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TAREA

1. Atendiendo al proyecto que habéis desarrollado en la parte de la asignatura
dedicada a la Gestion de Servicios en Enfermeria. Se desarrollard un Plan de
Mejora para el servicio y los objetivos propuestos en dicho proyecto. Para
elaborarlo se seguiran los contenidos vistos en los temas 1, 2 y 3 que estan
locutados en la experiencia Flipped Classroom.

INTRODUCCION

A pesar de los esfuerzos de los profesionales de la sanidad para mantener la
calidad de los servicios ofrecidos en los centros de salud de la zona rural, en la ultima
década, la dispersion geografica de la comunidad auténoma de Castilla y Leon, el
envejecimiento de la poblacion, y el traslado a nucleos urbanos de gran parte de los
habitantes ha mermado la asistencia sanitaria a la poblacion de zonas rurales; todo ello
sumado a la problematica en la contratacion de sanitarios que deseen movilizarse a estas
areas. La escasez de Puntos de Atencion Continuada (PAC) en los municipios alejados de
las urbes sobrecarga las Urgencias Hospitalarias, y el horario limitado de ambulancias
supone una ardua tarea de movilizacion de pacientes, ya que lamentablemente no se
alcanzan las isocronas propuestas. Todo ello parece verse ensombrecido ademas por la
disminucion de fondos, tanto para la contratacion de profesionales como el
mantenimiento de los recursos materiales [1].

Debido a lo severamente comprometida que estd la atencion continuada en la
Zona Bésica de Salud (ZBS) de Melgar de Fernamental, que cuenta con un PAC de los
22 existentes en la provincia de Burgos, se ha considerado necesaria la puesta en marcha
de un Soporte Vital Avanzado liderado por Enfermeria (SVAE), con el objetivo de
mejorar la accesibilidad y la calidad de la asistencia sanitaria de urgencia ofrecida en
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dicha ZBS mediante una prueba piloto. Dicho servicio cuenta con una experiencia de
mas de 30 afios en otras comunidades autdnomas, donde ha sido implantado con €xito;
habiendo mejorado tanto la atencion a usuarios en la zona rural como el traslado a
hospitales de referencia, siempre manteniendo unos cuidados avanzados en salud. A
través de esta propuesta, se va a implantar una unidad de SVAE que cuenta con una
enfermera cualificada con experiencia en servicios de urgencias y emergencias, dos
Técnicos de Emergencias Sanitarias, y a través de medios tecnologicos se contactard
cuando sea necesario con un médico del PAC.

La calidad es responsabilidad de todos los implicados, por ello, satisfacer las
expectativas del paciente desde el comienzo de la implantacion del nuevo servicio, no
solo va a mejorar la atencion de futuros usuarios sino evaluar la actuacion de los
profesionales, para que en préximas actuaciones puedan evitar errores y rentabilicen
recursos, persiguiendo en todo momento la excelencia clinica. Asi se plantea, tras una
evaluacion y posterior valoraciéon del servicio a implantar, una planificacion para la
intervencion, desarrollando un plan de mejora. Como uno de los objetivos de ese plan
parte la elaboracion de una escala de valoracion que mida la satisfaccion del usuario en
relacion a la atencion prestada, un indicador medible de evaluacion que precisa de un
escaso entrenamiento al personal de enfermeria, quien podra realizar las preguntas por
teléfono 3 dias después. La gestion serd llevada a cabo por una responsable de calidad
con titulacion de enfermera, que trabaje en el SVAE y cuente con una experiencia de mas
de 2 afios en este servicio y haya sido formada en calidad. El resto de enfermeras del
servicio deberan estar igualmente implicadas y capacitadas para analizar mediciones de
datos. Recibira apoyo técnico desde dos unidades, una establecida en la Gerencia
Regional de Salud de Area de Burgos y otra en la Gerencia Regional de Emergencias de
Castilla y Leon que cuenta desde 2002 con un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo
a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000; para asegurarla mediante el cumplimiento de
requisitos [2]. Se utilizara un método cuantitativo-cualitativo de observacion directa
basado en una encuesta de satisfaccion y opinidn, con preguntas tanto cerradas como
abiertas, denominada “Encuestas de Satisfaccion del Usuario sobre la Calidad Percibida
en la Prestacion de los Servicios Sanitarios” [2,p.275]. Igualmente, segun las
recomendaciones de la Sociedad Espafiola de Medicina de Urgencias y Emergencias, se
utilizaran los indicadores de calidad operativos de tiempo de respuesta del SVAE y
numero de traslados a hospital de referencia; indicadores de calidad de asistencia [3].

El siguiente objetivo basado en el incremento de la confianza de la poblacion en
el servicio, parte de un analisis de la atencidon en zona rural con ambulancias de Soporte
Vital Baésico, cuyas funciones distan en gran medida con el SVAE vy, es por ello que el
requerir de un nuevo modelo de soporte sanitario resulta poco confiable de comprender a
esta fraccion de la poblacion. Es totalmente comprensible y desde el responsable
administrativo de salud en el ayuntamiento y el coordinador de salud de la ZBS se
precisa la puesta en marcha de actividades y recursos escritos y visuales que permitan
incrementar la confianza y conocimiento de la poblacién en el servicio.
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ESQUEMA PLAN DE MEJORA

del servicio

. e Responsables . Recursos Indicadores de Calendario y Responsable del
Objetivos Tareas Tiempo . . . . i, . .
de las tareas necesarios seguimiento Temporalizacion seguimiento
) Personal
Realizar una L ;
~ administrativo .,
campaiia de Recepcion de
del Cartas
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o .. ayuntamiento informativas o
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., de Melgar de Durante 3 semanas se
poblacion del de la agosto de parte de la . .
.. ) ., Fernamental Recursos . , realizaran 6 sesiones en . .
nuevo servicio de | informacion 2021 hasta . ciudadania . Concejal de sanidad
. . materiales el ayuntamiento de 45
ambulancias septiembre ara impartir minutos de duracion
Dar . de 2022* p P Grado de
. Coordinador las . .
conferencias ) asistencia a las
del centro de conferencias )
en la casa conferencias
consistorial salud de la
ZBS
De Teléfono
Efectuar una septiembre | Programa de Durante 3 semanas se
2°. Medir la encuesta Enfermera del p g Encuesta de ., Enfermeras
) ., .. de 2021 ordenador ., realizaran las encuestas. .
satisfaccion de | telefonica de SVAE valoracion de la . pertenecientes al
; . ., hasta donde se . . Al finalizar este .
los usuarios con | satisfaccion a | responsable de , asistencia . . grupo de trabajo del
. . -, febrero de evalua la periodo se reevaluard el
el servicio los usuarios gestion prestada L SVAE
2022 escala servicio cada mes.

* Comienzo un mes antes del inicio del funcionamiento del servicio
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AREA DE MEJORA N°1

Descripcion del problema

Falta de conocimiento por parte de los usuarios del nuevo modelo de asistencia.

Causas que provocan el
problema

Nunca ha sido utilizado en la comunidad auténoma de Castilla y Ledn un Soporte Vital Avanzado con personal
enfermero al mando. Ante este proyecto que procura paliar una problematica de la sanidad rural, la poblacion
necesita informacidn para tener confianza en el personal sanitario que les puede atender en un futuro.

Objetivo a conseguir

Informar a la poblacion del nuevo servicio de ambulancias.

Acciones de mejora

1. Disefiar unas cartas informativas con las caracteristicas y funciones del SVAE.

2. Realizar varias conferencias para solventar las dudas respecto al SVAE cuatro més en las zonas mas

pobladas de dicho municipio para la poblacion.

Anunciar en los periodicos el nuevo servicio explicando las funciones del SVAE.

4. Conceder una entrevista a distintos medios de comunicacion con el fin de llegar a un mayor nimero de
habitantes.

(98]

Beneficios esperados

Resolver las posibles dudas que hayan podido generar la implantacion de un nuevo modelo de asistencia
continuada en el plazo de un mes.
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AREA DE MEJORA N°2

Descripcion del problema

Carencia de un proyecto similar en Castilla y Ledn por lo que no se tiene una base realista acerca de como sera
recibido por parte de la poblacion ni si las competencias profesionales requeridas, como la atencion dentro de la
isocrona podra ser posible.

Causas que provocan el
problema

La implantacién de un nuevo soporte de asistencia en ambulancia conlleva una inédita organizacion tanto por
parte de la Gerencia Regional de Salud de Area, como de Emergencias Sanitarias, PAC y DGT. Ante este proyecto
que procura paliar una problematica de la sanidad rural, es necesario realizar una evaluacion desde el comienzo y
establecer una 6ptima gestion de su calidad para que sea lo mas efectivo posible.

Objetivo a conseguir

Medir la satisfaccion de los usuarios con el servicio, para evaluar el funcionamiento del servicio y detectar
posibles mejoras.

Acciones de mejora

1. Encuesta de Satisfaccion del Usuario sobre la Calidad Percibida en la Prestacion de los Servicios
Sanitarios por teléfono y a los 3 dias de haber sido atendido, si es posible.

2. Recogida de datos y andlisis de los mismos por parte de la responsable de gestion de calidad.

Puesta en comun de los resultados de manera quincenal con el equipo de enfermeras del SVAE.

4. Implantar las mejoras posibles desde la perspectiva clinica y enviar a las correspondientes Gerencias las
debilidades detectadas y una bateria de sugerencias.

[98)

Beneficios esperados

Conseguir durante el primer afo del servicio que sea adecuado a las necesidades de los usuarios, obteniendo un
nimero de encuestas cumplimentadas que alcance el 80% de tasa de respuesta de los usuarios atendidos.
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EVALUACION
Fortalezas

A través del SVAE, se potencia la autonomia de la enfermeria al establecer sus cuidados
avanzados como herramienta primordial de atencidén al paciente. Ademds, se ofrece una formacion
continuada de las profesionales de enfermeria que se incorporen al servicio, por lo que se cuenta con
enfermeras especializadas. Por otro lado, permite un incremento en la calidad de las actuaciones y en la
rapidez de respuesta en casos de emergencia, y constituye un gran apoyo al resto de la Red de
Transporte Sanitario Urgente.

Con este proyecto de mejora se ha conseguido poner en conocimiento de la poblacion la
existencia y disponibilidad del SVAE de manera favorable, permitiendo una utilizacion eficaz del
servicio.

Debilidades

El proyecto es vulnerable al desconocimiento y la potencial desconfianza por parte de la
poblacion al funcionamiento del servicio, junto con el posible descontento de los usuarios por el
cambio en el modelo de asistencia. Por otro lado, ha sido reportado en diferentes medios de
comunicacion acerca de la posibilidad de privatizar el servicio por parte de la empresa de ambulancias
Ambuiberica, lo cual traeria consecuencias en la pérdida de control en la gestion de un servicio publico
y la remuneracion de las enfermeras disminuiria considerablemente.

Asimismo, a la hora de informar a la poblacion del nuevo servicio contamos con la debilidad de
que para la poblacion analfabeta el folleto informativo disefiado no sera util. Igualmente la medicion de
la satisfaccion de los usuarios con el servicio puede verse comprometida ante negativa a realizar la
encuesta, ademas del posible sesgo por pérdida de los datos del paciente usuario del SVAE.
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ANEXO I: FOLLETO INCLUIDO EN LA CARTA INFORMATIVA

:EN QUE CONSISTE
EL SVAE?

Servicio de ambulancias en el
que enfermeras, de forma
auténomay con total garantia,
realizan técnicas y prestan
cuidados avanzados de
urgencias y emergencias.

1 1 ME]

SOPORTE VITAL
AVANZADO
ENFERMERIZADO
(SVAE)

:PARA QUE SIRVE?

Para adecuar de una manera mas
6ptima la respuesta de un Servicio
de Emergencias a las necesidades
de los pacientes que demandan su
asistencia, sobretodo en casos de
urgencias vitales

CHARLAS
INFORMATIVAS DEL
SERVICIO EN AYTO

:COMO CONTACTAR?

7 de agosto 12
Rezmondo

21 de agosto

Castrojeriz 24 H/DIiA

28 de agosto

. . ’
Villasandino 365 DIAS
.
4 de septiembre
Melgar de Fernamental
= Espinosa de
Villagonzalo
Monasty
=3 Padilla de Rodi
de Arriba Sotopalacios
Melgar de Fernamental Quintanapalla
Santillana S, Hospital Universitario
de Campos V“?'{N/“Wde Burgos
=4 Castrillo
[ A-67] Villagonzalo del Val -
“‘b“fi‘l, Castrojeriz D Pedemnales ook
o &
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:CON QUE FIN SE
PONE EN
MARCHA?

Combatir la limitacion de
Atencion continuada en
Zonas Rurales,
especialmente cuando los
servicios convencionales
no estén disponibles

BENEFICIOS
PARA LA
POBLACION

Prestacién de cuidados y
valoracién integral de las
necesidades del paciente.

Rapidez en larespuesta en
casos de emergencias
sanitarias
cuidados de calidad y
profesionalidad en la atencion

15 Junta de
Castilla y Ledn
Consejeria de Sanidad

Y

~QWLADEMELGA 5
P a7

=

ambuiberica

Centro de Salud /PAC Melgar de Fernamental

Calle Cruz de la Ribera
09100 Melgar de Fernamental, Burgos

947 37 25 95
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ANEXO II: CUESTIONARIO DE SATISFACCION

: IMPLANTACION SERVICIO SOPORTE VITAL
5 Junta de -* Sacyl
a0 castilla y Ledn AVANTADO ENFERMERIZADD (SWVAE) ¥
ek e |l e Slneiadiad ENCUESTA DE SATISFACCION

La presente encuesta permitird comocer el nivel de satisfaccdn de los pacientes que
hayan recibido atencién sanitaria por parte del servicio de SVAE, por lo gue se agradece
que conteste con la mayor sinceridad posible a las sigulentas preguntas

INSTRUCCIOMES:
Margue con una X el cuadro que contenga su respuasta seguln la escala del 1 al 5

1 = Mada satisfecho 2= Poco satisfecho 3 =Adecuado 4 = Satisfecho & = Muy satisfecho

Facilidad para acceder y contactar con el senvicio 1123|445
Arniabilidad v eficacia del personal que le ha atendido 1123|445
durante |a llarmada

‘elocidad de respuesta desde |a alerta hasta la llegada del 1123|445
servicio

Consejos e iIndicaciones sobre la actuacidn mientras llega 1|23 )4(5
el eguipo de profesionales

Arnakilidad del personal 1123|445
Interdés del profesional 1123|445
Trato humano del profesional del SWVAE 1123|445
Informacidn recibida sobre la actuacidén que se va a 1123|445
realizar una vez valorada la situacida

Competencia del personal 1|23 )4(5
Abenchim durante el trayecto en ambulancia 1123|445
Satisfaccion global con el servicio Implantado 1123|445
Recomendaria el servicio 1|23 )45

Sugerencias de majora
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