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Introduccion.

La calidad de la atencion en salud es un tema muy amplio e importante en las instituciones
prestadoras de servicios de salud de la actualidad, ya que las exigencias tanto normativas como
de los mismos usuarios se hacen mayores con el pasar del tiempo y ain mas cuando se trata de
atencion de usuarios como lo es la poblacion infantil. Desde la aparicion de la ley 100 de 1993
por la cual se crea el sistema de seguridad social integral contemplando la calidad como un
atributo fundamental de la atencion integral en salud que se le brinda a la poblacién y es un
derecho fundamental para los nifios y el resto de personas como un derecho social, econémico y
cultural; también un servicio publico a cargo del estado y asi, mejorar la calidad de vida y
bienestar de cada individuo y la comunidad. A través de los afios aparecen nuevos estandares de
calidad que exigen cumplir requisitos minimos tanto en la infraestructura, recurso humano,
implementacidn de procesos, dotacidn equipos y medicamentos para brindar la atencion integral

al usuario, cuidador y familia con la calidad adecuada.

En la actualidad Colombia esta pasando por una crisis de la salud por el déficit monetario
para la inversion que aqueja muchas deudas a las instituciones llevando a que prestan servicios
de salud cada vez menos oportunos y seguros, haciéndose mas notorios las pocas instituciones
que prestan servicios a la poblacion infantil, ademas para recibir la atencién médica esta con
tiempos muy largos lo que ocasiona que los servicios de urgencias colapsen ante tanta consulta

médica que en su gran mayoria no son urgencias vitales o se tratan de patologias prevalentes de
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la infancia que se hubieran podido evitar si se accediera a una atencién oportuna y adecuada en

su primer nivel de atencion. Lo anterior lleva a que la capacidad instalada de las instituciones en
este caso en la Fundacion Clinica Infantil Club Noel se vea superada y no se pueda dar una
atencion con calidad y en el tiempo oportuno a la poblacion infantil, ocasionando inconformidad,
enojo en los acompafiantes que en la mayoria de ocasiones no entienden las situacion y piensan
que es por negligencia la demora en la atencion, ademas a esto también se suma el estrés y
cansancio de las largas jornadas a las que se ven enfrentada el personal de salud.

Por lo anterior se busca hacer un diagndstico en el &rea de urgencias de la Fundacién Clinica
Infantil Club Noel para medir los tiempos de atencién en la consulta del &rea de urgencias e
implementar acciones que permitan fortalecer la calidad en la atencién del servicio y que

cumplan las expectativas de los usuarios y ademas no vulnere al personal que presta la atencion.

En el presente trabajo se analizaran tres médulos de la especializacion de gerencia de la salud :
gerencia estratégica, auditoria y control y desarrollo organizacional , en el primero para
identificar la gestion de la calidad de prestacion del servicio en el area de urgencias de la
Fundacién Clinica Infantil Club Noel se utilizara la matriz DOFA, lacual es un método de
evaluacion estratégica, ya que permite tener los enfoques claros de cuéles son los aspectos
buenos y malos una institucion, permitiendo de tal forma buscar soluciones para sus aspectos
negativos, logrando asi la mejora continua en la prestacion del servicio.

En el mddulo auditorio en la calidad en salud se analizaran los principales estandares de salud
con el objetivo de establecer brechas entre las situaciones esperadas y la situacion actual, a partir

de esto aplicar intervenciones enfocadas a la solucion de los problemas detectados, creando
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planes de mejora que minimicen la ocurrencia de los mismos y se brinde una tencion con calidad

y satisfaciendo las necesidades de los clientes internos y externos.

Por ultimo en el mddulo de desarrollo organizacional donde se evalla el empoderamiento del
personal en cuanto al cumplimiento de los estdndares minimos de la atencion con calidad en el
servicio de urgencias de la Fundacién Clinica Infantil Club Noel y si requieren capacitaciones

para mejorar estos aspectos.

Para conseguir la informacién se utilizé un modelo de encuestas que se aplicé aleatoriamente a
27 acompafiantes de menores que asistieron a la institucion y se realiza un analisis de resultados

con un sistema de recoleccién de datos y anélisis de resultados,

Finalmente con este trabajo se busca formular estrategias que mejoren la calidad de la atencién
de la poblacidn infantil en la Fundacion Clinica Infantil Club Noel y que el déficit econémico
del sistema de salud actual de Colombia no lleve a prestar un servicio de salud deficiente e

insegura.
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Justificacion.

La calidad en la prestacion de servicios en salud ha tomado vital importancia en los ultimos
tiempos, dado que este recurso es fundamental en la productividad, competitividad y logro de los
objetivos de las Instituciones actuales, esto conlleva realmente a que la calidad excelente se logra
cuando se tiene en cuenta normas, procedimientos, manual de funciones, guias de manejo y
técnicas que satisfagan al cliente. Por lo tanto podemos mencionar que la percepcion del cliente
es la que determina la calidad y la excelencia del servicio, el estimulo para el trabajador y el

buen prestigio de la Institucién prestadora de servicios de salud. Es importante resaltar que la
legislacion Colombiana es muy clara en cuanto a la calidad de servicios en salud, tal como lo
expresa la ley 100 de 1993 con sus principios de eficacia, universalidad, integralidad y

participacion.

Por lo anterior esta investigacion tiene como finalidad identificar como se gestiona la calidad de
prestacion del servicio en la Fundacion Clinica infantil Club Noel, formulando una estrategia
posterior a un diagnostico situacional que permitan fortalecer el mejoramiento continuo en el
equipo disciplinario y se brinde una atencién oportuna, segura’y humanizada a la poblacion

infantil que consulta en el servicio de urgencias.

Este proyecto permitird conocer a profundidad la importancia de la calidad de la prestacion de
servicios de salud, las causas que la afectan en el area de urgencias de una institucion prestadora
de salud a la poblacion infantil; formular estrategias y las actividades correspondientes para

conseguir el objetivo propuesto. A la misma vez enriqueciendo nuestro conocimiento sobre el
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tema, aportando a nuestra experiencia profesional, ampliando nuestra perspectiva frente a la

Gerencia de la salud que hasta el momento se habia enfocado en el &mbito administrativo y
contribuyendo a la especialidad de gerencia en salud de la Fundacion universitaria de ciencias de
la salud de Bogota en la construccion de conocimiento de la calidad de la prestacion de servicios
de salud en Colombia. Adicionalmente se entregard a la institucién un informe final con la
revision realizada de los indicadores que se mediran en el area de urgencias, la cual servira como
herramienta para autoevaluarse y generar estrategias de mejoramiento en la calidad de prestacién

del servicio.

Asi mismo se formula otra pregunta ¢ Qué actividades definidas en un plan, se requeririan
para dar cumplimiento a la estrategia planteada??

Los servicios de urgencias estan casi todo el tiempo congestionados y no dan abasto para
atender la poblacion que requiere atencién, teniendo claro que la mayoria de usuarios ingresan a
la institucion por este servicio y que acuden también los que no alcanzaron una cita médica en su
IPS, el alto volumen de pacientes que requiere hospitalizacion y el bajo volumen de camas con
respecto al gran numero de pacientes hace que se supere la capacidad instalada del servicio y
que la calidad con que se brinda la atencion disminuya o se presenten errores.

La cogestion también se da por los pacientes que requieren procedimientos quirdrgicos y
permanecen largas horas a esperas de un turno, los pacientes que no tienen una entidad
prestadora de salud que respalde sus gastos y los pacientes que necesitan ser remitidos a otro
centro de atencion. Todo lo anterior hace que las estadias de los pacientes sean prolongadas y no

se puedan atender nuevos pacientes, lo que lleva ocasiona pérdidas, por lo cual se analizara el
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recurso financiero de la fundacion Club Noel, especificamente de urgencias para formular

estrategias que lleven a disminuir el impacto de prestacion de servicios con la calidad
inadecuada. La calidad en la prestacion de servicios en salud ha tomado vital importancia en los
ualtimos tiempos, dado que este recurso es fundamental en la productividad, competitividad y
logro de los objetivos de las Instituciones actuales, esto conlleva realmente a que la calidad
excelente se logra cuando se tiene en cuenta normas, procedimientos, manual de funciones, guias
de manejo y técnicas que satisfagan al cliente. Por lo tanto podemos mencionar que la percepcién
del cliente es la que determina la calidad y la excelencia del servicio, el estimulo para el
trabajador y el buen prestigio de la Institucion prestadora de servicios de salud. Es importante
resaltar que la legislacion Colombiana es muy clara en cuanto a la calidad de servicios en salud,
tal como lo expresa la ley 100 de 1993 con sus principios de eficacia, universalidad, integralidad

y participacion.
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Caracterizacion de la entidad.

Presentacion de la empresa.

a. Nombre de la entidad: Fundacion Clinica Infantil Club Noel

b. Representante legal. EI Dr. JAIME DOMINGUEZ NAVIA

c. Introduccion de las actividades que realiza la empresa: institucion que presta
servicios de salud a la poblacién infantil desde un mes de nacidos hasta los 18
afios en la ciudad de Cali ( Valle del Cauca)

d. Historia:
El Club Noel naci6 el 24 de junio de 1924 por iniciativa de la Madre Eufemia
Caicedo Roa, repartiendo vestidos y juguetes a los nifios pobres vislumbrando asi,
la necesidad de crear una institucion que cubriera las carencias de salud de la
poblacion infantil. Afios mas tarde, la Madre Eufemia conoce al sefior Jaime
Dominguez Vasquez, quien compartié el mismo interés por servir al préjimo y
fue él quien continud liderando al Club Noel durante 35 afios mas, junto a su
esposa Leonor Navia de Dominguez. En octubre del afio 2007 Club Noel cambia
de razon social a Fundacién Clinica Infantil Club Noel e inicia con un proceso de
renovacion y transformacion que se encuentra liderado por el sefior Jaime
Dominguez Navia y quien continda con el direccionamiento de la clinica

apoyando el fortalecimiento de los procesos que nos permiten ofrecer el mejor
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e.

servicio de salud dirigido al suroccidente colombiano. Nuestra historia, Fundacién
Clinica Infantil Club Noel, recuperado de http://clubnoel.org/quienes-

somos/sobre-el-club-noel/historia/

Mision: Prestar servicios de salud especialmente a la poblacion infantil, con
calidad y responsabilidad social, respetando los principios de ética médica,
apoyando la formacion del talento humano y el desarrollo cientifico en salud,
contando para ello con personal calificado . Nuestra historia, Fundacién Clinica
Infantil Club Noel, recuperado de http://clubnoel.org/quienes-somos/sobre-el-

club-noel/historia/

Vision: Ser reconocidos a nivel nacional como la mejor institucion prestadora de
servicios de salud de alta complejidad pediatrica con sentido de responsabilidad
social, respondiendo a las necesidades de los usuarios y sus familias, ofreciendo
seguridad y atencion con personal competente y calificado respaldados por
convenios docente asistenciales con prestigiosas Universidades y centros
educativos de la region. Nuestra historia, Fundacion Clinica Infantil Club Noel,

recuperado de http://clubnoel.org/quienes-somos/sobre-el-club-noel/historia/

Objetivos de la misma. Los objetivos de la institucion son brindar servicios de
salud de alta complejidad para toda la poblacion de Cali y sus alrededores, con

altas estandares de calidad.
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Presentacion de productos y servicios que ofrece
a. Descripcion de la cadena de valor.
i. Principales proveedores.
ii. Forma de produccion.
iii. Clientes: Los clientes de la fundacion clinica infantil club Noel son las
EPS(entidades prestadoras de salud) entre las cuales se mencionan:
e Coosalud

Emssanar

e SOS

Sura

Sanitas

Descripcion de areas o dependencias.

Las areas que la clinica tiene se encuentran constituidas de la siguiente manera:

e Unidad de cuidados intensivos pediatricos: cuenta con 20 cubiculos y su objetivo es
prestar un servicio de salud de alta complejidad y calidad, contando con equipos,
tecnologia y talento humano calificados para ofrecer la estabilidad de su condicion a los
pacientes de diferentes tipos de patologias que ingresan en estado critico. (Fundacion

Clinica infantil Club Noel, s.f.)
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Urgencias pediatricas 24 horas: cuenta con 2 salas de observacion, sala 1 con 28
cubiculos (1 al 28) y sala de reanimacion 2 cubiculos, sala 2 con 18 cubiculos (31 al 48),
sala de transitoria, 6 consultorios, area de admisiones y sala de espera. Su objetivo es
brindar servicios acertados y eficientes a la poblacion infantil cuando la salud las
situaciones de salud en la que se ve alterada la integridad tanto fisica como psicologica
del nifio o nifia y que dependiendo de la severidad, podrian llegar a comprometer su vida.
El servicio cuenta con amplia cobertura de especialistas y con cirugia pediatrica.

(Fundacion Clinica infantil Club Noel, s.f.)

Hospitalizacion: El servicio de hospitalizacion cuenta con una capacidad de 65 camas
divididas en tres salas. Cada sala, dispone de habitaciones bipersonales, alimentacién
para los pacientes y cuenta con una atencion permanente e integral para brindar una
estadia cdmoda y confortable tanto del paciente, como de su acompafante. (Fundacion

Clinica infantil Club Noel, s.f.)

Sala Mariana: Esta sala cuenta con una capacidad de 28 camas de hospitalizacion con

cama para el acompafiante. (Fundacion Clinica infantil Club Noel, s.f.)

Sala San Roque: Esta sala cuenta con 10 camas de hospitalizacion con cama para el

acompafiante. (Fundacién Clinica infantil Club Noel, s.f.)

Sala Pablo Garcia: Esta sala cuenta con 10 camas de hospitalizacion con cama para el

acompafiante. (Fundacidon Clinica infantil Club Noel, s.f.)

Sala Luis H: Esta sala cuenta con 26 camas de hospitalizacion con cama para el

acompafiante. (Fundacién Clinica infantil Club Noel, s.f.)
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Presentacion del problema.

La calidad en la atencion en salud cada dia es un requisito mas indispensable para prestar
servicios a los usuarios afiliados a los diferentes regimenes de salud disponibles en Colombia,
aunque es una mal llamada competencia sana entre las instituciones prestadoras de los servicios
médicos ya que deben cumplir requisitos y altos estandares de calidad que cumplan con las
expectativas de sus clientes, ademas cumpliendo con indicadores tienen la posibilidad de acceder

a mayores contrataciones.

La revista dinero en su publicacion del 11/1/2018 dice “Colombia es el pais de América Latina
con la cobertura mas alta en salud, superando el 95% de su poblacién. Sin embargo, el 70% de
los afiliados esta insatisfecho con el servicio segun una encuesta del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)” (Dinero); ademas agregan “y es porque paises con avances en el sistema de
Salud como el de Colombia, los pacientes asumen el acceso a servicios de Salud como un
derecho, asi que se vuelven mas exigentes” (Dinero). Mariela Forrellat Barrios describe lo
siguiente acerca del concepto de calidad que en los ultimos afios es la base fundamental de las
prestacion de los servicios de salud. “El concepto de calidad aplicado a los servicios de salud ha
ganado cada vez mas terreno. Ello no implica que histéricamente estos servicios no hayan estado
en pos de la excelencia, sino que ya no se trata exclusivamente de poseer calidad técnica o
intrinseca, sino de producir actos de calidad y que esta sea percibida por el usuario. Forrellat
Barrios, M. (2013). Calidad en los servicios de salud: un reto ineludible. Revista Cubana de
Hematologia, Inmunologia y Hemoterapia, 30(2). Recuperado de

http://revhematologia.sld.cu/index.php/hih/article/view/170/121
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No es solo necesario hacer que el servicio prestado sea con calidad, ademas de esto el usuario lo

debe sentir asi y calificar el servicio de una manera adecuada y queriendo regresar a la
institucion, Por lo tanto nace la necesidad investigar a qué nivel esta la calidad en los servicios de
salud y a partir de los resultados obtenidos plantear estrategias que aporten a esa calidad con
prestacion de servicios seguros y humanizados. Evidentemente en la prestacion de los servicios
en salud estan comprometidas una gran cantidad de variables que van desde el concepto y la
conviccion que tengamos respecto a la relacion salud-sociedad, sus necesidades bésicas, sus

derechos, sus deberes, la disponibilidad de los recursos tanto humanos como tecnologicos y de

Infraestructura, como los recursos econdmicos indispensables para hacer real el proyecto de
proporcionar no sélo atencion meédica sino salud a toda la poblacién con equidad, oportunidad y

calidad.

Todas las personas tienen diferente percepcion de la palabra calidad, pero esa misma percepcion
hace que las personas sean cada dia mas demandantes, exigentes en cuanto a la prestacion de
servicios sin tener en cuenta que en la mayoria de la veces son las propias ePS las encargadas en
poner trabas al no autorizar oportunamente los servicios solicitados para el usuario o los niegan
definitivamente y las que quedan mal o como que no quieren prestar el servicio es la IPS, cada

dia acuden maés a las entidades encargadas de velar por sus derechos.

A la problematica anteriormente mencionada es necesario incluir la CALIDAD DE
PRESTACION DEL SERVICIO DE SALUD en Colombia, el Ministerio de Proteccién Social
en Colombia contempl6 la Calidad en Salud como la provision de servicios de salud a los
usuarios de forma accesible, equitativa y con un nivel profesional 6ptimo, considerando el

balance entre beneficios, riesgos y costos, con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios. Esta
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definicidn enfocada en el usuario, involucra aspectos como accesibilidad, oportunidad,

seguridad, pertinencia y continuidad en la atencion, que se deben considerar en la prestacion de
los servicios de salud a la poblacion colombiana. La ley 100 de 1993 contemplo la calidad como
un atributo fundamental de la atencion integral en salud, basado en el aseguramiento con
participacion publica y privada, que opera bajo principios de equidad, universalidad, proteccion
Integral y libre escogencia de los usuarios, la calidad constituye un objetivo en cuyo logro
concurren aseguradores, prestadores, entes territoriales, organismos de control y los propios
usuarios. En este sentido, la generacion, evaluacion y mejoramiento continuo de la calidad en la
atencion y su impacto sobre las condiciones de salud y bienestar de la poblacién. En la Rev. Fac.
Nac. Salud Publica vol.25 no.1 Medellin Jan./June 2007 hablan sobre un tema importante y
relacionado con la calidad de los servicios *“ Algunos estudios opinan que los recursos para la
financiacion de la salud en Colombia son suficientes pero que, en buena medida, estos no
alcanzan porque muchos de ellos se desvian de su objetivo o hay corrupcién o se diluyen por la
falta de la promocién de la salud y la prevencion de las enfermedades susceptibles de control, sin
embargo, la nueva ley aumenta sustancialmente dichos recursos, buscando la cobertura universal
para el afio 2010 y el mejoramiento de la calidad”. Rev. Fac. Nac. Salud Publica vol.25 no.1

Medellin Jan./June 2007

El eje de calidad en la politica de prestacion de servicios se concibe como un elemento
estratégico que se basa en dos principios fundamentales: el mejoramiento continuo de la calidad
y la atencidn centrada en el usuario; Fortalecimiento de los sistemas de habilitacion, acreditacion
y auditoria, con el fin de disminuir los riesgos asociados a la atencién e incrementar el impacto
de los servicios en la mejora del nivel de salud de la poblacién. La Politica Nacional de

Prestacion de Servicios de Salud se desarrolla a partir de tres ejes, accesibilidad, calidad y
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eficiencia, en cada uno de los cuales se definen estrategias, lineas de accién y proyectos o

programas a ejecutar en nuestro ambito Nacional. La prestacion de servicios de salud con calidad
es una responsabilidad general de todos los profesionales de la salud y se debe practicar en todas
las unidades donde se brinda atencion a usuarios sea clinica, promocién o prevencion, también se
puede medir la calidad en servicios especificos como nos muestran en el estudio: Evaluacion de
la calidad de la atencion de enfermeria en pacientes oncoldgicos tratados con quimioterapia.”
Teniendo en cuenta que los lineamientos de politicas sectoriales y el cumplimiento de la
prevencion, rehabilitacién, asi como recuperacion de la salud de los enfermos, facilitan los
instrumentos técnicos y normativos para el cumplimiento de los objetivos institucionales, existen
las guias de atencién de salud que tienen como objetivo brindar las pautas y los conocimientos
necesarios para brindar un mejor nivel de atencion a los usuarios del Servicio de Oncologia, asi
como favorecer su pronta recuperacion, con las minimas complicaciones y riesgos” . (Difour,

Legra, & Niurkis)

"El cuidado ha sido un foco considerable de investigacion y de implementacion de politicas
durante mucho tiempo siempre en busca de mejorar la calidad de la atencion en salud gana
significancia lo que hace que se planteen programas similares a los de paises en desarrollo."”
(Difour, Legra, & Niurkis) se debe tener cuidado con la implementacion de politicas de paises en
desarrollo ya que la mayoria de veces tienen un enfoque diferente a los paises en donde se quiere

implementar estrategias para mejorarla.

El recurso humano del area de urgencias de la Fundacion Clinica Club Noel se ve enfrentado a
las morbilidades siendo las primeras diez causas de consulta en la Clinica: diarrea 'y
gastroenteritis de presunto infeccioso, rinofaringitis aguda, infeccion viral no especificada, asma

no especificada, otras otitis medias no supurativa, constipacion, infecciones agudas de las vias
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respiratorias superiores e inferiores, bronquiolitis aguda y fiebre no especificada. En las cuales

debe actuar de manera agil, relacionando el conocimiento con la destreza del ser, saber y saber
hacer, para brindar una atencion oportuna y de alta calidad a los usuarios en este caso la
poblacion infantil que se encuentran con alteraciones en su estado de salud. Por otra parte el alto
estrés que maneja el personal de enfermeria con las exigencias de enfrentarse a mayor cantidad
de usuarios de diferentes estratos socioculturales los cuales esperan una atencion répida para sus
hijos sin tener en cuenta las responsabilidades que las auxiliares de enfermeria y enfermeras

deben cumplir en dicha area.

El personal de enfermeria en su dia a dia en las salas de urgencias, aparte de cumplir con las
multiples tareas asignadas como son canalizacion de vena, administracion de medicamentos por
diferentes vias de acceso, asistir a los médicos en suturas, realizar cuidado y medidas de confort
a los paciente asignados superando 7 pacientes por cada auxiliar, interactuar con usuarios de
diferentes actitudes y personalidades, deben aplicar una metodologia que es pilar fundamental de
esta profesidn y es el trabajo en equipo debido a la alta carga laboral a la que se someten siendo

urgencias el servicio de mayor demanda de pacientes de la clinica.
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El &rea de urgencias cuenta 12 profesionales de enfermeria entre ellos la coordinadora del

area quien se encarga de supervisar las actividades del personal y 40 auxiliares de enfermeria
los cuales tienen en comuin la vocacién del servicio y una gran diferencia en la edad entre las
auxiliares de enfermeria, que en ocasiones afecta la convivencia y la parte actitudinal entre
ambas partes. Es importante resaltar el personal médico que es el encargado de valorar a los
pacientes que consultan al servicio de urgencias y ordenar un tratamiento médico para garantizar

la adecuada evolucion de la poblacion infantil.

Cabe destacar la infraestructura de las salas de observacion de urgencias contando con
cubiculo para hospitalizar a los usuarios, en el primer semestre del afio por la alta demanda de
pacientes, no es posible brindar un cupo con las medidas de confort adecuadas para el paciente

en su tiempo de hospitalizacion.

Debido a la anterior situacion los representantes legales de los menores se encuentran
inconformes con la calidad del servicio brindado por permanecer largas jornadas con el nifio
hospitalizado en una silla sin la infraestructura adecuada; manifestando que quieren retirarse de

la institucion y tornandose reacios al tratamiento médico del menor

El servicio de urgencias cuenta con un area fundamental la cual es el TRIAGE encargado por
una enfermera jefe que tiene como funcién clasificar a los pacientes segun el grado de
complejidad para asegurar los tiempos de atencion de acuerdo al motivo de consulta, el triage es
el area mas critica de urgencias debido a que la alta demanda de pacientes hace mas largos los
tiempos de espera, se acortan los tiempos de consulta con el fin de evacuar a todo los pacientes,
los padres de familia se tornan irritables porque no estan dispuestos a esperar y estan en

desacuerdo con la calidad de la prestacion del servicio.
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Objetivos.

Objetivo General.
Identificar como se gestiona la calidad en la prestacion de servicios de salud, diagnosticando las
falencias para formular estrategias que creen una cultura de mejoramiento continuo, basada en

los estandares de habilitacién enfocados en la seguridad y satisfaccion del usuario.

Marco Referencial.

Marco Conceptual.

Salud: es un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de

afecciones o enfermedades. (Organizacion Mundial de la Salud) OMS

Promocion de la salud: La promocion de la salud permite que las personas tengan un mayor
control de su propia salud. Abarca una amplia gama de intervenciones sociales y ambientales
destinadas a beneficiar y proteger la salud y la calidad de vida individuales mediante la
prevencion y solucion de las causas primordiales de los problemas de salud, y no centrandose

unicamente en el tratamiento y la curacion. (Organizacion Mundial de la Salud, s.f.)
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Prevencion de la enfermedad: medidas destinadas no solamente para prevenir la aparicion de la

enfermedad, tales como la reduccion de factores de riesgo, sino también a detener su avance y
atenuar sus consecuencias una vez establecida. (Referencia: adaptada del Glosario de

Términos utilizado en la serie Salud para Todos)

Factor de Riesgo: Condiciones sociales, econémicas o bioldgicas, 0 conductas que estan
asociadas o causan un incremento de la susceptibilidad para una enfermedad especifica, una alud
Deficiente o lesiones. (Referencia: adaptada del Glosario de Términos utilizado en la serie

Salud para Todos)

Atencion integral en salud: El abordaje de las diferentes necesidades y problemas de salud en
individuos, familias o comunidades, en una sociedad concreta, que define las condiciones de
vida, perfilando un determinado nivel de salud en los grupos sociales que la conforman. Por
tanto poseen caracteristicas propias de sexo, de edad, de etnia; su propia historia de vida; una
particular condicion social y econémica que caracteriza su entorno, sus condiciones de vida y

desde ahi, sus particulares necesidades en salud. Guzman, Anay otros. (1998) Op. Cit. p44

Prestacion de servicio: Esta relacionada con la garantia al acceso a los servicios de salud, el
mejoramiento permanente de la calidad de la atencion en salud, y la busqueda y generacion de

eficiencia en la prestacion de los servicios de salud a la poblacion colombiana (DPN)

Bogota D.C., Colombia
www.fucsalud.edu.co



FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIAS DE LA SALUD

Calidad: se define como la provision de servicios de salud a los usuarios de forma accesible,

equitativa y con un nivel profesional 6ptimo, considerando el balance entre beneficios, riesgos y

costos, con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios. (Botero)

Infancia: Primer periodo de la vida de la persona, comprendido entre el nacimiento y el principio

de la adolescencia. (Botero)

Mediana complejidad: se entiende por Instituciones que cuentan con atencién de las
especialidades basicas como lo son pediatria, cirugia general, medicina interna, ortopedia y
ginecobstetricia con disponibilidad las 24 horas en internacion y valoracion de urgencias, ademéas
ofrecen servicios de consulta externa por especialista y laboratorios de mayor complejidad.

(Botero)
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Marco Normativo.

e Ley 100 de 1993 : Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan
otras disposiciones. (Ministerio de Proteccion social)

e Resolucidn 429 de 2016: Por medio de la cual se adopta la Politica de Atencién Integral
en Salud. (Ministerio de Proteccion social)

e Ley 1438 de 2011: por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad
Social en Salud y se dictan otras disposiciones. (Ministerio de Proteccion social)

e Ley estatutaria 1751: La presente ley tiene por objeto garantizar el derecho Fundamental
a la salud, regularlo y establecer sus mecanismos de proteccion. (Ministerio de Proteccion
social)

e Resolucién 2003 del 2014 : Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de
inscripcion de los Prestadores de Servicios de Salud y de habilitacion de servicios de
salud. (Ministerio de Proteccidn social)

e Decreto 903 de 2014 "Por el cual se dictan las disposiciones en relacion con el Sistema
Unico de Acreditacion en Salud" (Ministerio de Proteccion social)

e Resolucién 2082 de 2014 " Por la cual se dictan disposiciones para la operatividad del

Sistema Unico de Acreditacion en Salud" (Ministerio de Proteccion social)

El Decreto 1011 de 2006 establece la Calidad de la Atencidn en Salud como "la provision de
servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a

través de un nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
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costos, con el proposito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios”, para efectos de

evaluar y mejorar la Calidad de la Atencion de Salud, el SOGC deberéd cumplir con las siguientes
caracteristicas: (Ministerio de Proteccién social)

a. Accesibilidad.

b. Oportunidad.

c. Seguridad.

d. Pertinencia.

e. Continuidad

El gobierno colombiano a través de la resolucion 429 de 2016 promulgé la politica de
Atencidn Integral en Salud, que pretende generar mejores condiciones de salud para la poblacién
a través de la regulacion de la intervencion sectorial e intersectorial, sustentado en lo dispuesto
por un gran volumen de normatividad previa que comprende desde la ley 100 de 1993 y sus
posteriores modificaciones incluyendo la ley 1438 de 2011 que pretendia fortalecer y la
Atencion Primaria en Salud, el Plan decenal de Salud Publica, hasta la de mas reciente
expedicion, la Ley estatutaria 1751, que luego de una gran controversia, consagro por fin la salud
como un derecho fundamental. No obstante todos estos desarrollos en materia legislativa, no se
han podido resolver los graves problemas por los que atraviesa el sector y que han sido
reconocidos por el propio gobierno: fragmentacion y desintegracion de la atencion; baja
resolutividad; alta carga de enfermedad; fallos del mercado; incentivos negativos entre los
agentes y falla regulatoria, lo que ha conllevado a aumentar la inequidad; corrupcion; maltrato al

usuario; desorden administrativo; modelo de prestacion de servicios de salud morbi céntrico y
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centrado en los actores; deshumanizado; descontextualizado y sin prevalencia de derechos.

(Ministerio de Proteccion social)

“ El proceso de globalizacion que vive los mercados internacionales, crea la necesidad de
estandarizar los procesos y las normas de presentacion de informacion financiera en el mundo.
Esta Informacidn debe estar guiada por caracteristicas tales como confiabilidad y
comparabilidad. La contabilidad, como generadora de la informacién financiera y econdémica es
la responsable de mostrar el escenario operacional de los entes econdmicos y ésta, debe cumplir
cada dia con mayores exigencias. Bibliogréafica- documental, cuyos instrumentos de recoleccion
de datos fueron el registro de observacion documental, lo que permitié recabar la informacion

necesaria para el logro de los objetivos planteados en esta investigaciéon.” (Ruiz)

Evidencias.

Gerencia Estratégica y de Servicios.

Pregunta de Investigacion.
¢ Qué actividades definidas en un plan, se requeririan para dar cumplimiento a la estrategia

planteada?.
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' Objetivo especifico.

Creacidn de un programa con enfoque en promocion y prevencion que contribuya a la
oportunidad de mejora para la calidad de la prestacién del servicio en el &rea de urgencias en la

Fundacién Clinica Infantil Club Noel

Seleccidn y aplicacion de instrumentos.

ANALISIS PESTAL

Tecnologia: la institucion cuenta con la tecnologia necesaria para brindar la atencién a los usuarios
pediéatricos con un alto nivel de complejidad, esto mejora la seguridad de los usuarios al momento de

visitar la institucion en busca de alguna atencion médica.

Ambiental: la institucion cumple con la normatividad exigida para la correcta funcion de la
institucion. En caso que no se cumpla dichas exigencias de la norma, los residuos hospitalarios
generados pueden causar dafio en el medio ambiente por lo cual se hace seguimiento continuo al

cumplimiento.

Legales: la institucion cuenta con toda la normativa legal vigente para funcionar y debe tener

constante actualizacion ya que las normas cambian.
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Politicas: la politica publica de nifiez, infancia y adolescencia pretende velar por los derechos y se

garantice que tengan derecho a ser reconocidos como eje de desarrollo social, cultural y ambiental. La

cual va de la mano con el principio de la institucion que es prestar una atencion con calidad a la nifiez.

Economia: en la actualidad la salud esta en crisis, por lo cual hay que trabajar en prestar una
atencion oportuna 'y plantear estrategias de promocion y prevencion de la enfermedad en busca de

minimizar gastos en las instituciones de salud.

Sociales: la prestacion de los servicios se ve afectada en parte por los cuidadores que presentan un
enojo ante el tiempo en que son atendidos sus hijos en el servicio de urgencias y no entienden que alto
volumen de pacientes o el usar un servicio sin ser necesario hacer que haya retrasos y demora en los

tiempos de atencion.

Analisis de la informacion.

En la actualidad se apunta en las instituciones de salud a trabajar e invertir los recursos de la salud
a la promocion de la salud y prevencion de la enfermedad, donde haya una mayor participacion de
todos los grupos sociales que conlleve a una equidad favoreciendo los mas necesitados.

La Fundacion Clinica Infantil Club Noel cuenta con todos los recursos necesarios para la
atencion de la poblacion infantil, pero en algunos momentos se utiliza el recurso en pacientes que
pueden ser manejados en casa de la mejor manera si sus cuidadores tuvieran en correcto
entrenamiento y en otras ocasiones se evitaria la aparicion de la enfermedad si de las misma

manera sus cuidadores recibieran una adecuada educacion de las medidas preventivas y las
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aplicaran de la forma adecuada, consiguiendo asi una cultura de autocuidado. Por lo tanto se

plantea la siguiente estrategia:

e Presentar programa de promocion y prevencion de la mano con la institucion de primer
nivel para mejorar la calidad de la prestacion del servicio en el area de urgencias de la
Fundacién Clinica Infantil Club Noel, implementado: crecimiento y desarrollo,
vacunacion, seguimiento telefénico a los pacientes que egresan del servicio de
urgencias.

e Implementar un programa de educacion a los padres y cuidadores de los nifios, basados
en la estrategia AIEPI en busca de disminuir el nimero de consultas innecesarias al
servicio de urgencias u hospitalizaciones que se hubieran podido evitar si se dieran un

cuidado adecuado de la enfermedad en el hogar.
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Auditoria y control de calidad en salud.

Pregunta de Investigacion.
¢Cémo mejorar el modelo de operacién de la empresa seleccionada para implementar manera
adecuada los diferentes componentes del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en los

servicios de Salud?

Objetivo especifico.
Establecer el diagndstico del estado de la empresa frente a los requisitos del sistema de gestion
de calidad y el modelo interno de control de calidad, identificando la brecha entre la situacion

actual y la situacion deseada.

Seleccion y aplicacion de instrumentos.

Para la investigacion es de gran importancia la percepcion de los usuarios ante la calidad de la
prestacion del servicio de Salud en el area de Urgencias, con el fin de identificar fortalezas y
debilidades que permitan desarrollar estrategias en basqueda de la mejora continua. Por tanto, le

solicitamos diligenciar la presente encuesta y agradecemos su amable colaboracion.

Se utiliz6 un instrumento constituido por catorce (14) preguntas de una encuesta para evaluar la
calidad de la atencion en el servicio de urgencias de la Fundacion Clinica Infantil Club Noel, la

encuesta es un instrumento de uso para recolectar datos en la investigacion.
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Se encuestaron a veintisiete (27) usuarios padres de familia que acuden con sus hijos a la Institucion

especificamente al servicio de Urgencias.

Con este instrumento se evaluaron dimensiones de la calidad percibida tales como: tiempo de espera
para ser atendido, claridad en la informacion brindada por el personal de salud, estado de la planta

fisica, infraestructura, satisfaccion con la atencién recibida.

La encuesta se encuentra en el siguiente link:

https://docs.google.com/forms/u/1/d/AIRBENsSQOHuw8327mgxcR6vHVOBXzSdhz2RzMBngqICYKn

Qledit?usp=drivesdk&chromeless=1

Elaboracion propia.

Analisis de la informacion.

El analisis se oriento principalmente veintisiete padres de familia que consultan con sus hijos a la
Clinica Infantil Club Noel servicio de Urgencias. Segun los datos que arrojo dicha encuesta se
utilizaron tablas dinamicas y gréficas para describir las respuestas de cada una de las preguntas

encaminadas a la calidad percibida en la atencidon recibida en el Servicio de Urgencias.

La auditoria para el mejoramiento de la calidad es la herramienta para Identificar las brechas entre
la calidad esperada y la observada, a través de la verificacion del continuo de la atencion clinico —
administrativa del paciente y su familia con el fin de promover la realizacion de acciones de
mejoramiento que busquen mejorar, mantener o incrementar la calidad de la prestacion de los

servicios de salud.
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1. Entre la poblacion encuestada, el 59% de la personas consideran que la claridad de la
informacion brindada por parte del personal que le brindo la atencién es buena, el 33,3% considera

que es excelente y el 7,4 dice que regular.

Claridad en la informacion brindada

REGULAR

EXCELENTE

2. Entre los usuarios encuestados, el 3.7% considera excelente el estado de la silleteria y
camillas, el 63% refiere que son buenas y el 33,3% regular, lo cual es un indicador en el que la
institucion debe implementar estrategias para comprar o modernizar silleteria y camillas utilizadas

para la atencion de la poblacion pediétrica.

Estado de |a silleteria y camillas
EXCELEN... _

REGULAR

BUENO
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3. E1 59.3% de los encuestados consideran buena la actitud del personal para orientar al usuario

durante la atencion, 31 33,3 % la considera excelente y el 7,4% regular.

Actitud del personal para orientarlo durante la...

REGULAR

EXCELENTE

BUENO

4. Se pregunto a los encuestados la presentacion del personal de salud, a lo que el 70.4% respondio

que es bueno y el otro 29,6 dice que es excelente.

Presentacion personal del personal de...

EXCELENTE
29,6%

5. El 63% de los encuestados respondi6 que la confidencialidad de la informacion es excelente, el

33,3 % dice que es buena mientras que el 3,7 % respondio que es regular.
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Confidencialidad en la informacion
REGULAR

BUENO

EXCELENTE

6. Se preguntd acerca de la orientacion del cuidado en casa, el 7.4 % respondio regular, el 66,7 dice

ser buena la orientacion y el 25,9 % que es excelente.

Orientacion para cuidado en casa
REGULAR
7.4%
EXCELENTE

BUENO
66,7%

7. De la poblacion encuestada, el 55.6% respondid que la actitud y trato recibido por parte del

personal de salud es bueno, el 40,7 es excelente y un 3,7 % es regular.

Actitud y trato recibido por parte del personal
de salud

REGULAR

EXCELENTE

BUENO
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8. Entre la poblacion encuestada se encontro que el 51.9% considera bueno el aseo de la

institucion, el 40,7 dice que es excelente y el 7,4% refiere que es regular.

Aseo de la institucion

REGULAR _u
7.4

EXCELENTE
10,7

9. El tiempo de espera para la consulta en el servicio de urgencias fueron los siguientes: el 7,4 %
fue menos de 10 minutos, el 29,6 oscila entre 10 y 60 minutos, el 33,3 % entre 60 y 120 minutos, el
22,2% entre 120 y 140 minutos y finalmente el 7,4 % se retira de la institucion sin esperar la

atencién médica.

Recuento de Tiempo de espera para la

Mo espere la o . Menos de 10

Entre 120 y 240

Entre 10 y 60

Entre 60 y 120
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" 10. Se preguntd a los encuestados acerca del estado de la planta fisica, el 14.8% respondi6 que el

estado de la planta fisica es regular, el 22,2 % dice que esta excelente y 63% refiere ser excelente. .

Estado de la planta fisica

11. EI 77.8% de los encuestados respondié que es buena la calidad de la atencién en relacién con

su problematica, el 18,5% dice ser excelente y un 3,7 % refiere que es regular..

Calidad de la atencidén en relacién con su
problematica

REGUL

EXCEL
18,5%
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11. Se preguntd a los encuestados por la capacidad de los profesionales en el servicio de urgencias,

el 59.3% respondio que es alta, el 22,2 5 dice que es muy alta y un 18,5 % refiere que ni es baja ni

alta.

Capacidad de los profesionales

Mi baja ni alta

alta

13. EI 74.1% de los usuarios considera bueno el servicio recibido y el 25,9 dice que es muy bueno.

Calificacion de servicio recibido

hMuy BuenO .

Buena
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14. EI 70.4% de los encuestados dijo estar satisfecho con la atencién brindada, el 25,9 dice que
esta muy satisfecho y un 3,7 refiere neutralidad en cuanto a la satisfaccion de la atencion de se

refiere.

Satisfaccion con la atencion

Satisfecho
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Desarrollo Organizacional.

Pregunta de Investigacion.

¢ Como se gestiona en la Fundacién Clinica Infantil Club Noel los procesos de desarrollo

organizacional para aportar a la calidad en la prestacion del servicio?

Objetivo especifico.

Suscitar un interés personal en el campo del Talento Humano; que permita generar destrezas que

sean de gran validez en campo de servicio, para aumentar la competitividad en el medio.

Seleccidn y aplicacion de instrumentos.

El instrumento utilizado para identificar la gestion de la calidad de prestacion del servicio en el area de
urgencias de la Fundacion Clinica Infantil Club Noel fue la matriz DOFA, la cual esun método de
planificacion aplicada, ya que permite tener los enfoques claros de cuales son los aspectos buenos y
malos una institucion, permitiendo de tal forma buscar soluciones para sus aspectos negativos,

logrando asi la mejora continua en la prestacion del servicio.

La matriz DOFA permite definir los aspectos internos y externos que favorezcan o inhiban el buen
funcionamiento de la institucion, la matriz se desglosa de la siguiente manera: debilidades: se refiere a

los aspectos internos que de alguna u otra manera no permitan salir a flote la institucion,
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oportunidades: hace referencia a los actividades externas de la institucion que se pueden utilizar en

forma que aporte al crecimiento; las fortalezas son caracteristicas internas de la institucion que

contribuyen a cumplir los objetivos y finalmente las amenazas que son caracteristicas ajenas a la

institucion.

Andlisis d

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

Brindar servicios de salud de mediana complejidad a la
infancia de todo el sur occidente colombiano.

La clinica club Noel cuenta con infraestructura, equipos
tecnologicos y recurso humano calificado, ofreciendo
atencion oportuna a los infantes.

Es una clinica de preferencia de los padres como primera
eleccion  para sus hijos por la asertividad en los
diagnésticos y el tratamiento

OPORTUNIDADES

El cambio permitird que se genere una comunicacion
mds asertiva entre -

Se podrd generar una cultura que propenda al
mejoramiento continuo en el servicio de urgencias.
Permitira que sea una clinica de referencia para las
demis IPS que no cuentan con equipo interdisciplinario
capacitado para la atencion al menor.

Es una clinica que brinda oportunidad, equidad en la
atencion en el servicio de urgncias.

MATRIZ DOFA

* Alto estrés que maneja el personal asistencial por la demanda
de los usuarios.

* Inconformidad de los representantes legales de los menores,
al permanecer largas horas esperando ser atendidos en la
consulta en ¢l drea de urgencias.

« El tnage es el area que tiene mayor colapso debido a la
demanda de los usuarios.

e la informacion.

Cruce de variables

+ Evasion de los servicios de salud.

« Padres irritables pueden agredir al personal de salud.

+ Aumento de los eventos adversos por alta demanda de
pacientes y poco personal de salud
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Factores internos

Factores externos

LISTA DE FORTALEZAS

Brindar servicios de salud de mediana complejidad
la infancia de todo el sur occidente colombiano.

La clinica club Noel cuenta con infraestructura,
equipos tecnoldgicos y recurso humano calificado
ofreciendo atencion oportuna a los infantes.

Es una clinica de preferencia de los padres como
primera opcién para sus hijos por la asertividad en
diagnosticos y tratamiento.

LISTA DE DEBILIDADES

Alto estres en el personal asistencial por la demanda de
los usuarios.

Inconformidad de los representantes legales de los
menores al permanecer largas horas esperando ser
atendidos en el servicio de urgencias.

El triage es el area que tiene mayor colapso debido a la
demanda de los usuarios.

LISTA DE OPORTUNIDADES

El cambio permitirA que se genere una
comunicacion mas asertiva medico- paciente.
Se podra generar una cultura que propende
mejoramiento continuo en el servicio de

urgencias
Es una clinica de referencia para las demas
IPS que no cuentan con equipos

interdisciplinarios para la atencion del menor.
Es wuna clinica que brinda oportunidad,
equidad en atencion en el servicio de
urgencias.

ESTARTEGIA PARA MAXIMIZAR LAS
FORTALEZAS Y LAS OPORTUNIDADES
Realizar campafia de comunicacion a las IPS

para fortalecer las contrataciones.

ESTRATEGIA PARA MINIMIZAR
DEBIIDADES Y MAXIMIZAR
OPORTUNIDADES

LAS
LAS

En los horarios pico aumentar el personal tanto medico
como de enfermeria para dar una atencién oportuna y
eficiente.

Crear articuladamente con las IPS un programa de
educacion a los cuidadores sobre signos de alarma y
cuidados bésicos en casa.

LISTA DE AMENAZAS

Evasion de los servicios de salud

Padres irritables pueden agredir al personal
de salud

Aumento de los eventos adversos por alta
demanda de pacientes.

ESTRATEGIA PARA MAXIMAR LAS
FORTALEZAS Y MINIMIZAR LAS
AMENZAS

Realizar campafa publicitaria donde se
explique que es el triage, que es una urgencia
vital y cuéles son las indicaciones e consultar a
una institucion de mediana complejidad como
la Fundacion Clinica club Noel.

ESTRATEGIA PARA MINIMIZAR TANTO LAS
DEBILIDADES COMO LAS AMENAZAS

Realizar capacitacion con el personal de urgencias de
manejo del paciente agresivo y como manejar los
momentos de estrés.

Realizar campafa de humanizacion en los servicios de
salud.




La Fundacién Clinica Infantil Club Noel se propone establecer un programa para el mejoramiento
de la calidad de la atencion en salud, brindando servicios de salud a la poblacion infantil con
calidad y responsabilidad. Conduciendo a los funcionarios en el mejoramiento de los procesos que
soportan el acceso, la oportunidad, pertinencia y seguridad, de manera que garanticemos una

atencién con calidad.

En la Clinica Infantil Club Noel se identificd que la gestion de la calidad de prestacion del servicio
en urgencias se mide por medio de indicadores, en donde se determina la meta esperada de
cumplimiento real a la ejecucidn para el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio.
Mensualmente se presentan los siguientes indicadores ante comité de lideres y las acciones

encaminadas a cumplir la meta que no se alcanza.

El instrumento que se aplicd para diagnosticar, identificar y analizar la calidad de la prestacion del
servicio en el area de urgencias de la Fundacion Clinica Club Noel fue la matriz dofa (11). Este
proceso se inicid al identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
institucion. De acuerdo a la informacion recolectada hallamos: clinicas de la ciudad han cerrado
convenios, no cuentan con la suficiente tecnologia y equipo interdisciplinario para brindar la
atencion a la poblacion infantil, la fundacion clinica club Noel es la encargada de suplir estos
servicios debido a que cuenta con infraestructura, equipos tecnologicos; recurso humano,
certificado, entrenado, con todos los conocimientos y la ética profesional para ofrecer atencion
oportuna de acuerdo a las patologias con las que ingresan los usuarios y estabilizacion cuando se
encuentran en condicion critica de salud. Por lo anterior el recurso humano del area de urgencias
es escaso debido a la alta demanda de usuarios, lo cual conlleva a que el triage y en general el

servicio de urgencias colapse, el personal asistencial maneje alto estrés y los padres estén
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inconformes e irritables al punto de agredir al personal de salud por los tiempos de espera para la

consulta y la atencion de los pacientes, incluso prefieren retirarse de la institucion antes de recibir

la atencion requerida.

ESTANDAR DE CALIDAD

Satisfaccion del usuario >90%

NUmero de quejas en urgencias

Respuesta a quejas y reclamos en 15 dias calendario

Tiempo de espera para ser atendido en triage - 15 minutos

Oportunidad de atencion en triage I, 1 'Y IV

Los resultados de los indicadores son analizados en las reuniones de lideres, con estos datos
obtenidos se permiten mejorar la planificacion de acciones, y se entiende con mejor precision los
planes de mejora que se elaborar para obtener procesos de mayor certeza y confidencialidad.

Ademas ayuda a definir de una mejor manera objetivos y metas (4).

En la Clinica Infantil Club Noel se puede observar que sus indicadores aportan resultados
relacionados con la eficiencia y calidad con que la institucion presta sus servicios médicos,

arrojando informacion de su desempefio hacia las personas que usan los servicios. , ademas se
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evalUa la productividad en el uso y administracion de los recursos llevando a mejorar sus

estandares de calidad.

Al analizar la matriz Dofa, sus fortalezas por ser de gran peso al prestar los servicios de salud a la
poblacion infantil, mitigan o enmascaran de una u otra forma las amenazas relaciones con la
evasion de los servicios de salud y los padres irritables, y los anima a formular nuevas estrategias
para impactar los eventos adversos y lograr una importante disminucién creando cultura de
seguridad en el poco personal que labora en la institucién. Por otra parte de las debilidades se
puede formular estrategias para el autocontrol y la inteligencia emocional con las cuales se busca
que el personal disminuya las altas cargas de estrés y no se alteren al momento de brindar la

atencion a los usuarios.

Por Gltimo no se puede estar ciegos ante una realidad que es la crisis de la salud, pero no por esto
se debe dejar de brindar servicios de calidad, por lo contrario esto debe ser un aliciente para cada
dia formular estrategias que ayuden a una mejor atencion en salud, y para esto se necesitan

gerentes que tengan una vision amplia de lo que sucede en la actualidad.
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Conclusiones y recomendaciones.

La calidad de la atencion en salud en un componente de los e estandares minimos de habilitacion
que debe cumplir una institucion de salud para brindar una atencién segura a sus usuarios en
todas las dimensiones de la vida, y tener una calidad de vida acorde con las necesidades de cada
individuo y su percepcion incluyendo el grupo familiar.

Entre las instituciones de salud se crea una “competencia “sana para atender los usuarios en las
mejores condiciones y con la mayor seguridad, ya que segun los indicadores que den a conocer
acuden mas usuarios a sus instalaciones en busca de solucionar algin problema o quebranto de
salud.

Al analizar los tres mddulos realizados en este trabajo se llega a la conclusion que en general en
el servicio de urgencias de la fundacidn clinica club Noel se brinda una atencion con calidad, en
buenas instalaciones, con infraestructura acorde a los servicios de mediana complejidad y con
personal calificado, que hace que la institucion sea referente para otras IPS y unas de las
primeras opciones para los cuidadores, pero también es claro que es necesario formular
estrategias que lleven a descongestionar el servicio de urgencias, que las consultas sean
verdaderamente necesarias cuando ya las medidas y cuidados que se realizaron en cada de la
forma correcta no fueron suficientes.

Lo anterior también aporta a que el personal disminuya sus cargas de estrés y pueda prestar una
atencion mas humanizada y de mejor calidad.

Las estrategias que se plantean son las siguientes:

e Realizar campafia de comunicacion a las IPS para fortalecer las contrataciones
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e Crear articuladamente con las IPS un programa de educacion a los cuidadores sobre

signos de alarma y cuidados basicos en casa

e Realizar camparia publicitaria donde se expligue que es el triage, que es una urgencia
vital y cudles son las indicaciones e consultar a una institucion de mediana complejidad
como la Fundacion Clinica club Noel.

e Realizar campafia de humanizacion en los servicios de salud con e personal de urgencias.

e Realizar capacitacion con el personal de urgencias de manejo del paciente agresivo y
cdmo manejar los momentos de estrés.

e . hacer uso de los folletos promocionando la educacion al cuidador y recomendaciones
para la casa una vez el paciente se egresa del servicio, con el objetivo de disminuir los
reingresos al servicio de urgencias.

e Promocionar los derechos y deberes de los usuarios cuando acude a solicitar un servicio
de salud.

e Dar a conocer a los usuarios la forma de acceder al PQRS y que sus quejas, reclamos y

felicitaciones sean gestionadas y reciban respuestas acorde a su peticiénes.

La conclusion debe buscar resumir el contenido y la intencion de la investigacion. Puede
empezarse por exponer la importancia del tema, resumir lo desarrollado en la investigacion,
explicar puntos que se consideren claves en el proyecto y presentar el anlisis final que los
investigadores realicen al terminar de revisar el tema. Se recomienda que se realicen 2 0 3

conclusiones por maédulo.
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Consideraciones legales
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Dra. Luz Myriam Clarcs Giraldo b f
Cirectora Medica 7
Cordial Saludo,

Yo, Sclangsl Baquero Zuluags identificada con la CC 1144032430 de la ciudad
da Cali Valls, desempefands actualmente &l carnge de Enfermars Profesional del
area ge Urgenclas, me dirfjo a usted para solicitar autorizaciin de realizar mi
proyects de grado de la especializacidn de gerencia en salud de la Fundacion
Universitaria de Ciancias de la salud; denominade "Caracterizacidn de la

del talente humane en el drea de Urgencias de la Fundacién Clinica Infantl Club
Noel” .

Cuye desamollo requieres el acceso ¥ use de informacldn administrativa ¥
comercal relativa & esta institucién para el desarolle del proyecto, que seqa
manejada de cardcter confidencial estrictamente con fines académicos

Teniando en cuenta &l alcance del proyecto, manifiesto conocer que i
nformacdn vy resuliados gue se obléngan & proyecto prodrisn Hegar a
sonvertrse en articules, eftudios de caso ¢ cualguier otre dosumento que Cemo
herramienta diddctica me apoyara en la formacidn y campo de conocimiento de
la Garencia en Salud, siendoe posible que dichos resultades puedan ser
publicados v socializados ante la comunidad acadamsca

Gracias por la aiencidn brindada
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