la misma.

El modelo de Gestion del Cambio de la Agencia de Gobierno Electronico y Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento (Agesic) se fundamenta en tres niveles de enfoque, ellos

son:

e FEstrategia: En este primer nivel, al depender de las caracteristicas de la
organizacion, se crea un Modelo de Transformacion Organizacional, tiene como
objetivo establecer métodos con respecto a la disciplina.

e Disciplina: En este punto se elaboran modelos metodolégicos para gestionar el
cambio, tendran el cometido de actuar como marcos de referencia para las partes
involucradas. A su vez, se recomienda crear una comunidad de personas que den
retroalimentacién para enriquecer y mitigar posibles errores.

e Operativa: Este punto permite orientar el trabajo de forma operativa, con el fin de
que los integrantes de este plan puedan incorporar los conocimientos e interiorizar

sus procesos de cambio de aqui en adelante.

Cualquier cambio para que sea exitoso debe contar con buenas practicas, donde se debera
proporcionar las herramientas y manuales necesarios que acompaifen este proceso.
Iniciativas como capacitaciones y guias de procedimientos seran fundamentales a la hora
de aplicar dichos cambios en la organizacion, a la vez de generar aliados estratégicos de
cada sector que sean referentes y apoyen las propuestas. Para gestionar el cambio se

recomienda seguir los 8 pasos de Kotter descritos en el diagnéstico.



La transformacién cultural, si se trabaja y se elabora de forma constante y alineada con la
organizacién, permitird alcanzar los objetivos estratégicos. A su vez, se puede decir que la
cultura organizacional es ‘un conjunto de manifestaciones tangibles e intangibles
compartidas por los miembros de una organizacion. Es producto de la historia y determina
las creencias, valores y comportamientos que a menudo son adoptados
inconscientemente”. (Ferrari, 2012). Por ello, se puede decir que es un pilar fundamental de
la organizacién como lo sefialan varios autores, al constituir el patrimonio social que va
transformandose a lo largo del tiempo por diversos factores y cambios, tanto internos como
externos. Esta cultura es transmitida a las nuevas personas que ingresan a través de

procesos de aprendizajes.

En el marco del TFG, es posible afirmar que el proyecto tendra un impacto significativo en la
cultura organizacional. Se busca recomendar que diferentes procesos sean mejorados, para
lo cual se debera tener en cuenta que en el campo de la salud se maneja informacion
altamente sensible de las personas. Es fundamental tomar en consideracion las leyes sobre

seguridad de la informacién vigentes en Uruguay.

La seguridad de la informacion tiene un rol relevante, ya que los datos filtrados pueden
propagarse rapidamente, por lo que resulta primordial que las organizaciones tomen
conciencia de la importancia del asunto y ejecuten medidas preventivas para mitigar estas
filtraciones. Es necesario que las organizaciones formalicen y se apropien de una politica de

seguridad de datos y utilicen herramientas que ayuden a lograr este objetivo.

Cabe destacar que en el marco de ciberseguridad, y el marco de referencia elaborado por
Agesic, se establecen normativas y buenas practicas para el manejo de informacion. A su
vez, la seguridad de la misma abarca muchos aspectos y es un trabajo permanente a lo que
las organizaciones en Uruguay deberian prestar notable atencion. Este punto conlleva 5
acciones: ldentificar (comprender el contexto), proteger (aplicar controles), detectar (control
y monitoreo), responder (reducir el impacto potencial ante cualquier incidente) y recuperar

(resiliencia ante un problema).

Como se planted en el diagnostico, el medio de comunicacién interno utilizado en la
Emergencia es Whatsapp, herramienta que se usa de forma cotidiana y personal en la que
no se tiene control del soporte de los datos y carece de garantias que eviten la filtracién de
informacion. Por esta razén, se recomienda que se utilice Unicamente para comunicados

cotidianos de interés comun, por ejemplo, listas de difusion, al considerar que es un medio



donde las personas acceden con rapidez. La informacion de los pacientes no deberia figurar
ni ser comunicada por ese medio, por su grado de sensibilidad y privacidad. Esta red social
se comenzo a utilizar con mayor continuidad en el contexto de la pandemia de Covid-19, ya
que fue una forma de comunicarse a distancia. Sin embargo, también se evidenciaron otras

herramientas que en el presente trabajo se recomendara para su utilizacion.

Con los diferentes medios de comunicacion que se usaran para que el publico interno
conozca la plataforma y sus utilidades, se buscara también promover el conocimiento sobre
la herramienta. Como expresaba Capriotti es necesario que los integrantes de la
organizacién la tomen como propia para que sea integrada. Se requiere que los publicos
puedan reconocer la importancia del aporte de este sistema para la cotidianeidad y logren

adquirirlo de forma eficiente.

Como se trabajé durante el diagndstico, la comunicacion interna es tan importante como la
externa y una influye en la otra. Por consiguiente, con la implementacion de la plataforma lo
que se buscara es que la herramienta sirva de apoyo de la informacién sobre el paciente,
para que sea atendido por los especialistas de la mejor manera, sin verse obstaculizada su
atencion por conflictos internos. También ayuda que no tengan que esperar tantas horas
para que la informacién llegue de un sector a otro o se traspapele y provoque conflictos y

disconformidad con la organizacion.

Es relevante tener presente que "...aunque exista un departamento o un equipo encargado
de liderar la comunicacion interna, en realidad la comunicacion interna depende de todas
las personas que integran la organizacién.”" (Aced et al. 2021). Se puede decir que el
protocolo que se formula en el presente TFG, necesita el compromiso de todos los
integrantes de la emergencia. Esta herramienta de apoyo debe cumplir con los objetivos
para los que fue creada, por lo cual es fundamental que se acceda a utilizarla con
compromiso y continuidad, donde se podra observar el cambio. Tal y como expresan los

expertos, la comunicacion interna de una organizacion depende de todos sus integrantes.

Las buenas practicas de las técnicas de comunicacién interna, ayudan a contribuir a la
organizaciéon a cumplir sus objetivos. "Para Cuenca (2018), la comunicacion interna es el
conjunto de actividades comunicativas que desarrolla una organizaciéon para crear y
mantener unas buenas relaciones con sus miembros y entre ellos, mediante el uso de
diferentes técnicas de comunicacion que les mantengan informados, integrados y

motivados. Se contribuye, de esta manera, a lograr los objetivos de la empresa.” (Aced et al.
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2021). Es decir, no solo organiza la comunicacion entre pares dentro de la emergencia, sino
que también demuestra transparencia y compromiso con los pacientes que alli ingresan, al
cumplir con el servicio que se les ofrece, la cual demuestra de alguna manera que es una

institucion con orden y respeto por la informacién y el bienestar del otro.

La comunicacion interna tiene varias funciones, una de ellas es “favorecer una
comunicacion fluida entre todos los empleados para la consecucion de los objetivos
estratégicos de la empresa, generando un buen clima de trabajo que promueva los valores
y la cultura corporativa." (Aced et al. 2021). Para que ésto se dé favorablemente es

importante estar alineados con los altos cargos.

Las empresas y organizaciones estan inmersas en un mundo que cambia a pasos
agigantados, por lo que "la digitalizacién de las empresas y la transformacion interna que
este proceso requiere también han contribuido a aumentar el protagonismo de la
comunicacioén interna dentro de las organizaciones, por el papel clave que tiene en la
gestién del cambio.” (Aced et al. 2021). Esto lleva a pensar que los nuevos canales de
comunicacion promoveran que las personas estén mas alineadas e informadas con las

novedades.

Toda transformacion digital genera la posibilidad de una mejora continua y en el caso de la
salud, generar una mejor atencion al usuario “La digitalizacion tiene el potencial de afectar a
todos los aspectos de la atencion y las operaciones, lo que ofrece opciones mas inteligentes
y una mejor utilizacion del tiempo y de los recursos, al tiempo de permitir que la gente
dedique mas tiempo a interactuar con los pacientes en el punto donde se les brinda

atencion.” (Cisco, s.f.)

La digitalizacion, si bien presenta un reto para toda organizacién, al igual que el uso e
incrementacion de nuevas plataformas electronicas, es una solucién a largo plazo, “los
estudios muestran que la transformacion digital puede ayudar a asegurar la excelencia
operativa, una red de servicios digitales robusta y un redisefio organizacional continuo para

crear una estrategia de negocio mas unificada." (Cisco, s.f.)

11



Antecedentes

Durante el TFG sera disefiado un manual para el uso de herramientas en la Emergencia del
Hospital de Clinicas. Esté proyecto surge a partir del diagndstico elaborado en el marco del

Seminario Taller de Grado.

En dicho diagnéstico se realizaron diferentes recomendaciones en base a los problemas
detectados como el desarrollo de una plataforma de comunicacién interna, en tanto sistema
de almacenamiento transversal de informacion; sistema de tickets para medir el tiempo de
respuesta de cada gestion interna; fortalecimiento de lazos humanos y sitio web que

contemple la accesibilidad.

Al basarnos en las recomendaciones del diagnostico se optd por el disefio de un manual
que proporcione las herramientas necesarias para el uso de un sistema digital de registro y
almacenamiento de informacién, que llevaria a un mejor funcionamiento interno de la
organizacién y que genere un trabajo en equipo mas organizado. Para llevarlo a cabo, se
tuvo en cuenta uno de los problemas principales planteados en las entrevistas realizadas
durante la practica: la pérdida de indicaciones médicas y la falta de disponibilidad por ser en

formato papel.

Se utilizara como base el sistema digital, ya que hoy en dia es un instrumento de expansion
que se aplica en el mundo para evolucionar en distintas areas. Especificamente la
digitalizacion en la medicina es desde hace varios afios una novedad, objeto de estudio
para varios investigadores y consultores. El investigador Anibal Monasterio expresaba en la
Revista Internacional de Eticas Aplicadas, sobre la medicina digital lo siguiente: "Como la
principal motivacion de la medicina digital es el uso de la tecnologia para mejorar la
efectividad de las intervenciones, es muy probable que cualquier desarrollo e innovacion
tecnolégica con potencial aplicacion en el ambito clinico sea adaptada. De los primeros
pasos de la intervencion remota con el teléfono hasta llegar al teléfono movil, las apps, las
redes sociales (online), asistentes virtuales, IA, Big Data etc. La constante adaptacion de la
tecnologia con propoésito clinico hace de la medicina digital un campo de investigacion
abierto a nuevas oportunidades.La medicina digital tiene el potencial de convertirse en una

plataforma ubicua de salud publica global y de precisioén.” (Monasterio, 2020)

Como se puede visualizar, la inteligencia artificial y la digitalizacion en la medicina puede

lograr varios avances y eficiencia en el servicio que ayuda no solo a los funcionarios, sino
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también a los pacientes. Incorporar herramientas digitales, de forma paulatina en el area de
la salud, ayudaria a evolucionar e ir a la par del crecimiento mundial en el plano tecnolégico.
Siguiendo a Anibal Monasterio en su articulo, la historia clinica digital fue una de las
primeras herramientas de la medicina que se digitalizé y se evidencié que era eficiente para

varios aspectos de la atencion. A su vez, “...ahora podemos hablar de un proceso de
democratizacién de la medicina, de acceso a mejores fuentes de informacion y métodos de
diagnéstico, prevencidn y cura por parte de una gran mayoria de personas. Esto ha sido
posible en gran parte por el gran impulso de la medicina digital o dicho de otro modo de la
aplicacion de las TICs en la medicina para la mejora de la salud" (Monasterio, 2020).
Monasterio destaca que este paradigma tiene que ver con la medicina digital, sustentada a

través de las TIC.

La medicina en el entorno digital ha desempenado un papel significativo a lo largo del
mundo, al fomentar la participaciéon de los publicos y al acortar brechas para que ningun
paciente se sienta ajeno ni alejado de los servicios de salud. A su vez se han reducido
algunas limitaciones que antes dificultaban el acceso a los mismos, como por ejemplo, la

historia clinica que actualmente se puede acceder de forma digital.

Segun varias investigaciones, cuando la tecnologia esta relacionada con la salud se puede
percibir que otorga mas beneficios tangibles en la atencién al usuario. Estas herramientas
digitales son un puente para poder llegar mas lejos, y no un impedimento. Existen muchos
paises que estan inmersos en este cambio tecnolégico. Se vera el caso de Estados Unidos,

Dinamarca y Espana a continuacion:

E ni

Al referenciar al Hospital Palomar Health, que se encuentra en San Diego, se destaca por
tener tecnologia de calidad en todos los niveles. Este Hospital cuenta con la digitalizacion
en gestiones administrativas, diagnésticos, seguimiento y tratamientos.

Las plataformas que utilizan son transversales ya que son interoperables y compatibles con
todos los dispositivos, lo que permite que todas las personas accedan desde cualquier lugar
de forma instantanea. Esto promueve un intercambio de informacién inmediato y fomenta
las buenas practicas de la organizacion.

Dinamarca:

Este pais va a la vanguardia con respecto a las recetas electrénicas, éstas se destacan a
nivel mundial. Esta herramienta permite a los profesionales realizar controles, seguimientos

y prescripciones de forma digital (29. University of Oxford,2016). A su vez, las personas

13



pueden visualizar en qué farmacia cuentan con el medicamento que necesitan, lo que

ahorra tiempo y mejora la calidad del servicio.

Este proceso comenzd en 1994, y en 2016 lograron alcanzar la meta de que todas las
prescripciones estuvieran en forma online, y desde ese entonces ya no utilizan el sistema
en papel. Alguno de los factores que influyeron en el éxito de esto se debe a la digitalizacién
de todos los aspectos y elementos del sistema sanitario, el cual se realizé de forma
progresiva. Otro de los factores fue la creacidon de una herramienta comun destinada a los
medicamentos para el uso de pacientes, profesionales y farmacias. Por ultimo, uno de los

elementos mas importantes de este proyecto fue que era obligatorio el uso de la misma.

Espafia:

Por su lado, Espafia es un claro ejemplo de que la implementacién de la salud digital es un
éxito y que la misma aporta valor para este ambito. Esta herramienta es una solucién tanto
para el paciente como para el profesional médico, ya que agiliza los procesos y facilita el

acceso a la informacion.

Por su parte, la primera herramienta digital que se implementé fue la Historia Clinica,
también denominada como HCD (Historia clinica digital) la cual se define como: “plataforma
que contiene la informacién clinica del paciente, y esta compuesta por un conjunto de
documentos con valoraciones y observaciones médicas, asi como pruebas diagnésticas y
analisis clinicos.” (Cotec, 2019). Luego de la implementacién se realizé6 una encuesta a los
actores involucrados, la cual arrojé que el 97% de las personas que lo utilizan consideran
que el sistema de autenticacion es seguro y el 78% consideran que pueden acceder sin

problema de forma simultanea con otros profesionales.

A su vez, el 80% accede desde la HCD a las prescripciones médicas y 75% de los
encuestados destacan que pueden acceder a la misma durante todo el dia, los 7 dias de la

semana de forma remota ante cualquier necesidad.

En definitiva, en estos paises, si bien sus contextos son diferentes, se encuentran en un
proceso de digitalizacion para el bienestar del paciente y la mejora del servicio que se
ofrece. Es interesante destacar para este proyecto, que la digitalizacion es un éxito, en los
ejemplos mencionados, y ha contribuido al avance en la salud en diferentes aspectos, en la
que se destaca la simultaneidad y el acceso remoto desde cualquier dispositivo, que en el

presente TFG sera un aspecto importante a tener en cuenta.
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Uruguay
Por su lado, Uruguay no esta ajeno a las nuevas tecnologias y desde hace ya algunos afos

ha estado presente en el debate el tema de la digitalizacion en el ambito de la salud. En un
articulo emitido por el Ministerio de Salud Publica se expresaba que: "La salud digital es una
herramienta clave en la busqueda de sistemas de salud de mejor calidad, mas eficientes y
eficaces que debe ir de la mano de normativa habilitante, garantias respecto al uso que se
hace de la informacion, estrategias de ciberseguridad, entre otros elementos a tener en
cuenta.”. Con esta idea se puede visualizar la importancia que tiene la salud digital para el

MSP y como la misma es una herramienta necesaria.

Asimismo, Agesic en conjunto con Presidencia incluyeron a la salud en la Agenda Digital de
Uruguay 2011-2015 como una de las prioridades a trabajar en dicho periodo, y en la cual se
trabaja hasta el dia de hoy, lo que tuvo como iniciativa incluir a la salud en el Decreto N°
607/2011. Esto implica una mejora en la calidad de las prestaciones, la actualizacién y
fortalecimiento de procesos tecnoldgicos. A partir de esta iniciativa, es que se creod el area
de Salud.uy que parte de un convenio entre el Ministerio de Salud Publica (MSP), Agesic,

Presidencia de la Republica y el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).

A nivel nacional, el objetivo principal fue la creacién de una Historia Clinica Electrénica
Nacional (HCEN), con el fin de unificar informacién entre los diferentes prestadores de
salud, la que fortalece la proteccion de datos personales mediante la promulgacién de la
Ley N° 18331 en el afio 2008, la cual generd un respaldo y confianza para la seguridad de
la informacion. Aunque la Constitucién de la Republica ya abarcaba la proteccion de datos
personales en el articulo 72, la ley enfatiza que dicha proteccion debe aplicarse en los datos
personales registrados en cualquier formato que permita el procesamiento de los mismos,
asi como cualquier forma de uso posterior por parte de entidades tanto publicas como

privadas.

En datos estadisticos se puede ver que el 95% de la poblacion de Uruguay, ya es parte de
la digitalizaciéon de algun documento clinico en HCEN, donde se pudo comprobar que la
plataforma supera los 65 millones de archivos clinicos y se registra que hubo mas de 600

mil archivos intercambiados.
En conclusién, la digitalizacion ha revolucionado el campo de la salud en varios paises del

mundo como se menciond en los ejemplos anteriores que permite mejorar el acceso, la

eficiencia y la calidad de los servicios. En la medida que la digitalizacion siga en proceso de
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avanzar, es importante generar un equilibrio entre la innovacion tecnolégica y la proteccion

de datos personales que brinde seguridad a los pacientes.

Con estos antecedentes, se puede visualizar que contar con la informacién de forma digital
genera un gran avance en el sistema de salud, alineandose con las metas y objetivos que
se tienen en diferentes paises del mundo con respecto a esta tematica, al reemplazar el

papel y fomentar la simultaneidad del acceso a la documentacion.
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Objetivos

Objetivo general:

- Disefiar un manual de gestién de la informacion interna médica de los usuarios de la
emergencia del Hospital de Clinicas para colaborar en el manejo de dicha

informacién entre el personal médico y de enfermeria.

Objetivos especificos:

- Generar el disefo y estructura de una plataforma que se adapte a las necesidades
de gestion de informacion interna médica de la Emergencia del Hospital de Clinicas.

- Disefar una capacitacion de uso para los referentes de cada area, médica y
enfermeria, de la Emergencia del Hospital de Clinicas.

- Disefar materiales graficos para la estrategia de comunicacién del uso de la

plataforma recomendada.
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Identificacion de publicos

El TFG se basa en el disefio de un manual de uso para la implementacién y recomendacion
de herramientas digitales ya existentes, que puedan ser utilizadas por los integrantes de la
emergencia. Tendra como objetivo fomentar la fluidez entre los publicos internos,
especificamente entre el personal de medicina y enfermeria. Esta iniciativa surge a partir del
intercambio con los actores involucrados y la existencia de problemas internos vistos en el

diagndstico.

Tanto el personal de medicina como de enfermeria, durante los intercambios mantenidos
con el equipo de estudiantes, expresaban que en muchas ocasiones se realizaban
indicaciones con papel sobre las necesidades del paciente que habia ingresado a
emergencia, y no era posible tener la informacion requerida en los dos sectores al mismo
tiempo. En sus manifestaciones, plantean que esa situacién hace que el trabajo tenga
obstaculos que no permitan cumplir de forma adecuada la atencion con el paciente. Con
este problema detectado a raiz de la conversacién directa con los involucrados, se pudo
observar que los inconvenientes y diferencias entre enfermeros y médicos provocan que la

atencion al paciente se vea perjudicada.

El manual que se disefara tendra a los siguientes actores involucrados:

-Personal de medicina y enfermeria, especificamente de la emergencia del Hospital de

Clinicas.

-El administrador del sistema: Es el responsable de gestionar la herramienta y de mantener

la seguridad de los documentos

-Equipo de soporte técnico: TI® de Hospital de Clinicas

3 TI: Es la abreviatura de Tecnologias de la Informacion. Es un area de una organizacion que tiene
como objetivo crear y gestionar los sistemas informaticos y tecnoldgicos.
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Mapa de publicos de la emergencia del Hospital de Clinicas

Dres. Dres.
Profesores Profesiones
grado 2 adjuntos
Médicos ¢
contratados Director

o general

Director
. O dici
Residentes Lic. En qTfm':g?;
Enfermeria
Internos EMERGENCIA DEL HOSPITAL s
DE CLiNICAS enfermeria

DR. MANUEL QUINTELA Directora

procesos.
asistenciales

Auxiliares ©
de
enfermeria

Profesores
adjuntos

Recursos

Mensajeros O Humanos

Psicologia

Fuente:Elaboracion propia

En el cuadro se pueden evidenciar los diferentes publicos donde se especifican por areas

los diversos colaboradores segun jerarquia o nivel de influencia dentro de la misma.
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Plan Estratégico de Comunicaciéon

El objetivo del TFG es proporcionar un manual que contribuya a la accion diaria y que ayude
a mitigar los problemas preexistentes entre enfermeros y médicos. Especificamente, se
pudo notar que uno de los mayores conflictos diarios es que al no estar digitalizadas las
indicaciones médicas, se generan tensiones entre ambos sectores. Uno de los ejemplos
mencionados fue que podia suceder que el personal de la emergencia se llevaban las
indicaciones médicas en formato papel para su uso y cuando otro las necesitaba para la
atencién del paciente, no las tenia. Esto también genera que se puedan perder, por ser
tantas personas que trabajan con el mismo material en simultaneo y con tanto flujo, debido

a la rotacién constante.

Por lo tanto, en este trabajo de grado se intentara promover alternativas para aminorar los
problemas existentes, con el objetivo de que se vea reflejado en un mejor servicio y
minimizar inconvenientes cotidianos entre el personal de medicina y enfermeria, para ir en
busqueda de una mejor sinergia a nivel laboral, lo que desemboca en una satisfaccion

personal y buen clima laboral.

Es importante contar con un plan de comunicacion “Un plan estratégico de comunicacioén no
existe porque si, existe para contribuir a que la organizacion logre sus objetivos y haga

realidad su mision y vision.” (Aljure, 2015)

El plan que se pretende llevar a cabo estara relacionado al disefio de un manual de
protocolos de implementacion de herramientas digitales, o que podria permitir a la
organizacién aplicar nuevas herramientas electronicas, al tener un proceso preestablecido
de protocolizacién y pasos a seguir. A su vez, se recomendaran herramientas ya existentes
que brinden soluciones efectivas para el uso diario, como por ejemplo un archivo de
documentos y un sistema de comunicacion interna. Estas recomendaciones no solo
ayudaran a mitigar los problemas detectados, sino que brindardan seguridad de la

informacion.

Para implementar cualquier herramienta digital es fundamental contar con un manual de
procedimientos, que contemple las diferencias de conocimientos que puedan llegar a tener
las personas que las utilizaran. El objetivo de esta guia es brindarle a cada funcionario la
posibilidad de tener una guia en donde basarse cuando esté delante de un recurso digital,

sin importar cual sea.
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La plataforma recomendada para este procedimiento es Nextcloud*, la cual tiene diversos
beneficios, dentro de los que se encuentran: la colaboracion remota, inexistencia de fuga de
datos a terceros, por lo que la hace segura para el archivo de datos y documentos, y es
personalizable para cada usuario, el cual puede almacenar carpetas o documentos propios
como compartidos. El almacenamiento de la informacién debe ser mediante una nube
(sistema de almacenamiento de archivos), y se debera contactar con una entidad
proveedora de la misma. En el presente proyecto se recomienda que se utilice la que ofrece

Agesic, ya que la misma es gratuita.

El archivo de documentos antes mencionado, permitira digitalizar las indicaciones médicas
qgue era uno de los problemas centrales que, de acuerdo al diagndéstico realizado, generaba
inconvenientes entre enfermeros y médicos. La plataforma que se propondra, podra ser
modificada y actualizada por cualquiera de los miembros que tengan los permisos
necesarios para esta funcion, lo que brinda seguridad de la informacion de los pacientes al
evitar filtraciones y pérdida de documentacion. No se necesitan expertos en la materia
porque lo Unico que se requiere para hacer un manejo de la misma es un conocimiento
basico tecnologico. Lo mas importante, es que al tener centralizada la informacioén, cada
funcionario podra verla en tiempo real, editarla en el momento que sea necesario y tener el

detalle de quién hizo la modificacion.

Unificar la informacién es fundamental para remediar uno de los mayores problemas
percibidos en el diagndstico, para que la organizacién logre la eficiencia necesaria en una

entidad de salud como es el Hospital de Clinicas.

A su vez, como se menciond anteriormente, el presente TFG también recomienda la
implementacién de una plataforma de comunicacion, exclusivamente de uso del personal de
enfermeria y medicina de la emergencia, que permitira tener grupos, compartir informacién
sensible de forma segura, realizar llamadas sin costo a companeros, entre oftras

funcionalidades que se detallaran posteriormente.

Al ser el Hospital de Clinicas una organizacion de grandes dimensiones, tanto en estructura

como en cantidad de personal, se pudo ver que esta guia puede lograr estructurar procesos

4 Nextcloud: Es una herramienta ofimatica que sirve para almacenar documentos basada en
LibreOffice la cual puede ser utilizada de forma colaborativa.
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de uso de herramientas digitales que brinde unificar informacién, al conseguir que en un

mismo lugar los funcionarios encuentren lo que necesitan para llevar a cabo el trabajo.
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Actividades

A partir del diagndstico y lo desarrollado en el TFG es que se describiran actividades para la

presentacion e implementacion del “Manual de uso de herramientas digitales”:

1. En una primera instancia se recomienda utilizar la plataforma Nextcloud, y para
contar con la nube (archivo de documentos), la organizacién debera contactar con la
entidad proveedora de la misma. En el presente proyecto se recomienda que se
utilice la nube de Agesic, el contacto con la organizacion es mediante un formulario®.
Al ingresar al mismo, se debe seleccionar la opcién “solicitar nuevos recursos de
cloud”, luego la organizacién se pondra en contacto para seguir el procedimiento de
implementacién.® En caso de llevar al frente el proyecto, se recomienda que sea
instalado en un servidor en la nube, aunque no es excluyente. Si se realiza con
Agesic seria de forma gratuita, aunque existen diferentes opciones con costo.
Idealmente el responsable de realizar dicha gestion seria el director de emergencia
del Hospital de Clinicas.

2. Se recomienda que se asignen las personas de Tl encargadas del soporte de la
plataforma y adapten la misma a su organizacién. Se sugiere que el responsable del
sector sea quien designe a la persona encargada de llevar adelante y dar soporte a
este proyecto.

3. Realizar instancias presenciales donde se explique la utilizacion de la plataforma al
directorio por parte de TI.

4. Armar prototipos de folletos para colocar en los lugares comunes de la emergencia
del Hospital de Clinicas para notificar e informar de la existencia de la plataforma. Es
ideal que el sector encargado de realizar esta tarea sea personal de comunicacion.

5. Via correo electrénico, se hard un comunicado formal sobre la implementacién de la
herramienta y se compartira el tutorial explicativo. También se recomienda que el
equipo de comunicacion con la aprobacion del directorio, sean los encargados de la
redaccioén y difusion del mismo.

6. El primer mes donde se da a conocer la plataforma, se realizaran 4 talleres,
divididos en dos semanas, en el turno matutino y otro en el turno vespertino, asi la
informacién del uso de la herramienta puede llegar a todos los funcionarios. Mas alla

de que se hagan talleres, se recomienda transmitir a través de la plataforma de

5 Link formulario:
https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/politicas-y-gesti
on/solicitudes-alta-servicios

5 Anexo N°2
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comunicacion (la recomendada es Microsoft Teams, ésta es una plataforma segura
de comunicacién interna y es posible centralizar alli todo lo que tenga que ver al
respecto) y dejar la grabacion para aquellos que no puedan asistir. Es importante
que el personal que lleve a cabo este tipo de acciones sea del equipo de Tl en
conjunto con el de comunicacion.

7. Sensibilizacion para el uso de la plataforma: se colocaran afiches y se dejaran a
disposicion folletos con informacién sobre la misma y sobre los talleres de
capacitacion, para promover la participacion. El personal de comunicacion sera el
encargado de colocarlos de forma estratégica para la visibilidad en los diferentes

espacios de la emergencia, asi como en las pantallas.

Para las actividades mencionadas se recomiendan los siguientes responsables:

Actividad Responsable

Primer contacto con Agesic Director de emergencia del Hospital de
Clinicas.
Asignar personas de Tl para la actividad Responsable de TI

Instancias presenciales para la explicacion | Personal de Tl
de la plataforma al directorio

Armar los prototipos de folletos Departamento de comunicacion
Comunicado formal sobre la Departamento de comunicacion con
implementacién de la herramienta aprobacion de la direccion

Talleres a publico objetivo Personal de Tl y de comunicacion
Colocacion Afiches Departamento de comunicacion

A partir de estas iniciativas y disefios, se busca garantizar que la mayoria de las personas
involucradas, tengan la oportunidad de participar, acceder al manual para asegurar una

aplicacion correcta de la plataforma, que sirva para mejorar la eficiencia del servicio.
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Indicadores de resultados y medios de verificacion

Para el presente trabajo se utilizaran diferentes tipos de indicadores. Se define al indicador

como punto de referencia o herramienta el cual sera util al momento de medir los objetivos

planteados. "Una sefial, signo, que representa algun elemento de la realidad que se

considera importante. Posee una funcién descriptiva y otra valorativa (puede utilizarse para

tomar decisiones). Las dimensiones operativas son las variables que componen el indicador

en cuestion, las cuales son susceptibles de medicion”. (Barresi, 2013).

INDICADORES

Aceptabilidad de

la herramienta

Desempeiio

Calidad

Iniciativa

Mide el grado de
satisfaccién del uso de la

herramienta

Mide y evalia el
rendimiento y eficiencia
del sistema

Mide las posibles fallas en

la herramienta

Medira la iniciativa de los
actores participantes en el
incremento de la nueva
herramienta y
empoderamiento del

manual

Atributo

Escala

Estado

Umbral

Horizonte

Fecha de

iniciacion

Es un aspecto cualitativo que

se basa en la meta.

Tiene relacion con las
unidades de medida en la que

se determina la meta.

Se basa en el valor actual de
la escala, como también el
punto de partida o valor actual
del indicador, a partir del cual
se podran establecer

comparaciones a futuro.

Es el valor de la escala que se

desea alcanzar o mantener.

Hace referencia al periodo en
el que se espera alcanzar el

umbral.

Cuando se inicia.

Encuesta mensual a través de
la plataforma. Preguntas: sobre
la experiencia con la misma, si
para los publicos que la utilizan
es util y si sienten cambios en
la organizacion desde que la
herramienta esta en
funcionamiento. Esta encuesta
se realizara los primeros 6
meses de uso

aproximadamente.

Analizar la participacién de los
publicos en los talleres y se
evaluara si la cantidad de
participantes es significativa
para la cantidad de personas

que trabajan alli
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Fecha de Es la fecha final pautada para

terminacion el logro de la meta.

Responsable  Se refiere a la persona que
tendra a su cargo la ejecucion
de la estrategia o el logro de la

meta.

Como meta se plantea la utilizacion de diferentes indicadores que abarquen varios aspectos
sobre la implementacién de una herramienta segura y la apropiacién del manual de uso de
la misma. Para ello, se debera tomar en cuenta diferentes tipos de indicadores que nos
ayuden a medir, como se expresa en la siguiente cita: "dado que la Comunicacion es
transversal a todas las areas de la organizacion, los indicadores que se construyan para los
procesos del area deben abarcar diferentes funciones y variables organizativas, en las
cuales la Comunicacion puede actuar como centro del proceso, como factor critico o como

funcién de apoyo." (Preciado Hoyos et al. 2009)
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Medios de comunicacion a utilizar

La implementaciéon de un manual puede ser difundido por diferentes medios de

comunicacion que aseguren la llegada a todas las personas que trabajan en la emergencia

relacionadas al area de enfermeria y medicina. A su vez, que provoque en los mismos un

interés por la apropiacion de esta guia y posterior utilizacion de la plataforma. Los medios

de comunicacion donde se transmitiran los beneficios y novedades de esta herramienta

seran los que se describiran a continuacion:

Correo electronico: la utilizacién de este medio es una forma rapida de llegar en
simultaneo a un grupo especifico de destinatarios. Se recomienda que se incluya en
este correo electronico una descripcién de las mejoras y beneficios del uso de la
herramienta, y se comparta por este medio el manual de la misma. A su vez, el
correo electrénico es uno de los medios que se recomienda que se utilice para la
convocatoria a los talleres.

Documentos Impresos: si bien hoy en dia hay una tendencia a la utilizacién de
documentos digitales, el formato papel no deja de tener su impacto positivo. Imprimir
copias fisicas tanto del manual como de la carteleria y folletos puede ser Util, para
complementar la comunicacion. Tenerlos visibles facilita a la interiorizacion vy
apropiacion de la herramienta, ya que la tienen presente a diario mediante su
visualizacion.

Documentos digitales: folletos, manual y convocatorias en formato digital ayuda a
una facil difusién por los diferentes medios de comunicaciéon de uso diario.

Talleres Informativos: sean presenciales o virtuales, son una forma efectiva de
comunicar la implementacion del manual y uso de la herramienta, ya que se puede
interactuar con el publico objetivo y aclarar cualquier duda que pueda surgir. A su

vez, ayuda al control de la asistencia a los mismos.

La combinacion de estos medios puede resultar de gran beneficio para abarcar la mayor

cobertura posible y lograr los resultados esperados. Estos son los medios de comunicacion

recomendados, pero es importante que la organizacion se sienta libre de seleccionar

adecuadamente el que considere mas efectivo ya que conocen su publico interno.
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Frecuencia

A continuacion se desarrollara la frecuencia con que se van a realizar las actividades
asociadas al proyecto, las mismas tienen como objetivo enriquecer y aportar a la

incorporacion del manual en la emergencia del Hospital de Clinicas:

e Se presentara el proyecto a la organizacién (directores de area), es decir, el manual
disenado por el equipo, y un ejemplo de implementacion basado en una plataforma
especifica. El uso de la que se sugiere utilizar, tiene tutoriales ya establecidos en el
canal de Youtube de Agesic, el proveedor recomendado. Idealmente, la instancia
seria moderada por recursos del Hospital de Clinicas, por ejemplo, de
Comunicaciones, con el apoyo de TI. De lo contrario, hay empresas dedicadas a
dictar este tipo de actividades, las cuales generarian un costo extra a la
organizacion. Se facilitara también el contacto de Agesic para que se logre una
comunicacion y puedan evaluar cual es la mejor plataforma para incorporar en casos
de emergencia.

e Luego de estos procesos, el primer mes se comunicara el manual a utilizar mediante
afiches dentro de la emergencia en los diferentes espacios comunes. A su vez, se
enviara un mail de presentacion del lanzamiento a cada integrante de los sectores,
tanto de enfermeria como medicina.

e Transcurrida la mitad de ese mes, se colocara informacion en afiches y folletos sobre
la realizacién de talleres de capacitacién, donde se invitara a los integrantes de los
sectores a participar, también se transmitird esa informacion a través del correo
electronico.

e En los primeros dias del mes siguiente se realizaran los talleres de capacitacién y se
entregaran los manuales para que los integrantes de los sectores lo puedan
visualizar, y a la vez, mostrarles la prueba piloto realizada con anterioridad.

e A fines de ese mes se concretara quienes seran los encargados de controlar la
plataforma en caso de ser implementada.

e Posterior a un mes de utilizacion, se presentara una encuesta para medir qué tan
satisfactorio ha sido el uso del manual en el ambito de la digitalizacién. La misma,
luego se colocara durante los primeros seis meses en una de las carpetas de la
plataforma (nube). Es importante que el personal de los sectores de enfermeria y
medicina la contesten, para recibir la retroalimentacion necesaria para generar

mejora continua en el proyecto.
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Responsables

Segun el enfoque del proyecto, hay una serie de encargados para asegurar el buen uso.
Por un lado, los directores de cada area serian los encargados de hacer un seguimiento
sobre la implementacién de la plataforma, para asegurarse que su ejecucién sea correcta, y
evaluar si dentro del equipo se generan dudas. También su rol sera monitorear su eficiencia

y si cumple con el objetivo principal de la implementacién del proyecto.

Por otro lado, a nivel técnico el personal de Tl del hospital seria el primer punto de contacto
cuando hay una falla o duda sobre el funcionamiento. En el caso de que esa persona no
pueda resolver el inconveniente, se procederia a pedir soporte a Agesic, si se decide
avanzar con esta entidad para la ejecucion. También se prevé que la gestion de archivos,
usuarios y todas aquellas tareas de gestion y mantenimiento diario quede a cargo del

personal de Tl del hospital.

Para estas recomendaciones es necesario contar con un Consultor Senior, quien se
encargue de la instalacién de los software y la nube, y un Técnico Jr quien se encargue de

las tareas basicas de administracion.

Se recomienda tener dos encargados que cada una hora aproximadamente hagan el relevo
de las novedades que ocurran. Estas personas encargadas pueden ser los internos, por un
lado una persona que pertenezca a medicina y otra a enfermeria, las cuales deben tener
constancia de pasar toda la informacion. Estas deberian tener asignados suplentes, para el
dia que las mismas no puedan cumplir esa funcién. En primera instancia, serian pocas
personas seleccionadas para realizar este proceso, para evaluar como es manejado y la
efectividad que tiene, luego se implementara el agregar mas personas encargadas para ese

puesto.
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Presupuesto

PRESUPUESTO ASESORAMIENTO COMUNICACIONAL

Recurso Cantidad de horas Costo hora Total inversion
Consultor Pleno 300 $500 + I.V.A $150.000 + I.V.A
Disefador grafico 20 $450 + LV.A $9.000 + I.V.A

Profesionales de
comunicacion 10
(capacitacién
plataforma)

Recurso del HC /
Consultor privado $ ~ $7.000 + LV.A
700

PRESUPUESTO TECNICO

Recurso Cantidad de horas Costo hora
Consultor Senior 50 (horas totales) USD 30
Técnico Junior 20 (horas totales) USD 15
Técnico Pleno 80 (horas mensuales) recurso del HC
Recurso Cantidad Costo total
Folletos doble faz 500 $3.100 + I.V.A
Afiches A3 de 170 gr. 6 $593 I.V.A incluido
Impresion del manual A4 por hoja $38 I.V.A incluido por pagina
Encuadernado 2 $380 I.V.A incluido
Plastificado por hoja $85 I.V.A incluido

" Presupuesto: Anexo 5
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Cronograma

Se presenta el cronograma a modo de visualizar todo el proceso de cambio y los tiempos de
implementacién. Se considera que es fundamental visualizar las distintas etapas
planificadas segun lo que surge de las necesidades, para poder seguir los pasos
ordenadamente. Tal y como expresa Calandria: “La estrategia de comunicacién es una serie
de acciones programadas y planificadas que se implementan a partir de ciertos intereses y
necesidades, en un espacio de interaccion humana, en una gran variedad de tiempos. La
estrategia lleva un principio de orden, de seleccion, de intervencion sobre una situacion

establecida.”

Semana n°

Recomendacion Accion Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8

-Comunicacién y acercamiento a la herramienta:
Descargar app/ uso web

Implementacién de L

plataforma de Creacion -Capacitacion a todo el equipo sobre
comunicacion de email de funcionalidades
uso interno (esta Outlook para
recomendacion no cada -Prueba del funcionamiento de la herramienta
es la principal pero funcionario
se deja el detalle) -Evaluacion de efectividad de su uso a través de
encuesta
Creacion de .
-Se creara un manual de uso basandose en las
manual de ) L
necesidades de la organizacion
uso
Sistema de
almacenamiento Instalacion de  _Comunicacion sobre el uso de la plataforma
transversal de la plataforma de
informacion para almacenamie | _ capacitacion a todo el equipo sobre usos y
indicaciones nto de funcionalidades
médicas documentos
en los . . .
-Prueba del funcionamiento de la herramienta
dispositivos.

-Evaluacion de efectividad de su uso a través de

encuesta
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Conclusiones

Se espera que las recomendaciones del Trabajo Final de Grado permitan abordar de
manera eficiente el problema de la pérdida de informacién relacionada con las indicaciones
médicas, y que sea una forma de generar un espacio seguro para el almacenamiento de
informacion sensible. Este problema que se aborda, fue identificado durante la intervencion
realizada en la elaboracion del diagnostico® presentado en el marco del Seminario Taller de
Grado.

Con el disefio del manual de gestiéon de informacion interna médica de los usuarios de la
emergencia del Hospital de Clinicas, se pretende cumplir el objetivo de colaborar en el

manejo de la informacién entre el personal de medicina y de enfermeria.

A través de la implementacion y estructura de una plataforma que se adapte a las
necesidades de gestién de informacién interna médica de la emergencia del Hospital de
Clinicas, se estima que puedan utilizarla de manera productiva y que contribuya a una mejor
organizacién que permita asi, alcanzar los objetivos propuestos. Aunque el manual puede
ser adaptado a cualquier plataforma que sirva como registro de documentos, se recomienda

el uso de Nextcloud por su seguridad y acceso.

Para que este proceso se comunique adecuadamente, se plantea una capacitacion con
recomendaciones para que pueda ser efectiva esta implementacion. Sera destinada a los
referentes de cada area, médica y enfermeria de la emergencia del Hospital de Clinicas.
Para reforzar esta transicion y apoyar la difusion de las diferentes instancias, se crearon

materiales graficos, afiches, correo electrénico y folletos.

El propdsito de estas recomendaciones es mitigar los problemas cotidianos entre el
personal de enfermeria y medicina, a partir de la falta de comunicacién que se pudo
visualizar en las entrevistas realizadas en Hospital de Clinicas. La herramienta tiene como
fin centralizar informacién en un archivo web seguro donde almacenar tanto las indicaciones
médicas como también documentos de uso compartido, permitiéndole al profesional, ya sea
de medicina o enfermeria, poder localizar la informacion de manera organizada, completa y
poder trabajar en la misma de forma simultanea. El hecho de que el archivo sea web,

permite que se pueda utilizar en cualquier dispositivo.

8 Anexo N°1
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A partir de las recomendaciones planteadas se espera que la emergencia del Hospital de
Clinicas se apropie de las mismas, obteniendo las capacidades necesarias para mejorar los
problemas que actualmente generan inconvenientes en la gestiéon diaria. Con la
digitalizacion de las indicaciones médicas, se espera que sea el camino para beneficiar el

trabajo en equipo y lograr una mejora en la comunicacioén interna.

La digitalizacion se ha convertido en un factor fundamental en el mundo actual,
especificamente en la medicina. Contemplar esta transformacién puede demostrar la
importancia y el impacto que generaria en el servicio que se ofrece en la emergencia. A su
vez, las recomendaciones brindadas a lo largo de este trabajo buscan maximizar los
beneficios de este servicio publico, al generar buenas practicas y contribuir con la

sostenibilidad ambiental, al disminuir el uso del papel.

Por ultimo, se busca resaltar que la comunicacién interna es la base de cualquier
organizacion, por lo tanto, debe ser trabajada y fortalecida continuamente, al promover y
mejorar la gestion del servicio que se brinda. EI TFG tiene como objetivo proporcionar
recomendaciones y fomentar el uso de herramientas que permitan establecer una
comunicacion interna integradora. Una mejora en este procedimiento, deriva en un servicio

de mayor calidad, y por lo tanto, en la atencién al paciente.
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1.Introduccién

El presente manual tendra como objetivo proporcionar una guia detallada y practica sobre el
uso de una plataforma que sirva como almacenamiento de documentos digitales, en
busqueda de organizar, gestionar y guiar la forma en que se ejecuta, para que la
informacién se encuentre centralizada y de esta forma se beneficie la comunicacion interna

entre el personal de medicina y enfermeria.

Como afirma Mariluz Restrepo (1995), la comunicacion se entiende de una forma integral.
Con este manual se busca acercar a todas las areas involucradas, ya que fomenta a que las
acciones de la organizacion se realicen de una forma mas eficiente, y ésto desencadenaria
en el servicio al usuario que se proyecta, lo que fomenta su cultura e identidad. Siguiendo
los lineamientos de la autora, la interrelacion entre las partes y el aumento de la
comunicacion aportan a una mayor sinergia laboral y compromiso, al lograr un incremento

de participacion y apropiacion del proceso, en este caso al sector de enfermeria y medicina.
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2. Desarrollo
2.a. Cometidos de Manual de uso:

- Protocolizar las indicaciones médicas a través de la digitalizacion, implementar el
uso de una plataforma de acceso comun.

- Promover la accesibilidad horizontal y simultanea de la informacién de las
indicaciones médicas en la emergencia del hospital.

- Fomentar la comunicacion entre los sectores de medicina y enfermeria.

- Mitigar ambigliedades en procesos a través del manual, que oficiaria de guia

comunicacional.
2.b. Aportes para la comunicacién interna en la Emergencia:

La digitalizacion genera una serie de beneficios basados en la centralizaciéon de la
informacion y la simultaneidad de acceso. Dentro de estos aportes se destacan: ahorro de

tiempo, recursos, seguridad y proteccion de datos sensibles.

La simultaneidad que ofrece utilizar un registro de documentos digitales impulsa la
eficiencia, la colaboracion digital en tiempo real e integracién con el resto de los equipos al
tener un alcance mas horizontal y un acceso inmediato a los datos que se requieran, lo que

lleva a una mejora en el servicio que se brinda.

Se busca con la utilizacion de la digitalizacion aportar fluidez al trabajo en equipo entre los
sectores de enfermeria y medicina, ya que los mismos trabajan a la par en muchas
situaciones, por lo tanto, es necesario que la comunicacion esté establecida de la mejor
manera posible. El tener un espacio comun donde se pueda encontrar la informacion
necesaria propicia a que ésta no se pierda y que el acceso sea mas democratico segun las
necesidades de la emergencia, ya que ésto favorece a que el trabajo se realice en mejores
condiciones, tanto para el personal involucrado como al servicio que se le brinda a los

usuarios.

Esta herramienta, si bien se recomienda para la digitalizacion de las indicaciones médicas,
también se sugiere que se utilice para archivos compartidos entre los sectores de
enfermeria y medicina de la emergencia, con el fin de usar métodos mas seguros al
momento de compartir documentacion y almacenamiento de la misma, ya que se podra
contar con claves de acceso a ciertas carpetas que asi lo requieran. Se entiende que el
proceso actual, a través del uso de papel no favorece a la seguridad de la informacion, y

ésto provoca una dificultad y errores en la comunicacion.
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Actualmente, las tendencias mundiales, no solo a nivel de salud, sino que en todos los
ambitos, marcan un rumbo hacia la digitalizacion, lo que implica, que en un futuro no muy

lejano, ésto tenga que ser un hecho, y no una eleccion.
2.c. Normas de aplicacion:

Al utilizar una herramienta digital de almacenamiento de informacion, es fundamental contar
con normas de uso y buenas practicas de aplicacion, para que la misma pueda ser

implementada de forma mas beneficiosa y provechosa.

Responsables del acceso: Se recomienda que hayan dos personas por turno para el acceso

y cargado de informacion.

Organizacion de la informacion: Para lograr una estructura ordenada y satisfactoria en la
plataforma, es recomendable establecer carpetas con la fecha correspondiente del dia para

distinguir dénde se encuentra la informacién relacionada con las emergencias ingresadas.

A su vez, con el objetivo de fortalecer la comunicacion interna, seria valioso incluir una
carpeta donde se puedan visualizar las novedades y cualquier funcionario (preferentemente
los directores) puedan compartir informacion de interés general, y generar de este modo

cercania y colaboracion entre los empleados.

En cada carpeta de los diferentes boxes debe haber una planilla Excel diaria, donde esté
predeterminada con espacios disponibles para ingresar hora, fecha, nombre del paciente,
una breve descripcion de lo ocurrido y quien lo atendi6 al ingresar. Estas carpetas servirian
para el flujo interno de comunicaciéon ya que seria una guia en los momentos que se
requiera, por la agilidad que implica tener la informacion al alcance. Por otro lado, es de

gran relevancia tener clara la nomenclatura correcta, para mantener un criterio en comun.

La herramienta permite ver la persona que edité el archivo, lo que implica un control
adicional ante cualquier error, ya que si hay dudas sobre algun detalle de la misma, se
tenga un referente a quién acudir para consultarle. Cabe destacar que estas modificaciones

las puede visualizar la persona que creo el archivo y compartié el mismo con el resto.

Para que la plataforma sea efectiva es necesario tener la constancia de que en cada
ingreso de un paciente o en cada modificacion de su estado se deje registrado para asi
lograr el objetivo de la actualizacion y el respaldo de la informacion. Se recomienda que

esta tarea la realicen los internos.
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2.d. Personal involucrado:

Es necesario para que la plataforma y el manual cumplan con el objetivo de organizar la
comunicacion dentro de la emergencia del Hospital de Clinicas, que los publicos
involucrados, es decir, el personal de enfermeria y medicina se apropien de el mismo. Como
hacia referencia el autor Capriotti (1998) la comunicacion no logra ser eficaz si no se
transforma en algo comun para todas las personas que son parte de la organizacién, es

fundamental la conciencia e iniciativa de formar parte de esa comunicacién establecida.

Sin que se involucren las personas que hacen a la organizacién es muy dificil cumplir con el
objetivo de hacer al manual y a la plataforma una herramienta positiva. Se entiende que es
un medio que busca beneficiar el dia a dia laboral de cada integrante dentro del sector de

enfermeria y medicina.
El personal que se vera involucrado en este proyecto seran:

Departamento comunicacion: para el disefo y comunicacion de informacién en carteleras,
también para la redaccion y aprobacion de informacion a compartir. A su vez, se

recomienda que contribuyan con sus aportes en los talleres de capacitacion.

Departamento de TI: sera el contacto directo ante cualquier falla, instalacion o duda técnica
sobre el uso de la herramienta. También se recomienda que esté involucrado en el dictado
de los talleres de capacitacion, ya que son el sector que estd mas familiarizado con la

plataforma.

Personal de Emergencia: Se recomienda que las personas asignadas para la suba de
indicaciones médicas, ingreso de actualizaciones e informacién, sean los internos (dos

personas por turno).

Directores y responsables de area: Es importante que se gestione de forma correcta la suba
de informacién, ya que de ello dependen las buenas practicas de la misma y la mejora en el
servicio, al minimizar las rispideces entre los sectores de enfermeria y medicina. Esto se
debe a que la informacién estaria completa para que cualquiera del area pueda hacer uso

de ella en forma simultanea.
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2.e. Recursos requeridos:

Para poder llevar a cabo cualquier accién donde se utilice este manual, va a ser necesario
que en las instalaciones de la organizacion se encuentren habilitadas con una linea estable

de internet y un equipo tecnoldégico.

Lo ideal para que el procedimiento cumpla su objetivo es que en cada box pueda haber una
tablet/ computadora/ laptop (propiedad del hospital), que sea utilizada por dos personas por
turno, para completar la informacion que se presenta de cada paciente de forma instantanea

con el fin de que los demas funcionarios puedan verla.

Independientemente del recurso digital utilizado, es esencial registrar inicialmente a los
referentes de ambos turnos en la plataforma mediante un usuario y contrasefia, lo que
permitira un acceso adecuado. En cada perfil de usuario, se requerira que coloquen una
imagen de perfil que contenga el logo del Hospital de Clinicas y el nimero de su respectivo

box, junto con su nombre.

2.f. Diagrama de flujo:

NO

¢Hay error en el
funcionamiento de la
Plataforma?

seJ|paw sauoidedipul
Jegied ap
opes.iedua Jeuosiad

¢Soluciona Tl el
problema?

sediu|) ap |exdsoH
19p 11 9p odinb3
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3. Manual de uso de Nextcloud

Si bien el proyecto se podria adaptar a cualquier plataforma que funcione como archivo de
documentos digitales, la recomendacién en base a la experiencia adquirida es implementar
Nextcloud, para almacenar y colaborar con documentos en linea, permitiéndole a los
usuarios guardar y compartir los mismos. Cabe destacar que varias personas como
personal de medicina y enfermeria, pueden trabajar sobre el documento en simultaneo. Este
tipo de archivo tiene la funcionalidad de dejar el registro de los cambios que se realicen, a la
vez de que llegan las notificaciones al correo electronico en el caso de que se comparta
directamente con recursos especificos. Esta informacién la visualiza el usuario que creo el

archivo, pudiendo acceder a todos los cambios que se han hecho en el mismo.

El beneficio principal es que se puede acceder de forma gratuita a través del aporte de
Agesic, lo que también contribuye a tener un respaldo de esta entidad, con la seguridad,
privacidad y el manejo de la informacién que ello implica y el soporte que se tendria. Dado
que se va a recomendar el uso de una plataforma open que tienen a disposicién los
manuales, lo que se hara es adaptarla a las necesidades de la organizacion. Se desarrollara
un producto que automatice la exportacién de los datos del paciente de la planilla hacia el
sistema de historia clinica, para que quede el registro y seguimiento personal del usuario.
Esto seria posible dado que el hospital esta bajo una red privada interconectada que se

encuentran los prestadores de salud del pais, llamada Red Salud.
3.a. Pasos a seguir para el uso de la plataforma- Personal enfermeria y medicina:

Es necesario que las personas que tengan acceso a esta plataforma cuenten con usuario y
contrasefla que garantice la seguridad de los archivos e informacion alli cargados, ésto

servira a que ante dudas o acceso a dicha informacidn se sepa a qué persona concurrir.

En una primera instancia debera asegurarse con el técnico de Tl que su usuario y
contrasefa estén configurados correctamente. El usuario serd su nombre seguido de un

punto y adicionalmente su apellido. Ejemplo: josefina.perez

Desde un ordenador o dispositivo electronico conectado a internet Ud. debera seguir los

siguientes pasos:

1- Acceder a la plataforma

Si se ingresa desde una app: m

Abrir la app, se visualiza con el siguiente logo:
PP 9 9 Nextcloud
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- Ingresar las credenciales de inicio de sesion (nombre de usuario y contrasefa)

Ingresar Iniciar sesién con GitHub

Nombre de usuario *

Nombre de usuario

Contrasefia *

Contrasefia

Ingresar

Si se ingresa desde la version web:

- Abrir navegador y escribir la

¢ > cC

direccion web de la plataforma.

& apps.nextcloud.com/loginf

- Ingresar las credenciales de inicio de sesidén (nombre de usuario y contrasefa)

2- Ingresar a la interfaz de la plataforma y navegar en ella

- Luego de ingresar con usuario y contrasefia se visualizara la interfaz del usuario.

- En la parte superior de la pantalla se vera el menu con diferentes opciones y
acciones a realizar.

Mextcloud Hub

Mextcloud Photos

o Ajustes
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- Hacer click en cualquiera de estas opciones para acceder a las diferentes funciones

de la plataforma.

3- Subir archivos:

- Para subir archivos haga click en la opcién “+” en la parte superior de la pantalla.

I+

¢ ®

Subir archivo

MNueva carpeta

Muevo diagrama draw.io
Mueva pizarra draw.io

Muevo documento de texto

- Luego se presiona el boton “Subir archivo” y se selecciona el archivo desde el

ordenador que se desea subir a la nube.

Opcidn alternativa:Se puede arrastrar los mismos y depositarlos (soltarlos) en la plataforma

sin aplicar estos dos pasos anteriores.

4- Compartir archivos:

- Hacer click en los tres puntos del documento que se desea compartir y presionar la

opcién “Compartir’

(]

H-

K4

BOX 1
Compartir
Comentar
Afiadir a fav...
Detalles
Renombrar

Mover o cop...
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- Se puede compartir el archivo con otros participantes de Nextcloud o generar un

enlace para enviarselo a cualquier persona.

MNombre, correo electronico o 1D de nube federada .
Compartir enlace +
Otros con acceso -

Enlace intzrno
Sélo funciona para usuarios con acceso a =)

esta carpeta

s © 00

i

Afadir a un proyecto
onecta elementos a un proyecto para

encontrarlos facilmente

- Los roles de los usuarios a los que se les comparte el archivo pueden ser: editor,
lector, comentador. También se permite cifrar el documento para que se acceda con

contrasefia por mayor seguridad.

= I
Solo lectura
®) Permitir la subida y |z edicion
1trega de archivos (solo sub
Ocultar descarga [
Protegido por contrase
a
Fijar fecha de caducidad
MNota para el destinatario

X No compartir

5- Ingreso a indicaciones médicas:

- En la seccién de archivos, se encontraran las diferentes carpetas organizadas segun
el numero de Box, se debe seleccionar la que corresponda al paciente y alli se

depositaran los documentos que contienen las historias clinicas organizadas por
fecha.
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# BOX 1 +

[] Nombre

. BOX 1- Indicaciones médicas- ENERO

Ingresar al mes que sea correspondiente, tal como se indica en la imagen de

referencia
Dentro de la carpeta encontrara una planilla con la nomenclatura del dia, alli se

podran visualizar los campos necesarios para completar el documento.

Historias clinicas- 1 enero 2023

Paciente D logi: Medicacidn Médico tratante Indicaciones de tratamiento Comentarios
Juana Gonzalez 6.777.888.9 Dolor de garganta Amoxidal 500 Dr. Juan Mufiiz Administracion del antibidtico cada 8 horas Paciente diabético

Unos usuarios estdn editando documento
| ahora.

Radicchio
I Romina Pezzano
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4. Manual de uso plataforma genérica

Acceso:

- Para acceder a la plataforma se debera ingresar la direccion web proporcionada por
su proveedor de servicios 0 su propia instalacién si lo ha instalado localmente.

- Colocar en el campo de usuario el nombre otorgado del mismo y en la seccién de
contrasefia, la seleccionada por usted o proporcionada por su proveedor de servicio,

luego haga click en "Iniciar sesion”.

Cargar archivos:

Una vez que haya iniciado sesion en la plataforma, puede comenzar a cargar archivos en la
misma. Para hacerlo, presione el boton "Cargar" en la parte superior de la pantalla y
seleccione los archivos que desea subir desde su ordenador. También puede arrastrar y
soltar los archivos en la ventana de carga o hacer click derecho con el Mouse y hacer click

en el botén "Cargar".

Al tener en cuenta que la mayor parte de los archivos que se subiran a la plataforma son las
indicaciones médicas, se debera contemplar una nomenclatura universal para facilitar
encontrarlos y tener un criterio en comun durante el proceso. Primero se mencionara el n°

de BOX, y luego fecha (dia, mes y afio).
Ejemplo: BOX3_03052023.

Los documentos mencionados se descargaran en formato pdf y se ubicaran en una carpeta
de respaldo a modo de asegurarse la correcta permanencia de los mismos y evitar errores
que puedan surgir, tanto humanos como tecnoldgicos. La persona encargada de tal
descarga es el médico tratante, sin embargo, es importante tener en cuenta que en la
emergencia surgen imprevistos. Se proyecta que al final de cada turno haya dos personas

encargadas que verifique que dicho proceso se haya cumplido, y de lo contrario, lo realice.
Compartir archivos:

- Para compartir un archivo con otro usuario, haga click derecho en el archivo que

desea compartir y seleccione la opcion "Compartir" en el menu desplegable.
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- Ingresa la direccion de correo electronico del usuario con el que desea compartir el
archivo y haga click en "Enviar", al destinatario le llegara una notificacién con el

aviso.
Contar con la plataforma en varios dispositivos:

Para hacerlo se debe instalar el usuario de la plataforma en cada dispositivo. Luego de
hacer este paso, podra ver los archivos en cualquier equipo tecnoldgico que haya

seleccionado.
Editar archivos en linea:

Con esta plataforma se pueden editar archivos en linea sin la necesidad de descargarlos.
Para ingresar al mismo se debe presionar el que se desea. Cualquier edicibn o cambio

gueda guardado automaticamente.
Crear carpetas:

Para organizar sus archivos, puede crear una carpeta que se destine para cada uno de
ellos, con la indicacién de la fecha. Debera seleccionar "Crear nueva carpeta” en la parte
superior de la pantalla y escribir un nombre para rotularla. Esta opcién aparece al hacer

click derecho en cualquier espacio en blanco de la plataforma.

¢ragesic HC

% +

Luego de creada la carpeta haga doble click para ingresar en ella, posteriormente podra

arrastrar y soltar los archivos que desea mover a la misma.

oagesic HC (‘Download alifiles )

Add notes, lists or links ...

[} Nombre Tamafio Modificado

I soxn 14KB  hace7 dias

B sox2 0KB  hace unmes
B soxs3 0KB  hace unmes
B soxa OKB  haceunmes
- BOX 5 0 KB hace un mes
E Readme.md <1KB  haceunmes
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Colaboraciéon en documentos con otros usuarios:

Puede colaborar con otros usuarios en tiempo real con documentos, hojas de calculo,

presentaciones, carpetas, notas. Para dar acceso a otras personas a la carpeta, por

ejemplo, se debera ingresar a la misma y en la parte superior se vera el simbolo de < .
También podra encontrar esta opcidén al hacer click derecho sobre la carpeta y colocar la

opcion “Compartir”.
Luego se podra tener dos opciones:

- “Compartir mediante enlace”

- “Compartir con personas selectivamente”
Estas personas tendran tres opciones sobre el archivo:

- Lectura
- Editor

- Comentador
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5. Acciones personal de comunicacion
5.a. Campana de lanzamiento:

A través de diferentes iniciativas se informara acerca de la implementacion de la nueva
plataforma para las indicaciones meédicas. Entre ellas se encuentran: envios de correos
electrénicos, mensajes de difusion a través de Whatsapp, entrega de folleteria en papel y
colocacion de afiches en espacios comunes. Cabe destacar que todas ellas seran
disenadas con una misma linea estética, alineada a la identidad visual de la organizacion. A

continuacion se detalla cada una de ellas.
5.b. Canales de comunicacion

5.b.i. Correo electronico:
Se utilizara esta herramienta para hacer el envio personalizado y poder realizar la

comunicacion especifica a través de la base de datos que tiene la institucion.
Recomendaciones para el envio de un correo electronico genérico:

Copia oculta: Se sugiere que el envio del correo electrénico se envie en copia oculta
cuando es dirigido a varias personas, para que quede visualmente mejor y no se pierda la

visualizacion.

Asunto del correo electronico: Se recomienda que sea conciso y describa en pocas palabras

lo que tratara.

yo Hospital de Clinicas Capacitacion sobre el uso de plataforma Nextcloud

Archivos adjuntos: Si se adjunta documentaciéon o archivos, es fundamental que se
mencionan en el cuerpo del correo electronico ya que puede haber personas que ante el

apuro no lo vean.

Cuerpo del correo: Se recomienda que se incluya directamente el disefio que se realizo, sin

necesidad de anadirle un texto, ya que toda la informacion se centraliza alli.

El usuario recibiria el correo electrénico visualizandolo asi:
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/' Redactar
O Recibidos oss Capacitacion scbre el uso de Plataforma Nextcloud #e
K ||]] Hospital de Clinicas
08| tos
B Envisdos
O Boradores
v Mas
OPTIMIZACION DE

Etiguetas + PROCESOS DIGITALES
Co

M Gmail Q Buscar correo

€« @ 0o @1 B2 0 & B D

ibidos x

En caso de que se opte por enviar un correo electronico tradicional, es decir, redactado

manualmente, deberia tener una breve introduccién de lo que tratara, luego una descripcién

de lo que se quiere comunicar de forma clara, para evitar el uso de palabras técnicas y

lograr que el mensaje llegue a todo el publico objetivo; y por ultimo, una conclusién

acompafiada de un saludo cordial.

Ejemplo correo electrénico sobre el lanzamiento:

il

Lanzamiento Plataforma Nextcloud Recibidos x

Hospital de Clinicas

Estimado personal de enfermeria y medicina:

18:48 (hace O minutos) b d

A partir del 10 de marzo se comenzara el proceso de digitalizacién de las indi

para los de la Emergencia del Hospital de Clinicas.

Los mativos de dicho proceso se corresponden a como f: la izacion y el
informacién durante el proceso de indicaciones médicas.

Dentro de los beneficios se encuentran:

= Disminucién de pérdida de informacién
= Mayor seguridad

= Mejor atencién al paciente

» Centralizacion de datos

= Simultaneidad de acceso y edicion

Se espera la concurrencia de todos, para propiciar el correcto uso de la plataforma.

Atentamente,

seguro de datos, con el fin de mitigar errores y pérdida de la

=]

a

&
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Ejemplo correo electronico sobre las capacitaciones:

Capacitaciones sobre el uso de la Plataforma Nextcloud Recibidos x e ¢
. . 19:06 (hace O minutos) s “
Haspital de Clinicas

Estimado personal de enfermeria y medicina:

A partir del 10 de marzo se comenzara el proceso de capacitacion para el uso de la plataforma Nextcloud dirigido al personal de enfermeria y medicina de la
Emergencia del Hospital de Clinicas.

Se realizaran 4 talleres, los que estaran distribuidos en dos semanas, uno de ellos en el turno matutino y ofro en el turno vespertino, los concurrentes tendran opcién de
asistir a la que se adapte mejor al horario y dia de preferencia. Se debera reservar el espacio para asegurarse cupo a la misma, a través de la respuesta a este correo
electrdnico.

Opciones de horarios:

* 10 de marzo: 8.30 hs
* 10 de marzo: 18 hs
+ 17 de marzo: B.30 hs
+ 17 de marzo: 18 hs

Cabe destacar que dicha instancia también sera transmitida en vivo de forma online a través de la plataforma Microsoft Teams. El enlace de la misma se compartira previo
al encuentro, asi como también el lugar fisico para los que asistan presencialmente

Se espera |a concurrencia de todos, para propiciar el correcto uso de la plataforma.

Atentamente,

*Se recuerda que estas recomendaciones son genéricas, las cuales podran ser adaptadas a

la especificidad del correo electréonico en cuestion.

5.b.ii. Whatsapp:

Se utilizara la funcion de listas de difusidén. Se entiende que es una red social que la mayor
parte de las personas acceden frecuentemente a lo largo del dia, y que con esta
funcionalidad no se desvirtia su uso, ya que no se puede interactuar, simplemente se acota

a informar. Se enviaria una pieza creativa, a modo de volante publicitario.
5.b.iii. Folleteria en papel:

Se encontraran a disposicién en los espacios comunes un mes previo a las capacitaciones,

para mantener informado al personal.

5.b.iv. Afiches:
Se ubicaran en lugares estratégicos un mes previo a las capacitaciones, donde haya mayor

circulacion del publico objetivo, es decir, cuartos de pase de guardia, pasillos, comedor.
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5.c. Materiales graficos:

5.c.i. Paleta de colores para los materiales graficos:
La paleta de colores que se implementara estara vinculada directamente a las tonalidades

que se reflejan en la identidad visual de la organizacion.

#b0e2f2
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5.c.1l. Correo electrénico:

OPTIMIZACION DE
PROCESOS DIGITALES

Capacitacién plataforma Nextcloud

A partir del 10 de marzo se comenzard el
proceso de digitalizacién de las indicaciones
médicas para los pacientes de la Emergencia
del Hospital de Clinicas.

(Por qué?

La utilizacién de herramientas

digitales favorece a la seguridad de
la informacién y asegura el
almacenamiento de datos para

| mitigar errores y pérdida de la
informacién durante el proceso de
indicaciones médicas.

Beneficios

Disminucién de pérdida de
informacién

Mayor seguridad

Mejor atencidn al paciente
Centralizacion de datos
Simultaneidad de acceso y
edicion
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5.c.iii. Whatsapp:

OPTIMIZACION
DE PROCESOS
DIGITALES

10 Y 17 MARZO

8.30 hs
18.30 hs

Capacitacion
plataforma
Nextcloud

©  Hospital de Clinicas

Se transmitird través de
Microsoft Teams
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5.c.iv. Folletos:

Contratapa Caratula

OPTIMIZACION DE
PROCESOS DIGITALES

Capacitacion plataforma

Q § Nextcloud

24871515

@

www.hc.edu.uy

Q

Hospital de Clinicas
Italia 2870

Contactanos:

oOo il

HOSPITAL DE CLINICAS
Nextcloud Dr.Manuel Quintela

Cara interior izquierda Cara interior derecha

¢Por qué?

A partir del 10 de marzo se La utilizacién de herramientas
; digitales favorece a la seguridad
comenzard el proceso de : 9
o L, o X de la informacién y asegura el
digitalizacion de las indicaciones almacenamiento de datos para
meédicas para los pacientes de la t mitigar errores y pérdida de la
Emergencias del Hospital de informacién durante el proceso
Clinicas. de indicaciones médicas.

10 Y 17 MARZO

Beneficios
8.30 hs
18.30 hs ¢ Disminucion de pérdida de
informacion

@ Hospital de Clinicas « Mayor seguridad
Se transmitird través de Microsoft Teams ¢ Mejor atencién al paciente N
Centralizacién de datos

Simultaneidad de acceso y
edicién



5.c.v. Afiches:

OPTIMIZACION
DE PROCESOS
DIGITALES

10 Y17 MARZO

8.30 hs
18.30 hs

Capacitacion
plataforma
Nextcloud

©  Hospital de Clinicas

Se transmitird través de
Microsoft Teams
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5.d. Accesibilidad en las comunicaciones:

Es importante tener en cuenta datos que incluyan la accesibilidad a la hora de publicar o

enviar cualquier comunicado:
Colores: Los colores deben tener contrastes visibles, no utilizar gamas de colores pasteles.

Alineacién a la izquierda: Por accesibilidad un punto muy importante es la alineacion a la
izquierda de cualquier correo electrénico o documento extenso ya que facilita la lectura para

personas que tengan algun problema de discapacidad visual.

Tipografia: La letra a utilizar es fundamental a la hora de hacer amena la lectura, es
necesario que no se utilicen letras elaboradas y/o con terminaciones, se requiere la

utilizacion de letras similares a la Sans Serif o Arial.

Lenguaje sencillo y claro: Esta recomendacion es fundamental para todo tipo de
comunicacion, para ello se deben conocer los publicos a los que se va a dirigir y ver que

todos comprendan las terminologias que se utilizaran.

Texto alternativo en imagenes: Cuando la comunicacion puede ser vista por la ciudadania
en general es recomendable que si se utilizan fotos o imagenes tengan texto alternativo

describiendo la misma.
5.e. Uso de mayusculas, minusculas y niumeros:
Numeros:

- Nudmeros que se escriben con letras: Los que tienen un digito (ej: cinco dias),
cantidades aproximadas (ej: mas de cinco metros), los numeros que dan comienzo a
una oracion, las décadas (ej: la década de los treinta)

- Numeros que se escriben con cifra: Los numeros acompanados de simbolos o
unidades de medida(ej: %, $, gr.), las cantidades exactas de mas de un digito (ej: 30
grados), precios, cifras que expresen cantidad de poblacion, resultados de

encuestas, cantidad de ingredientes, dias del mes, afos,
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Mayusculas:

- Nombres de personas, instituciones, organizaciones, como por ejemplo: Iglesia
Santo Domingo.

- Hechos historicos, épocas, como por ejemplo: Renacimiento.

- Festividades, como por ejemplo: Dia de la Independencia

- Nombres de poderes del estado y sus érganos

- Denominacién completa de eventos, congresos, encuentros, como por ejemplo:
Encuentro de Cirujanos del Uruguay

- Todo sobrenombre, nombre, apellido de animales, personas, cosas.

- Las palabras escritas en mayuscula llevan tilde, por ejemplo, AGUILA.
Minuscula:

- Los dias de la semana, meses y estaciones del afno; salvo cuando sea una fecha de
una festividad como por ejemplo, Acto del 1°de Mayo.

- Los accidentes geograficos y partes de territorios, salvo que incluyan el nombre de
uno de ellos como por ejemplo: la isla de Flores, el cerro Chato.

- Cuando no formen parte del nombre propio como por ejemplo, la plaza del Entrevero

- Los nombres genéricos de las instituciones como por ejemplo, tres ministerios, las
seccionales policiales.

- Cosas que conforman partes urbanas por ejemplo, calle, avenida, iglesia, museo.

- Los cargos, titulos académicos, dignidades como por ejemplo, el papa Juan Pabilo Il,
el presidente de Honduras, el ministro de Salud Publica.

- Las materias o disciplinas, salvo que formen el nombre de una catedra.

- Los conceptos o categorias, aunque se la misma se desprenda una sigla como por
ejemplo, el producto bruto interno (PBI).

- Las enfermedades (ej: sida) salvo que en el nombre esté el que descubrié la misma

(ej: sindrome de Raynaud)
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5.f. Recomendaciones para realizar los talleres del lanzamiento:
Definir el propésito del taller: Si el taller sera para informar, capacitar, etc.

Definir la audiencia: Es fundamental comprender quién es el publico objetivo para adaptar el
contenido del taller. Tener en cuenta los horarios disponibles, el manejo de tecnologia,

edades, capacidades, etc.
Definir modalidad: Si sera virtual, presencial o hibrido.

Organizar el contenido: Se debe investigar sobre el tema que se va a tratar y seleccionar la
informacion que sea relevante y actualizada sobre la tematica. Es fundamental organizar el
contenido de manera légica y coherente, dividiéndolo en secciones o temas principales para
que la charla o taller se realicen de forma estructurada con el fin de que las personas

puedan comprender de forma clara.

Diseniar una introduccion que atraiga atencion: Este punto es relevante, ya que a partir de la

introduccion que se realice, captara la atencién del publico.

Fomentar la participacion de los publicos: Generar un espacio de preguntas, consultar ni
bien termina una tematica si quedan dudas al respecto. Fomentar los aportes de los
publicos generara en las personas mayor atencion e interés, si no se convertiria en

mondlogo. Es importante que se respondan las dudas que se generen.

Utilizar recursos visuales: Los recursos visuales permitirdn atrapar y generar atencion en los
publicos. Como por ejemplo diapositivas, imagenes, videos, pero es fundamental no

sobrecargar la presentacion de ellos.

Realizar una conclusién: Cuando la presentacion haya culminado y el espacio de preguntas
concluido, se recomienda que se realice una conclusion con los puntos fundamentales que

se quieren destacar y que queden claros de la instancia.

Proporcionar materiales y disposicion: Luego de concluida la instancia es importante que se

entregue material digital o analogo para que las personas tengan como apoyo ante dudas.

Se recomienda en el caso de los talleres del lanzamiento de la implementacion del manual
de uso, establecer la frecuencia con la que los mismos seran desarrollados. Se recomienda
que en el primer mes donde se da a conocer la plataforma y el manual de uso aplicado, se
realicen 4 talleres, los cuales estaran divididos en dos semanas, un taller en el turno

matutino y otro en el turno vespertino asi la informacién del uso de la herramienta puede
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llegar a todos los funcionarios. Se tendra la opcién de concurrir a la que se adapte mejor al

horario y dia de preferencia.

Se recomienda que se informe a través del correo electrénico, a los funcionarios de los
sectores de enfermeria y medicina los dias y horarios en los que se desarrollaran estos

talleres.
5.9. Medicién de satisfaccion sobre la plataforma

Posteriormente a la implementacion de la plataforma, se hara una encuesta de satisfaccion
para evaluar si la estrategia fue fructifera, se realizaria a través de un formulario de google,
donde las preguntas serian de orden obligatorio para asegurarse las respuestas. La misma
se disefaria con un modelo para recabar la siguiente informacién: Sector al que pertenece
el encuestado, percepcién sobre la claridad de la informacion que se incluye en el manual,
situacion actual sobre la comunicacion, procesos de indicaciones médicas y efectos sobre el

servicio a usuarios.®

% Anexo n°6
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6. Acciones: Personal Ti
Ante contingencias y fallas en la herramienta:

Ante cualquier falla en la herramienta se solicita al personal de emergencia que se

comuniquen con el equipo de Tl del Hospital de Clinicas.

En el caso de presentarse un inconveniente que no sea viable resolver de forma interna, es
importante que el equipo de Tl se comunique de inmediato con el soporte técnico de Agesic
para recibir la asistencia necesaria. Esta entidad es la responsable de brindar apoyo en
relacion a este producto y cuenta con personal capacitado para resolver cualquier situacion

adversa que pueda surgir.

Para contactar a Agesic deberan comunicarse al 29012929 y solicitar que los transfieran
con el equipo de soporte. Debe asegurarse de tener accesible toda la informacion relevante
sobre el problema o la falla que se experimenta, ya que ésto facilitara el proceso de

resolucion.
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El Hospital de Clinicas Dr. Manuel Quintela, es un hospital publico universitario, el cual esta
regido por la Universidad de la Republica y la Facultad de Medicina. Fue fundado el 21 de
septiembre de 1953, en la ciudad de Montevideo y se localiza en el barrio Parque Batlle. Su
nombre se desprende del Dr. que fue su precursor, quien oficié de decano de la Facultad de

Medicina por dos periodos e impulso la idea de que la misma tenga un Hospital de Clinicas.

La organizacién esta inmersa en la Red de Servicios de Salud, al seguir los lineamientos
que conlleva y a su vez cuenta con las bases filosoficas y juridicas de la Universidad de la
Republica la cual tiene como mision “Brindar atenciéon a la salud de las personas, de
calidad, con profundo respeto y compromiso hacia ellas; a través de la cual, el Hospital
deviene ambito formador de recursos humanos y de generacion de conocimientos,
contribuyendo al desarrollo del nivel de salud de la poblacion, optimizando la utilizacion de

los recursos que a tales fines le son confiados.”

Actualmente, el Director General del Hospital de Clinicas integra la Comision Directiva
conjuntamente con dos profesores doctores que representan al Orden docente, un
licenciado que forma parte del Orden de egresados, otro representante del Orden de
estudiantes y una integrante de funcionarios no docentes. Al tener, en su mayoria, personas

que los sustituyen ante la ausencia como persona alterna.

El centro hospitalario nace con la necesidad de la existencia de un hospital de clinicas
universitario, donde los profesionales de la salud se formaran alli y tuvieran la experiencia
directa con los pacientes. Es asi que actualmente funciona con el objetivo de capacitar a
recursos humanos en salud y brindar atencion gratuita a gran parte de la ciudadania, con
servicios de calidad como un referente en el area. Al ser un hospital universitario cuenta no
solo con profesionales recibidos, sino con estudiantes que realizan sus practicas, lo que
ellos denominan como internado. EI mismo tiene como fin capacitar a profesionales de la
salud altamente calificados, con un foco académico, al combinar esta formacion con el area
asistencial y de investigacion. Se centraliza en fomentar en el pensamiento critico, el

compromiso social para brindar una atenciéon médica de calidad.
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La formacion educativa que desarrolla el Hospital de Clinicas genera y transmite
conocimiento en las diferentes areas vinculadas a la salud, incluye nivel de grado y también
de posgrado. Dentro de la oferta de carreras de grado se dictan clases tedricas y practicas
de los diferentes afos de Doctorado en Medicina, de la carrera de Obstetra Partera, de
diferentes afios de Auxiliares y Licenciados de Enfermeria, Escuela de Nutricion (licenciado
en Nutricion y técnico operador de alimentos) y de 18 profesiones de la Escuela
Universitaria de Tecnologia Médica (Licenciaturas en Imagenologia, Fisioterapia,
Laboratorio Clinico, Instrumentacién Quirtrgica, Psicomotricidad, Fonoaudiologia,
Neurofisiologia, Neumocardiologia, Terapia Ocupacional, Registros Médicos y Oftalmologia
y Tecnicaturas en Hemoterapia, Anatomia Patoldégica, Cosmetologia Médica, Radiois6topos,
Salud Ocupacional, Podologia y Radioterapia). En cuanto a las opciones de posgrado se
encuentran 40 especialidades médico-quirurgicas, mas de 20 diplomaturas y varios
postgrados de Enfermeria y Nutricién. Para la mayoria de estas especialidades, el Hospital
de Clinicas es el unico centro donde se ofrecen. Para acceder a los programas de
residencia (especialidades médicas) se debe realizar una prueba de seleccién, que se
convoca anualmente, dado que hay un cupo limitado de ingresos, y difieren segun la

especialidad. La seleccion se rige en funcion del puntaje obtenido.

Por otro lado, se pueden encontrar otras formaciones, como posgrados académicos:
maestrias y doctorados en el area de la biomedicina. A su vez, hay una oferta de educacién
continua, que se enfoca en la actualizacién de los profesionales de la salud con el objetivo
de mejorar y potenciar el aprendizaje. Actualmente, se pueden encontrar modalidades en
linea, lo que permite que puedan participar capacitadores de otros paises. También esta la
posibilidad de acceder a cursos enfocados en la investigacion, para desarrollar, potenciar
los conocimientos y la formacién en esta area. Otro aspecto a destacar del hospital son los
espacios que se disponen para practicar la simulacion clinica, donde se fortalece el proceso
de aprendizaje, se busca la calidad de la capacitacion para que en un futuro, al enfrentarse

con pacientes, se logre una excelente destreza y perfeccionamiento de la profesion.

Anualmente, el Hospital de Clinicas recibe estudiantes extranjeros, que eligen el centro
para realizar sus estudios de posgrado en varias especialidades, por el nivel de formacion
que se brinda. Segun los datos mas préximos que plantea la UDELAR en su sitio web
sobre el ingreso de estudiantes totales alli (uruguayos y extranjeros), en el 2019 ingresaron
al hospital 217 estudiantes de la Escuela de Graduados, 2.028 estudiantes de la Facultad

de Medicina, 1.500 estudiantes de la Escuela de Nutricion ,353 estudiantes de la Facultad
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de Enfermeria, 60 estudiantes de la Escuela de Parteras y 5.760 estudiantes de la Escuela

Universitaria de Tecnologia Médica.

En cuanto a la organizacién de la institucion, se puede decir que brinda alrededor de 63
servicios y trabajan en él 3915 funcionarios, de los cuales 1037 son docentes, 2825

trabajadores profesionales, técnicos, administrativos y de servicios generales y 53 pasantes.

El servicio esta dirigido a personas beneficiarias del servicio de ASSE, funcionarios de la
Universidad de la Republica que elijan atenderse alli, pero también a cualquier persona que
opte por asistir a dicho centro, aunque cuente con cualquier otro tipo de cobertura médica
(quienes deberan abonar las consultas y costos que sean necesarios) o poblacion que

necesite de los servicios especializados que se brindan.

Nuestro pais, no ha estado exento del contexto mundial sanitario que se ha vivido
mundialmente a raiz de la pandemia por COVID- 19, y esta situacion generé un gran
desafio para la organizacion por las medidas que se tuvieron que tomar al respecto. Este
sector no pudo tener una pausa en su presencialidad, por lo contrario, aumentd su
demanda. Una de las medidas tomadas por las autoridades, para poder frenar los contagios
y no peligrar a todo el equipo laboral, fue dividirse en “burbujas” de trabajo, y de esta forma
limitar los contactos entre los recursos. Uno de los resultados frente a ésto fue el
distanciamiento de los equipos y la falta de comunicacion, por el acotado intercambio y
convivencia, secuelas que hoy en dia quieren mitigar, y que se presenta como obijetivo en

un futuro cercano.

En el presente trabajo nos enfocaremos en la emergencia del Hospital de Clinicas, con el
fin de poder mejorar la comunicacioén interna de la organizacion, que es la falla principal que
nos anuncian que se tiene, la cual no solo genera asperezas en la interna de la
organizacion, sino que este mal funcionamiento se ve reflejado en la atencion a los

pacientes.

La organizacién esta inmersa en cambios continuos de personal, por la alta rotatividad de
los residentes e internos, y ésto puede ser un punto a destacar para generar
transformaciones en la misma, pero la realidad es que cualquier cambio habitualmente
genera una resistencia por parte de los integrantes y los actores que interactuan a diario

con ella.
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En cuanto a la comunicacion externa, la institucién utiliza redes sociales como Twitter,
Youtube e Instagram, las mismas se encuentran descritas dentro de la web institucional. Se
pudo apreciar que también cuentan con Facebook, pero actualmente se encuentran
inactivas y genera confusiones al buscarlo, ya que existen dos paginas asociadas a su
nombre, una con 4513 y la otra 787 lo que puede generar confusiones en los usuarios.
Dentro de las redes sociales especificas de Hospital de Clinicas se puede observar que la
mas utilizada es Twitter, ya que realizan posteos a diario y cuentan con mayor cantidad de
interacciones. La segunda mas usada es Instagram y la tercera es Youtube, pero cuentan
con publicaciones menos frecuentes. Cabe destacar que los publicos y contenidos
contemplados en cada red social es diferente y debe ser preparado con enfoque preciso y
con la frecuencia necesaria. En el pasaje por Instagram, pudimos notar como varias
imagenes se encuentran cortadas, por ejemplo fotografias donde se ve la mitad de una
persona o las que contenian textos en las cuales no se puede leer de forma completa. Esto
lleva a generar una mala experiencia para el usuario que desea leer ese contenido, lo que
deriva en una imagen negativa por parte de la organizacion, y se evidencia el poco interés
que se le brinda a esta red o al desconocimiento por parte de quien la trabaja, a diferencia

de Twitter.

En el sitio web del Hospital de Clinicas se percibe que la portada principal no esta dirigida al
usuario, dado que hay mucha informacion sobre noticias y se dificulta poder encontrar
elementos basicos como numeros de contacto, por ejemplo. Cabe destacar que en su
mayoria, la web se encuentra en excelentes condiciones a nivel estético, se ven algunos
detalles a mejorar, como por ejemplo el inicio de una oracién sin mayuscula y las opciones

de ser donante tanto de 6rganos como de sangre, estan poco visibles.

Se debe destacar de su web la cantidad de informacion y el detalle de la misma a nivel
institucional, donde se cuenta su historia de forma clara, autoridades, mision y perfil de la

misma, etc.

Hoy en dia, la accesibilidad es un punto muy importante a tener en cuenta, se ve que las
imagenes publicadas no cuentan con descripcion (la cual es leida por el sistema), lo que
hace que no estén contempladas en su web las personas ciegas o con baja vision. A su
vez, es relevante que haya un contraste claro de colores para aquellos que tienen
Daltonismo, y asi garantizar la equidad entre las personas al acceso de la informacion. En
una de las visitas al hospital, y a través de un comentario de una residente, se supo que no

cuentan con personal especializado en lenguas de sefas. En el caso puntual que coment6
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la informante, se pudieron comunicar mediante la escritura, pero la realidad es que no todas
las personas sordas cuentan con la capacidad de usar la lengua escrita y merecen tener
una atencion igualitaria que con el resto de los pacientes, por lo cual puede llevar a un

diagnéstico erréneo.

A su vez, especificamente cuando se googlea “puerta de Emergencia Hospital de Clinicas”
se ve que las primeras tres opciones que arrojaba la busqueda eran confusas, ninguna era
exactamente con informacion especifica del lugar. Otra de las opciones que le seguia
contaba con un error de certificados, el cual no permitia ingresar. Por lo tanto, se considera
que cuando una persona busca esta opcion, seguramente es por una situacion de
emergencia, por lo que seria fundamental contar con informacion accesible y disponible al

alcance de un solo “click”.

En toda organizacion se cuenta con factores internos y externos, que pueden influir en el
desempefio de la misma, al ser un hospital publico universitario se encuentra en el marco
de UdelaR.

Es importante destacar que en cualquier organizacion existen los conceptos de status y rol,
los cuales surgen en la interaccion entre organizaciones e individuos. “Aquella posicién de
las personas en relacion con la organizacion es lo que denominaremos status de publico,
mientras que las expectativas y obligaciones que genera cada individuo en virtud de su
relacién con la organizacién constituyen el rol de publico” (Capriotti, 2009, p.75). Por ende,
se podria afirmar que cada persona involucrada en Hospital de Clinicas tiene un rol y un

status que cumple en él, al verse condicionados también por experiencias personales.

Los actores involucrados son, en este caso, el publico interno. Especificamente, se trata de
los/as médicos/as, enfermeros/as, internos/as, personal de limpieza, recepcionistas,
guardias de seguridad, administrativos, especialistas, entre otros. Todos forman una unidad
interna y cada rol es fundamental para el desempefio efectivo de la organizacion.

El Hospital de Clinicas se rige por la Universidad de la Republica y la Facultad de Medicina,

que es parte de la anterior.
Los anteriormente mencionados integran lo que es su publico interno, segun los autores

Ferrari y Franca “Por puablico interno se entiende aquel publico que presenta una neta

relacion socioecondomica y juridica con la empresa donde trabaja,donde vive una rutina y
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cuyo espacio fisico ocupa”, estos actores hacen a la organizacion, son la estructura
necesaria para que la misma cumpla con su rol frente a la sociedad. La infraestructura de la
institucion sirve tanto para oficiar como espacio de ensefianza para cada alumno que
ingresa a alli, como también un lugar digno para que se lleve correctamente la asistencia a

personas que necesitan del servicio.

Segun uno de los criterios planteados por estos autores, sobre las diferentes categorias de
publicos, se podra ver, segun el primer criterio que se menciona (el cual trata sobre el grado
de dependencia), que puede ser juridica y/o de la organizacion con respecto a los publicos,
para la existencia de la misma, su constitucion o permanencia. Este criterio se vera reflejado
dentro del Hospital de Clinicas, ya que tanto la UdelaR como la Facultad de Medicina
mantienen una dependencia con el mismo, desarrollada en el dia a dia de la organizacion,
cada actor es fundamental para el funcionamiento de la misma. Se debe tener en cuenta

gue sin uno de estos actores, seria imposible que se logren los objetivos que ésta tiene.

El diagnéstico comunicacional que se hara se basara en la relacion entre el sector de
enfermeria y el sector de medicina, los cuales son actores que forman parte de la
emergencia del Hospital de Clinicas, en esta intervencion estara muy involucrada también la
UdelaR, ya que varias de las personas con las que interactuamos son docentes, mientras

ofician de médicos de la organizacion.

Estos actores en la cotidianeidad de la emergencia se necesitan mutuamente, ya que su
trabajo asi lo exige, por eso, es totalmente necesario que los mismos estén organizados de
la mejor manera. Resulté relevante enfocar la intervencion en ellos, dado que en una etapa
posterior al proceso de analisis se podrian proporcionar herramientas que sean de verdad

utiles para que esa cooperacion necesaria entre ellos se desarrolle de una manera fluida.
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El siguiente cuadro se realiza en base a la estructura proporcionada por Ferrari & Franga, el

mismo se basa en la relacién de los publicos con la organizacién.

Tipo de Tipo de Nivel de Expectativas Expectativas
publicos relaciéon dependencia del Hospital del publico
Udelar/FMED Profesional Esencial -Respaldo -El hospital
Directiva -Apoyo brinde un buen
servicio
-Que sea un
lugar apto para
estudiantes,
médicos y
profesores
Directores Directiva Esencial Que puedan Que todo
Profesional dirigir con éxito | funcione
correctamente
en el hospital
Médicos Empleados Esencial -Que cumplan -Tener un lugar
Profesores con su trabajo apto para
Residentes cumplir con su
rol
-Sueldos justos
Enfermeros Empleados Esencial -Que cumplan -Sueldo justos
consuroly -Buenas
brinden condiciones de
atencién a los trabajo
pacientes
Internos Estudiantes No esencial La ensefianza -Adquirir
que se les conocimientos e
proporciona sea | incursionar en el
satisfactoria ambito del que
se estudia
Personal Empleados No esencial Que mantengan | -Mantener su
limpieza la higiene puesto laboral
dentro del -Tener un
edificio sueldo digno
Recepcionistas | Empleados No esencial Que cumplan la | Tener un

funcién de
recibir de forma
correcta a los
pacientes o
cualquier
individuo que
ingrese a la
puerta de
emergencia

espacio apto
para trabajar
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la
administracion
tenga un orden
interno, asi el
servicio se lleva
de forma
correcta

Guardias de Empleados No esencial -Que controlen | Cumplir con su

seguridad la seguridad del | horario de
edificio trabajo y
- Darle desempenfar su
confianza alas | rol de forma
personas que efectiva
transitan en las
instalaciones

Médicos Empleados Esencial Cuando sea Que su rol sea

especialistas necesaria su solicitado
intervencion en | cuando
diversos casos | realmente se
se hagan necesite
presentes

Administrativos | Empleados Esencial Se espera que Poder tener

todas las
herramientas
para poder
llevar a cabo su
labor

Se tomara el organigrama como punto de partida para realizar un mapa de actores, para

lograr una visibilidad mayor sobre los mismos, organizados por sectores.
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Definicion de problemas

En el mail de presentacion de la organizacion se transmitié que los principales problemas de
comunicacion que se percibian desde la misma, eran internos, asunto que durante el primer
encuentro en el hospital se pudo profundizar mediante los relatos de los médicos

encargados de la emergencia.

Tras el primer acercamiento, se presentaron de forma superficial estos problemas, se pudo
identificar que la falta de herramientas de uso interno es una necesidad clara, por ejemplo,
de una plataforma digital de uso interno enfocada en la comunicacion entre los equipos,
para que sea segura y asi evitar filtrados de informacion, al partir de la base que son datos
muy sensibles. La misma consideramos que permitiria el intercambio entre las personas
que trabajan dentro del hospital de forma mas efectiva. También, este espacio posibilitaria el
acceso a la informacion necesaria para el dia a dia, por ejemplo, relevos de la jornada
laboral y mantener la comunicacion constante con los demas sectores. Las herramientas
que se utilizan actualmente son grupos de Whatsapp, en los cuales asiduamente, como se

hizo alusion, se pierden temas de interés, que son necesarios para el buen funcionamiento.

Se identificd la distancia interpersonal que mantienen los diferentes sectores, ya que no

cuentan con instancias que motiven momentos de union entre los trabajadores y cada
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miembro que forma parte del equipo del hospital. Al igual que se menciona anteriormente, el
contexto de pandemia favorecio a que las distancias entre equipos se acentuara.

Esta falta de intercambio entre el publico interno provoca, muchas veces, que el publico
externo se vea afectado por esa falta de comunicacion y su experiencia dentro de la
emergencia se vea opacada; por lo que se encuentran muchas falencias que podrian ser

evitadas si el grupo humano que los atiende maneja un buen control de informacion.

A partir de la segunda ronda de intervencion, el dia miércoles 10 de agosto se asistié a la
primera observacion participante en Hospital de Clinicas, que consistia en presenciar los
pases de guardia para visualizar la dinamica. El pase de guardia es un sistema que se
utiliza para que el equipo de trabajo que estuvo presente en el turno anterior le brinde toda
la informacién necesaria sobre los pacientes tratados, con el fin de que los profesionales
entrantes puedan seguir los mismos lineamientos de tratamientos y estén al tanto de lo
sucedido. En el mismo participan: residentes, internos, el director/a de guardia. Se
desarrolla en un espacio llamado “cuarto médico”, que tiene acceso restringido para
aquellos que participan de estas instancias. En esta ocasion se asistié en la noche (20 hs).
Posteriormente, el viernes 13 de agosto se presencid en el turno de la mafiana. La idea de
esta visita era ver como se llevan a cabo y poder extraer informacién de valor con respecto
al lenguaje utilizado, informacién brindada entre pares, entre otros. Los mismos se realizan

tanto en turno matutino como nocturno.

Se pudo notar que ambos pases de guardia eran similares entre si pero el mas
enriquecedor donde se tratan temas delicados, fue el de los directores (turno matutino). Es
importante tener en cuenta el espacio fisico en donde se dan estas instancias, ya que los
ambientes comunican y dejan una imagen del lugar y las relaciones que alli se entretejen.
Se evidencié que es un ambito informal, y dentro de la distribucion de la sala y elementos
que la integraban se encontraron: bandejas con comida, pan, fruta, lockers, microondas,
vajilla, computadora (una apagada, otra encendida), una mesa larga con sillas alrededor,
banco largo (donde estabamos sentadas), carteles que evidenciaban festejos de
cumpleanos, acompafados de globos. En una de las puertas se podia observar una
habitacion amplia con camas y sabanas blancas donde los residentes ingresaban para
cambiarse (es el espacio donde parte del equipo utiliza para descansar), mientras sus otros
compafieros anunciaban el pase de guardia. A su vez, la comunicacién en carteleras estaba

desactualizada ya que la informacion era del afio 2019.
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Con respecto a la informacion recabada en el pase de guardia nocturno se pudo presenciar
la primera la incorporacién del nuevo equipo de internos que integrara la guardia F',
correspondiente a los dias miércoles y sabados, para quienes significaba su primera
intervencion en la organizacion, donde los residentes y médicos les daban la bienvenida y
contaban distribucién, organizacién y problemas diarios a los cuales se iban a enfrentar.
Uno de los comentarios de gran relevancia (realizado por una de las docentes), fue que los
nuevos internos se veran enfrentados a situaciones complejas a la hora de comunicarse con
otros sectores dentro de la organizacion, algunos de los casos mencionados fueron que
cuando mandan estudios como sacar sangre, estudios radiolégicos, entre otros, deben darle
seguimiento constante, ya que no existe una respuesta inmediata por parte de los que
realizan los estudios, y muchas veces esas solicitudes se pierden. A modo de ejemplo,
comentaron que, a veces, cuando se manda un analisis de sangre, la misma se coagula y
nadie da aviso, mientras que el paciente e interno se quedan en la espera del resultado y se

genera un desencuentro que perjudica el servicio.

A su vez, se pudo notar que en el traspaso de informacién entre residentes y médicos de un
turno y otro, el lenguaje que se utiliza es informal, mas alla de términos técnicos propios de
su conceptualizacién, tenian papeles escritos a mano, remendados y desorganizados con
apuntes escasos, los que se complementaban con relatos orales, basados en la memoria.
Si toma como referencia un ejemplo, uno de los residentes no tenia accesible la informacién
de uno de los boxes (se refieren asi al espacio donde se encuentra un paciente en
determinado sillén), lo que refleja la desorganizacion. Luego de que cada uno transmitia la
informacién, rompian el papel y lo tiraban. Es importante también destacar que una
residente llegd media hora tarde y comenzé a tomar apuntes a partir del momento que llegd
y se fue a la guardia con la informacion incompleta, ésto refleja también la voragine de la
que forman parte los médicos, porque hay imprevistos que retrasan los horarios, jornadas
que se alargan por demanda. Con respecto a la historia clinica, se pudo observar que dos
personas pasaron a una computadora la informacion que tenian anotada en el papel, ésto
no se vio que lo hicieran todos los presentes. Solamente se vio una computadora encendida
en la sala, la misma se la turnan.

Con respecto al pase de guardia del horario matutino, se percibié que fue muy similar al
nocturno, con la salvedad de que no era el primer dia de ningun equipo de internos, lo que
nos ubica en lo que suele ser un pase de guardia estandar y cotidiano, donde se transmite

la informacién escrita en papeles con apuntes de los casos de los pacientes y son anotados

° Esta nomenclatura se utiliza para organizar los grupos de internos y diferenciarlos por los dias
de guardia.
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por los residentes que ingresan al turno, quienes ofician de referentes para los internos a la
hora de actuar y de tomar decisiones o asesorarse, ya que son médicos recibidos que
realizan alguna especializacién. A su vez, en el turno matutino se contaba con la presencia

de dos de los directores de la emergencia.

Tanto en el pase de guardia nocturno como en el matutino se pudo notar que la mayoria de
los residentes y médicos se refieren a los pacientes como “el del block 3”, “el que se cayo
del caballo, que esta en el block 47, “ el que tiene la patologia...”, pero por lo general, no se
usan sus nombres, ya que es muy dificil recordarlos de esa forma, sumado al hecho de que
eso generaria personalizar el vinculo, y el objetivo entendemos que es tomar una distancia
profesional. También en estas instancias se comenta si hay lugares libres dentro de la
institucién para nuevos pacientes que necesitan ingresar a la puerta de emergencia,
aquellos que necesitan una cama dentro de salas de internacion y quienes deberian darse

de alta.

El pase de revista de los directores de la institucién es una instancia donde los mismos
pasan por la emergencia para recibir informacion de los casos y acontecimientos que se
dieron durante la noche, este pase de revista se da en el corredor, donde se encuentran
todos de pie y forman una ronda de intercambio, el cual se lleva a cabo a partir de las 07:30
de la manana aproximadamente. Esta instancia es relativamente nueva, ya que comenzo a
realizarse desde que se encuentra el nuevo director en el cargo. La misma se realiza a
diario en el turno matutino y se tratan tematicas referidas al CTI, Block y Emergencia. Alli,
formaron parte diez médicos y cinco directores (Director general, Directora y supervisora
general de Enfermeria, Directora de unidad de control de infecciones y quienes
desempenan el rol de directores de emergencia). En esta instancia, cada médico comienza
a dar datos como: edad, sexo, en qué cama o box esta, el motivo de consulta, qué
tratamientos o internenciones se le brindaron y si se lo derivé a otro centro asistencial. Esta
informacion esta detallada en planillas, las cuales contienen una cuadrilla, donde se coloca
el numero de sillén, por ejemplo, y los pendientes. Mientras tanto, los directores tienen una
planilla igual, para detallar informacion que creen pertinente que se da durante el
intercambio oral. Algunos de ellos anotan la mayoria del tiempo, mientras que hacen
acotaciones al respecto, a diferencia del Director general del hospital, quien asumié un rol
de escucha activa, aporta informacion o guia y asesoramiento al resto de los médicos sobre

procedimientos.
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En ambas intervenciones se pudo percibir que hay graves problemas en la comunicacion
interna, la que pueden llegar a perjudicar al paciente que se atiende en puerta de
emergencia, es el caso de los estudios donde los internos y residentes deben estar al
pendiente para que no se extravien, ésto deriva en demoras y procesos ineficientes, cuando
en ciertos casos, hay que repetirlos. La comunicacion efectiva es fundamental para poder
erradicar estos problemas que se ven a diario y que llevan a tener un clima laboral poco
favorable, que generan tensiones entre los sectores y desmotivan al equipo. Es importante
tener en cuenta que cada uno de los roles que se desempenan en la institucion tiene suma
importancia, porque es parte de un engranaje que aporta al funcionamiento del Hospital de
Clinicas. Por tal motivo, es de suma relevancia consolidar y reforzar los lazos entre los
equipos, para que los eslabones de ese “todo” estén conectados de la mejor forma posible,

lo que desencadenara en un superior desempefio de la institucion.

En la entrevista con uno de los directores de la emergencia, se pudo ver claramente que lo
que él manifiesta como la mayor carencia es la falta de comunicacién entre pares, la cual se
vé influenciada por la carencia de un espacio comun de interaccidn e instancias que sean
descontracturadas para conocer las personas, sin estar bajo la presion del dia a dia. Se
destaca que la escasez de lazos estrechos afectan a la solidaridad en las tareas diarias,
por ende, se debera trabajar en afianzar los mismos para generar un dialogo mas abierto.

Una opcidn que mencionaba el doctor es que podria generarse una terapia grupal.

Posteriormente, se le realizdé una entrevista a el director de enfermeria, quien transmitié en
el transcurso del intercambio que en varias ocasiones hay indicaciones e informacion que
estan en papeles y tanto médicos como enfermeros necesitan utilizarlos al mismo tiempo,
algo que es imposible a través de esa modalidad, lo que provoca que la comunicacion
interna se vea afectada y se demoren procedimientos que deberian ser necesariamente

agiles.

También se pudo notar a través de todas estas intervenciones la falta de espacios fisicos
donde se logre que la comunicacion interpersonal sea mas fluida, el mismo es apremiante

para que estos intercambios sean mas humanizados.

En conclusion, el problema central en el cual realizaremos nuestro trabajo de grado se
basara en las fallas de la comunicacion interna entre enfermeros y médicos, en la cual
enfocaremos este proyecto; se tomara en cuenta la falta de herramientas digitales

percibidas, que se considera que podrian brindar mayor practicidad, ahorro de tiempo y

79



seguridad de la informacién. A su vez, se debera trabajar en las relaciones y diadlogos entre
pares, a través de un acercamiento entre las personas que interactuan a diario de los
diferentes sectores, y asi lograr la motivacion de espacios comunes, donde se lleve al frente
una dinamica interpersonal, para ello los lideres son fundamentales con el fin de que este
proyecto tenga éxito. A partir de esta base, si se mejora la comunicacion interna, se lograra

progresar en la atencion a los pacientes, ya que se brindara un servicio mas organizado.

Se comenzara con la premisa “la comunicacion es la base de todo” ya que todo comunica,
desde que ingresamos a la organizacion, sus paredes, olores, referencias, personal,
ambiente, limpieza, todo nos deja una imagen de lo que es la organizacion. Se debe tener
en cuenta que lo que no se hace en determinados aspectos, también comunica. Es
importante tener en cuenta que como expresa Etcheverria (2005) las organizaciones son

unidades linguisticas, lo cual constituye los cimientos de cualquier organizacion.

La organizacion no sélo transmite mensajes voluntarios, sino que también muchos de ellos
son involuntarios, informacién que llegara tanto a sus publicos internos y externos, por lo
que no se pueden obviar los mensajes simbdlicos que emite la misma. Se debe tener en
cuenta que dentro de la comunicacion interna se encuentra la de tipo descendente (desde la
direccioén), ascendente (hacia cargos mas altos) y horizontal (entre pares). Todas ellas
deben tener vital importancia a la hora de establecer la comunicacion estratégica de la

organizacion.

Es relevante destacar que la comunicacion no solo se basa en lo que se quiere transmitir,
sino en lo que percibe de nuestro mensaje, los mensajes deben ser adecuados para el
publico al cual se va a destinar. No es lo mismo el codigo ni el mensaje con las personas
que se encuentran a la par, que con los superiores. Por ello, es necesario conocer las

caracteristicas del receptor para poder elegir el canal y mensaje adecuado.

Es importante destacar que toda organizacion tiene una identidad que la caracteriza, ésta
se conecta con la cultura y la personalidad de la misma, cada accion y comunicacion
quedan reflejadas en su imagen. A su vez, no se puede dejar de lado tanto la comunicacion
interna como externa, en este caso, se pudo notar fallas en ambas. Pero es significativo
tener en cuenta que si la comunicacién interna tiene fallas, esto se vera reflejado en el

desempeno de la organizacion y por ende, en la comunicacion externa.
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La comunicacion interna es la base de todo, oficia como el motor que impulsa a la
institucion, y su importancia se ha incrementado a lo largo de los afos en las
organizaciones contemporaneas. Fomentar una buena comunicacion interna y preocuparse
por el bienestar del publico interno, llevara a fidelizarlos, a afianzar la cultura, pero también
valores, y para fortalecer asi la identidad. La gestion de la comunicacion viene de la mano
con el hecho de transmitir la identidad corporativa. No solo es importante la comunicacion
verbal, sino que la que es de tipo no verbal (CNV) tiene gran relevancia. Si se siguen los
lineamientos de Rulicki se puede afirmar esta relevancia, ya que complementa a las
palabras y es una forma de hablar con el cuerpo. Dentro de la CNV se incluyen los gestos,
miradas, expresiones faciales, la vestimenta, la distribucién de los espacios, formas de
utilizar el tiempo, se expresan sentimientos, emociones y estados de animo a través de ella;
asi como también las intenciones y el estado de salud de la persona. “Investigaciones han
demostrado que la CNV tiene mas influencia que las palabras en las reacciones que nos
provocamos mutuamente”, aqui el autor deja en evidencia la magnitud e importancia que
implica, y que no es un tema para pasar por alto, como solemos hacer, porque se asocia a

los procesos inconscientes.

Para este proceso se debe tener en cuenta que la comunicacion interna de una
organizacion “es contar a la Organizacion lo que la Organizacién esta haciendo. Esta nocion
tiene un marcado caracter informacional, ya que es una perspectiva en la que se busca
informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. No se intenta la
participacion de los miembros de la empresa, sino que solamente se tiene la intencion de
transmitirles informaciones (las que el area responsable de comunicacion interna considere
como interesantes)” (Capriotti, 1998, p.1 ). Estas palabras que expresa el autor reflejan lo
que anteriormente se planted sobre la importancia de la comunicacion interna, porque la
misma permite que los diferentes actores sepan lo que pasa dentro de su ambito laboral, en
pro de consolidar las relaciones interpersonales y promover un sentido de pertenencia, sin
percibirse ajenos frente a noticias que no tenian presentes con anterioridad, eso deviene en

confianza y fluidez.

Hacer participe de esa comunicacion interna a los miembros de la organizacion y que los
mismos se apropien de ella, para entender su valor con respecto a una convivencia sélida,
es algo que se tomara como uno de los objetivos primordiales de la intervencién y una
necesidad observable. Es pertinente citar nuevamente a Capriotti: “No hay ningun sistema
de comunicacion eficaz si no se convierte en un estado de espiritu para todas las gentes de

la compafia. Hay que generar conciencia de comunicacion. Es necesaria la voluntad

81



politica de comunicar”. (Capriotti, 1998, p.3) Generar esa conciencia, es, como ya se
plante6 anteriormente, uno de los focos generales, porque como expresa el autor y como se
ha analizado, eso es lo que permite que cada individuo tenga una misma linea de
observacién dentro del espacio que comparten, ya que mantienen clara esa informacién de

interés comun, que hace cercana a la organizacion con sus actores.

El proceso de comunicacion tanto interna como externa de una organizacién ‘permite
acompafiar las decisiones estratégicas que implantan los niveles directivos en una
estructura organizativa, sostener el proyecto corporativo y generar transparencia en relacion
con las acciones ejecutadas.” (Pimienta, 2008, p.82. ). A modo de continuar con la tematica
de intercambio dentro de las organizaciones, es fundamental tener claro que como refiere la
autora citada, la comunicacion interna va de la mano con la externa, la cual se basa en el
publico objetivo, para mostrar la mejor imagen y transmitir de forma correcta la identidad de
la organizacién. En cambio, la comunicacion externa soélo puede ser expresada de manera
correcta si dentro de la entidad se lleva a cabo una buena comunicacion. Este buen
funcionamiento sirve, como plantea Pimienta, para que haya una transparencia hacia los

otros en su accionar.

En lo que respecta a la gestién del cambio, es un punto que no se puede obviar, ya que
este proceso conllevara modificaciones en la organizacién y se debera tener en cuenta este
aspecto en todo momento. Es evidente que ante cualquier cambio habra personas que no
se encuentren abiertas al mismo y otras que si, por el hecho de que se ha buscado una
solucién ante dicho problema. El tratamiento y forma de proceder sera diferente en cada
caso y para ello debemos realizar una preparacion previa donde entrara en juego el rol del
agente de cambio quien se encargara de conducir el proceso (Ronco y Llado, 2000). Para
que el cambio sea exitoso se debera visualizar su calidad, pero también debe ser aceptado
por los miembros, si una de estas dos falla, el proyecto no podra avanzar de la misma
forma, por lo que es fundamental que la estrategia se centre en las personas que integran la

organizacién generando aceptabilidad.

Las personas ponen cierta resistencia a los cambios, lo que puede variar en funcion de la
cultura en la que se encuentre inmersa la organizacion, pero de todos modos, los mismos
llevan una reestructura a la que el ser humano suele temer, es por ello que los mismos
deben estar centrados principalmente en las personas y luego ver la forma de vincularlos
con el resto de los factores que actuaran para que pueda ser exitoso. “Segun Suarez

(1997), el miedo al cambio es muy normal, debido a que el cambio amenaza las tradiciones,
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las normas ya instauradas y las no instauradas, las costumbres y las practicas
administrativas” (C. Bedoya Dorado, M. Garcia Solarte,2016,p.66.). El cambio genera miedo
a la pérdida de estabilidad e inseguridad de lo que puede llegar a pasar, o que pone en

riesgo la necesidad de control que tenemos las personas.

Los autores Ronco y Llado describen las fases del proceso de cambio como descongelar,
cambiar y congelar. En primer lugar, se debe crear una necesidad de dicho cambio y a su
vez gestionar la resistencia que se ejerza a él lo que se denomina como “descongelar”, que
tiene que ver con el diagndstico. En segundo lugar, se debe realizar el “cambio” en si
(personas, grupos, tecnologia, metodologia, estructura, tareas. Y por ultimo, se deben
evaluar los resultados, reforzar aquellos aspectos que lo requieran y hacer las
modificaciones que ameriten, a esta fase se la denomina “congelar”. Segun estos autores
se deben establecer secuencias (definir el problema, realizar diagnostico, eleccion de
estrategia) y actividades (recoger datos, analizarlos, relaciones con subsistemas disminuir la

resistencia y comunicacion que se empleara), lo que desembocara en la transformacion.

Se puede constatar, como expresan Moran y Brightman (1998), que la resistencia a los
cambios es una expresion de miedo “de esta forma, el miedo a lo desconocido genera que
las mentes se cierren a cualquier justificacion de por qué es necesario el cambio.” (C.
Bedoya Dorado, M. Garcia Solarte,2016,p.66.).

Luego de las intervenciones dentro de la emergencia, resulté fundamental que uno de los
objetivos del proyecto sea dar sugerencias, para de alguna manera se pueda unir a esos
sectores, desde el lado del companerismo, que se ven en muchas ocasiones distantes
frente a su relacionamiento, lograr que los integrantes de la organizacion vean que para que
el dia a dia de su trabajo sea mas fluido siempre es mejor que entre ellos haya una
cooperacion, y asi tener el foco en alcanzar una confianza interpersonal como expresaba el
autor Stephen Robbins. Poder lograr que entre companeros de diferentes sectores (en el
caso de nuestro trabajo entre enfermeros y médicos) tengan encuentros de intercambios
cara a cara en espacios compartidos, es uno de los objetivos, para que en situaciones de

trabajo donde unos necesitan de otros, los mismos sean efectivos.

La comunicacién siempre da lugar a la construccion de nuevos sentidos y mensajes. La
comunicacion oral entre personas que comparten un trabajo que implica mucha
cooperacion, como es la emergencia de un hospital, se convierte en una herramienta

necesaria y que muchas veces, segun los testimonios, falta.
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Como expresa Robbins, una buena comunicacién oral tiene muchas ventajas, favorece a
una retroalimentacién que hace que esas interacciones sean fluidas, lo que provocaria
también que las relaciones sean mas humanas y no tan estructuradas. Esto podria lograrse
al tener esos espacios en comun, que hoy en dia no se tienen. Se puede decir que la
comunicacion verbal tiene como ventaja que es de rapida llegada y retroalimentacion; si el
mensaje no fuera claro y el espacio amerita realizar una consulta y aclarar, se habilita asi,

una conexion inmediata y mas veloz.

Todas estas herramientas si son utilizadas de forma correcta ayudan a que se logre el
equilibrio entre la comunicacidn interna y la comunicacidn externa, algo que se habld
anteriormente que es fundamental, si los trabajadores de las areas de emergencia en el
sector de enfermeria y en el sector de los médicos se unen, mantienen una confianza y
fluidez entre ellos como companeros puede desembocar que los pacientes, que son su
publico externo, sientan que el servicio que se ofrece es calido y organizado, ya que si la

estructura interna funciona correctamente, en los ojos externos eso se percibe.

Se debe tener en cuenta que las organizaciones estan inmersas en un mundo que cambia a
pasos agigantados, donde la tecnologia es parte esencial de esos nuevos cambios y las
organizaciones deben adaptarse para no quedarse en el pasado. En estos nuevos tiempos
es esencial ser pioneros y aceptar que las mutaciones dentro de una organizacion cada vez
se daran con mayor frecuencia. En el proceso de cambio no solo encontraremos los que
sean favorables, sino errores comunes a los que estaremos expuestos. La estabilidad,
como lo era antes, no sera algo que se vera a menudo, ya que para crecer y no estancarse,
se debe acompanar el mundo que nos rodea y el publico que cada vez se ha vuelto mas
exigente. Existen varios modelos que se encargan de gestionar el cambio dentro de las

organizaciones como los pasos de Kotter y el modelo de ADKAR.

Kotter (2004) establece 8 pasos para gestionar los cambios dentro de una organizacion, ya
sea una implementacion de nuevas herramientas o cambios de cualquier otra funcionalidad.

Los pasos segun el autor son:

1- Infundir el sentido de premura: aqui se debe establecer el sentido de urgencia, con foco
en crear una sensacion de necesidad en las personas que integran la misma. Mostrar
especificamente que un cambio puede modificar la funcionalidad de puerta de emergencia

para una mejor atencion al paciente.
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2- Crear la coalicion conductora: se trata de que no solo se debe impulsar el cambio, sino
liderarlo y tener el apoyo de personas que sean influyentes dentro de la organizacion, asi
como tener un peso en la opinidén de las personas que la integran, mientras se abarca todas

las areas.

3- Desarrollo de una visién y una estrategia: se debe crear una vision clara de cambio. Es
importante en este punto mostrar los beneficios, tanto para el trato diario entre el personal
de medicina y enfermeria, como la funcionalidad y logistica que aportarian las nuevas
herramientas tecnoldgicas, para ello, se destaca que el mensaje a transmitir sea claro para
todas las personas que integran la organizacién, y enfocar la estrategia en un lenguaje

cercano para todas las personas para mostrar lo que mejorara a futuro.

4- Comunicar la vision de cambio: es importante que se vea que se adopta el cambio y que
se es parte de él. Es de gran relevancia que los directores de la puerta de emergencia sean
embajadores del proceso y respondan a las dudas que se presenten, se debera tener una

comunicacion clara y contar cada paso que se dé para mostrar transparencia.

5- Facultar a los empleados el poder para emprender acciones de amplio alcance: aqui hay
que eliminar los obstaculos, se debe agregar mas gente en el equipo de liderazgo que se
habia elegido en un principio. A su vez, reconocer y premiar a las personas que aceptan el

cambio e identificar a los que no los apoyan y ayudarlos a entender los beneficios.

6- Generar logros a corto plazo: Comunicar los triunfos a corto plazo que se realizan, ya que
éstos tienen suma importancia, son los que permiten ver los pasos que en los cuales se

avanza, para mostrar a las demas personas que el proceso es efectivo.

7- Consolidar las ganancias y generar mas cambios: Se trata de mantener la inercia,
debemos crecer en los pasos que damos, y pensar en el hecho de mejora continua. De este

modo, naturalizar dichos cambios hasta que las personas lo adopten.

8- Arraigar los nuevos enfoques en la cultura: se trata de institucionalizar el cambio, que sea
parte de la organizacién, mantener el equipo que apoy6 su implantacion. En este caso, la
puerta de emergencia debe apropiarse de las nuevas herramientas propuestas y hacerlas

suyas.
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Gestionar el cambio dentro de una organizacion no es tarea facil, dado que se producen
aciertos y errores en el camino, y mas en una de esta magnitud que cuenta con mucha
burocracia y personas que se resisten a la mutacion. Kotter (2004) identifica 8 errores, como
permitir un exceso de complacencia, no dar lugar a una coalicion conductora lo
suficientemente poderosa, subestimar el poder de la visidon, no comunicar intensamente lo
que es la visién, permitir que los obstaculos bloqueen la nueva vision, no dar lugar a
triunfos a corto plazo, cantar victoria demasiado pronto u olvidarse de arraigar firmemente
los cambios en la cultura corporativa. Estos errores pueden traer consecuencias como que
las nuevas estrategias no se instrumenten de forma adecuada, que no se alcance la
sinergia que se espera en la implementacion del cambio, el aumento de costos o que los

resultados no sean los esperados.

El modelo de ADKAR, esta desarrollado por la empresa Prosci y es uno de los mas
utilizados para la gestién del cambio en las organizaciones, representando las siglas de
Awareness (conciencia) donde debe existir conciencia de necesidad de cambio, Desire
(deseo) se basa en motivar la participacion y fomentar el deseo a cambiar, Knowledge
(conocimiento) en este punto se deben identificar los conocimientos que se necesitan para
ejecutar cada cambio en la institucion, Ability (aptitud) son las habilidades que se necesitan
para gestionar cada cambio y por ultimo el Reinforcement (reforzamiento) para fomentar
métodos que sostengan el cambio. Este modelo se basa en la individualidad, porque cada
individuo es unico, que acarrea con conocimientos, vivencias y formas de actuar y ver las
cosas diferentes, por lo que se impulsa al cambio individual.

Para elaborar un modelo de comunicacion para el cambio dentro de una organizacién se
implicara tener en cuenta que las mismas estan expuestas a entornos cada vez mas

cambiantes, por lo que se debera evaluar en contexto en el cual se encuentra.

Se debe tener en cuenta que las organizaciones de hoy en dia se preocupan mucho mas
por las personas, lo cual se ha incrementado con el paso del tiempo, asi como también el
trabajo en equipo el cual se basa en una mayor participacion e independencia. Existe
también, un mayor compromiso por comunicar y ser transparentes, “la comunicacién en y
de las organizaciones ha de entenderse de una manera integral” (M. Restrepo, 1995, p.92)
la cual debe ser transversal a todas las acciones de una entidad, y mantener en constante

actualizacion su cultura e identidad las cuales la identifican.
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Luego del anélisis de toda esta informacién, se us6 como metodologia la entrevista, la cual
fue diagramada a partir de los objetivos e intereses que tiene el grupo de trabajo, por lo que
se tendra en cuenta las caracteristicas del campo de estudio y se busco profundizar cada
aspecto que se quiere tener en cuenta para llegar a un diagndstico claro. El tipo de
entrevista que se planted fue no estandarizada, metodologia que, tal como se trabajo en el
transcurso del curso, se utiliza en etapas exploratorias de la investigacion, con el fin de
entender el contexto o generar hipétesis iniciales (PPT metodologia). Al llevar a cabo esta
herramienta se logré recabar informacién utii que respalda, la que ya se analizod

anteriormente, a su vez, colabor6 para tener una primera aproximacion.

Posteriormente a esta metodologia cualitativa, se le dara lugar al trabajo de campo en el dia
a dia de la organizacién, para ésto se llevara a cabo la observacion como base, mientras
que se asiste a cambios de guardia, tanto matutinos como nocturno; también se concurrira
a la sala de espera en diferentes horarios, para poder analizar como es esa instancia en el

plano comunicativo.

Se utilizara la observacion directa (Etcheverria, 2005) como metodologia, dado que permite
estar mas cercanos a ellos, y asi obtener informacion de primera mano, para lograr también
un vinculo mas familiar con la organizaciéon. Permitiria también llegar a un espacio de
confianza, lo que lleva a entender con mas claridad las necesidades ya mencionadas y
poder dar sugerencias para las mismas. Se realizara un registro escrito durante esas
observaciones para poder luego poner en limpio la informacién y analizarla de forma

correcta.

Se aplicara como herramienta de profundizacion un cuestionario anénimo, con preguntas
cerradas. Un cuestionario es un “conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
que se van a medir.” (Sampieri,2014). Las preguntas seran formuladas en base a los
intereses de la intervencion, se buscara llegar a conclusiones que ayuden a analizar las

vivencias dentro de la organizacion de las diferentes personas que forman parte de ella.

Es importante tener en cuenta lo que plantea el autor sobre las preguntas cerradas, éstas
tienen opciones o categorias que delimitan la respuesta, por ello, se debe prestar especial
atencion para que no falte ninguna opcion, ya que la persona encuestada debera limitarse
a optar entre esas respuestas. Las mismas podran tener dos posibilidades de respuesta, las

cuales se denominan dicotdmicas o se incluyen varias opciones de respuesta.
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Las categorias de las respuestas seran enfocadas en la comunicacion interna de la
organizacién, ya que es el problema que se pudo percibir en las diferentes intervenciones.
El objetivo de este cuestionario es visualizar con mayor detalles esas necesidades que

tienen los funcionarios con respecto a la comunicacion.

Antecedentes

Para la primera instancia se relevo la informacion sobre el Hospital de Clinicas, se extrajo
principalmente de su sitio web y de sus respectivas redes sociales. Se utiliz6 como
antecedente un trabajo sobre la sala de espera de la emergencia del hospital, realizada por
alumnos de la Facultad de Ciencias Sociales; y también una investigacién llevada a cabo
por la Facultad de Enfermeria titulada “Perfil del usuario que concurre al servicio de

emergencia del Hospital de Clinicas Dr.Manuel Quintela”.

De la investigacion realizada por la Facultad de Enfermeria resulta relevante extraer como
parte informativa, lo que se expresa como “Objetivos asistenciales” de la emergencia del
Hospital de Clinicas. Los objetivos del mismo se basaron en la reestructura del sistema
asistencial, lo que implica la consolidaciéon del sistema de clasificacion conocido como
Triage de forma oportuna y precoz. A su vez, se vera la asistencia del paciente y el accionar

médico, en el que se tendra en cuenta el diagndstico y tratamiento apropiado y eficaz.

En la investigacion realizada por estudiantes de la Facultad de Enfermeria se explica de
forma desarrollada el proceso del Triage desde su resefia historica hasta ahora, este
método que fue mencionado durante los acercamientos con la organizacién como una de

las herramientas utilizadas por ellos, es importante tener claro su funcionamiento.

El Triage es un sistema de clasificacion preliminar en funcién del grado de urgencia que
experimenta el paciente. Este sistema tiene como funciéon dar prioridad a los casos que
ingresan a la emergencia mas urgentes, lo que lleva a aumentar la satisfaccion de los
usuarios y optimizar los recursos, tanto humanos como materiales. Este se clasifica por
color con respecto a la gravedad de la persona, donde el rojo (nivel 1) es reanimacion,
naranja (nivel 2) es emergencia cuando la persona puede esperar hasta 15 minutos,

amarillo (nievel 3) es urgencia, verde (nivel 4) es prioritario y azul (nivel 5) no es urgente.

En el andlisis del trabajo realizado en la Facultad de Ciencias Sociales se encontrd

informacion destacada sobre cémo veian los funcionarios de la sala de emergencia del
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Hospital de Clinicas en el afio 2017 los roles cumplidos dentro de la misma. Si ésto es
provocado por la falta de una comunicacion interna fluida, o por carencia de personal que
sea el encargado de la atencion personalizada a las quejas y planteos que surjan del
publico. Un dato importante que se pudo visualizar en dicho analisis es el hecho de que se
identificé que las personas que se encuentran en el ingreso, ya sea vigilancia o registros
médicos, asumen roles que no fueron contratados, como por ejemplo, responder consultas,
y descargos de las personas por las largas esperas, lo que lleva a darse cuenta que el
funcionamiento interno tiene fallas por sobrecarga, falta de personal o problemas internos

de comunicacion.

Diseino de la propuesta de trabajo

El trabajo se basara en un acercamiento con la organizacion, siempre desde un lado
humano, empatico y de confianza, se buscara mediante instancias de intercambio llegar a

las diferentes raices de los problemas planteados para buscar alternativas.

Se hara foco en la intervencion para llegar a un diagndstico correcto, y asi llevar este
procedimiento desde el lado de una auditoria comunicacional como hacia alusion el autor
Varona, que a su vez se baso en otros autores. En este caso la auditoria va a ir desde el

lado de las practicas de la comunicacién interna.

Se debe tener en cuenta que la auditoria de la comunicacién organizacional se define como
un “proceso de diagnostico que tiene como propésito examinar y mejorar los sistemas y
practicas de comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles
(Downs, 1988; Hamilton, 1987).”

Este analisis se hara por medio de diferentes metodologias, a través de ellas, se buscara
constatar las fallas, cudles herramientas son utiles y cuales no, para lograr una buena
convivencia interna, que posteriormente se vera reflejada en el ambito externo. El objetivo
es alinear lo que se plante6 desde un principio de parte de la organizacion con lo que
también se pudo constatar como grupo, que es la necesidad de poner un orden a la

estructura comunicacional que actualmente se mantiene alli.
Al ver al Hospital desde un lado mas dinamico, como un “sistema viviente” tal como lo

expresaba Varona desde el lado del Funcionalismo contemporaneo, se buscara realizar una

intervencion fluida y no estructurada, al tener en cuenta caracteristicas mas humanizadas, y
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con la interpretacion de las verdaderas necesidades de las personas que forman parte de

ella, para poder mejorar sus funciones.

Se buscara intercambiar con actores de los diferentes sectores para poder llegar luego a
una conclusién, que muestre apertura a sugerencias, y se proyecte asi un bienestar comun.
Mediante entrevistas, observaciones y momentos en comun, se espera conocer las
diferentes miradas que aportan ideas y herramientas, para lograr un eficiente método de

comunicacion, beneficioso para todos y cada uno de ellos.

Se contara con el apoyo de informantes, que son personas que pertenecieron a la
institucion y pertenecen actualmente, para ver la evolucién de los afios y las fallas que han
habido en puerta de emergencia, los rumores que rondan en los pasillos y las molestias que

se generan en la diaria por los problemas comunicacionales.

Sumado a las entrevistas personales y a las observaciones participantes que han sido parte
del proceso en el centro hospitalario, se pretende aplicar un cuestionario anénimo a los
diferentes equipos, con el fin de recabar informacion de valor y conocer sus percepciones
con respecto a la comunicacién interna y clima laboral. El hecho de ser un proceso anénimo
puede favorecer a que la persona brinde mayor cantidad de datos, en comparacién al

formato de entrevista.

Durante el proceso de trabajo se formulé una estructura para lograr llegar a realizar un plan
estratégico de comunicacion completo, para eso se siguid la estructura planteada por el
autor Andrés Aljure (2015), el mismo expresaba que el plan estratégico es un documento
donde se detalla el analisis de situacion de la organizacién, los objetivos, los publicos, los
mensajes que se espera transmitir a los publicos, canales, medios, actividades como

también el presupuesto y el cronograma para la ejecucién del plan.

La situacion actual de la emergencia Hospital de Clinicas se analizé mediante la lectura de
informacién que fue recabada sobre la organizacién y las diversas entrevistas con los

directores de los sectores, de enfermeros y médicos.
Los datos encontrados a través de estos diferentes métodos se sintetizaron en un analisis

FODA. Para la realizacion del mismo se utiliz6 como estructura las ideas planteadas por el

autor Aljure (2015), el mismo expresa que las fortalezas son un aspecto interno de la
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organizacién que puede favorecer el logro de los objetivos que la misma se define, la

debilidad también es un factor interno pero que puede perjudicar al logro de los mismos.

Las oportunidades son un elemento que favorece o en un futuro puede favorecer a la

organizacion, pero es externa a la misma. Las amenazas en cambio es un factor que

perjudica o puede perjudicar el logro satisfactorio de los objetivos.

En el siguiente cuadro se presenta la informacion de manera sintetizada, de los factores que

se reconocieron durante los intercambios con la institucion.

Fortalezas

Debilidades

-Disposicion por parte de la direccion en
abordar el cambio.

-Cuentan con personas rotativas como son
los internos, lo que lleva a que las nuevas
generaciones entran,

que puedan

adaptarse mas rapido.

- Investigacion de grados 4 y 5, innovaciéon

-Trabajan muchas personas que cumplen
diferentes roles, por lo que no es facil encontrar
el equilibrio entre los diferentes intereses
-Desorganizacién del trabajo

-Personas que llevan muchos afios alli no estan
dispuestas al cambio

-Falta de recursos tecnoldgicos internos

- Alta rotatividad

Oportunidades

Amenazas

-Cuenta con el apoyo de Universidad de la
republica

-Unico hospital universitario, lo que facilita
a que reciba donaciones de diversas

instituciones

-Crisis sanitarias

-Falta de presupuesto

A partir de las entrevistas realizadas, los problemas detectados a partir de esta instancia

son:

Directora Medicina

Director Enfermeria

- Problemas de comunicacién
interna que afectan el servicio

- Falta de comunicacion entre

- Problemas de comunicacion a la hora de
dar una medicacioén/ tratamiento a un

paciente
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pares - Indicaciones de médicos en formato papel
- Indicaciones en papel - Tener una historia electronica y una historia
- Utilizan whatsapp para todas las papel, sin tener una estandarizacion
comunicaciones internas - Internos nuevos y gran rotacion de personal
- No cuentan con un sistema que cuando entran no conocen la tarea
interno de comunicacién y - Utilizan drive para compartir documentos y
gestion como intranet trabajar en conjunto
- Utilizan whatsapp

Claramente coinciden en dos de los puntos, las indicaciones médicas en papel, lo cual
genera rispideces en los equipos, ya que provoca que la informaciéon no llegue de forma
eficiente a todas las partes y también en que utilizan whatsapp como método de
comunicacion, el cual no cumple con los parametros de seguridad de la informacion, dado
que el sistema que se utiliza no es propio y es una herramienta que se usa para la diaria de

cada persona, sin poder discriminar lo laboral de lo personal.

A partir de las necesidades comunicacionales de la organizacién, se puede concluir que el
plan de accion adecuado para estas circunstancias, es la creacién de un canal eficiente,
donde la informacién llegue de manera satisfactoria a todos, es decir, incorporar una
plataforma digital interna, para facilitar el acceso para todos los funcionarios, lo central es
enfocarse en los avances tecnologicos para favorecer la sinergia laboral interna y servicio

con los pacientes.

Cabe destacar que en la entrevista realizada al director de enfermeria, se expresaba que
los métodos de comunicacion que actualmente se utilizan entorpecen la dinamica laboral,
por lo tanto, la creacion del canal de comunicacién que se sugerira puede ser de gran
ayuda. El director de esta area a su vez comento: “No te podés llevar la historia porque la
pensamos un momento a momento con la situacion dificil. Es complicado si la deja en un
sector donde no es o te la demoran y vos tenés un horario para cumplir y tenés que hacer tu
registro. Y esas son las pequefias cosas que llevan a tener una diferencia pero no nada
grave.”. Por lo tanto, en el presente proyecto se podra evidenciar que el incremento de
herramientas digitales como ticket, para tener un seguimiento de donde se encuentra un
expediente, historia o muestra, facilitaria el funcionamiento de las gestiones diarias, para

poder alcanzar asi una mejor atencion del servicio.
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Durante el primer dialogo con el Hospital de Clinicas se pudo constatar los problemas
comunicacionales que se tenian por falta de herramientas tecnolégicas. Uno de los casos
que mas llamé la atencion fue el siguiente: ‘porque nunca me hicieron la analgesia’,
entonces la licenciada va, busca la historia clinica, la encuentra y dice “Si, nunca te hice la
analgesia porque esta hoja que es tu historia, esta hojita, quedd en un cajoncito por ahi y
nunca la vi yo”. Y el paciente vino a las 3 de la mafiana, “Ya te la hago™ Ahi hubo un error
del interno/ residente que dejé la hoja en otro lado, que no le avisé al personal de
enfermeria que estaba para hacer eso..”. Este caso fue mencionado por una de las
directoras de la emergencia, lo cual sirvi6 como punto de partida para el planteamiento de
los objetivos. A su vez, uno de los entrevistados destaca: “cuando hay un lio, una denuncia,
siempre es un problema de comunicacién”. Esto lleva a que uno de los puntos
fundamentales que se debera abordar para el presente proyecto, es la comunicacion de la
organizacion en general, con el fin de brindar soluciones en herramientas inexistentes que

mejoraran el trabajo diario.

Luego de la intervencién en el Hospital de Clinicas, se pudo concluir que en el ambito de la
comunicacion hay vacios internamente, como se habia manifestado en el mail de

presentacion recibido por el equipo de trabajo.

La emergencia del Hospital de Clinicas es un area en la que se encuentra gran cantidad de
sectores, por lo tanto, durante el diagnéstico realizado se decidié acortar el campo de
estudio y asi poder profundizar en los sectores de enfermeros y médicos, en su vinculo y

forma de comunicacién entre los mismos.

Se constatd que la comunicacion entre estos sectores en muchos momentos es
obstaculizada por los canales que utilizan, éstos no son practicos para que el vinculo sea
fluido como se pudo visualizar en el proceso de analisis. Los grupos de Whatsapp vy las
anotaciones manuscritas que muchas veces se necesitan al mismo tiempo en un sector que

en otro, limita la interaccion, y ocasiona que la atencion del paciente se vea perjudicada.

Otra de las carencias observadas es la de un espacio comun para que los diferentes
sectores tengan comunicacion interpersonal “cara a cara”, ya que actualmente tanto los
médicos como los enfermeros tienen sus espacios por separado y eso no permite que los
companeros intercambien desde un lado mas humano, por lo tanto, la interaccion es

meramente profesional.
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A modo de conclusion, se le sugerira implementar una plataforma digital interna donde se
puedan plantear en el dia a dia las indicaciones del paciente que usualmente involucra a

diferentes sectores, con el objetivo de ampliar acceder a ellos de forma simultanea.

En el ambito de la comunicacién interpersonal se sugiere implementar diferentes espacios
de interaccion, integracién, con miras de humanizar el trato, y al partir de la base de que la
comunicacion es un eslabén fundamental para realizar cualquier cambio, al ser también la

base para que una organizacion prospere en el tiempo con éxito.

Los tiempos cambian y la tecnologia esta inmersa en lo cotidiano, lo que implica un impacto
positivo para la organizacién y disposicion de la informacién. En base a la utilizacion del
sistema papel en el relevamiento de informacion de pases de guardia, lleva a reflexionar si
éste es un método eficaz y eficiente. La informacion cada vez es mas susceptible a ser
filtrada y propagada a gran velocidad, por lo que se debe brindar mas seguridad, sin dejar

de lado el soporte de la misma.

A partir de las fallas en la seguridad de la informacién debido al uso de whatsapp como
herramienta de comunicacién diaria, para la transferencia de informacion delicada de
pacientes o el uso de papel para historias e indicaciones, se recomiendan una serie de
procesos de digitalizacién, lo que brindaria mayor seguridad y ahorro de tiempo. Se tomaran
como referencia las herramientas ya existentes, gratuitas y seguras que actualmente

existen en el mercado y se haran las siguientes recomendaciones:

Primera recomendacion - Plataforma de comunicacion:

Crear una plataforma de comunicacion de uso interno para que dispongan los funcionarios,
para ésto se propone la herramienta Microsoft teams, que tiene una versién gratuita, la
cual requiere que todos los usuarios tengan o se creen un mail de outlook para poder
utilizarla. Se puede descargar en celulares, PC o usar de forma web. A su vez, brinda la
opcioén de pagar por usuario para poder crear mails institucionales propios, a la vez de que
se incrementan las funcionalidades, el costo por persona sera mayor. En este caso, para las
utilidades que se requieren, la versidn gratuita seria una buena opcidon como transicion.
Cabe destacar que Microsoft cuenta con politicas de privacidad lo que lo hace una
herramienta segura a la hora del almacenamiento y traspaso de informacion. Esta

herramienta en modo gratuito permite:
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e Reuniones de grupos ilimitadas durante un maximo de 60 minutos
e Hasta 100 participantes por reunién

e 5 GB de almacenamiento en la nube por usuario

e Chat ilimitado con compafieros de trabajo y clientes

e Uso compartido de archivos, tareas y encuestas

e Cifrado de datos para reuniones, chats, llamadas y archivos

Otra funcionalidad de Microsoft Teams es que se pueden crear grupos de trabajo y postear

informacion en el muro, en la cual se puede colocar la misma dividida en equipos.

Para reuniones sin limite de personas se recomienda la herramienta jitsi de versién
gratuita, la cual es opensource y brinda el servicio videollamada de forma segura sin

necesidad de registrarse.

Segunda recomendacion - Sistema de almacenamiento transversal de informacion:
La automatizacion y robotizacion de los sistemas de informacidn generan practicidad a la

hora del relevamiento de la misma. Por este motivo, es que la segunda recomendacion que
se propone es la implementacion de un sistema transversal que pueda ser visualizado en
tiempo real por todas las personas que trabajan en puerta de emergencia, el cual pueda ser
visualizado mediante tablets o celulares méviles. Actualmente, se evidencia que uno de los
mayores conflictos que existen entre enfermeros y médicos esta fundado en la falta de
digitalizacion de las indicaciones médicas, por lo que basado en esta plataforma transversal
se recomienda que se tenga como prioridad la misma, ya que brindaria mejoras en la
atencion en el paciente. A raiz de la entrevista con el jefe de enfermeria y su mencién a la
herramienta que se utiliza actualmente de google drive para el almacenamiento y trabajo en
conjunto de documentos, es que se propone utilizar Nexcloud, una plataforma opensource
gratuita que permite almacenar, editar y compartir documentos para que otras personas
también trabajen en ellos. Este recurso se encuentra instalado en varios organismos del
Estado y permite ser duefio de los archivos, tener privacidad y control de los mismos, a

diferencia de Google Drive.

Esta solucion proporciona seguridad de la informacién ya que se puede descargar en el
propio servidor fisico de la organizacién o en una nube publica que puede proveer el Estado
(Antel o Agesic). Es importante destacar que esta herramienta no requiere que todas las
personas que interactuan en un archivo tengan una cuenta creada en la herramienta, sino
que la persona que sube el archivo (quien si tiene cuenta) puede compartir con terceros el

archivo brindando la opcion “editor”. Se comparte mediante un link en donde el resto de las
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personas portadoras del mismo pueden realizar colaboraciones remotas al mismo. También
se puede compartir con personas especificas asignadas que tengan cuenta para mayor
seguridad. Dada la cantidad de funcionalidades que tiene la herramienta Nextcloud es que
se recomienda para la implementacion de la misma para ver en tiempo real archivos que
contengan las indicaciones médicas y datos de pacientes en cada sector lo cual facilitaria y

ahorraria tiempo en los pases de guardia.

Tercera recomendacion - Sistema de tickets:

A su vez, como tercera recomendacion y ante la demanda por parte de médicos, residentes
e internos de las personas que realizan diferentes tipos de estudios y la demora que
actualmente tienen, se recomienda crear un sistema de tickets que se asignan y se ingresan
via mail. Esto lleva a evaluar tiempos de respuesta y eficiencia del servicio, ya que se
visualiza a la persona asignada para cada caso, donde se buscara fomentar la
comunicacion por este medio ante cualquier eventualidad, como el ejemplo que se did

anteriormente de coagulacion de sangre en las muestras.

Para la implementacion de estas herramientas se recomienda utilizar recursos internos del
Hospital de Clinicas como técnicos informaticos, pero también se puede solicitar apoyo
técnico a UTU o Facultad de Ingenieria o utilizar personal de tecnologia del Hospital de

Clinicas si estan capacitados para esta tarea.

Los plazos que se manejan para estos procedimientos son de 4 dias (jornadas de 8 horas)
para la instalacion del servidor. Luego de ésto, existen dos opciones para la instalacion de
cada persona en sus dispositivos. Una primera opcién es crear un instructivo, lo cual lleva 1
dia de trabajo de las personas técnicas, y media jornada de revisidbn por una persona de
comunicacion para ver que el mensaje sea entendible y llegue a todos los usuarios. La
segunda opcion es dedicar 15 minutos por persona en la instalacion, lo que implicaria

muchas mas jornadas y tiempo desperdiciado, ya que es de facil instalacion y uso.

A su vez, con el fin de adecuar y modernizar la optimizacion de los procesos de TI
(tecnologias de la informacion) dentro de puerta de emergencia, es que se recomienda la
instalacion de un software de solicitudes e incidentes para llevar a cabo las operaciones de
Tl con los mas altos estandares de calidad, sin dejar de lado las recomendaciones de las

practicas de las normas 1SO 20.000".

" La NORMA ISO 20000 garantiza que los servicios y procesos que realiza una empresa de
gestion de servicios Tl son realizados bajo unas condiciones de buenas practicas,
garantizando un nivel alto de calidad en los mismos
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Este sistema de gestion funciona en base a tickets, los que son asignados a una persona,
ésto habilita a medir tiempos y optimizar recursos, ya que se podran realizar evaluaciones
con respecto a los procesos, y asi llevar adelante las mejoras correspondientes al servicio
brindado. Para este proceso existen sistemas opensource, como por ejemplo una

herramienta multiplataforma como Redmine.

La instalacién y configuracion de este sistema aproximadamente requiere una semana
(jornada de 8 hs), y se necesitara un puesto Senior para la instalacion del programa y un Jr.
para la gestion de los usuarios en el sistema. A su vez, un manual llevaria 1 jornada y
media de una persona técnica y media jornada de revisibn de una persona de

comunicacion.
Para toda instalacion de estos sistemas es fundamental tener un area de soporte dentro del
Hospital de Clinicas que atienda dudas frecuentes ante alguna falla, o comprar horas

mediante licitacién de la misma empresa que instal6 los programas.

Cuarta recomendacion - Fortalecimiento de lazos humanos:

Aunque no existan procesos institucionalizados de comunicacion, esta accién se dara de
todos modos (M. Restrepo, 1995). Por tal motivo, otro de los puntos a tener en cuenta, es
trabajar sobre el fortalecimiento de los lazos entre las personas que desempefian su labor
dentro de la puerta de emergencia, ya que un punto importante es que la confianza
interpersonal entre los equipos facilita la cooperacion y reduce aspectos como la mirada
sobre el comportamiento entre pares (Robbins,1983). Al no existir un espacio fisico lo
suficientemente amplio para que los equipos puedan compartir conjuntamente, es que se

aconseja realizar actividades fuera del Hospital de Clinicas.

Crear espacios de participacion es fundamental como expresa Mariluz Restrepo (1995),
pero esta accidn no solo requiere que las personas den su opinién, ni que todas las
personas estén en todo, sino que cada individuo esté introducido en todo el accionar, al
tener responsabilidades y capacidad de decision, lo que lleva a sentirse parte y tener amplio
compromiso con la organizacion. Por esta razon, es que se recomienda tener en cuenta que
las actividades deberan ser en dos turnos para que todos los equipos puedan participar.

Para este caso se recomiendan actividades como:
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- Virtuales: Capacitaciones y charlas sobre tematicas de interés comun, como
sensibilizacién de género, acoso laboral y liderazgo. Estas instancias se harian con
el apoyo de los recursos que el hospital cuenta, al igual que se puede gestionar
apoyo de recursos de UdelaR de otras facultades, para poder llevarlo adelante,
como puede ser de psicologia. El foco de esta iniciativa es fortalecer los lazos y la
informacion comun para poder tener mas consciencia en lo que respecta a los temas
y asi aspirar a un mejor clima laboral.

- Presenciales: jornadas de integracion, que cambien la cultura y ritos existentes.
También se recomienda, ya que el espacio de los comedores son pequefios, la
rotacion y la interactuar de personas de diferentes areas para que puedan integrarse

a la hora del descanso.

Quinta recomendacion - web accesible:

Las recomendaciones que se sugieren con respecto al sitio web como punto de partida
podrian llegar a ser la reorganizacion de la informacién, donde se cree dos ambientes que
queden bien identificados, si bien cuentan con una opcién destinada al usuario, hay que
ingresar alli para visualizar informacion relevante. Una de las ideas que se plantea es crear
dos espacios, uno para el usuario y otro para los estudiantes y funcionarios, a partir de la
base que en la portada principal deberia estar la informacion de contactos para cada caso
(urgencia, emergencia, informacion, etc). En la implementacion de cada ambiente se
deberian colocar noticias basadas en los intereses de cada uno de los publicos para evitar

confusiones.
Uno de los puntos a trabajar seria contar con informacion visible para todas las personas,

ya que es un hospital publico y alli concurre poblacién de todos los niveles socioeducativos

y la informacién debe estar de forma visible y al alcance.
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Recomendacion Accion Actividad 10
- Comunicacion y
acercamiento a la
herramienta: Descargar
app/ uso web
Creacion
Implementacion | email de

de plataforma
de uso interno:

Qutlook para
cada

- Capacitacion a todo el
equipo sobre
funcionalidades

Microsoft Teams | funcionario
-Prueba del funcionamiento
de la herramienta
-Evaluacién de efectividad
de su uso a través de
encuesta
- Comunicacién sobre el
uso de la plataforma
Sistema de Instalacién -eijzcslt:g:grL:otsdo el
almacenamiento | de fl?nci%nalidades y
transversal de plataforma
la informacién Nexcloud en
los -Prueba del funcionamiento
dispositivos. de la herramienta
-Evaluacién de efectividad
de su uso a través de
encuesta
- Creacion de un instructivo
para los funcionarios, sobre
cémo instalar/usar la
herramienta
Creacion Instalacién
sistema de del sistema, Comunicar sobre la
tickets por ejemplo iniciativa
Redmine

-Seguimiento y soporte de
la herramienta por parte del
equipo Tl del HC
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Encuesta de satisfaccion
por la implementacién de
esta tecnologia

Fortalecimiento

Planificacion
y

-Definicién de actividades y
comunicacion del calendario
de las mismas

de los lazos organizacion
humanos de . .. -
AETRERES - Ejecucion de actividades
fuera del HC
Recomendacion Accion Actividad

-

Rediseno del
sitio web

Diferenciar la
comunicacién
para el usuario/
estudiantes

- Reorganizacion de la
informacion del sitio

- Incluir informacion
relevante del HC en el
Home del sitio

Si bien todas las recomendaciones brindadas estan basadas en implementar herramientas

que mejoren la eficiencia del servicio y aporten a afianzar los lazos entre las personas, para

apartar las rispideces diarias, se opté por profundizar en la que corresponde al uso de un

sistema de almacenamiento transversal de informacién (Nextcloud) que favorezca el acceso

de la misma tanto para médicos como enfermeros, y asi poder mitigar la falta de

comunicacion y datos que son relevantes para el servicio que se le brinda a los pacientes.
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Recomendacion en la que se hara foco

Recomendacion Accion Actividad Detalle de
actividad
Canal formal:
Envio de mail
institucional
Lnes talacion Canal informal:
plataforma L Envio de
Nexcloud en Comunicacién Whatsapp al grupo
los sobre el uso de de trabajo
dispositivos | 1@ plataforma

Sistema de
almacenamiento
transversal de la

informacion

Informar en el
pase de guardia y
todas las
instancias que se
generen entre los
equipos

Capacitacion a
todo el equipo
sobre usos y
funcionalidades

Crear una
instancia con el
equipo de Tl para
especificaciones
técnicas de la
herramienta (la
cual quedara
grabada para que
personas que no
se puedan unir
tengan la
informacion)

Organizar
instancias con el
equipo directivo
para promover las
ventajas de su uso
y el objetivo de la
misma.

Prueba del

Realizar un plan
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funcionamiento piloto para evaluar

de la su eficacia y
herramienta detectar errores
Realizar un

cuestionario sobre
satisfaccion de la
implementacién

Evaluacion de del mismo

efectividad de

Su uso a través

de encuesta Andlisis por parte
de la direccion
para considerar si
fue una buena
practica
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Anexo n°2

En el siguiente enlace se encuentra el formulario que se debe completar para poder acceder

a los servicios de Agesic:

https://www.qub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/politica
s-y-gestion/solicitudes-alta-servicios

Luego de ingresar al enlace se debe presionar la opcion:

“Solicitar nuevos recursos de cloud” en esta opcién se encuentra el formulario:

Modificacién de recursos en Cloud

Los campos indicados con * son obligatorios.

— Solicitante

Nembre*

Correo electronico*

Teléfono

Organizacion*

— Responsable Negocio

Nombre™:

NOTA: El Responsable Negocio y Respcnsable Técnice no pueden ser la msma persona.

Cargo:

Correo electrénico™:

Teléfono :

Organizacion™:
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— Responsable Técnico

Nombre*: l ‘

NOTA: El Responsable Negocio y Responsable Técnico no pueden ser la misma persona.

- |

Correo electronico*: l ‘

Teléfono *: l |
Si es posible especificar contacto 24x7
Organizacion*: [ ‘
— Descripcion del requerimiento
Detalle:
Y
— Datos del Servicio
Proyecto*:

Nombre del proyecto/app para el cual se piden los recursos

Ambiente*:  (J Test
[ Pre-produccion
(J Produccion

— Recursos

CPU en GHz": l ‘

RAM en GB*: i ‘

Disco en GB*: [ ‘
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— Redes

REDuy:

Nota: Especificar cantidad de ips

RED SALUD:

Nota: Especificar cantidad de ips

Internet:

Nota: Especificar cantidad de ips

Gestion:

Nota: Especificar cantidad de ips

Anexo n° 3
Terminos y condiciones para la utilizaciéon del servicio de Agesic

Enlace:

https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/comun
icacion/publicaciones/terminos-condiciones-uso-nube/terminos-condiciones-uso-nube

Anexo n° 4

Como segunda recomendacion se sugiere implementar la plataforma Microsoft Teams, la
cual tiene una version gratuita pero también cuenta con versiones pagas que incrementan la
cantidad de funcionalidades y aplicaciones vinculadas a la misma.

Existen 4 planes los cuales quedaran detallados a continuacion:

Version 1 - Microsoft Teams (gratis)

Costo: gratuito

e Reuniones de grupos ilimitadas durante un maximo de 60 minutos

e Hasta 100 participantes por reunién
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e 5 GB de almacenamiento en la nube por usuario
e Chat ilimitado con compafieros de trabajo y clientes
e Uso compartido de archivos, tareas y encuestas

e Cifrado de datos para reuniones, chats, llamadas y archivos

Aplicaciones vy servicios de Office:

- Microsoft Teams

Version 2 - Microsoft Teams Essentials

Costo: 4 ddlares al mes por usuario mas impuestos

- Todo lo incluido en la versién gratuita de Teams, ademas de lo siguiente:

e Reuniones grupales ilimitadas de hasta 30 horas
e Hasta 300 participantes por reunién
e 10 GB de almacenamiento en la nube por usuario

e Soporte ininterrumpido por teléfono y a través de la Web

Aplicaciones vy servicios de Office:

- Microsoft Teams

Version 3 - Microsoft 365 Empresa Basico

Costo: 6 dolares al mes por usuario mas impuestos
- Todo lo que aparece en Microsoft Teams Essentials, ademas:

e Grabaciones de reuniones de equipo con transcripciones
e \ersiones web y celulares de las aplicaciones de Office3
e Almacenamiento en la nube ampliado de 1 TB por usuario
e Correo de categoria empresarial

e Seguridad estandar

Aplicaciones y servicios de Office:

- Microsoft Teams

- Exchange
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- OneDrive

- SharePoint

- Outlook

- Word

- Excel

- PowerPoint

Version 4 - Microsoft 365 Empresa Estandar

Costo: 12.50 ddlares al mes por usuario mas impuestos

- Todo lo que aparece en Microsoft 365 Empresa Basico, ademas:

e \Versiones de escritorio de aplicaciones de Office con caracteristicas premium
e Hospedaje de seminarios web

e Herramientas de informes y registro de asistentes

Aplicaciones y servicios de Office:

- Microsoft Teams

- OneDrive

- SharePoint

- Outlook

- Word

- Excel

- PowerPoint

- Publisher (solo PC)

- Access (solo PC)
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Anexo n°5
Presupuesto materiales de comunicacion:

Link empresa:

http://www.imprentamagenta.com.uy/productos/folletos-y-flyers/10-folletos-20-x-15-cm.html

Folletos 20 x 15 cm

15 N

Folletos frente a todo color en Coteado Brillo 115 grs

« 500 unidades - $ 2.300 + iva

« 1000 unidades - $ 2.600 + iva
» 2000 unidades - $ 2.950 + iva
« 4000 unidades - $ 4.900 + iva

Folletos frente y dorso a todo color en Coteado Brillo 115

grs

« 500 unidades - $ 3100 + iva

« 1000 unidades - $ 3.400 + iva
» 2000 unidades - $ 4.100 + iva
« 4000 unidades - $ 5.900 + iva

,_;_' Copiplan *Graficos*® 16 jun 2023, 14:13 (hace 3 dias)
\ parami v

Buenas tardes Romina
Cada encuadernado fiens un costo de $190 iva inc y cada plastificado $85 iva inc, cada impresion A4 538 iva inc
A las ordenes

Saludos
Valentina
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Anexo n° 6

Plataforma Nextcloud- Evaluacion de
satisfaccion

En la presente encuesta se pretende evaluar el grado de satisfaccion, luego de haber sido
implementada desde hace 1 mes.

grosperey il.com Cambiar de cuenta &

£8 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

Seleccione a qué sector de la Emergencia del Hospital de Clinicas pertenece *

O Medicina

O Enfermeria

:Considera que el manual de uso de la plataforma Nextcloud es claro? *
O si

O No

O Tal vez

Desde que se implementd la plataforma, ¢ piensa que mejord la comunicacion
entre el sector de enfermeria y medicina?

O si
O No
QO Talvez

¢ Considera que la plataforma mejoré el proceso de indicaciones médicas? *

QO si
O No
O Talvez

¢Piensa que la digitalizacion de las indicaciones médicas desencadena un mejor *
servicio a los usuarios?

O si
O No
O Tal vez

Enviar Borrar formulario

;Cree que cuenta con la informacion suficiente para poder utilizarla? *
Si
No

Tal vez
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