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Objetivos

in d ice d e Clasificacion de la Crisis

Directorio de contactos de emergencia

Conlllenido Roles de Accion

Pasos a sequir en una situacion coyuntural

En medio de la tormenta, la calma
reside en nuestra capacidad para
mantener la claridad de pensamiento y
la serenidad de accidn ET
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Objetivo

Prever |las posibles crisis por las cuales puede pasar la
clinica, sin dejar nada a la improvisacion.

El Manual de Crisis se construye para fener un mapa
de ruta en el momento en que suceda un evento
cualquiera que podria afectar la imagen y
reputacion de la institucién. Tener un manual de
crisis ayudarda a disminuir las posibilidades de error o
fallas en el manejo de situaciones coyunturales
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Clasificacion de la Crisis

Se refiere a la categorizacion o agrupacion de crisis en funcion de sus caracteristicas, causas,
impacto, o cualquier otro criterio relevante.

En Quirdfanos el Tesoro se clasificara por
Nombres

Evento Beta: Tener una persona notable ante la sociedad

Evento Delta: Cambios en la normativa que interfiera contra el
normal funcionamiento de la clinica.

Evento Gamma: Robo de cualquier indole en la clinica y
traslado de pacientes en estado de gravedad.

Evento Alfa: Evento Centinela y auditoria externa con sancién
de cierre temporal de la clinica.




Evento Beta : Tener una persona o notable ante la sociedad

1. Identificacién Presencia de
Persona famosa por parte de
Programacién Quirlrgica

2. Se redliza contacto con
la persona famosa por el
Coordinador de Servicio al
Cliente para indicar
protocolo de ingreso y de
egreso.

3. Se recibe a la persona
famosaq, realizando ingreso por
sala de preparacion, para
realizar frdmites administrativos y

4. Se realiza acto quirdrgico a la persona
famosq, readlizando cerramiento de los
visores del quiréfano. Se procura menor
Rotacion de personal

 de admision.,

5.Se realiza recuperacién de la
persona famosa, aisldndola en
cubiculo lo mas retirado posible.

Mantener siempre privacidad

6.Se realiza egreso de la persona
famosa en condiciones de
privacidad. Se toma Ascensores
internos a Sétano (se deben
bloquear).

/

5.1 Si el paciente queda en hospitalizacidén se debe
subir por el ascensor sin ninguna ofra persona e
ingresar directamente a la habitacion




Evento Delta : Cambios en la normativa que interfiera contra
el normal funcionamiento de la clinica.

Se necesitard el acompanamiento del asesor juridico para plantear
una ruta de soluciones o implementacion de la norma en el menor
tiempo posible y con las menores contraindicaciones al normal
funcionamiento de la clinica, este proceso se deberd solucionar en
corto tiempo para poder acatar la norma con rapidez.

Esta situacidn es necesaria elevarla a la Junta Directiva buscando la
solucion pertinente que ayude a efectuar con prontitud acciones que
implementen dicha norma y se acate con facilidad en la clinica.



Evento Gamma: Traslado de pacientes en estado de
gravedad

El manejo de los acompanantes o familiares debe ser de suma prudencia, por
ello estos deben ser informados de lo sucedido con el paciente y su repentino
traslado. Se debe garantizar una habitacion para el paciente trasladado donde
los acompanantes puedan estar a su lado, de igual manera Quiréfanos El Tesoro
debe quedar presto a cualquier novedad.

Se debe hacer un seguimiento a la salud del paciente trasladado por la clinica y
el médico que lo intervino quirdrgicamente hasta el momento en que se dé de
alta al paciente en la otra clinica.

En esta situacion es fundamental el apoyo del Gerente, el Director Médico,
Médico Especidlista y la Jefe de Enfermera, quienes ayudaran para lograr el
traslado del paciente y analizaran las causas gue dieron paso al tfraslado, y
deberdn estar al tanto de todo lo que suceda con el paciente en la otfra clinica
hasta el momento en que le den de alta.

Apoyo en documento de Referencia y Contra referencia de Usuarios a ofra
Institucion (A-2.2.1-02).



Evento Gamma : Robo de datos de
Informacion

Dado el caso que se llegard a presentar un robo de informacion
en la clinica, el caso se debe elevar rdpidamente ante la
Coordinacion de Sistemas quien serd el responsable directo por lo
sucedido y quien ayudard en el proceso de la recuperacidon de
dicha informacidén, ademdads dard un apoyo en la parte judicial de
la investigacion para esclarecer la informacion robada la cual es
confidencial al fratarse de datos de pacientes, aspectos
administrativos y en general de la clinica.



Evento Gamma: Robo de dinero o equipos importantes para el
normal funcionamiento de la clinica

4. Notificar a Seguridad del
Centro Comercial (Planetario)
— Solicitar “Jugo de Naranja”
301 263 4701

1.ldentificacion de la
situacion por cualquier

colaborador de la Institucion

3. Sequir protocolo de seguridad
del Pargue Comercial El Tesoro
segun la situacion emergente.

5. Finalizado el evento, realizar reunién entre el
Personal de Seguridad — Gerencia y Director
Médico, demads

coordinadores que apliguen

6. Redlizar denuncias ante los
entes de control (Fiscaliq,
Policia etc.)

2. Oprimir boton de pdanico
( En el sifio donde se este
presentando la situacién)

7. Activar pdlizas en caso de ser
necesario




Evento Gamma: Robo Ejecutado

2. Si el robo es por terceros se notifica
A seguridad del parque comercial el Tesoro y 1. Identificacion de la situacion
a entes de control por cualquier colaborador de Ia
\ Institucion
4. |dentificar responsables y 1.1Realizar investigacion del incidente
notificar a lideres de las dreas en conjunto con coordinadores
|n:J|:;I|(<::<c)1r<:I§ss ICC))C:]I‘(;] ’r'?mar acciones 3 Verificar cAmaras implicados
9 ponda de seguridad
de la Clinica
5. Se realiza intento de conciliacion 6. Si no se logra conciliacion se notifica /. Se foman acciones correctivas por
con responsable a entes de control parte de Gestion Humana y por la
Gerencia para cierres de brecha de

seguridad




Evento Alfa :Por Pandemia, epidemia, virus, bacterias u hongos
que pueden llevar a cierre de los Quiréfanos y/o Institucion

Andlisis detallado de la situacion presentada con las personas involucradas en el
cumplimiento de los procesos y procedimientos que dieron como resultado este
tipo de cierre y proceder a tomar las acciones pertinentes para el cumplimiento
de los mismos y evitar que se prolongue en el tiempo.

Importante definir con claridad el resumen de la informacion con sutileza que se
les brindard a los médicos tratantes como a los pacientes evitando generar una
imagen negativa de la institucion.

De esta situacion es fundamental que la Junta Directiva, el gerente, el director
meédico y el comité de infecciones realicen un andlisis detallado de las posibles
causas de infeccion externa o interna que dieron al cierre temporal de la clinica
para tomar acciones inmediatas de desinfeccidn y proteccion general.



Evento Alfa: Fallecimiento de un paciente — Evento Centinela

1. Identificacién de la Situacién
Md Cirujano / anestesidlogo / Enfermera
Asignada al Servicio

3. Gerencia se comunica con
las Entidades de Control y 2.1 Director Médico convoca
Vigilancia a tfraves de la linea a reunion en el Quirdfano,
123 habitacion o donde ocurre el
W.Il " "4 " s /7 evento
2. Notificar la Situacion a Direccion

Médica en Primera Instancia y/o

4. Jefe de Enfermeria y/o Gerencia

psicologo se reunen al equipo Anestesidlogo se reunen con

pa:\?';nf.grrréor IS |’rt:§c:grr:1yc/] dar acompanantes para dar informaciéon de la
confindidad ai prog situacion

quirdrgico u hospitalario.

Coordinador de cirugia y / 2.2. Director Médico, médico cirujano,

5. Coordinador de Servicio al cliente gestiona
con las acompanantes actividades de
activacion de pdliza funeraria y demdads que
correspondan. Acompana el Psicblogo de la
Institucion




Evento Alfa : Fallecimiento de un paciente — 2 Evento Centinela

Continuacion

6. Coordinador de Comunicaciones
prepara borrador de Comunicado oficial
Interno y Externo en compania de
Gerencia y Abogado

2.3. Director Médico informa a equipo de médicos cirujanos,
Anestesidlogo para informar situacion y dar continuidad all
programa quirdrgico u hospitalario

/. El Abogado

Orienta al Médico Especialista para
entregar copia de historia clinica
para gestionar poliza de
responsabilidad civil.

8. Se emite comunicado formal
ofreciendo condolencias a la familia
del paciente y se gestiona una
ofrenda floral para la familia

2.4. Jefe de Enfermeria y/o notifica a lider de archivo y
Coord. de Sistemas para preparar copia en fisico de la
Historia Clinica la cual debe ser revisada por la Dir.
Meédica / Médico Cirujano / Anestesidlogo y demds que
correspondan

2.5. Trasladar el usuario fallecido a la Sala de
Transicion o Depdsito de Caddveres de la Torre
Médica Segun protocolo de traslado

2.6. Readlizar reunion interdisciplinaria de
Seqguridad del Paciente para aplicar
Protocolo de Londres a Evento Centinela.




Evento Alfa: Auditoria externa con sancidn grave como el cierre
temporal de la institucidon

1. Recibir Notificacion por
el ente de Control

2.3. Realizar comité
extraordinario

actividades de la visita

de Gerencia para coordinar junta directiva

2. Notificar a la

3. Emitir
comunicado
inferno para
preparar a
colaboradores

4. Recibir equipo de personas del ente de
Control en Sala de Juntas por el

2.1. Realizar comunicacién con los
pacientes programados, medicos
tratantes y asistentes para realizar
reprogramacion, y emitir comunicado
general informando situacién

Coordinador
de Calidad, Gerencia y Director Médico

9. Redlizar ajustes solicitados
por el ente de control y solicitar
visita al ente regulador para
levantamiento de la sancién y
reapertura

6. Realizar reunién de cierre con el
equipo de personas del ente de
Control en Sala de Juntas con el
Coordinador de Calidad, Gerencia
y Director Médico
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Gerente
Director Médico

Médico Especialista

Psicologa

Coordinacion Servicio al cliente
Coordinacién Enfermeria

Coordinacion Comunicaciones
Aux. Archivo
Paciente Fallecido

Coordinacion Calidad

Seguridad del centro comercial
Persona FOmosa

Personal de Seguridad
Entes de control nacional




1. Informar a los grupos 2. Sacar comunicado 3. Identificar

de inferes de aCUerdo  puummd  desde Comunicaciones: EEEED o roles de
d la situacion definida. informativo accidn

mmmm) 4. Evaluacion de la crisis
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ET Directorio de contactos
Quitfonos de emergencia

ElTesoro

En el se encuentran recopilados los nombres, teléfonos de las personas vy las
instituciones que son de importancia para el manejo de las crisis como son
los entes de control e instituciones de salud

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Sd9Pk-
ORX6b54WYLbkxp2fsgmmB_oDQCpcXgJQ73f7o/edit#qid=0



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Sd9Pk-ORX6b54WYLbkxp2fsqmmB_oDQCpcXgJQ73f7o/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Sd9Pk-ORX6b54WYLbkxp2fsqmmB_oDQCpcXgJQ73f7o/edit#gid=0

	Diapositiva 1: Manual de Crisis 2023-2024
	Diapositiva 2: Objetivos Clasificación de la Crisis Directorio de contactos de emergencia Roles de Acción Pasos a seguir en una situación coyuntural  
	Diapositiva 3: Objetivo Prever las posibles crisis por las cuales puede pasar la clínica, sin dejar nada a la improvisación. 
	Diapositiva 4: Clasificación de la Crisis Se refiere a la categorización o agrupación de crisis en función de sus características, causas, impacto, o cualquier otro criterio relevante.
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15: Roles de Acción
	Diapositiva 16: Pasos a seguir en una situación coyuntural o de crisis
	Diapositiva 17: Directorio de contactos de emergencia

