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RESUMEN DESCRIPTIVO DE LA ORGANIZACIÓN

1) EL MERCADO
EMERGENCIA UNO surge a la luz en junio de 2002 después de un proceso de planificación y armado estructural que había durado aproximadamente seis meses. Podemos afirmar que su concepción y nacimiento es el resultado de la tenacidad y la fe de unas pocas personas que, teniéndolo casi todo en contra, confiaron en si mismas y en la posibilidad de tener ese “punto de apoyo que les permitiera mover el mundo”. La empresa – de capitales nacionales - comenzó a gestarse a comienzos del año 2002, en el peor entorno socio-económico posible para arriesgarse con un nuevo emprendimiento.
Emergencia Uno se mueve en el mercado de las emergencias médico móviles que como se demostrará se encuentra estacionado desde hace varios años. Las características de este mercado son de alta competencia, madurez y con importantes barreras de ingreso (oligopolio por los altos costos fijos de entrada). Por lo tanto, en este mercado saturado, crear otra emergencia resultaba muy difícil, pero hacerlo en época de crisis, parecía imposible. Además, sólo la amenaza de un nuevo servicio, hizo que la competencia se aliara en una campaña de desprestigio que dificultara el desarrollo del nuevo emprendimiento: acciones sucesivas contra la honestidad de nuestros directivos y gerentes, contra la capacidad de respuesta, la falta de móviles y bases, y contra la calidad de las prestaciones.

Sin embargo, Emergencia Uno alcanzó un posicionamiento relevante independientemente de su corta edad y de la irrupción con competencia ya consolidada y dispuesta a todo. Nuestro personal superior continuó enhiesto, firme en sus convicciones y principios, la empresa fue creciendo en móviles, bases, clientes y personal, logrando el reconocimiento de la Certificación con las Normas UNIT ISO 9001:2000. Como indicador del posicionamiento se hace referencia al porcentaje de participación con relación a la población total en Montevideo que llega ya al 10%, comparable con las empresas que la antecedieron: UCM - 15%, SEMM -  15%, SUAT -12%, y ya superamos a 1727 - 6% y UCAR con el 3%. El resto de la población montevideana no tiene emergencia móvil. 

Existen franjas del mercado con necesidades no satisfechas en su totalidad por lo que será la visión estratégica la que permitirá desarrollar acciones exitosas hacia ellas. De todas formas se trata de un mercado de crecimiento lento, de oferta tecnológica similar donde para lograr la ventaja competitiva a largo plazo y asegurar la permanencia y liderazgo, la calidad resulta fundamental.

2) NUESTRA EMPRESA

EMERGENCIA UNO es un servicio de salud fundada en junio de 2002. La misma, opera en el área de la medicina pre- hospitalaria, especializado en la atención de emergencia móvil, y utiliza un nuevo concepto comercial que evita al cliente asumir costos innecesarios, adecuando el producto a las necesidades y posibilidades de cada uno. 
Su radio de acción se concentra en Montevideo, ampliándolo a Ciudad de la Costa en el área comprendida entre la costa, Ruta Interbalnearia al sur, comprendiendo Avda. Giannattasio al sur y norte, hasta el peaje de El Pinar.
Emergencia Uno es la única empresa del país miembro de la American Ambulance Association, organización que reúne y representa a más de 800 servicios de emergencia en los Estados Unidos (los famosos 911). Esta asociación tiene como misión promover políticas y pautas para la mejora continua de los procedimientos de cuidado médico pre hospitalario, procurando la excelencia de los servicios ambulatorios, la mejor atención de los pacientes mediante el más alto nivel de servicio médico y los más altos estándares de calidad en las organizaciones abocadas a estos servicios.
· Organización - La razón social es una sociedad anónima y la autoridad máxima es el Directorio integrado por tres miembros designado por la Asamblea de Accionistas. El Directorio delega toda la actividad operativa en el Gerente General (GG) quien tiene amplias facultades estratégicas, comerciales y administrativas. Para llevar adelante su gestión, el GG se apoya en el Comité Estratégico (CE) integrado por Responsables de Áreas: Asistencial, Comercial, Cliente Externo, Cliente Interno, Administración y Calidad. Luego, las áreas se dividen en departamentos y sectores. El CE se reúne semanalmente para analizar la marcha de la estrategia y gestión. Mensualmente además, se realiza la reunión de CE ampliado donde concurren los responsables de áreas y departamentos, exponiéndose los indicadores que conforman el Informe de desempeño mensual (IDM). 
Existen comités asesores de apoyo: Comité de Calidad, Comité Científico, Comité de Capacitación (Grupo Crecer).La descripción de tareas y responsabilidades, así como objeto y especificación de cada cargo se encuentran documentadas en las Descripciones de Cargo (DDC), la Matriz de Responsabilidades, y su interrelación en el Organigrama. 
· Gestión de calidad: certificación normas UNIT 9001:2000: Emergencia Uno  tiene un sistema de gestión de calidad certificado por las normas UNIT ISO 9001: 2000. La Alta Dirección ha asumido y fomenta los principios de la Norma ISO 9001:2000 y el Modelo de Mejora Continua para gestionar una Organización exitosa, de excelencia y que mejore en forma continua.  
· Recursos - Infraestructura

Recursos Humanos: 

Cuenta con un equipo multidisciplinario de gran experiencia tanto en el aspecto médico como en el administrativo-comercial. Reúne a la fecha 209 integrantes propios siendo una de las empresas del país que más fuentes laborales directas e indirectas ha creado en los últimos años. A ello debe agregarse 36 chóferes de empresas a quienes arrendamos móviles y otro tanto entre asesores y médicos especialistas con quienes coordinamos servicio de consulta y seguimiento.
Tanto el servicio de emergencia como el de urgencia cuentan con médicos y paramédicos que son profesionales de primer nivel y extraordinaria experiencia en el medio, para atender tanto ADULTOS como NIÑOS. No solo buscamos la excelencia profesional-técnica sino que nuestro objetivo es humanizar la relación medico/paciente/familia. De ahí que nuestro personal es rigurosamente seleccionado y entrenado no solo desde el punto de vista técnico profesional sino también y especialmente en la relación humana.
	Sector
	Total
	
	Rango de Edad
	Cantidad
	
	Nivel Educativo
	%

	Administración
	40
	
	< 19
	0
	
	Primaria
	0.6

	Centro Emergencias
	22
	
	19 A 20
	3
	
	Secundaria (Primer Ciclo)
	14.4

	Comercial
	14
	
	21 A 30
	87
	
	Bachillerato Diversificado 
	12.6

	Dep. Enfermería
	48
	
	31 A 40
	87
	
	Técnica (UTU, MSP, otros)
	25. 3

	Dep. Técnico (Med)
	79
	
	41 A 50
	26
	
	Terciario
	47.1

	Economato
	2
	
	51 A 60
	6
	
	Total
	100 %

	Gerencia
	2
	
	Total
	209
	
	
	

	Informática
	2
	
	
	
	
	
	

	Total General
	209
	
	
	
	
	
	


Recursos materiales:
Contamos con una flota de móviles equipada con la última tecnología (todos los equipos e insumos más modernos), radio-controladas además con un sistema de comunicación vía celular y próximamente internet, para mejor eficiencia asistencial y capacidad de respuesta. La tripulación de las unidades especializadas (tipo CTI móvil para la atención de emergencias y urgencias) de Adulto están integradas por un médico intensivista y en las especializadas de Pediatría, están integradas por Pediatras con formación en Emergencia, además (para ambas), enfermero especializado en pacientes críticos y un chofer especializado no solo en el manejo de la nomenclatura de la Ciudad, sino además del manejo del paciente crítico. Con respecto a la tripulación de las unidades de avanzada (móviles livianos para consultas menores no urgentes), se diferencian solamente por tener chofer/enfermero, siendo el material y los técnicos del mismo nivel que la especializada. 

Las mismas (especializadas y avanzadas) cuentan con bolso de reanimación cardiorrespiratoria (PCR), bolso de urgencia con medicación, cardiodesfibrilador, electrocardiógrafo, saturómetro para monitoreo de oxígeno, kit de trauma, kit de quemados, kit de curaciones, férulas y minervas, tabla de politraumatizados, oxígeno, marcapasos, material descartable para punciones, equipos para medición de glicemia, medicación y material en general.

Para la recepción y despacho de los llamados, Emergencia Uno cuenta con un software importado especialmente de la Argentina, donde fue probado especialmente en varios servicios de Emergencia. Permite el registro del socio y todos sus antecedentes e historia clínica, la recepción inmediata del llamado con caller-id, la utilización de algoritmos para la clasificación, la rápida ubicación del móvil más cercano, la asignación y despacho del recurso más eficiente. Los llamados se clasifican para una respuesta más adecuada y eficiente en claves identificadas por códigos de colores y se despachan por radio, eventualmente celular.
El sistema posee un módulo de reportes y estadísticas de diferentes tipos que permiten obtener información del servicio asistencial en sus diferentes aspectos (tipos de llamado, horarios, días, meses, claves, zonas, tiempos, entre otros) y la aplicación de medidas correctivas en caso de desvío de estándares.

Todas las solicitudes se graban automáticamente en un sistema digital que permite luego explorar la conversación y sus tiempos de acuerdo a diferentes variables de búsqueda: fecha, día, hora, etc. Por otro lado, mediante el sistema de grabación y el software también quedan registrados en forma inviolable los tiempos de la solicitud, entrada del llamado, asignación, despacho, salida, llegada, todo lo cual permite la trazabilidad del proceso asistencial.

Los principales proveedores pueden agruparse por área: en lo asistencial, laboratorios de especialidades farmacéuticas, importadores y distribuidores de equipos e insumos asistenciales para las bases y los móviles, proveedor del software de recepción y llamados (mantenimiento),  del sistema de grabación, de sistemas y equipos de intercomunicación y su mantenimiento (radios y celulares), proveedores de hardware, concesionarios y representantes de las marcas de los móviles que integran la flota; en cuanto a marketing y comercial, medios de comunicación, agencias y productores, imprentas de reconocida calidad; en las otras áreas de apoyo, una amplísima gama de proveedores de bienes y servicios de la más variada naturaleza. Merecen mención los prestadores de servicios personales (móviles con chofer, especialistas, etc.) que son formalmente proveedores pero se integran a la empresa como parte de la misma.
· Facturación - La facturación actual es de 3.200.000 dólares anuales, en constante crecimiento.
· Reglamentaciones - El organismo rector que ejerce el rol de “policía sanitaria” es el Ministerio de Salud Pública (MSP). Emergencia Uno se encuentra debidamente autorizada y habilitada por el MSP. en cumplimiento de la normativa vigente específica que regula el funcionamiento de los servicios de emergencia medico móvil, los decretos 198/ 983 y 578/986, así como habilitación de establecimientos de asistencia médica decreto 416/2002, específicamente capítulo III artículos 11 al 14 “de las unidades móviles y su equipamiento”.

Realizamos un tratamiento adecuado y responsable de los Residuos sanitarios de acuerdo a la normativa del MSP y del MVOTMA. Toda nuestra flota cumple con todas las ordenanzas del MSP (dimensiones y equipamiento), de la IMM, IMC, Bomberos.  Todo nuestro personal cumple con las exigencias legales de carne de salud y está debidamente asegurado con pólizas totales del Banco de Seguros del Estado que cubren accidentes de trabajo, enfermedades profesionales, cobertura del paciente y acompañante en tránsito.

3) NUESTRO SERVICIO PRINCIPAL
La prestación principal es la asistencia médica de emergencia (riesgo de vida real) y urgencia (riesgo potencial) en el domicilio de los clientes (o donde estos lo requieran) y el traslado en los casos en que sea necesario, a lo que se suman los servicios ofrecidos en policlínicas y la atención telefónica de orientación y consulta; todos los servicios están disponibles las 24 horas de los 365 días del año para adultos y pediatría. Nuestro servicio incluye:

· Emergencias y Urgencias: son los casos graves que requieren una asistencia inmediata por un equipo especializado (emergencias/rojos) o en breve lapso (urgencias/amarillos).
· Consultas menores denominados “tipo radio” (verdes): asistimos también al paciente con problemas menores como fiebre inexplicada, un dolor agudo, con un accidente leve y cuadros similares, que sin representar una emergencia o urgencia, muchas veces constituyen, con su valencia afectiva situaciones que requieren la asistencia y el apoyo de nuestro servicio. Generalmente estas atenciones son diferidas y realizadas por móviles livianos; ahora bien, si bien no tienen gravedad igualmente el lapso de espera a veces genera ansiedad. Por eso recientemente hemos lanzado al mercado un nuevo y exclusivo servicio: MEDIRAP, servicio de médicos a domicilio para llamados no urgentes que garantiza la llegada en menos de 30 minutos.
· Consultas telefónicas: servicio telefónico de orientación y consulta con médico durante las 24 horas del día.

· Consulta en Policlínicas: El afiliado puede concurrir a nuestros centros para asistirse en nuestras clínicas de: CARRASCO (Blanes Viale 5875), CLINICA POCITOS (Benito Blanco 705), TRES CRUCES (Bv. Artigas 2024), MAROÑAS-UNION (Gral. Flores 4944), COLÓN (Av. Lezica 5704), CIUDAD DE LA COSTA (Av. Giannastasio Km. 23.200). 

· Seguimiento de las actuaciones: Mantenemos contacto con el paciente-cliente y su familia hasta cerrar definitivamente el ciclo de atención médica.
El afiliado tiene también otros beneficios accesorios a los que tiene derecho con la cuota como Convenios de reciprocidad en el Interior y Exterior del país, urgencia odontológica, Tomografía Computada y Resonancia Magnética (con copago o tasa moderadora), Charlas y Cursos Gratuitos.
Además, incluido en la cuota tiene beneficios exclusivos como: 1) Cobertura en el Interior del País: están cubiertos por un seguro de asistencia en el Interior del País, a partir de los 100 kms. de Montevideo por un monto de hasta 400 dólares; 2) Red de Farmacias UNO: además del descuento tradicional del 25% que dan habitualmente las farmacias de plaza con la receta de Emergencia Móvil, Mutual o del Seguro, Emergencia Uno dispone de un descuento agregado exclusivo, con un sistema innovador y único que permite adjudicar dicho descuento en una cuenta corriente (software en PC de las farmacias) para rebajarlo de la cuota mensual del mes siguiente. 

3.1) NUESTROS SERVICIOS ADICIONALES
En Clínica Pocitos accede con descuentos especiales a: Carné de Salud, Aptitud Física y libreta de conducir; análisis de laboratorio, Servicios de Policlínicas Especiales: Nutrición y Metabolismo, Valoración preoperatoria, Segunda Opinión Médica, Prevención de Caídas, Maternidad y Lactancia, Consejos para Padres e Hijos. Además y también a precios muy bonificados accede desde Atención al Cliente a la coordinación de consultas con Médicos Especialistas, Procedimientos de Enfermería, Clínicas de diagnóstico, Clínicas de Estudios y Tratamientos especiales, Ópticas y servicios similares. 

4) NUESTRA FILOSOFÍA COMERCIALINNOVADORA - CLIENTES
Emergencia Uno no tiene un solo plan ni un solo precio sino que se adapta a las necesidades y posibilidades del cliente a través de diferentes opciones, que con enfoque modular permiten a cada uno seleccionar el contenido de su servicio particular. Esto lleva a una verdadera personalización del servicio.

Desde el punto de vista del costo del servicio, la idea básica e innovadora es no hacer pagar al cliente por lo que no usa: por eso el afiliado paga la mitad de la cuota todos los meses que no necesitó utilizar el servicio y, por tanto, obtiene una bonificación de la cuota. Solo el mes que llama paga la cuota entera.
Se cuenta con clientes corporativos, colectivos, individuales y áreas protegidas. Los corporativos son aquellas  Instituciones de Asistencia Médica (IAMCs) de gran tamaño, con las que se realizan acuerdos para la atención de sus clientes en lo que hace a Emergencia Médica Móvil. Nuestros principales clientes corporativos son Médica Uruguaya (MUCAM), Servicio Médico Integral (SMI), Círculo Católico (CCOM), etc. Los colectivos son instituciones, empresas y/o asociaciones profesionales de mediano porte (menos de 1000 afiliados) con las cuales se realizan convenios para la prestación de servicios, en forma similar a los corporativos, para sus afiliados y/o funcionarios y/o familiares, por ejemplo Asociación de Funcionarios Portuarios y Organización Nacional de Jubilados (ONAJPU). Los individuales son personas físicas que se han afiliado directamente a EUNO y acceden a los distintos servicios que la misma brinda y las áreas protegidas son instituciones y empresas, en general donde concurre público, que contratan los servicios de Emergencia Médico Móvil para la cobertura de sus funcionarios y del público en el local, sólo durante su horario de funcionamiento.
En suma:

Emergencia Uno es una organización joven, dinámica e innovadora, en pleno crecimiento, lo que es mucho en los últimos años del país. Pensamos que es un buen ejemplo de cómo la calidad hace la diferencia y marca un camino, y de cómo siendo fieles a una filosofía, y constantes en su implementación, es posible, un resultado positivo,  a pesar de las muchas y variadas dificultades.
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