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l. INTRODUCCION

Desde hace varios afos el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos
INVIMA en compafiia de la Universidad Nacional de Colombia han venido realizando una
serie de actividades de vigilancia activa, intensiva y proactiva en diferentes instituciones
hospitalarias de Colombia con el fin de ampliar la informacién disponible en cuanto a
seguridad y efectividad de dispositivos médicos. De esta manera, en los Ultimos dos afos,
se ha realizada la creacion de una red de vigilancia centinela para dispositivos médicos
implantables y no implantables.

La creacion de esta red supone un esfuerzo enorme tanto de la academia, como de la
agencia sanitaria y de las instituciones participantes en crear y fortalecerse como centros
centinela para poder participar activamente de las actividades de investigacion hechas por
el INVIMA.

Este esfuerzo técnico, cientifico, econdmico y humano no se puede perder y deben
realizarse una serie de actividades por parte del INVIMA para fortalecer, mantener,
fidelizar y reconocer a todos los participantes de la red, para que sea cada vez mas fuerte
como una herramienta Gtil de busqueda activa de informacion relacionada con los
problemas de seguridad y/o falta de efectividad de dispositivos médicos en Colombia.
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Detallar de manera clara y especifica las estrategias y actividades en las que debe
participar el INVIMA para que logre mantener, fidelizar y reconocer los miembros de la red
centinela, respondiendo de forma adecuada a las oportunidades y amenazas
provenientes de los resultados obtenidos de la puesta en marcha de la vigilancia intensiva
en los hospitales y clinicas con los dispositivos médicos implantables y no implantables de
dificil trazabilidad, con el fin de hacer sostenible y competitivo en el tiempo el modelo de
red centinela de hospitales en Colombia
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Se realiz6 una busqueda en la literatura de adherencia y fidelizacion que puedan ser
aplicados a instituciones de salud como organizaciones, descartando a los procesos de
adherencia o fidelizacion que tuvieran que ver con pacientes (adherencia a medicamentos
o programas de salud o fidelizacion de clientes particulares a bienes o servicios).

Se realizé un andlisis de las posibles intervenciones que deberia llevar a cabo el INVIMA
en una mesa redonda con un grupo de profesionales que han trabajado en el disefio,
ejecucion y andlisis de los convenios 200 de 2015 y 151 de 2016 entre el INVIMA y la
Universidad Nacional de Colombia.
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V. RESULTADOS

El INVIMA debe crear, fortalecer y mantener las relaciones que se han forjado en los
tltimos afios a partir de los procesos de vigilancia activa/intensiva/proactiva con las
instituciones de salud logrando mantener un maximo de compromiso, trabajo e
intercambio de informacion entre las IPS y la agencia sanitaria por un largo periodo de
tiempo. Esto se basa en el concepto de marketing relacional (1) cuya principal
caracteristica esta relacionada con la individualizacion, partiendo de que cada institucion
de salud es Unica y con caracteristicas especiales, lo cual debe ser entendido por el
INVIMA para mantener la relacion de intercambio de informacion y participacién en
programas de vigilancia postmercadeo.

El marketing relacional, como es descrito por Fontanini et al. (1) Se define como “la
estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y los
deseos presentes y previsibles de los clientes”. Debe enfocarse en las necesidades y
expectativas de las instituciones de salud, ademéas del reconocimiento y bonificacion a
quienes tengan los mejores desempefios (tanto en volimenes como en tiempo de
participacién, pero en ningun caso excluir a los que no lo logran, a estas instituciones se
les deben hacer procesos que estimulen las relaciones y comunicaciones para que sea
cada vez mas proximo).

El mismo autor menciona los conceptos del marketing relacional como:

e Enfoque de cliente: Se debe tener en cuenta que no es la institucién la que se
debe acomodar a los requerimientos del INVIMA, sino que los protocolos de
investigacion deben estar acorde a las necesidades de la institucion.

e Inteligencia de clientes: Se deben conocer cuédles son las caracteristicas,
procesos, necesidades y objetivos de la institucion y acomodar los objetivos y
metas de los procesos de investigacion a los objetivos y metas de la institucion.

e Interactividad: Debe existir un dialogo directo y cordial entre el INVIMA y la
institucion, si bien, son los coordinadores y referentes los intermediarios, la
comunicacion debe ser también con los directivos con capacidad de toma de
decisiones. Directivo-Referente-INVIMA.

e Fidelizacion de clientes: Es mas rentable mantener a las instituciones que ya
estan participando que conseguir nuevas instituciones.

e Personalizacion: A las instituciones se les debe hacer procesos personalizados,
acorde a sus posibilidades y necesidades, este proceso de personalizacion incluye
la individualizacion de los mensajes.

El proceso de fidelizacién de las instituciones es clave en los procesos de obtencion de

datos de vigilancia (como si fueran ganancias) aplicadas al principio de pareto (escasez
del factor). Probablemente el 20% de las instituciones aportaran el 80% de los datos y el
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80% de las instituciones se consumiran la mayoria de los recursos. Los préc de
fidelizacion entonces deben ir enfocados a dos objetivos:

1. Mantener a las instituciones que ya estan.

2. Lograr que asciendan en la piramide que se muestra a continuacioén:

e N
IPS con programa de tecno

+ AMFE + Centinela

\ J
a ™
IPS con programa de tecno
+ AMFE

J

™
[PS con programa de tecno

J

™

[PS sin programa de tecno

La idea de los procesos a llevar a cabo en el marketing relacional es lograr que las
instituciones que ya hacen parte de la red, permanezcan, y ademas suban de nivel, por
ejemplo, que los que estan inactivos comiencen a trabajar, que los que ya estan
reportando, por ejemplo en el programa de tecnovigilancia, sean estimulados para
aumentar sus reportes y subir de nivel haciendo vigilancia proactiva (AMFE), y lo mismo
con las IPS que ya cuentan con un programa de tecnovigilancia y AMFE también
participen en la red centinela. Pero ademas, aquellas instituciones que no pertenecen a la
red, pero son probables o potenciales centros participantes, puedan lograr entrar al
programa.

Se buscé informacién en la que se evaluaran proyectos de adherencia a planes
institucionales en el personal, asi, en el estudio realizado por Fandifio J et al. (2010)(2) en
el que se evaluéd la adherencia del personal asistencial de un servicio de urgencias a las
politicas de seguridad de la institucion, se encontr6 como el personal asistencial en
general, considera que la capacitacion que se les hace en estas politicas es insuficiente o
inexistente, en esta encuesta, ademas, se evidencio que mas de la mitad del personal
asistencial siente que la institucion no presta la suficiente atencion e interés en este tipo
de actividades, ademas, tanto los médicos como las enfermeras consideran que la
institucion es punitiva en el reporte de los eventos adversos
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V. DISCUSION

Las actividades que debe llevar a cabo el INVIMA para lograr mantener y fortalecer la red
de vigilancia de dispositivos médicos a nivel nacional que se ha venido construyendo en
los ultimos afios requieren de un importante esfuerzo de 4 estamentos importantes:

1. Agencia sanitaria: como lider de la red de vigilancia de dispositivos médicos

2. Entes territoriales: Que permitan el acercamiento y la generacion de estimulos a
las instituciones participantes.

3. La academia como apoyo técnico y cientifico.

4. Las IPS como las integrantes primordiales de la red debido a que ellas son tanto la
fuente de datos, como quienes recibiran las recomendaciones finales.

Ademas, las actividades de capacitacién, motivacion y socializacién se encontraron como
fundamentales para lograr el fortalecimiento, fidelizaciébn y reconocimiento de los
miembros de la red, las cuales se describen a continuacion:

CAPACITACION

La capacitacién y sensibilizacion es fundamental para que se lleven a cabo los procesos
adecuadamente, que las personas de los diferentes niveles jerarquicos de la organizacién
sean conscientes de la importancia tanto para ellos como trabajadores, como para la
institucion y los paciente, de llevar a cabo procesos de vigilancia activa en las tecnologias
sanitarias que ellos estan utilizando. De este modo, no se debe olvidar que los procesos
de capacitacion y sensibilizacion se deben hacer en 3 grupos distintos con objetivos y
metodologias distintas:

e Sensibilizacion del personal directivo: se debe percatar a las directivas con
capacidad de toma de decisiones de lo beneficioso que puede ser la participacion
y continuidad de su institucion y su equipo de trabajo en la red centinela. Dentro de
estos procesos de sensibilizacion se debe lograr transmitir la idea que en ningdn
caso acarreara problemas para la institucién, por el contrario, va a ser reconocida
como una entidad participante en la red del INVIMA lo que la hace ser una entidad
gue se preocupa por la calidad de la atencion y la seguridad de sus usuarios.

Dentro de las caracteristicas del marketing organizacional esta la individualizacion,
las personas encargadas de la capacitacion y sensibilizacion a las personas de
una institucion, pero sobre todo, a sus directivos, deben hacer una labor de
inteligencia previa en la que se conozcan cudles son los intereses, metas,
objetivos, intereses y necesidad de la institucién y como, participar dentro de la red
y mantenerse dentro de la misma, ayudara a sus objetivos como empresa.

e Capacitacion y sensibilizacion de coordinadores y referentes: La capacitacion
y sensibilizacién de los coordinadores y referentes es necesario para que ellos se
sientan interesados en el proyecto y deseen participar activamente, puesto que de
su participacion, dependera el reconocimiento institucional y de su grupo de
trabajo. Ademas, la capacitacidbn que se haga a los coordinadores y referentes
debe estar encaminada en mejorar la calidad de la atencion y la seguridad de sus
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e Capacitacion y sensibilizacién de personal asistencial: Es importante la
capacitacion de todo el personal asistencial que tiene contacto con los dispositivos
médicos objetivos de evaluacién, principalmente el personal de farmacia y
almaceén, el personal de enfermeria técnico y profesional y el personal médico. En
ellos es clave insistir en que bajo ninguna circunstancia podra ser punitivo la
informacién que ellos suministren, ademas, insistir en que en ningdn caso esto
conllevara a mas| carga laboral de la que ya tienen asignada. Se debe demostrar
gue durante el proceso de andlisis de la informacion, la primera actividad que se
hace es la anonimizacion de los datos, de tal manera que no se pueda identificar
ni a los paciente ni a los asistenciales que tuvieron contacto con el dispositivo
médico que presento un evento o incidente adverso, ademds, que en las politicas
gue salgan después del andlisis de la informacién, nunca se sobrecargara de
trabajo a los asistenciales, sino que por el contrario, se llevaran a cabo actividades
de capacitacibn como motivacion para que el reporte sea de calidad y se haga
activamente.

MOTIVACION

La motivacién es necesaria para lograr adherencia a las politicas, esta motivacion debe
hacerse explicita segun el nivel jerarquico organizacional:

¢ Motivacion a nivel directivo: Es importante que a nivel directivo se genere algo
de motivacion, parte de las estrategias que se pueden lograr en este campo es:

o Demostrar que las actividades de vigilancia activa e intensiva de
dispositivos médicos son eficientes para la institucién. Entiéndase
eficiente como que los beneficios son mas altos que los costos. En este
campo se demuestra que la inversion en capital por parte de la institucion
en la implementacion de los sistemas de vigilancia activa/intensiva no son
muy elevados, y que, los beneficios, si pueden ser muy altos en
reconocimiento de la institucién, en calidad en la atencion, en seguridad de
los pacientes, en la disminucién de los eventos e incidentes adversos.

o Reconocimiento de la institucion: Es importante que el INVIMA haga
proceso de reconocimiento institucional, en donde se demuestre, que es
una institucion que junto con este, lleva un proceso en donde se realizan
una serie de actividades encaminadas en mejorar la calidad y la seguridad
en la atencién de sus usuarios, que es una institucion reconocida por la
agencia sanitaria. Esto ayudara a las estrategias de mercadeo de la
institucion, pero también, sirve como estrategia de publicidad tanto del
INVIMA (porque estd llevando a cabo trabajos conjuntos con las
instituciones para mejorar la salud publica) como del mismo proyecto,
haciendo que otras instituciones prestadoras de servicios de salud, vean
que hay reconocimiento, que eso es bueno, mejoren Sus procesos
institucionales para poder participar en un futuro en este tipo de actividades
con la agencia sanitaria.
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o Reconocimiento a los equipos de trabajo. Se debe instar a las"directivas
institucionales en hacer procesos de reconocimiento al interior de la
organizacién para los equipos de trabajo, en el que se sefiale cuéles son
los procesos que estan llevando a cabo y sus beneficios para la institucion
y la salud de las personas. Estos reconocimientos pueden hacerse de
diferentes maneras, en revistas, folletos, intranet, carteleras. etc.

Motivacion a nivel de coordinacidon: Son los coordinadores y los referentes de
programas los eslabones de comunicacion entre el INVIMA vy la institucion, por lo
tanto, es importante que en ellos se hagan procesos de motivacion tanto que estén
relacionados con capacitacion como con reconocimiento tanto a nivel institucional
como del INVIMA.

o Capacitacién y certificacion de los equipos de trabajo. Realizacion de
cursos, seminarios o talleres por parte del INVIMA, en compafiia de alguna
institucion certificante, o bien haciendo uso de la plataforma “Aula Virtual”,
en el que se estimule a los trabajadores de los distintos equipos de trabajo
para que continlen el proceso, capacitdndolos constantemente vy
certificandolos, de tal manera, que ellos puedan demostrar que tienen
experiencia en este tipo de procesos.

o Reconocimiento por parte del INVIMA. El INVIMA debe reconocer de
manera publica a los equipos de trabajo de las instituciones participantes,
dentro de estos posibles reconocimientos esta:

= Realizacién de actividades académicas: ElI INVIMA podria
realizar un congreso, simposio o alguna actividad académica
publica en la que se exprese el trabajo activo llevado a cabo por los
diferentes grupos de trabajo al interior de cada institucién
participante, de tal manera que se reconozca tanto a la institucion
como a las personas.

= Publicaciones: El INVIMA puede realizar una publicacion en la que
se exprese a los equipos de trabajo de cada institucion y se
recalque su importante labor en la ejecucion del proyecto de
vigilancia activa/intensiva de dispositivos médicos implantables y no
implantables.

Motivacion a nivel operativo: Una posibilidad es la realizacién de una actividad
académica en la que sean certificados como asistentes. En esta actividad
académica, se puede realizar el reconocimiento de los equipos de trabajo y de las
mismas instituciones, se presentan los resultados de los procesos llevados a cabo
y el futuro de la tecnovigilancia en Colombia y en el mundo. Otra posibilidad es
incluir al personal asistencial que tiene contacto con los dispositivos médicos
objetos de vigilancia a los cursos virtuales certificados del INVIMA.
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Es importante para las organizaciones y las personas participantes en los procesos de
vigilancia postcomercializaciéon que vean que el trabajo que ellos estan haciendo es
utilizado para algo, de tal manera, que no se ponga en saco roto los procesos realizados
por el equipo, tanto al interior de la institucion, como de la agencia sanitaria, por esta
razon, es importante la socializacion de los resultados de los procesos de vigilancia. Esta
socializacion no debe ser exclusiva para uno de los niveles organizacionales (directivos,
coordinadores y operativos) sino para toda la institucion en general, incluyendo al gerente
y directivos con capacidad de toma de decisiones, a los coordinadores y referentes de los
distintos programas y a los operativos. Esta socializacion se puede hacer de distintas
maneras.

o Publicaciones escritas: Se pueden hacer revistas, folletos, posters publicos en
donde se expongan los procesos, pero sobre todo, las ventajas y oportunidades
que pueden salir de la participacion en el proyecto.

e Publicaciones web publicas: El INVIMA podria publicar informaciéon en redes
sociales 0 en la pagina del INVIMA, pero sobre todo, esta informacion debe
alcanzar a los participantes utilizando diversas estrategias mediaticas, programas
de television, redes sociales de tags que lleguen a las instituciones y
colaboradores, paginas web que sean consultadas constantemente por el personal
de la institucion, etc.

e Intranet institucional: Puede ser una herramienta Gtil para reconocer y compartir
informacién alcanzada en los procesos de vigilancia con los niveles coordinadores
y sobre todo con los operativos al interior de una organizacion.

e Foros, congresos, seminarios, etc.: Esto al igual que los otros procesos, tiene
una triple intencionalidad, reconocimiento de instituciones y personas, compartir
informacién de interés para las instituciones y lograr captar la atencién de
instituciones que no esté participando, para entrar al proceso o en las que ya estan
en el proceso para subir de nivel en la piramide.

En ningln caso, los procesos de socializacion deben estar encaminados de una sola
manera, sino que debe ser multimediatico, de tal manera que influya tanto en los procesos
de fidelizacion de instituciones y personas participantes, y que ademas sirva para la
captacion de nuevas instituciones que vean que participar es importante para su
reconocimiento y Util para alcanzar sus metas organizacionales.
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VI. CONCLUSIONES

Dentro de los procesos que debe realizar el INVIMA para mantener, fidelizar y reconocer
a los miembros de la red de vigilancia de dispositivos médicos, debe incluir:

Reconocimiento publico institucional

Reconocimiento publico a los equipos de trabajo

Retroalimentacion a los directivos, coordinadores y operativos

Publicacion de resultados

Capacitacion constante a coordinadores y operativos

Poner a disposicion de los participantes la experiencia con Aula Virtual
Realizacién de actividades académicas (foros, seminarios, congresos, etc.)
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