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E.S.E. HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS, Titiribi - Antioquia
PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD (PAMEC)
INFORME FINAL DE AUDITORIA

Area o Servicio: Urgencias. Responsable: Maribel Victoria Ruiz V. Jefe de Enfermeria | Fecha: 13 de Septiembre de 2016

Objetivos: Los objetivos de la realizacion de la Auditoria Interna de Calidad al servicio de Urgencias se resumen en los siguientes: 1.-
Verificar el cumplimiento de los objetivos misionales del hospital 2.- Cumplir con los requisitos constitucionales y legales que aplican al sector
salud 3.- Detectar oportunidades de mejora 4.- Obtener y mantener crédito y confianza con los pacientes, usuarios, contratistas y comunidad
en general. 5.- Evaluar el grado de conformidad y el estado del Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (SOGCS) del hospital

Alcance: El alcance de esta auditoria es el servicio de Urgencias, incluidos los estandares de Mejoramiento Continuo de la Calidad que le
sean aplicables, en especial los Estandares de Habilitacion, los Estandares de Acreditacion en Salud, la Politica de Seguridad del Paciente y
el Sistema de Gestién de la Seguridad y la Salud en el Trabajo (SGSST)

Metodologia: La auditoria se realiza de manera general, iniciando con una reunién donde se ambienta el proceso, se genera confianza entre
las partes y se explica cuales son los objetivos que se pretenden con la realizaciébn de la misma, en donde se validan aspectos como:
Proceso de triage, recepcion del paciente, verificacién de derechos y deberes, explicacion del proceso a realizar, incluido el consentimiento
informado, documentacion diligenciada, remisién y salida. Finalmente se hacen algunos comentarios de orientacion, recomendacion y
acciones a realizar (de ser necesario)

Aspectos Relevantes: Estos aspectos se refieren a: Oportunidad en la atencién del paciente, respeto por las condiciones de privacidad e
intimidad del paciente, facturacién del proceso, diligenciamiento de los documentos o registros asistenciales, asesoria farmacolégica,
referencia y contrarreferencia del paciente, entre otros.
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Aspectos a Mejorar: En el servicio de Urgencias se deben mejorar aspectos relacionados con: procurar por todos los medios posibles, la

conservaciéon de las condiciones de privacidad e intimidad de los pacientes,

mejorar la ambientacién de la conversacion inicial con los

pacientes (Presentacion personal, gestos, tono de la voz, ademanes, lenguaje, calidez en la conversacion)

CUADRO RESUMEN
ITEMS HALLAZGO NO CONFORMIDAD OBSERVACION

1 El servicio de Urgencias no tiene un | EI  hospital debe estar completamente | Realizar la sefializacién del &rea de Urgencias,
letrero 0 sefalizacion que indique su | sefializado, que permita la identificacion de las | en la parte exterior del hospital, a la mayor
ubicacion dentro del Hospital. areas de manera correcta y rapida. brevedad posible.

2 El servicio de urgencias no tiene | Los distintivos de Habilitacion deben estar | Realizar la instalacion del Distintivo de
instalado el Distintivo de Habilitacion | instalados en sitio visible por todas las partes | Habilitacién a la mayor brevedad posible.
en lugar visible. interesadas.

3 Se evidencian aspectos que se deben | La infraestructura del rea de urgencias debe | Realizar una mejor sefalizacion del area (uso de
mejorar en el area de urgencias | estar adecuada, ordenada y lista para la | colores) desmanchar z6calos, eliminar o mejorar
(mejorar la sefalizacién, zécalos | realizacion de procesos asistenciales. la zona verde del servicio de urgencias.
manchados, zona verde)

4 El buzén de sugerencias del area no | EI Hospital debe propiciar escenarios | Dotar de manera permanente el buzén de
cuenta con papel y lapiz adecuados para que los pacientes y usuarios | sugerencias del area de urgencias con papel y

hagan uso de su derecho a realizar PQR de | lapiz.
manera adecuada, mediante el uso del buzoén
de sugerencias.

5 No se evidencia informacion | EI Hospital debe garantizar la suficiente | Instalar en el area de espera del servicio de

relacionada con el Triage de Pacientes | informacidn y comunicacion a los pacientes que | urgencias, informacién relacionada con la
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en el Servicio de Urgencias, de igual | permita  mejorar las  condiciones de | clasificacion del Triage, de acuerdo con el
manera, informacion relacionada con | relacionamiento interpersonal y por ende | maraco juridico actual, e informaciéon de os
los Derechos y Deberes de los | prestar un mejor servicio. Derechos y Deberes de los Pacientes.
Pacientes.

6 Las guias y protocolos de atencion de | Todas las guias y protocolos de atencién del | Mantener las guias y protocolos de atenciéon de
Urgencias no se encuentran en el | hospital, deben estar documentadas, | urgencias, en el servicio de urgencias, para que
servicio (o al menos en el momento de | actualizadas, socializadas y en el lugar de | se constituyan en material de consulta por parte
la auditoria no se encontraban) atencién, para hacer uso permanente de las | del personal asistencial.

mismas en el caso de requerirse.

Recomendaciones: Mantener buenas relaciones con los usuarios, en especial la utilizacién de lenguaje sencillo y compresible por parte del
personal asistencial (especialmente los médicos) controlar la circulacién de personas por el servicio y mantener la estacién de enfermeria del
servicio en mejores condiciones de orden y aseo.

Conclusiones: En términos generales el servicio de Urgencias se presta de manera adecuada, ya que se cuenta con personal idoneo,
procesos adecuados, instrumental basico, instalaciones fisicas destinadas para tal fin y se cuenta con los insumos y dotacién necesaria
para desarrollar los procesos asistenciales de manera adecuada.

Auditor(es): Ledn Arbey Sepulveda S. Asesor Interno de Calidad Auditados: Maribel Victoria Ruiz V. Enfermera Jefe
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