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Palabras clave calidad urgencias paciente informacion
» Resumen

Este trabajo surge de la necesidad detectada por miembros del equipo de enfermeria de la Unidad de Gestién Clinica de Cuidados Criticos y
Urgencias del Hospital de Valme de aclarar una serie de dudas y cuestiones que plantean lo usuarios del servicio con relacién al funcionamiento
del mismo, los circuitos de atencion, los tiempos de espera, etc.

Consiste en la elaboracion de un folleto informativo tipo triptico denominado "¢ COMO FUNCIONAN LAS URGENCIAS?", con un contenido y
formato facilmente comprensible, ameno y actualizado, destinado a los pacientes y familiares que acuden al servicio de urgencias del hospital.
Hemos adaptado el contenido del folleto a la metodologia de trabajo de nuestro servicio, que se basa en el Sistema de Triage de Manchester
(MTS), incluyendo una serie de consejos para el correcto uso de las urgencias hospitalarias por parte de los usuarios.

Con la difusién de este triptico mejoramos la atencién al paciente y optimizamos la calidad y la seguridad percibida por el usuario del servicio de

» Contexto de partida. Antecedentes. Experiencias previas. ¢Ddénde se realizé el trabajo? ¢En qué tipo de organizacion o
departamento? ¢Coémo surge? ¢Hay experiencias previas en el area desarrollada?

El Area Hospitalaria de Valme forma parte del Sistema Sanitario Publico de Andalucia y presta asistencia sanitaria a unos 362.000 habitantes.
Engloba al Hospital Universitario de Valme como centro de referencia, el Hospital de El Tomillar y tres centros de especialidades. Respecto a su
estructura organizativa, se ha adaptado progresivamente al modelo de gestion clinica.(1)

La Unidad Funcional de Urgencias pertenece a la Unidad de Gestién Clinica de Cuidados Criticos y Urgencias del Hospital de Valme. Cuenta
con el siguiente personal de enfermeria: 53 enfermeros/as, 44 auxiliares de enfermeria, una coordinadora, un supervisor y un jefe de bloque.
Su infraestructura bésica es la siguiente: 2 puestos de triage, 1 sala de RCP, 8 consultas generales, 2 consultas de Pediatria, 2 consultas de
Traumatologia, sala de curas y sala de yesos, 1 consulta de Especialidades, 2 consultas de Enfermeria para procedimientos, 20 camas de
Observacion, 15 camas y 13 camillas de Evolucién y 3 salas de espera (general, Pediatria y Traumatologia)

Nuestra metodologia de trabajo en la consulta de triage se basa en un sistema de clasificacion de pacientes en 5 niveles de gravedad:

- Nivel 1: Critico. Riesgo vital inmediato. Atencién en sala de RCP sin demora.

- Nivel 2: Emergencia. Situaciones de alto riesgo, con inestabilidad fisiologica y/o dolor severo. Atencién rapida (inferior a 15 min)

- Nivel 3: Urgente, pero con estabilidad fisiol6gica. Atencién en menos de 30 min.

- Nivel 4: Estandar. El tiempo de espera puede llegar a los 60 min.

- Nivel 5. No urgente. No constituye una urgencia hospitalaria.

Segun el Documento Marco sobre Estandares de Calidad de la Atencion Urgente: “La informacion es un derecho reconocido por la Ley de Salud
de Andalucia. Una informacién correcta proporciona mayor implicacion y autonomia del paciente y su familia en el proceso asistencial, necesarias
para participar en la toma de decisiones y favorecer una relacion asistencial satisfactoria.”

La Sociedad Espafiola de Enfermeria de Urgencias y Emergencias (SEEUE) establece una serie de estandares para la practica, con el objetivo
de ofrecer a la sociedad el maximo de calidad posible en los cuidados de urgencias y emergencias. En el apartado dedicado a la Comunicacién,
nos presenta como uno de los resultados que debemos conseguir la "consecucion por parte de la Comunidad de los conocimientos e informacion
clarificadora suficiente de los recursos y funcionamiento interno de los sistemas de Urgencias y Emergencias, haciendo éstos accesibles y
objetivables en relacién a la idea de Cadena de Vida."(2)

En esta misma linea, define como uno de los objetivos especificos de la Recepcion ,Acogida y Clasificacion (RAC) el de informar, justificandolo
de la siguiente manera: “la enfermera de recepcion es el primer contacto con personal sanitario que encuentra el usuario. Sera nuestra tarea
informarlo desde el principio del funcionamiento del servicio y del circuito que probablemente seguira en funcién de su patologia y de las pruebas
que se le soliciten.”

En el afio 2007 se llevd a cabo una iniciativa similar por parte de un equipo multidisciplinar del servicio de Urgencias (médicos, supervisora de
Enfermeria y personal del Servicio de Atencién al Usuario)(3).Consistié en la elaboracion y distribucién de una "Guia de Informacién al Usuario de
Urgencias", la cual cay6 en desuso algun tiempo después y no se utiliza actualmente. Tras la revision y analisis de esta guia y de otras similares,

» Descripcion del problema. ¢Sobre qué necesidades o problematicas del contexto pretendia actuar el proyecto? ;Cémo se analizaron
las causas de esos problemas? ¢Qué tipo de intervencion se realiz6? ¢Cémo se cuantificé el problema?

El equipo de enfermeria del servicio de Urgencias del Hospital de Valme se enfrenta, en su préactica diaria, a frecuentes demandas de informacion
por parte de los usuarios (pacientes, familiares y/o acompafantes) sobre el funcionamiento del servicio, los pasos que deben seguir en su
proceso de atencion de urgencias, los tiempos de espera aproximados, por qué unos pacientes son atendidos inmediatamente y otros deben
esperar, las pruebas complementarias que se les pueden solicitar, etc.

Durante el primer semestre de 2011 se elabor6 un folleto informativo en forma de triptico, denominado "¢ COMO FUNCIONAN LAS
URGENCIAS?"INFORMACION A PACIENTES Y FAMILIARES, utilizando un lenguaje facilmente comprensible y actualizado y acompafiandolo
de vifietas que le aportaran un tono mas ameno y cercano al ciudadano y lo hicieran mas atractivo.

A principios de 2012 y tras su presentacién a miembros del equipo de enfermeria y otros estamentos del hospital, se realizaron algunas
modificaciones, quedando finalmente el disefio como sigue:

- Portada: Aparece el titulo del folleto, el nombre de la Unidad y del Hospital y una vifieta que representa la entrada de un paciente y su
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Urgencias.

- Interior: Se detallan las funciones de cada una de las zonas del recorrido habitual del paciente en urgencias, acompafiados de dibujos alegdricos
a cada uno de ellos y se explica también el sistema de clasificacion de pacientes que utilizamos en la consulta de triage.

- Contraportada 1: Se proporcionan consejos sobre el uso racional del servicio de urgencias.

- Contraportada 2: Logotipo que representa al servicio de Urgencias del Hospital de Valme. Agradecimiento al paciente/familia por su
colaboracion.

» Soluciones aportadas / Viabilidad / Aplicabilidad. Coste-Beneficio. ¢Cuéles fueron los efectos y cémo se midieron? ¢Hasta qué punto
las soluciones aportadas resolvieron el problema?

La confeccion y distribucién del triptico informativo responde a una necesidad de informacion detectada principalmente por el personal de
enfermeria en la consulta de triage y constituye una iniciativa enfermera oportuna, pertinente, veraz y precisa para cumplir los siguientes
objetivos:

- Proporcionar informacion (til, clara y concisa al usuario (paciente, familiares y/o acompafiantes) sobre los circuitos de atencién en el servicio de
urgencias del Hospital de Valme.

- Aumentar el grado de satisfaccion del usuario respecto a la informacion recibida y a los canales de comunicacion entre paciente y personal
sanitario, mejorando asi la calidad de la atencion de salud percibida.

- Disminuir la ansiedad y el temor a lo desconocido que experimentan los pacientes y familiares, aumentando su seguridad.

- Disminuir la aparicion de conductas y actitudes agresivas por parte de los usuarios, provocadas en ocasiones por la ansiedad que genera la falta
de informacién, la espera y el desconocimiento del funcionamiento del servicio.

Actualmente nos encontramos a la espera de la aprobacion final del proyecto para su implantacion definitiva, por lo que no disponemos de datos
reales del coste de la impresién del folleto. No obstante, dado que el formato es en blanco y negro, sobre folio blanco A4 y que no se repartiria

» Barreras detectadas durante el desarrollo.

Respecto a los beneficiarios potenciales de esta guia, el proyecto tiene una serie de limitaciones que nos llevarian a excluir:

- pacientes con patologia tocoginecoldgica, pues aunque se reciben en el triage general, son atendidas en su propio servicio de urgencias.
- pacientes derivados a las consultas de especialidades (oftalmologia, ORL, dermatologia).

- pacientes con deterioro cognitivo importante que no tengan acomparfiantes, que no sepan leer o extranjeros que no dominen el castellano.
- pacientes que por su gravedad (nivell) pasan directamente a la sala de RCP.

» Oportunidad de participaciéon del paciente y familia.

En las contraportada 1 del folleto se proporcionan consejos a paciente/familia para evitar la sobreutilizacion del servicio, minimizando asi su
saturacion. En la contraportada 2 se agradece su colaboracion, fundamental para el buen funcionamiento de las urgencias hospitalarias.

El uso racional de folleto, consultandolo y devolviéndolo después al expositor, favorece la difusion al mayor nimero de personas y disminuye el
coste del mismo.

Este proyecto surge por y para el paciente y familia, para reforzar con material escrito la necesaria comunicacion oral entre enfermera y usuario

» Propuestas de lineas de investigacién.

Seria pertinente, tras un tiempo prudencial de implantacion, realizar una revisiéon mediante encuestas de satisfaccion dirigidas tanto a los
profesionales del servicio de urgencias como a los pacientes/familiares, para verificar el grado de satisfaccion que éstos manifiestan y cuantificar
asi el efecto del proyecto en la mejora de la informacién.

También seria interesante realizar una traduccion del folleto a distintos idiomas para facilitar su acceso a los pacientes extranjeros.
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