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5390}/ Planteamiento del Problema
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La Entidad Administradora de Planes de Beneficio (EAPB) cuenta con 3 IPS
propias, entre ellas una en el sur de Cali, la cual presta servicios de:

consulta externa, punto de autorizaciones, vacunacion, archivo clinico, odontologia,
radiologia, laboratorio, sala de procedimientos y uUnica sede que cuenta con
urgencias. El procedimiento objeto de estudio es la entrega del servicio del area de
urgencias integrado a las siguientes actividades: Admision del usuario,
comprobacion de derechos, agendamiento de citas, transcripcion de ordenes,
autorizacion de servicios, recaudo y facturacion de las atenciones prestadas. En
este ultimo se identifica un alto niumero de glosas por falta de adherencia a los
protocolos institucionales por no contar con un proceso de induccion definida por
cargo y la insatisfaccion por parte de los usuarios. De acuerdo al analisis de la
informacion, se identifica como principal causa de estos hallazgos la ausencia de

estandarizacion de los procedimientos.
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FEDV Pregunta de Investigacion

¢.Como estandarizar el procedimiento de
entrega del servicio de urgencias de una IPS

de Cali durante el periodo 2019 - 20207
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FEDV Objetivo General
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Estandarizar el procedimiento de entrega del servicio de urgencias de
una IPS de Cali periodo 2019 — 2020.

Objetivos especificos

«/ Caracterizar el procedimiento de entrega del servicio de urgencias de una IPS de
Cali.

« Documentar la ruta de entrega del servicio de urgencias de una IPS de Cali.

+/ Socializar la ruta de entrega del servicio al personal de plataforma de la IPS de

Cali.
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FEDV Justificacion
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* Se parte de la definicion de proceso, como un conjunto de actividades interrelacionadas,
repetitivas y sistematicas, mediante las cuales unas entradas se convierten en unas salidas o

resultados después de afadirles un valor (Pardo, 2017, p.18).

* Entre las fallas identificadas en el servicio de urgencias de una IPS de Cali se encuentran:
debilidad en el proceso de induccion del personal administrativo, demoras y errores durante la

atencion, reprocesos administrativos que afectan la atencion clinica.

* Esta investigacion refleja la necesidad de estandarizar el procedimiento de la entrega del servicio
en el area de urgencias de una IPS de Cali, para mejorar significativamente los procedimientos
documentados, facilitando la induccion del usuario, la definicion de indicadores del proceso y la
importancia de la participacién del administrador en salud en el correcto funcionamiento de los

procesos administrativos y asistenciales del area en mencion.
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FEDV Antecedentes
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Siglo XIX: Fredrick Taylor centra su preocupacion en la eficiencia humana, en la productividad
del trabajador, en el estudio de tiempos y movimientos en el puesto de trabajo.

Donabedian, 1986: “Se entiende por calidad en la prestacion de los servicios de salud, las
caracteristicas con que se prestan dichos servicios”

Teoria de |a planificacién para la calidad de Joseph Juran: su enfoque se basaen la
administracion de la calidad que consiste en planear, controlary mejorar la calidad.

Hernandez, 2015: La gestidn de la calidad es una funcion directiva que se desarrolla a través de
los procesos de planificacidn, organizacién, control y mejora.

Kiyoshi Suzaki: establecié la teoria sobre la gestion visual, que identifica la informacion
necesaria para cada personaque se encuentre en su puesto de trabajo.




FEDV, Marco Teodrico
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Marin YA, Chavez BM, 2012: Inconsistencias en la afiliacion al
sistema de salud colombiano: barrera administrativa para la atencion
integral de las urgencias médicas.

Ana Alicia, 2014: Modelos de gestién por procesos
integrados en salud.

Salud Publica Mex 2015: Acceso efectivo a los servicios de
salud: operacionalizando la cobertura universal en salud.

Salvador, 2019: Analisis de la satisfaccion de pacientes del
servicio de urgencias en un hospital publico de Jalisco.
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TIPO DESCRIPCION

1
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Constitucion Politica De 1991

Ley 100 De 1993

Ley 1122 de 2007

Resolucién 3047 De 2008

Ley 1438 De 2011

Ley Estatutaria 1751 De 2015

Fuente: Elaboracion propia

Marco Legal

Art 48. (Senado de la Republica), La Seguridad Social es un
servicio publico de caracter obligatorio.

Art. 152. Los objetivos del Sistema son regular el servicio
publico esencial de salud y crear condiciones de acceso en
toda la poblacion al servicio en todos los niveles de atencion.

Art. 20. Se garantiza a todos los colombianos la atencion
inicial de urgencias en cualquier IPS del pais.

Art. 3. El objeto de la presente resolucion es definir los
formatos, mecanismos de envio, procedimientos y términos.

Art 130. Conductas que vulneran el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y el derecho a la salud. Impedir u
obstaculizar la atencion inicial de urgencias.

Art 1. Tiene por objeto garantizar el derecho fundamental a
la salud, regular y establecer sus mecanismos de proteccion.
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Enfoque

« Cualitativo

« Descriptivo

* No
experimental

« La poblacion
objeto de este
estudio es
personal que
labora en el
servicio del
area de
urgencias de
una IPS de la
ciudad de Cali
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jetivo NUmero 1

Caracterizar el procedimiento de Acceso y direccionamiento al servicio de urgencias de una IPS de

ﬂl\\ﬂM/

PROCEDIMIENTO DE ACCESO Y
DIFECCIONAMIENTO AL SERVICIODE
URGENCIASDE UNA IPSDE CALI

FECHA
EMISION
ENEERQ
2020

1. OBJETIVO
Definir zecuencialmente cada wma de las

actividades que hacen parte del subproceso
micicnal entrega del servicio rea urgencias para
realizar adecuadamente 1z admision del usuario,
comprobacion de derechos, agendamiento de
citas, autorizacion de serviclos, recaudoe
facturacion de las atenciones prestadas por los
diferentes convenios que acceden a la atencidn

POT Urgencias.

2. ALCANCE Este documento va dirigide a todo el personal
que mterviene en el procedimiento de acceso v

dirsccionamisnto al servicio.

kX Analista de operaciones IPS

Cali.
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Documentar la ruta de entrega del servicio de urgencias de una IPS de Cal.
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jetivo Numero

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DEL PACIENTE EN URGENCIAS POR ENFERMEDAD GENERAL
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@324 Resoluciéon objetivo Nimero 3
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Socializar la ruta de acceso entrega del servicio al personal de plataforma de la IPS de Cali
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FEDV CONCLUSIONES
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Se identifico que la estructura documentada del proceso no comprendia el alcance de
la satisfaccion del cliente.

1.

Permite traer a referencia la revision de documentos fisicos y digitales
relacionados con el procedimiento objeto de estudio los cuales contaban con
fechas de los afos 2010, 2011 y 2013. Se actualizan documentos y se cumple con
la caracterizacion del procedimiento teniendo en cuenta sus instructivos. Esto
teniendo en cuenta la calidad de estudio observacional.

Teniendo en cuenta lo mencionado en la justificacion, sobre la importancia de la

estructura de los procesos bajo la luz de un sistema de gestion de calidad (ISO

9001:2015) Se logra a través del analisis de hallazgos la documentacion de la ruta
Ia_ra la entrega del servicio en urgencias. Tomando como base la herramienta
ujograma.

La sensibilizacion que se logra en los procesos de induccion, socializacion de
resultados y seguimiento de los procesos con el acompanamiento al personal
permite el mejoramiento continuo de los procesos, el aprendizaje organizacional
evidenciado en la estandarizacion de procesos institucionales y el aseguramiento

de la prestacion del servicio con calidad y seguridad.
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