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Resumen

La calidad asistencial en los servicios de urgencias en la ciudad de Ibagué se ha
visto afectada por lainadecuada prestacion de servicios de salud, ocasionando
demandas, largos tiempos de espera, trato inhumano, agresiones verbales y
fisicas, entre otras. El gran volumen de pacientes que acuden a estos servicios es
superado por las escasas instituciones que cuentan con servicios de urgencias
habilitados segun la normatividad vigente. El Ministerio de Salud y Proteccion
Social establece indicadores de calidad para evaluar servicios, pero estos son
inadecuados para medir el impacto y satisfaccion real de los pacientes; es
asi que la JCAHO establece estandares con gran aplicabilidad que permiten
evaluar efectivamente la calidad de la atencidn de los servicios de urgencias,
desde diversos ambitos. Es asi como desde la UNAD vy la Escuela de Ciencias
de la Salud y su programa Administracion en Salud busca establecer criterios
validos para mejorar la calidad en la atencion en salud en los servicios de
urgencias de la ciudad de Ibagué, con esta evaluacion y disefio de indicadores
permitirad que las instituciones tomen acciones a través de estas oportunidades
de mejora que permitan mejorar la atencion percibida en la comunidad.

1. Estudiante Administracion en Salud, Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD.
2. Estudiante Administracion en Salud, Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD.
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Abstract

The quality of care in the emergency services in the city of Ibagué has been
affected by the inadequate provision of health services, causing demands,
long waiting times, inhumane treatment, verbal and physical attacks, among
others. The large volume of patients who come to these services is exceeded
by the few institutions that have emergency services enabled according to
current regulations. The Ministry of Health and Social Protection establishes
quality indicators to evaluate services, but these are inadequate to measure
the impact and real satisfaction of patients; Thus, the JCAHO establishes
highly applicable standards that allow an effective assessment of the quality
of emergency service care, from various areas. This is how the UNAD and
the School of Health Sciences and its Health Administration program seek to
establish valid criteria to improve the quality of health care in the emergency
services of the city of Ibagué, with this evaluation and design of Indicators
will allow the institutions to take actions through these opportunities for
improvement that will improve the perceived care in the community.

Keywords: Health Indicators, Hospital Emergency Service, Health Personnel,
Patients, Quality Management.

Introduccion percepcion de una mala atencion, de-
mandas, o incluso lesiones agravadas
al personal de salud, familiar y pa-

La actividad asistencial realizada en cientes. Por el mismo motivo, no se
los servicios de urgencias no ha sido ha podido realizar hasta ahora una
tenida en cuenta al desarrollar siste- evaluacion en los servicios de urgen-
mas integrados de gestion desde la cia hospitalarios de la calidad y la ca-
creacion de indicadores de calidad, Pacidad instalada en cada una de las
lo que ha impedido establecer meca- instituciones en la ciudad de Ibague,
nismos o herramientas de gestion de €ntre otras razones por la inexisten-
dicha actividad, ocasionando quejas, Cia de un conjunto definido de indi-
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cadores que sirvan como sistema de
medida comun y homogénea para
todos ellos. Ello ha condicionado en
buena medida la posibilidad de rea-
lizar proyectos que midan la calidad
asistencial entre diferentes centros de
la ciudad, entre otros motivos porque
con frecuencia el lenguaje no era co-
mun: se llamaban con el mismo nom-
bre a cosas distintas, y se daban de-
nominaciones diferentes a idénticas
actividades. Todos los profesionales
de los servicios de urgencias estan
involucrados en mayor o menor gra-
do en la mejora de la calidad, ya que
si la calidad profesional y humanita-
ria los servicios de urgencias se ve-
rian colapsados incluso con grandes
falencias en dicha atencién, asi mis-
mo, el personal asistencial también
se encarga de transmitir la sensacion
de que pueden estar seguros de que
la organizacién funciona, que el trato
personal es adecuado y que la infor-
maciéon se ofrecen cada momento del
proceso asistencial. En otras palabras,
puede entenderse que la efectividad
de la atencion en el servicio de urgen-
cia evalla si los servicios de salud que
se proveen cuentan con los elemen-
tos requeridos para que la atencion
en salud produzca una mejora en el
estado de salud de las personas, si la
seguridad se enfoca a disminuir los
riesgos de sufrir un evento adverso
en el proceso de atencion en salud o
de mitigar sus consecuencias y, por
ultimo, si la experiencia de la aten-

cion centrada en el paciente/usuario
redne una serie de mediciones de las
expectativas y necesidades que los
usuarios admiten de manera subjetiva
como cualidades inherentes y desea-
bles de la atencion. Finalmente, este
proyecto tiene como finalidad eva-
luar la calidad de la asistencia que se
presta en los servicios de urgencias y
las herramientas que contemplan sus
aspectos mas importantes con el fin
de evidenciar caracteristicas que im-
pidan el adecuado funcionamiento de
los servicios de urgencias en la ciudad
de Ibagué.

Materiales y Metodos

Objetivo General

Desarrollar guias clinicas para el ser-
vicio de urgencias a traves de indi-
cadores de calidad que permitan la
atencion oportuna y con calidad de
los pacientes en la ciudad de Ibagué.

Objetivos Especifico

 Identificar los problemas que se
presentan para la poca oportunidad
en el acceso a los servicios de urgen-
cias por los pacientes en la ciudad de
Ibagué.
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» Proponer indicadores de calidad que
permitan evaluar la actividad asisten-
cial en los servicios de urgencias en la
ciudad de Ibagué.

« Evaluar a través de guias clinicas
basadas en la JCAHO el impacto que
tienen en el paciente los servicios de
urgencias a través de indicadores de
calidad.

Metodologia

Actualmente la ciudad de Ibagué, se-
gun REPS (2018) cuenta con 263 ins-
tituciones prestadoras de servicios de
salud, de los cuales 259 son privadas,
3 publicas y 1 mixta. De todas estas
instituciones solo 13 cuentan con ser-
vicios de urgencias habilitados (Tabla
1) para atender una poblacién segun
DANE (2017) de 564017 habitantes.

Tabla 1. Relacion de Servicios de Urgencias Habilitados en Ibagué.

Nombre Sede Prestador

Servicio Distintivo

1 g;%%/i\go?;ls()%UD DE IBAGUE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO - 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS033611
2 UNIDAD INTERMEDIA DE LOS BARRIOS DEL SUR- (730010077102) 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS051191

UNIDAD INTERMEDIA DEL SALADO - (730010077103) 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS033572
62 UNIDAD INTERMEDIA SAN FRANCISCO 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS726287
1 CLINICA ASOTRAUMA S.AS. 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS152861
1 CLINICA AVIDANTI IBAGUE 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS207483
1 CLINICA IBAGUE S.A. 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS047128
4 MEDICADIZ S.A.S 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS534365
1 HOSPITAL FEDERICO LLERAS ACOSTA ES.E. 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS203492
1 Zﬁgﬁ?ﬁi \';/}E)Décl_ﬁj?gpl\R'lEng_Gll{/lC: SDiL TOLIMA SOCIEDAD 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS181484
4 CLINICA ESIMED IBAGUE 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS309676
1 CLINICA NUESTRA SEDE IBAGUE 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS151188
1 CLINICA LOS OCOBOS IPS SAS 501-SERVICIO DE URGENCIAS DHS307731

Fuente. Elaboracion propia.

El Ministerio de Salud y Protec-
cion Social (MINSALUD) tiene estipu-
lado criterios basicos de indicadores
de calidad, pero solo en servicios de
urgencias en la ciudad de Ibagué se

tiene en cuenta el reporte Efectivi-
dad Vs Atencién Materna por Parto
por Cesarea, limitando a los pacien-
tes que por diferentes causas ingre-
san con patologias que igualmente
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requieren atencion inmediata. MIN-
SALUD a través de la Ley Estatutaria
promulgd nuevos criterios para la cla-
sificacion de pacientes en el servicio
de urgencias, el cual es de obligato-
rio cumplimiento por parte de las IPS
que tengan el servicio habilitado, se-
gun la capacidad instalada. La Resolu-
cion 5596 del 24 de diciembre de 2015
del Ministerio de Salud y Proteccidn
Social estipulé cinco categorias de
triage o clasificacion de pacientes en
servicios de urgencias. Segun la Reso-
lucion 256 de 2016 los indicadores de
calidad que se deben medir son Efec-
tividad, Experiencia de la Atencidn,
Gestion del Riesgo y Seguridad, sin
embargo, quedan cortas al momento
de evaluar un servicio de urgencias;
es asi que la The Joint Commission on
Accreditation of Healthcare Organiza-
tions (JCAHO) usado como un mode-
lo de Acreditacién el cual esta basado
en funciones clave de todas las areas
relevantes de la organizacién. En cada

area se identifican los procesos clave
y se establecen estandares de buena
practica, que constituiran la base de
la acreditacion. Los estandares, ade-
mas, se adaptan a las caracteristicas
concretas de cada tipologia de servi-
cios, por lo que existen distintos pro-
gramas de acreditacion. Este proyec-
to es cuantitativo, descriptivo, puesto
que busca evaluar la calidad asisten-
cial bajo parametros de la JCAHO en
los servicios de urgencias de la ciudad
de Ibagué, ademas, de corte longitu-
dinal ya que se desarrollara entre los
meses de Agosto 2018 a Diciembre de
2018. Como poblacién objeto se to-
maran las 13 instituciones prestadoras
de servicios de salud de la ciudad de
Ibagué que cuentan con servicios de
urgencias habilitados segun el REPS.
Para la evaluacion de la calidad en
estos 13 centros hospitalarios se usa-
ran los estandares de que contiene la
JCAHO los cuales se describen en la
siguiente tabla:

Tabla 2. Estandares de la JCAHO.

Estandares centrados en el paciente

Estandares para hospitales docentes

Estandares de gestion de la
organizacion

» Objetivos internacionales para la
seguridad del paciente

« Acceso y continuidad de la atencion
« Derechos del paciente y la familia

» Evaluacion de los pacientes

« Atencién de los pacientes humanos
« Anestesia y atencion quirurgica

» Manejo y uso de los medicamentos

« Educacion de los pacientes y las familias

« Educacion de profesionales médicos

» Programas de investigacion con seres

+ Mejora de la calidad y de la seguridad de
los pacientes

« Prevencién y control de infecciones

+ Gobierno, liderazgo y direccién

+ Gestion y seguridad de las instalaciones
« Cualificacion y educacion del personal

+ Gestion de la informacién

Fuente. Elaboracion propia.
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Cada uno de los estandares a eva-
luar esta dispuestos en el Manual de
Estandares de acreditacion para hos-
pitales de Joint Commission Interna-
tional, dicho insumo permitira esta-
blecer oportunidades de mejora ante
las instituciones para mejorar progre-
sivamente la atencidén con calidad en
los diferentes servicios.

Resultados esperados

Se espera una buena oportunidad
para garantizar un mejor desempefio
de las instituciones prestadoras de
servicios de urgencias, involucrando
como actores a los profesionales de
las partes administrativa en salud, lo
que definitivamente repercutiria be-
neficiosamente a la atencidén de los
usuarios. Se ha visto que en Colom-
bia organizaciones que no han ges-
tionado adecuadamente sus recursos,
entre ellos los financieros, han desa-
parecido o contribuido a la crisis de
la salud que esta atravesando el pais
por lo cual Sistema de Seguridad So-
cial en Salud de Colombia y sus nor-
mas reglamentarias, han generado
una fuerte competencia entre la parte
administrativa de los centros de salud.
Por esta razdn las instituciones pres-
tadoras de salud requieren de manera
primaria la inversion en parte admi-
nistrativa antes que asistencial para
edificar un buen proyecto y lograra

buenos resultados. La formacion de
Futuros Administradores en Salud es
fundamental para las entidades pres-
tadoras de este servicio; Inculcar en
las personas una manera de pensar
que ayude a contribuir en el mejora-
miento oportuno y el desarrollo, para
garantizar una buena prestacion del
servicio de salud, Seria lo que se es-
pera lograr con el desarrollo de este
proyecto.

Discusion

Esta propuesta busca que la atencion
se los servicios de urgencias sean
acordes a lo requerido, que brinden
una atencion con calidad y pertinencia
a la poblacion ibaguerefia, si bien es
cierto que las condiciones de las em-
presas sociales del estado son preca-
rias en cuanto a la administraciéon vy el
flujo de recursos a las IPS, esto influ-
ye significativamente en la prestacién
de salud con calidad en los servicios
hospitalarios, sin embargo la oportu-
na prestacion de servicios de salud en
urgencias no debe ser afectada por
estas actividades, puesto que a través
de indicadores de calidad muy segu-
ramente la poblaciéon se vera mejor
atendida y esto permitira fluidez en
los servicios de urgencias.

Los profesionales en salud que la-
boran en servicios de urgencias deben
inicialmente velar por la prestacion
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con sentido humano, a pesar de las
dificultades que se puedan presentar.

El uso y conocimiento de indica-

dores permitiran establecer mejoras
sustanciales que repercutiran positi-
vamente en las IPS y aun mas en los
pacientes ibaguerefios que se en-
cuentran avidos de una atencién con
calidad.
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