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MODELO DE PRESTACION DE SERVICIOS.

El Modelo de atencion comprende el enfoque aplicado en la organizaciéon de la Prestacion del
servicio, la integralidad de las acciones y la consiguiente orientacion de las actividades de salud. De
€l se deriva la forma como se organizan los establecimientos y recursos para la atencién de la salud
desde la perspectiva del servicio a las personas e incluye las funciones asistenciales y logisticas,
como la puerta de entrada al sistema, su capacidad resolutiva(navegabilidad), la responsabilidad
sobre las personas que demandan servicios, asi como el proceso de referencia y contrareferencia.t

CEXCA, Centro de Excelencia en enfermedades de Cabeza y Cuello, es un centro de excelencia
enfocado en la atencién integral de enfermedades benignas y malignas de la cabeza y el cuello,
donde laboran médicos de diferentes especialidades como: cirujanos generales,
otorrinolaringélogos, cirujanos maxilofaciales, cirujanos plasticos, cirujanos de cabeza y cuello,
psicélogos y médicos de atencion primaria. Ofrece sus servicios a varias Empresas Promotoras de
Salud (EPS), las cuales conocen del enfoque integral de atencién de las enfermedades benignas y
malignas de cabeza y cuello, para ello, hace una evaluacién individual de cada paciente y en razén
de lo anterior, establece cudl debe ser el tratamiento adecuado y el especialista idéneo para hacer
dicho tratamiento.

CEXCA realiza la consulta en su sede principal y los procedimientos quir(irgicos en otras instituciones
de salud de la ciudad, de acuerdo al nivel de complejidad de la enfermedad, la disponibilidad de
recursos y la participacion en las redes especificas de cada EPS.

El modelo de prestacion de servicios de la institucion se ha construido tomando como referencia: el
perfil epidemiologico de la ciudad, la trayectoria académica de investigacion, la experiencia del
director cientifico y las guias reconocidas para las principales causas de consulta.

El modelo de atencidon que se desarrolla en cexca es diferencial ya que somos la Unica ips de
enfermedades de cabezay cuello en el pais, somos pioneros en la realizacion de cirugias de cabeza
y cuello ambulatorias con una taza de éxito por encima del 95%, asi mismo somos pioneros en
Colombia en la implementacion de la Sialoendoscopia con excelentes resultados para los pacientes,
contamos con publicaciones académicas que respaldan las decisiones terapéuticas de los pacientes.

1 MINISTERIO DE LA PROTECCION SOCIAL.DECRETO NUMERO 4747.Bogota.2007. p.2
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El siguiente esquema representa de manera gréfica el modelo de prestacion de servicios de la ips
enmarcado dentro de la politica de seguridad del paciente y la navegacion, este modelo consta de
tres fases a saber el ingreso, la atencion del paciente y el egreso.
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A continuacion, se describe cada una de las fases enumeradas en el esquema anterior.

1. INGRESO: Inicia con la solicitud del servicio por parte de los pacientes y sus familias los cuales
estan relacionados con una EPS; con la orden medica que autoriza la realizacién de la consulta de
cirugia de cabeza y cuello, la nasolaringoscopia o la bacaf, el paciente solicita la cita por via
telefénica, mediante correo electrénico, por WhatsApp, pagina, Facebook o directamente en la
institucion. Actualmente se ingresa a la plataforma de saludweb diariamente y se descargan las
ordenes de consulta, nasos o hiopsias en consultorio lo que permite contactar al paciente y asignar
desde cexca su cita via telefénica.

Al asignar la cita al paciente, se ingresa la informacion en el sistema HIMED y se dan instrucciones
para que el paciente asista a la consulta. Con la asignacion de la cita se emite un recordatorio
automatico que llega al correo del paciente con los datos de la consulta programada.

La consulta de primera vez y los controles postquirdrgicos se realizan de manera presencial, los
controles de seguimiento se realizan de forma virtual (telemedicina) o presencial segun los considere
el médico tratante.

La confirmacién telefénica de las citas se hace 1 dia habil antes de la programacion y el paciente
recibe un segundo recordatorio via correo electrénico de su cita.

La navegacion del pacientes es un proceso en el que se acompafia a los pacientes atendidos en
CEXCA, ayudandolos a “transitar” a través del sistema y los servicios de salud. Lo realiza el recurso
humano de la institucidn, e involucra una serie de acciones que conducen a un cierto objetivo (por
ejemplo: consulta de manera oportuna a través de la eliminacién de barreras para acceder a la
consulta). En este contexto, es una fusién de acciones, que comprenden los procesos de asistencia
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y administrativos de un determinado servicio en el sistema de salud. Busca aumentar la probabilidad
de que los pacientes tengan una adherencia efectiva al tratamiento recomendado, reduciendo las
barreras o tramites administrativos para la atencion. La Navegacion de Pacientes trata de aminorar
la carga generada por las necesidades no médicas que ocupan la mente del paciente o familiar y
no le permiten enfocarse en lo realmente importante, desde el momento de diagndstico, hasta la
sobrevivencia y/o fin de vida, facilitando su acceso a informacidn y elementos necesarios para
ayudarlos en su cuidado. La navegacion permite proveer a los enfermos y sus familiares con
informacion, orientacion, apoyo y acompafiamiento para buscar soluciones para sus problemas
especificos y tratar de mejorar su calidad de vida tanto como sea posible y que las intervenciones
sean oportunas y con la minima "tramitacion" del paciente.

En el modelo de navegacion propuesto por cexca acompafamos al paciente desde antes del acceso
a la institucion, si requiere naso o biopsia en el momento de la consulta, se realiza segun
disponibilidad del paciente sin tener que programar citas adicionales, disminuyendo con esto
desplazamiento de pacientes, agilizando las decisiones clinicas. El acompafiamiento va hasta el alta
del paciente por cirugia de cabeza y cuello

2. ATENCION AL PACIENTE : El paciente ingresa para la realizacibn de la consulta
presencial(consulta 1 vez, naso laringoscopia, biopsias) previa verificacion de datos en la recepcién
donde el paciente se anuncia ,posteriormente la secretaria informa al médico que ha llegado el
paciente y lo hace ingresar al consultorio siempre que se requiera con sus acompafiantes, el medico
verifica la informacion correcta del paciente y realiza la consulta, en caso de requerir interconsulta lo
envia con remisién, asi mismo si requiere prescripcion u érdenes quirirgicas, estas son emitidas
por el sistema.

Si derivado de la consulta se requiere llevar el caso clinico a revision, se presenta en el RAC
(Reunidn de Analisis Cientifico) con el concurso de las especialidades necesarias para definir el
mejor plan posible para el paciente y se informa la decisién en una consulta posterior.

Si derivado de la consulta se requiere la realizacién de procedimientos quirirgicos, se solicitan las
Ordenes para cirugia en la plataforma de la eps, y el proceso se desarrolla como se observa en la
tabla a continuacion.
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La competencia de nuestros cirujanos, les permite realizar procedimientos quirdrgicos
ambulatorios como tiroidectomias, siempre y cuando las condiciones del paciente lo permitan
y que normalmente requieren estancia hospitalaria.

Los procedimientos quirdrgicos son realizados en alianza con instituciones que hacen parte de las
redes de las aseguradoras y dependiendo de la complejidad y la patologia pueden ser ambulatorios,
hospitalarios, de mediana o alta complejidad.

Las ordenes de cirugia son descargadas de la aplicacion salud web diariamente, priorizando las que
se deben programar con urgencia y gestionando dicha programacion con las instituciones, cirujanos
y pacientes.

En cexca contamos con un equipo interdisciplinario (3 cirujanos de cabeza y cuello,2 otorrrinos,2
cirujanos generales ,1 medico de apoyo asistencia, 1 auditora,2 cirujanos plasticos y 1 cirujano
maxilofacial), los anteriores profesionales hacen parte de la reunién De andlisis cientifico RAC,en
donde se definen las mejores opciones posible para los pacientes asi como otros temas de caracter
cientifico, administrativo, etc

3. EGRESO: Una vez realizado la consulta o procedimiento, se dan instrucciones al paciente, de alta
o de seguimiento y se define el tiempo en el que debe volver a control, si lo requiere. La prestacion
del servicio termina con la facturacion a las eps en los términos definidos por cada una.

El modelo de prestacion de servicios contempla la referencia y contra referencia, es decir la
referencia se da con la orden que el paciente trae del médico tratante y la contrareferencia se da con
él envi6 de ordenes quirdrgicas o de examenes complementarios.

La seguridad del paciente esté respaldada por el equipo humano competente y actualizado, que
consta de cirujano general especializado en cirugia de cabeza y, auditora clinica y medico de calidad,
asi como secretarias.

Todo lo anterior acompafado de un programa de seguridad del paciente el cual incluye mediciones
constantes que permiten establecer la trazabilidad de la seguridad del paciente mediante los
resultados de los indicadores, sus metas y las oportunidades de mejora derivadas de los mismos.

La satisfaccion del paciente es muy importante para la ips, para ello cuenta con un buzén de
sugerencias, un correo electronico y la realizacion de encuestas aleatoriamente, la anterior
informacion se consolida mensualmente y se establecen planes de accion y seguimiento para los
mismos.

El modelo de atencién de la ips incluye la permanente oportunidad de la consulta, para ello monitorea
semanalmente la oportunidad de la agenda, buscando implementar planes de accion que la mejoren
si se requiere o se mantenga de acuerdo a los parametros establecidos por la institucion.




