UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE EDUCACION,

CIENCIA Y TECNOLOGIA

Decreto Ejecutivo 575 del 21 de julio de 2004
Acreditada mediante Resolucion N15 del 31 de octubre de 2012

FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
Tesis en Gerencia de los Servicios de Salud con

Especializacién en Sistemas de Informacion

Tema
Importancia de la Gestion de Calidad de la Atencion
en la Seccion de Admision del Departamento de
Registros Médicos y Estadistica de Salud del

Hospital Dionisio Arrocha

Mirna Nidia Guerra

Tutor: Mgtr. Sofia Vasquez
Panama, agosto de 2017



UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE EDUCACION,

CIENCIA Y TECNOLOGIA

Decreto Ejecutivo 575 del 21 de julio de 2004
Acreditada mediante Resolucion N15 del 31 de octubre de 2012

FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
Tesis en Gerencia de los Servicios de Salud con

Especializacién en Sistemas de Informacion

Tema

Importancia de la Gestion de Calidad de la
Atencion en la Seccion de Admision del
Departamento de Registros Médicos y
Estadistica de Salud del Hospital Dionisio
Arrocha

Mirna Nidia Guerra

Tutor: Mgtr. Sofia Vasquez
Panama, agosto de 2017



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a DIOS, por haberme dado la vida y
permitirme haber llegado hasta este momento tan importante de mi formacion
profesional. A mi madre, que en su momento fue mi pilar mas importante y
gue me demostr6 siempre su carifio y apoyo incondicional, sin importar

nuestras diferencias de opiniones.

A mi padre, porque a pesar de nuestra distancia fisica, siento que esta
conmigo siempre y aungue nos faltaron muchas cosas por vivir juntos, sé que
este momento hubiera sido muy especial para él. A mi hija e hijo, porque los

amo infinitamente. A mis hermanas, quienes siempre me han apoyado.

Mirna Nidia Guerra



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, doy infinitamente gracias a DIOS, por haberme dado
fuerzas y valor para culminar esta etapa de mi vida.

Agradezco también la confianza y el apoyo brindado en su momento
por parte de mi madre, que sin duda alguna fue un gran pilar en el trayecto de
mi vida quien me demostré su amor, corrigiendo mis faltas y celebrando mis
triunfos. A mi padre quien siempre fue mi sustento hasta el ultimo minuto de
su vida. A mis hijos Jazlyn y Joel quienes han sido parte fundamental de mi
vida.

Finalmente, al Mgter.Sofia Vasquez por toda la colaboracién brindada,

durante la elaboracién de esta tesis.

Mirna Nidia Guerra



INDICE GENERAL

DEDICATORIA. ...,
AGRADECIMIENTO ...t
INDICE GENERAL. ... .c.cuuiiiitieee e e,
LISTADE CUADROS. ..ot

RESUMEN.............cooeneae.
ABSTRACT ...

INTRODUGCCION. ...,

Capitulo I: Contextualizacién del Problema...........c.cccoceveenennen.

A. Planteamiento del Problema. ...

1. Descripcidn del Problema...........coooiiii i,

2. Formulacion del Problema. ... ..o,

B. Objetivos de la Investigacion

1. Objetivo General.........

2. Objetivos Especificos...

C. Justificacion e Impacto.............oooiiiiii

D. Proyecciones y Limitaciones............coooiiiiiiiiiiiiieeee

Capitulo II: Marco Teérico..

A. Aspectos Generales de la Gestion de Calidad...........................

1. Concepto de Gestion de Calidad.............coooviiiiiiiiiiiieen.

2. Importancia de la Calidad en las Instituciones de Salud...........

B. Generalidades del Hospital Dionisio Arrocha............................

1. Vision.......ooooo,

2. Mision.......ccoeeiiinn

3. Estructura Organizativa

© o 01 b~ W

10
11

13
14
14
16
18
18
18
19
21

22
23
26
27
29
32
32
34



C. Importancia de la Calidad en la Atencién de la Seccion de

Admision del Hospital Dionisio Arrocha................ccooviiiieinnn.

Capitulo Ill: Marco MetodolOgiCO......cvvviiiiiiiii e,

A. Naturaleza y Alcance de la Investigacion.......................coooeene.

B. Tipo y Disefio de Investigacion..............ccooiiiiiiii i,

C. Poblacion y Muestra............cooiiuiiii e

D. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.....................

Capitulo IV: Analisis de ResultadosS.............ccooeiiiiiiiiiiiiin.

A. Procesamiento de 10S Datos. ..o,

B. Analisis de [0S DatoS.......oovooviei

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones.......................

Conclusiones

Recomendaciones

Capitulo VI: Propuesta.........ccooouiiiiiiiiiiiiic e

A. Denominacién de la Propuesta.............ccooeiiiiiiiiiiiiiee

B. Descripcion.

C. FUNDamentacCion . .......ooooi e e,

D. Objetivos de la Propuesta...........cccoiiiiiiiiiiiiceee,

1. General..

2. ESPECIfiCOS. .. vt

E. Metas.........

F. Beneficios...
G. Producto....

H. Localizacion

Vi

35

37
38
38
38
39

40
41
42

50
51
52

53
54
54
54
55
55
55
55
56
56
56



vii

[, RECUISOS. ... e 56
. Presupuesto......oooii 56
K. Resultados ESPerados. ..........ooevuiuiiiiiiiiiie e 56
Bibliografia........ccoiiei i 57

AN 1= 1= 60



Cuadro# 1
Cuadro # 2
Cuadro # 3

Cuadro # 4
Cuadro #5

Cuadro # 6

Cuadro # 7

Cuadro # 8

Cuadro #9

LISTA DE CUADROS

Organigrama del Hospital Dionisio Arrocha

Conoce usted qué es calidad de atencién

Trato recibido de las personas de la Seccién de
Admision

Tiempo de Espera en la Seccion de Admision
Orientacion dada por el Personal de la Seccion de
Admision

Tono de Voz de personal Seccion de Admision
Informacion del Personal Seccion de Admision

Cree que debe haber mas funcionarios en la Seccién
de Admision

La Ventanilla de admisién esta en lugar adecuado

viii

34
42
43

44
45

46

47

48

49



RESUMEN

La calidad en las instituciones de salud ha sido definida como la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los pacientes utilizando el
menor consumo de recursos, por lo que se considera que se basa en dos
elementos esenciales; uno es de tipo cientifico, y consiste en diagnosticar de
manera correcta al paciente y en aplicar la terapéutica conveniente; el otro es
aparente, llamado calidad percibida o también de satisfaccién, y se concreta
en la sensacion del enfermo y sus familiares de ser tratados con interés,

deferencia y educacion.

El enfoque hacia la calidad aparece en la segunda década del siglo XX
con la génesis del desarrollo econémico y social que alcanzaban algunos
paises. En el ambito de la salud, factores como la naturaleza de los recursos,
las mayores posibilidades tecnoldgicas, la especializacion de los profesionales
y el progresivo desplazamiento del enfermo hacia el eje del sistema,
configuran la creciente importancia de la calidad en este sector de la

sociedad.

Esto es lo que se requiere en secciones como la de admisién, donde el
paciente debe recibir un trato adecuado basado en respeto a la dignidad

humana y practica de calidez.



ABSTRACT

Quality in health institutions has been defined as the satisfaction of the
needs and expectations of patients, using the lesser consumption of
resources, by what is considered which is based on two essential elements,
one is scientific, and consists to diagnose correctly the patient and apply the
suitable therapeutic; the other is apparent, called quality perceived or
satisfaction, and focuses on the feeling of the sick and their families be treated

with deference, interest and education.

The approach to quality appears in the second decade of the 20th
century with the genesis of the economic and social development amounting to
some countries. In the field of health, factors such as the nature of resources,
the greatest technological possibilities, the specialization of professionals and
the progressive movement of the patient toward the axis of the system,

configure the growing importance of quality in this sector of society.

This is what is required in sections as the admission where the patient
should receive appropriate treatment based on respect for human dignity and

warmth practice human.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio en instalaciones de salud es un elemento muy
importante que nunca debe faltar y que debe ser practicada por todos los
miembros de la institucion. Satisfacer las necesidades de los usuarios de la
instalacion es una de las principales funciones y es responsabilidad de la

administracion gerencial de la entidad.

Hay que reconocer que la satisfacciébn de los usuarios se refiere al
grado de respuesta que encuentren y la forma como es dada la misma. Es
aqui la importancia de la calidad y la necesidad de que las instalaciones de

salud comprendan lo indispensable que es su practica.

Este trabajo se enfoca en demostrar la importancia que tiene la gestion
de calidad de la atencion en la Seccion de Admisién, bajo la responsabilidad
del Departamento de Registros Médicos y Estadistica de Salud del Hospital

Dionisio Arrocha.

Esta dividido en seis capitulos para un mejor desarrollo y comprension
del tema. Asi se tiene que el primer capitulo desarrolla la contextualizacion del
problema, aqui se detalla el planteamiento del problema, los objetivos de la

investigacion, la justificacion, las proyecciones y limitaciones.

El capitulo segundo trata del marco tedrico que plasma los aspectos
generales de la gestion de calidad, el concepto de gestion de calidad, las
generalidades del Hospital Dionisio Arrocha, su vision y mision, la importancia

de la aplicacion de la calidad en la Seccion de Admision, entre otros aspectos.



xii

El capitulo tercero es el marco metodolégico donde se esboza la
naturaleza de la investigacion, el tipo y disefio de la investigacion, los

instrumentos y técnicas de recoleccion de datos.

En el capitulo cuarto presenta el procesamiento de los datos y el

andlisis de los resultados obtenidos.

Por dltimo, el capitulo quinto plasma las conclusiones y

recomendaciones y en el capitulo sexto se desarrolla la propuesta.



Capitulo |

Contextualizacion del Problema
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A. Planteamiento del Problema

Si bien el sistema de salud tiene logros importantes reflejados en la
mejoria creciente de la salud de la poblacion, la heterogeneidad en la calidad
de los servicios y su efecto en la salud de las personas en diferentes sectores,
regiones y grupos poblacionales del pais continda siendo un reto para
alcanzar el objetivo de asegurar el acceso efectivo a servicios de salud con

calidad.

Es necesario desarrollar capacidad organizacional para poner en
marcha sistemas de gestion de calidad desarrollados con metodologia sélida

gue permitan identificarlos, evaluarlos, superarlos y prevenirlos.

En los afos recientes se han ido creando y consolidando en las
instituciones de salud, cargos y puestos de trabajo con responsabilidades
relacionadas de manera especifica con la funcion de calidad, como es el caso
de las personas que laboran en la Seccién de Admision, del Departamento de
Registros Médicos y Estadistica de Salud, dentro del Hospital Dionisio

Arrocha.

1. Descripcion del Problema

Para Williams, G. (1997) el concepto de calidad, aplicado a los
Servicios de Salud, se ha incorporado en los ultimos afios a todas las
entidades hospitalarias. Esto no implica que histéricamente los servicios de
salud no hayan buscado permanentemente la excelencia. En el sector salud
se utilizan habitualmente cuatro palabras con las que se pretende enmarcar el

accionar sanitario: equidad, efectividad, eficacia y eficiencia.
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Por su parte Mazafeiro, V. (1998) dice que cuando la prestacion de
servicios se realiza con equidad, esto es dando mas a quién mas necesita
garantizando la accesibilidad; con eficacia, esto es con metodologias y
tecnologias adecuadas; con efectividad, esto es alcanzando cobertura e
impacto adecuados; y con eficiencia, esto es con rendimiento y costos
acordes; entonces podemos decir sin duda que esto constituye Calidad de los

Servicios de Salud.

Esto indica que hay una real necesidad de establecer servicios de
atencion de calidad en todas las instalaciones de salud para poder satisfacer
las necesidades de sus usuarios. Asimismo, los usuarios estan mas
informados y tienen una conciencia mas critica que genera demandas de mas

y mejores servicios, es decir, mayor eficiencia y calidad de atencion médica.

Ahora bien, la problematica se presenta en este sentido porque no
solamente los usuarios necesitan una atencion de calidad, sino que los
profesionales de la salud también comparten la idea en cuanto a la

importancia de brindar servicios de calidad.

Ramirez, S. (2011) dice que existe un interés creciente por la calidad
en todos los sectores, al que no escapa, naturalmente, el sector salud. En el
personal de salud, el compromiso por la calidad es algo inherente, pero

requiere conocimientos y habilidades para desarrollarlo.

La Organizacion Mundial de la Salud (2010) asegura que el mundo esta
inmerso en una profunda transformacién en donde los procesos de cambio
son cada dia mas dinamicos; las estructuras, las formas, los instrumentos, los

medios y la tecnologia constantemente se estan renovando.
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La competitividad, con crecientes exigencias de productividad, obliga a
profundizar o a cambiar estrategias y politicas, a planear, a crear e innovar, a
tener capacidad de adaptacién, velocidad de respuesta y sensibilidad para
anticipar necesidades futuras y poder sobrevivir y desarrollarse en este

entorno nuevo y complejo .

En el caso del Hospital Dionisio Arrocha, el problema se presenta en la
Seccién de Admisién bajo la responsabilidad del Departamento de Registros
Médicos y Estadistica de Salud, donde debe reflejarse un cambio de actitud

para ofrecer una atencion de calidad.

2. Formulacién del Problema

La calidad en la atencion dentro de las instalaciones de salud no ha
sido hasta ahora la mas adecuada, existen situaciones que reflejan un
porcentaje significativo de disconformidad por parte de sus usuarios en cuanto
al servicio, principalmente en la atencion que reciben por parte de los

encargados de brindar una respuesta a sus necesidades.

La Organizacion Mundial de la Salud (2008) asegura que la calidad de
la atencion es un componente prioritario que requiere de especial interés,
porque la opinién del usuario es importante para conocer la realidad de la
atenciéon que se brindan en los diferentes servicios. La mejor manera de
conocer nudos criticos y mejorar la atencion es conocer la percepcion del

usuario sobre guejas y también sugerencias.

El personal de salud debe comprender el tipo de servicio que ofrece v,
por lo tanto, brindar mayor calidez a los usuarios; a la vez, la institucion debe

proporcionar mejores condiciones para los usuarios como la accesibilidad a
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los diferentes servicios, ambiente, calidad y una atencidon con mayor calidad

técnica y humana.

Existen algunos elementos que permiten la medicién de la calidad en la
atencion, estos son: el tiempo de espera, el costo de la atencion, la
accesibilidad y las condiciones fisicas del local. Sin embargo, hay otros que
tienen una mayor preponderancia, este es el caso de la calidad en la atencion
gue se recibe desde el momento en que llega a la instalacion de salud.

Se ha encontrado que los usuarios de servicios valoran la satisfaccion
basandose en criterios de confiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad y
empatia. Para ello deben establecerse de manera sistematizada estudios que
evallen la satisfaccion del usuario y la prestacion. Ademas, se debe
garantizar el monitoreo de los factores carentes de insatisfaccion en la
poblacion y aportar dentro de las politicas programas de mejora continua de la
calidad.

El Hospital Dionisio Arrocha presenta una problematica muy particular
debido a problemas sociales que inciden en el estado de salud de la
poblacion, los cuales ha tenido que enfrentar. Sin embargo, hay una
disconformidad creciente debido a la mala atencion que reciben en distintos

sectores del centro hospitalario, principalmente en la Seccién de Admision.

Esto es un indicador de que es necesario encontrar estrategias que
ayuden a minimizar el problema de atencion a la poblacién y a la vez dar

respuestas a una serie de interrogantes como:

e Se ofrece un servicio de calidad en la Seccién de Admision del

Hospital Dionisio Arrocha?
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e ¢Desarrollando un sistema de gestion de calidad se puede mejorar la
atencion al usuario en la Seccion de Admision del Hospital Dionisio

Arrocha?

e ¢De gué manera se pueden disminuir los impactos negativos referidos

a la atencion a los pacientes?

Objetivos de la Investigacion

Para Herndndez, R. (2006) los objetivos deben expresarse con claridad

para evitar posibles desviaciones en el proceso de investigacién cuantitativa y

ser susceptibles de alcanzarse. Son las guias del estudio y hay que tenerlos

presentes durante todo su desarrollo.

1.

Objetivo General

Analizar la situacion actual en cuanto a la calidad de la Atencién en la
Seccién de Admision, Departamento de Registros Médicos y Estadistica

de Salud del Hospital Dionisio Arrocha.

Objetivos Especificos

Determinar la importancia de la calidad en la atencion de salud en las
instalaciones de salud.

Identificar la percepcion del paciente en cuanto a la atencion que reciben
en la Seccién de Admision del Departamento de Registros Médicos y

Estadistica de Salud del Hospital Dionisio Arrocha.
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e Presentar estrategias para el mejoramiento de la Calidad del Servicio en la
Seccion de Admision del Departamento de Registros Médicos y Estadistica
de Salud del Hospital Dionisio Arrocha.

e Desarrollar un programa de gestion de calidad en la Seccion de Admision
del Departamento de Registros Médicos y Estadistica de Salud del

Hospital Dionisio Arrocha.

C. Justificaciéon e Impacto

En términos generales, se puede decir que todos los sistemas de
gestion aplicables a las entidades del sector salud se basan hoy en dia, en el
Ciclo de Mejoramiento Continuo.

Desde cuando fue planteada por Edwards W. Deming y Shewart, hace
mas de 50 afos, el concepto de una actividad ciclica que comprende la
planificacion sistematica, la ejecucion de lo planificado, la verificacion para
evaluar qué tanto se cumplié lo planeado, y por ende, la toma de acciones
para la mejora, ya sea preventivas 0 correctivas, de acuerdo con la
evaluacion, constituyen el quehacer cotidiano de un administrador o gerente,
aun de un gestor o de cualquier funcionario o colaborador de una organizacion

gue pretende contar con un sistema de gestion.

Los sistemas de gestion de calidad pretenden aplicar un mejoramiento
continuo a los asuntos inherentes a la calidad, definida como grado en el que

un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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Es importante, para los lideres de las organizaciones, comprender el
sentido y utilidad de los sistemas de gestion de calidad, e implementar los que
realmente sean valiosas para el fin dltimo de la calidad, que es una mayor

satisfaccion de los clientes o usuarios, en un contexto de eficiencia y eficacia.

Ofrecer atencién de buena calidad siempre ha sido una meta de los
programas de Salud, varias tendencias han convergido para asignar una alta
prioridad a la calidad. Tanto los programas como los profesionales de salud

estan procurando ofrecer mejor atencién a mas personas.

Al mismo tiempo, los programas estan procurando formas en las que
puedan atraer a nuevos clientes, quienes suelen ser mas incrédulos y estar

mas preocupados con la calidad de atencién que otras personas en el pasado.

Entre los elementos de mayor importancia no solo esta la intensidad en
el uso de los servicios de salud, sino también la adherencia al tratamiento y el
apego a indicaciones de orden preventivo; todo esto se relacionada con la
satisfaccion que el paciente manifiesta del servicio recibido; si bien es cierto
esto se asocia con la calidad que se percibe del servicio otorgado, es
importante identificar los factores asociados a la presencia de la satisfaccion

asociada a la calidad en la prestacion de los servicios.

Es importante conocer la realidad acerca de la percepcion de los
usuarios sobre la atencion que se les brinda en la Seccion de Admision del
Hospital Dionisio Arrocha para asi tomar decisiones y ayudar a los directivos y
administradores a sostener la calidad de los servicios, para la elaboracion de
estrategias futuras y considerar las repercusiones de la mismas, en el
bienestar de la salud del usuario en relacion a las demandas de los servicios

de salud.
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D. Proyecciones y Limitaciones

La investigacion estéa dirigida al andlisis de los procesos de calidad en
la Seccion de Admision, bajo la responsabilidad del Departamento de

Registros Médicos y Estadistica de Salud del Hospital Dionisio Arrocha.

Dentro de las limitaciones presentadas se pueden mencionar las
dificultades de tiempo para la ejecucion de la investigacion y la busqueda de

informacion en la institucion de salud.



Capitulo I

Marco Teodrico
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A. Aspectos Generales de la Gestion de Calidad

El tema de la calidad parte de los propdsitos y los requisitos
establecidos que debe cumplir cualquier organizacion y de la satisfaccién de

las necesidades de las personas a las cuales presta un servicio.

Amador, C. (2009) dice que, en materia de salud, calidad es dar una
respuesta efectiva a los problemas o situaciones de salud que inciden sobre
una poblacion y sus individuos, identificados o no por ellos, mediante la
aplicacion de normas, procedimientos y protocolos diagndstico-terapéuticos
necesarios, asi como la verificacion de los instrumentos y medios médicos

gue se utilizan.

El Sistema de Gestidén de la Calidad de las instituciones de salud tiene
necesariamente que estar en correspondencia con la excelencia y aplicarse

de forma creadora.

Ramirez, E. (2009) asegura que la gestion de calidad tiene que ver con
la organizacion interna que ejerce la determinacion de los procesos
productivos y de las caracteristicas y cualidades de los productos; es decir
gue es la gerencia o el manejo de los proceso productivos enfocada al

mejoramiento continuo.

La Calidad no puede enfocarse como algo independiente, sino que se
debe buscar integrar la gestion de calidad a la gestiébn de la organizacion

ambiental y de salud de los trabajadores.

Hay que gestionarla como una funcion de la direccion de la

organizaciéon, para lo cual se deben establecer los objetivos, determinar y
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asignar los recursos, instrumentar el impulso de la consecucion de los
objetivos y controlar los resultados mediante el seguimiento de indicadores

reglamentados y las auditorias internas o externas planificadas.

Por ser un servicio muy personalizado, es necesario garantizar la
implicacion del personal con una elevada carga de valores y ética en funciéon
de la prestacion de los servicios de salud como Unica via de lograr realmente
la excelencia de los servicios, desarrollar y aplicar el método clinico en la
practica diaria y que a veces se olvida por una mala praxis o la utilizacion sin
rigor de los poderosos y complejos medios técnicos con que se cuenta en la

actualidad.

Los principios de la Calidad estan definidos en los documentos
normativos existentes. La norma internacional NC 1SO 9001/2001 los expone

con claridad:

1. Enfoque en el cliente, que es el consumidor. En la institucion de salud
el resultado del trabajo estara determinado por el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los consumidores de los servicios
(pacientes, familiares y otras partes interesadas), asi como el
cumplimiento y proteccibn de sus derechos y relaciones

fundamentadas en el cumplimiento de la ética médica.

2. Liderazgo. La alta direccion y los directivos en los distintos niveles
establecen la unidad de propdsitos, direccién y ambiente interno de la
entidad, con su compromiso se hace tangible la disposicion para el
cambio, la asignacion de recursos, la comunicacion interna, el
seguimiento de los procesos y permite crear el ambiente para la

participacion del personal.
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Participacion del personal. La participacion plena del personal que
labora en la institucion de salud permite utilizar su experiencia y
capacidad en beneficio de la misma, convirtiéndolos en actores y no
simples espectadores de la atencion que se brinda y de las acciones

gue se ejercen.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Las
relaciones mutuamente beneficiosas entre la entidad y sus
proveedores aumentan la capacidad de ambas para agregar valor a la
prestacion de los servicios y las producciones. Se deben realizar
analisis y conocer las caracteristicas de los proveedores de productos
y servicios, y establecer con claridad las relaciones de ayuda y los

contratos correspondientes.

Enfoque en sistema para la gestion. Ver la institucién de salud como
un todo, como un sistema abierto y vivo donde el cumplimiento de la
mision dependera del resultado de cada una de sus partes
(subsistemas, procesos, unidades organizativas) y de la armonia de
su funcionamiento e interrelaciones con otros subsistemas del

entorno.

Enfoque basado en procesos. Conocimiento, comprension, disefio,
revision, seguimiento y mejoramiento de los procesos de trabajo de la
institucion de salud, dando como salida el cumplimiento de los
requisitos emanados de las demandas de los consumidores de sus

servicios.

Enfogue de la toma de la decisiobn basada en los hechos. Toda
decision aceptada se basa en el analisis l6gico e intuitivo de los datos
y la informacion mediante la aplicacion de métodos y herramientas

que permitan arribar a conclusiones basadas en hechos obijetivos.
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8. Mejora continua. Es un objetivo permanente de la entidad para
alcanzar la excelencia de los servicios, que se logra a través del

seguimiento, revision y mejoramiento de los procesos.

1. Concepto de Gestion de Calidad

La Calidad de Atencion en Salud no puede definirse desde el punto de
vista exclusivo de un actor del sistema de salud. Cada uno de ellos (paciente,
prestador, asegurador o entidad rectora) tiene una percepcién diferente, que,
sin contradecir y estando de acuerdo con la de los demés, hace énfasis en

aguel o aguellos determinantes que mas valora.

Deming, W.E. (1998) dice que calidad es hacer lo correcto de la
manera correcta. En los campos de salud y planificacion familiar, esto significa
ofrecer una gama de servicios que sean seguros, eficaces y que cubran las

necesidades y los deseos del cliente.

Calidad significa ofrecer los mayores beneficios a la salud, con la
menor cantidad de riesgos a la salud, a la mayor cantidad de personas, dados

los recursos disponibles.

Historicamente, para los profesionales de salud la calidad ha significado
calidad de atencidon clinica, es decir, prestar atencién técnicamente
competente, eficaz y segura que contribuya al bienestar del individuo. Por su
parte, los gerentes de programas reconocen que los servicios de apoyo, por
ejemplo, la logistica y los registros, también son importantes para la calidad de

los servicios.
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La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sefiala que la Calidad de
Atencion consiste en el desempefio adecuado de intervenciones confirmadas
como seguras, que sean econémicamente accesibles a la sociedad y capaces

de producir un impacto en el sector.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua (2010) define gestion
como el conjunto de acciones que una organizacion lleva a cabo con la misién
de administrar una empresa. En tanto, la calidad es una propiedad positiva
gue implica que quien la ostenta presenta una superioridad con respecto a sus
pares, es decir, se trata de algo excelente. La union de estos dos conceptos

da como resultado la aparicion de gestién de calidad.

La Revista Scielo (2009) define la gestion de calidad como el conjunto
de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir
de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar
de manera organizada la calidad de la misma. La misién siempre estara

enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

2. Importancia de la Calidad en las Instituciones de Salud

Morgan, R. (1996) menciona que los hospitales tienden a descuidar la
reflexion sobre su deber ser. Por su caracteristica de brindar servicios para
resolver necesidades que la mayoria de las veces son vitales o urgentes, en
los hospitales el impulso por hacer deja poco espacio para la reflexion sobre

gué se debe hacer.

El hospital con frecuencia se parece a un agregado de servicios y de

recursos que, por razones legitimas, se fueron sumando a lo largo de la


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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historia, pero sin basarse en una verdadera reflexion o cuestionamientos

sobre si los mismos son 0 no adecuados u oportunos.

La mayoria de los hospitales fueron fundados con un propdsito
concreto que reflejaba las ambiciones y preocupaciones de sus fundadores.
Pero con el paso del tiempo estos propositos generales pueden haberse

olvidado o distorsionado por los empleados mas antiguos.

Los cambios en las nuevas demandas y los avances de la medicina
pueden haber generado nuevas preocupaciones, nuevos programas que se

han superpuesto a la mision original del hospital.

En los dltimos afios se esta aprendiendo a concebir a la organizacion
orientada al cliente. Pero es muy importante percibir que en el hospital
ademas del usuario o pacientes hay clientes internos muy calificados que son
los principales responsables por la calidad técnica y la calidez del servicio final

brindado al cliente externo.

La Organizacién Mundial de la Salud (2008) establece la definicion de

hospital como:

La parte integrante de una organizacion meédica y
social cuya mision consiste en proporcionar a la poblacién
asistencia médico-sanitaria completa, tanto curativa como
preventiva, cuyos servicios llegan hasta el ambito familiar;
es también un centro de formacion de personal sanitario y de
investigacion biosocial". (Organizacion Mundial de la Salud,
2008)

Tal definicién registré una fuerte influencia sobre las declaraciones de

misiones de los hospitales, en particular de los publicos.
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Segun Forrellat, M. (2014) en la actualidad, la aplicacion del concepto
de calidad a los servicios de salud gana cada vez mas importancia. Sin
embargo, implementar un sistema para su gestién no es tarea facil y requiere
de un cambio cultural de la organizaciéon que involucre a todos los actores de
la institucion en aras de satisfacer las necesidades y preferencias de los

pacientes.

El desempefio en calidad se sustenta en la medicion de resultados, de
procesos y de la satisfaccion de los pacientes y sus familias, y su meta es

lograr la mejora continua.

Existen muchos factores a considerar al momento de potenciar el
desempeiio con calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a como se

hacen las cosas, estandarizar procesos y acreditar servicios.

Estas herramientas permitiran mejorar el trato y disminuir los errores
clinicos y administrativos, lo cual posibilitar4 tener un mejor manejo, que sin

duda ser& reconocido por la poblacion.

Seguir trabajando para mejorar la satisfaccién del cliente externo, la
relacion con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir los errores,
trabajar en equipo, hacer participes a todos, sentirse parte de una
organizacion que nos necesita y que avanza hacia los nuevos cambios que el

sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la cultura de calidad.

B. Generalidades del Hospital Dionisio Arrocha

En mayo de 1970, se inaugura el Hospital Dionisio Arrocha, para dar

respuesta de salud a la gran masa laboral, que por efecto de la actividad
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bananera se concentraba en la regién del Barl. Fue en ese mismo afio
cuando las autoridades de salud y los administradores de la Chiriqui Land
Company deciden negociar la forma de los servicios que, por compromisos

con la nacion, la empresa bananera tenia con sus trabajadores.

De los resultados de esa negociacion, se acuerda unificar una sola
instalacion de salud desapareciendo, de esa forma, las estructuras del
hospital de la Chiriqui Land Company, cuyos recursos fisicos y humanos
pasan, por convenio de comun acuerdo, a la Caja de Seguro Social y queda
Unicamente el nuevo Hospital Dionisio Arrocha; el Centro Materno Infantil

sigue bajo la administracion del Ministerio de Salud.

En el lapso de 1970 a 1977, ambas instituciones ofrecieron sus
servicios unilateralmente sin ninguna coordinacién entre ambos. En tal
sentido, en el Hospital Dionisio Arrocha solo se atendia a los asegurados con
sus beneficiarios, brindandoles las prestaciones médicas como servicios de
atencion extrema, hospitalizacion, cirugia, odontologia y farmacia. En las
prestaciones econémicas se daban los servicios de pagos de incapacidades
por enfermedad y accidentes de trabajo, licencias por maternidad y pensiones

por enfermedad y vejez.

Por otro lado, el Centro Materno Infantil se convirti6 en un centro de
salud donde se atendia a los pacientes de salud publica, o sea, a las personas
gue no trabajaban y no estaban bajo la cobertura de la Caja de Seguro Social.

Cada uno de estos aspectos trae consigo la necesidad de generar
cambios significativos en el funcionamiento del hospital con miras a lograr un

servicio de calidad en cada una de sus disciplinas.



31

El Hospital Dionisio Arrocha, fue construido sobre terrenos que eran
manglares, los cuales fueron rellenados para la construccion del Hospital, esta
obra fue inaugurada el 2 de junio de 1972. El nombre del Hospital Dionisio
Arrocha se debe a un trabajador que murié durante la huelga del 18 de

noviembre de 1960.

Es una instalacion de segundo nivel de atencion que brinda apoyo a los
centros de atencion primaria, que ofrece intervenciones ambulatorias y
hospitalarias por especialidades basicas como: medicina interna, pediatria,
gineco-obstetricia, y cirugia general; adicionalmente, brinda atencion de
algunas subespecialidades como: neonatologia, ortopedia, dermatologia,
oftalmologia u otras, segun el perfil epidemiolégico de la poblacion.

Cuenta con quiréfanos dotados del personal y del equipo idoneo para
realizar cirugia mayor poco compleja. Cuarto de Urgencia (Pediéatrica y adulto)
las 24 horas, hospitalizacion con las siguientes salas (maternidad, pediatria,
mujeres varones), servicio de radiologia médica, servicio de farmacia,

fisioterapia y laboratorio.

Ademads, cuenta con una consulta externa donde se ofrecen los
servicios de odontologia, enfermeria, medicina general, especialidades
meédicas (urologia, pediatria, medicina interna, ginecologia, ortopedia,

oftalmologia, fisiatria, dermatologia, alergologia.

Por su parte, el Departamento de Registros Médicos y Estadisticas de
Salud es considerado como un departamento de apoyo que tiene la

responsabilidad de brindar una atencion de calidad.
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Una de las funciones mas importante de este departamento es tener
acceso expedito y oportuno a la historia clinica, asi como mantener la
informacioén contenida, con un alto grado de integridad y confidencialidad, para

gue los pacientes tengan una atencién continuada en la Instalacion.

El Departamento de Registros Médicos y Estadisticas del Hospital

Dionisio Arrocha cuenta con las siguientes secciones:

a. Archivos: Es la seccién encargada de la custodia de las historias clinicas,
de mantener un expediente Unico integro para cada paciente, asi como de
gue el expediente se encuentre en la consulta cada vez que sea requerido

por el paciente.

b. Seccion de Estadistica: En esta seccion se realiza todo el proceso de
recopilar, depurar, almacenar, analizar los datos provenientes de las
diferentes consultas médicas, técnicos y enfermeria del hospital, para
presentarlos a los directivos del Hospital, ademas de los otros servicios

gue requieran de informacion.

c. Seccion de Citas médicas: Aqui se programan todas las citas de
controles de enfermeria de programas de salud, medicina general y
especialistas del hospital, ademas de las citas para las diferentes
especialidades y exdmenes en otras instalaciones de la provincia de
Chiriqui y de otros niveles de atencién en la ciudad de Panama y que no

se brindan el Hospital Dionisio Arrocha.

d. Seccion de Admisién egresos y Cuarto de Urgencia: Es la seccion
donde se realizan los trdmites o procesos de Ingreso de pacientes a las
diferentes salas. También se tramitan los egresos, se da seguimiento a los

censos, se realiza la identificacion de pacientes, el llenado de las hojas de
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atencion del cuarto de Urgencia a pacientes que seran atendidos y se

registran los nacimientos y defunciones hospitalarias.

1. Vision

Lograr el Liderazgo en la Prestacion de Servicios de Salud en la
busqueda de mejores niveles de salud, mediante un sistema debidamente
alineado, integral, eficiente y de calidad.

2. Mision

Brindar una atencion integral de salud con un enfoque biopsicosocial,
qgue involucre las distintas esferas: humana, laboral y ecoldgica que necesita
la poblacién, con criterios de equidad, eficiencia, eficacia, efectividad,
oportunidad, calidad y accesibilidad referida a la posibilidad de ser atendidos

en los servicios de salud.

3. Estructura Organizativa del Hospital Dionisio Arrocha

(Ver Organigrama Adjunto)

C. Importancia de la Calidad en la atencién de la Seccion de

Admision del Hospital Dionisio Arrocha

La calidad estéa recibiendo una creciente atencién en todo el mundo y
se debe a que esta presente en lo esencial de toda actividad humana. Es por
ello, que se ha tenido la presion urgente de convertir y desarrollar los servicios
de salud hacia mejores niveles de calidad y competitividad, principalmente en
servicios como admisién, en los que el paciente debe adquirir la confianza

plena de la institucion de salud.
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La Admision es una de las areas sensitivas en las que se debe prestar
un servicio de calidad para que el usuario se sienta satisfecho y tenga

confianza en cada uno de los profesionales que lo atenderan.

Hay que tener muy presente que en cualquier instalacion de salud
deben existir algunos parametros para un buen servicio de calidad, entre los

gue se pueden mencionatr:

e Puntualidad

e Prontitud en la Atenciéon

e Cortesia
e Amabilidad
e Respeto

e Trato Humano

e Comunicacioén con el usuario y su familia.

El mejoramiento de la calidad no depende exclusivamente de la
voluntad y decision de las personas, los recursos de todo orden juegan un
papel fundamental. Esta mejoria se construye a base de la motivacion y

esfuerzo constante de todo el equipo humano.

Esto lleva a reconocer que la Seccion de Admision del Hospital Dionisio
Arrocha es un éarea donde deben practicarse todos los elementos que
componen la calidad en la atencion, ya que es un area sensitiva donde los
pacientes y usuarios de diferentes servicios necesitan una buena atencion que

reuna todos los requisitos de una atencion personal, calurosa y de calidad.



Capitulo 1l

Marco Metodoldgico
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A. Naturaleza y Alcance de la Investigacién

Segun la naturaleza de la investigacion, se puede definir de tipo
cuantitativa con la cual se espera obtener resultados aceptables para generar

cambios significativos.

B. Tipo y Disefio de Investigacion

Por sus caracteristicas, se clasifica como una Investigacion descriptiva
y de corte transversal, porque en este proceso describiremos diversos
factores sobre la calidad de la atencidén en la Seccion de Admisiéon, bajo la
responsabilidad del Departamento de Registros Médicos y Estadistica de
Salud del Hospital Dionisio Arrocha. Ademas, se sitla dentro de un corte

transversal porque la informacion es recolectada en un momento dado.

Segun Alvarado E. y Pineda, E. (2000) la investigacion descriptiva se

define como:

“Es la etapa preparatoria del trabajo cientifico que
permite ordenar el resultado de las observaciones de las
conductas, las caracteristicas, los factores, los
procedimientos y otras variables de fenémenos y hechos. Su
proposito fundamental es describir situaciones y eventos
donde se definen las propiedades importantes de personas
o grupos sometidos a un mismo analisis”.

C. Poblacién y Muestra

Segun Hernandez Sampieri, R. (2010) se define poblacion como el
conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. De igual manera, define muestra como un subconjunto fielmente

representativo de la poblacion.
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Para la investigacion se identifica la poblacion como el total de usuarios
gue acuden a la Seccion de Admision del Hospital Dionisio Arrocha y la
muestra estara representado por un total de 100 usuarios que se acercaron a

la Seccién de Admision.

D. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Sabino, C. (2008) dice que un instrumento de recoleccion de datos es
en principio cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para
acercarle a los fendmenos y extraer de ellos informacion. Por su parte, define
técnicas como un conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir,

recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos.

Para esta investigacion se utilizd la encuesta aplicada a usuarios de la
Seccién de Admisién del Hospital Dionisio Arrocha a través de un cuestionario

con preguntas muy sencillas, algunas abiertas y otras cerradas.



Capitulo IV

Analisis de Resultados
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A. Procesamiento de los Datos
Luego de aplicar la encuesta a 100 usuarios se presentan los
siguientes resultados.

e Con relacién a si conoce lo que es calidad en la atencién, el 85% dijo que
si, solamente un 15% dijo que no.

e EI 93% de las personas encuestadas dicen que recibieron buen trato del
personal de admisién, un 5% dijo que fue regular y un 2% lo considera

malo.

e Con relacion al tiempo de espera, un 83% dice que es adecuado, un 15%

considera que es lento y un 2% prefirié no opinar.

e El 94% dice que el funcionario de admision le dio la orientacion de

manera clara y comprensible, sin embargo, hay un 6% que dijo que no.

e EIl 85% dice que el funcionario utilizé un tono de voz agradable, el 10%

dice que fue desagradable y un 5% no opiné

e Un 85% dice que observo informacion en la Seccién de Admision, pero
hay un 15% que dijo que no.

e El 99% dijo que consideraba que debia haber mas funcionarios en la

Seccion de Admision, solamente un 1% dijo que no.

e El 91% considera que la ventanilla de admision estd en un lugar

adecuado, sin embargo, hay un 9% que dice que no.



B. Analisis de los Datos

Cuadro # 2
¢Conoce usted qué es Calidad de Atencion?

Usuarios Cantidad Porcentaje

Si 85 85%

No 15 15%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Seccién de
Admision, hospital Dionisio Arrocha, 2017

WS mNo

Grafica# 1
é¢Conoce Usted qué es Calidad de
Atencion
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Con relacion a si conoce lo que es calidad en la atencion, el 85% dijo

gue si, solamente un 15% dijo que no.



del personal de admision, un 5% dijo que fue regular y un 2% lo considera

malo.

Trato recibido por el Personal de la Seccion de Admisidn
del Hospital Dionisio Arrocha

Cuadro # 3

Trato Cantidad Porcentaje
Bueno 93 93%
Regular 5 5%
Malo 2 2%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Seccidn
de Admision, hospital Dionisio Arrocha, 2017

Grafica# 2

Dionisio Arrocha

5%

M Bueno Regular ® Malo

Trato recibido por el personal de la
Seccion de Admision del hospital

El 93% de las personas encuestadas dicen que recibieron buen trato




Cuadro # 4

Tiempo de Espera en la Seccion de Admision
del Hospital Dionisio Arrocha

Tiempo Espera Cantidad Porcentaje
Adecuado 83 83%
Lento 15 15%
No Opiné 2 2%

Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Seccion
de Admisién, hospital Dionisio Arrocha, 2017

B Adecuado M Lento

Grafica# 3

Tiempo de Espera en la Secciéon de
Admision del hospital Dionisio

Arrocha

No Opino

Con relaciéon al tiempo de espera, un 83% dice que es adecuado, un

15% considera que es lento y un 2% prefirié no opinar.




Cuadro #5
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Orientacion dada por el Personal de la Seccion de Admisidn
del Hospital Dionisio Arrocha

Orientacion Cantidad Porcentaje

Si 94 94%

No 6 6%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Secci6n
de Admisién, hospital Dionisio Arrocha, 2017

Grafica# 4

Orientacion dada por el personal de la
Seccion de Admisién de hospital

Dionisio Arrocha

W Si W No

El 94% dice que el funcionario de admision le dio la orientacién de

manera clara y comprensible, sin embargo, hay un 6% que dijo que no.



Cuadro #6
Tono de Voz del Personal de la Secciéon de Admisién

del Hospital Dionisio Arrocha

Tono de Voz Cantidad Porcentaje
Agradable 85 85%
Desagradable 10 10%
No Opiné 5 5%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Seccién
de Admisién, hospital Dionisio Arrocha, 2017

Grafica# 5

Tono de Voz del Personal de la Seccion de
Admision del hospital Dionisio Arrocha

M Agradable W Desagradable B NoOpind
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El 85% dice que el funcionario utilizé un tono de voz agradable, el 10%

dice que fue desagradable y un 5% no opino



Cuadro #7
Informacion presentada por el Personal de la Seccién de Admision

del Hospital Dionisio Arrocha

Informacion Cantidad Porcentaje

Si 85 85%

No 15 15%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Secci6n
de Admisién, hospital Dionisio Arrocha,2017

Grafica# 6

Informacion presentada por el personal
de la Seccién de Admision de hospital

Dionisio Arrocha

85%

dOsSi ONo
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Un 85% dice que observo informacion en la Seccién de Admision, pero

hay un 15% que dijo que no.
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Cuadro # 8
Cree que debe haber mas funcionarios en la Seccion de Admision
del Hospital Dionisio Arrocha

Mas funcionarios Cantidad Porcentaje

Si 99 99%

No 1 1%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Seccion
de Admisién, Hospital Dionisio Arrocha, 2017

Grafica# 7
éCree que debe haber mas funcionarios en la
Seccion de Admision de hospital Dionisio
Arrocha

WS ENo

El 99% dijo que consideraba que debia haber méas funcionarios en la

Seccion de Admision, solamente un 1% dijo que no.
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Cuadro #9
¢La Ventanilla de Admisién del Hospital Dionisio Arrocha
estd en un lugar adecuado?

Cantidad Porcentaje
Si 91 91%
No 9 9%
Total: 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Secci6n
de Admisién, hospital Dionisio Arrocha, 2017

Grafica# 8
¢ La Ventanilla de Admision esta en un lugar
Adecuado?

msi MNo

El 91% considera que la ventanilla de Admision estd en un lugar

adecuado, sin embargo, hay un 9% que no se siente satisfecho y dice que no.



Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones
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Conclusiones

Una vez concluida nuestra investigacion podemos arribar a las siguientes

conclusiones:

Los aspectos evaluados sobre la atencion a los usuarios en la encuesta
de la calidad de atencién en la seccion de Admisién, Registros y

Estadisticas de Salud fueron valorados positivamente por los usuarios.

Se evalla con un alto grado de satisfaccion la atencion y el trato en la

Seccion.

En cuanto a la informacion que se le debe dar a los usuarios sobre la

orientacion, folleteria y carteles es percibida por el usuario como buena.

Acerca de la imagen de los funcionarios de la Seccion, a los usuarios les

agradé su manera de vestir.

Con respecto a la privacidad, los usuarios respondieron de manera
positiva demostrando que para ellos es importante que la Seccion esta
ubicada de tal manera que tengan privacidad al momento de que ellos

brinden sus datos al funcionario de la seccién, fue positiva la respuesta.

En general los usuarios perciben un alto grado de satisfaccion en la
atencion, el trato y los otros factores que se estudiaron como: el tiempo,
acceso, privacidad, imagen. En resumen, la Seccién ofrece una buena

Calidad de Atencion.
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Recomendaciones

Como resultado de nuestra investigacion es necesario hacer algunas

recomendaciones para beneficio de la sociedad en general:

e Es necesario elaborar instrumentos que realmente miden la calidad de
atencién en todas la Institucion para asegurar una buena atencion al

usuario.

e Se debe establecer una unidad de calidad que evalGa constantemente
la percepciéon de los usuarios sobre la atencion recibida, para conocer
algunos nudos criticos sobre la atencion y mejorar los aspectos que

resulten negativos.

e Con respecto a la seccion de admisién, hay que orientar al usuario
sobre el uso del Cuarto de Urgencia, ya que el numero creciente de
usuarios desmejora la atencidon que realmente necesita brindar este

tipo de servicio y como resultado hay un alto grado de insatisfaccion.

e Se debe proponer que haya ventanillas con mejor acceso para el
publico, ya que la de la seccién es muy peligrosa, porque los usuarios
guedan en las areas externas de la Institucion y es paso obligado de
ambulancias y vehiculos que traen pasajeros de urgencia y a gran

velocidad.



Capitulo VI

Propuesta
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A. Denominacion de la Propuesta

Implementacion de un Programa de Gestion de Calidad para el

personal de la Seccion de Admision del Hospital Dionisio Arrocha.

B. Descripcion de la Propuesta

Se trata de implementar un programa de gestion de calidad que ayude
a minimizar las quejas de los usuarios. Este programa esta disefiado para la
orientacion de los funcionarios de la Seccion de Admision del Hospital Dionisio
Arrocha a través de capacitaciones continuas sobre todo lo que involucra un

proceso de gestién de calidad.

Estas capacitaciones se haran periodicas para no afectar el servicio en
dicha seccion y en ellas se daran estrategias y herramientas para mejorar la

atencion y obtener un servicio eficiente y de calidad.

En el desarrollo de la propuesta se tocaran temas relacionados con la
gestion de la calidad tales como: procesos de calidad, importancia de los

circulos de calidad, atencion al usuario, entre otros.

Cada uno de los temas tiene como finalidad concientizar a los
funcionarios de la Seccion de Admision del Hospital Dionisio Arrocha sobre la
necesidad de un cambio de actitud cualitativo dirigido hacia la atencién al

usuario.

C. Fundamentacion de la Propuesta

La propuesta se enfoca en el mejoramiento de la calidad en el servicio

gue se ofrece en la Secciéon de Admision del Hospital Dionisio Arrocha. Es
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importante tener presente que la satisfaccion del usuario se basa en la

atencion que reciba desde el momento en que llega a una instalacion de

salud.

Después de realizada la encuesta se pudo conocer que a pesar de que

el usuario tiene buena opinién de la Seccion de Admision, existe un porcentaje

gue demuestra insatisfaccion y dentro de los estdndares de calidad debe

haber cero quejas para que el servicio sea de calidad.

D.

Objetivos de la Propuesta

1. General

Ofrecer una atencién de calidad a los usuarios que asisten a la Seccion

de Admision del Hospital Dionisio Arrocha.

2. Especificos
Identificar los elementos que impiden un servicio de calidad en la

Seccién de Admisién del Hospital Dionisio Arrocha

Incorporar herramientas para la gestion de calidad en la Seccion de

Admisioén del Hospital Dionisio Arrocha.

Metas

Lograr el mejoramiento de la calidad en el servicio que se ofrece en la

Seccién de Admisién del Hospital Dionisio Arrocha.

Generar un cambio de actitud en los funcionarios de la Seccién de

Admisién del Hospital Dionisio Arrocha.
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F. Beneficios

La propuesta genera beneficios a los usuarios del Servicio de Admision
del Hospital Dionisio Arrocha y de igual manera a la Institucion de Salud

porque mejoraria la imagen que tiene la comunidad con respecto al Centro.

G. Producto

El producto obtenido es un usuario satisfecho de la atencion recibida en

la Seccion de Admision del Hospital Dionisio Arrocha.

H. Localizacion

El programa serd especificamente en la Seccion de Admision del
Hospital Dionisio Arrocha.

l. Recursos

Para la implementacion de la gestién de calidad se contard con recurso
humano calificado para la capacitacion de los funcionarios de la Seccion de

Admision del Hospital Dionisio Arrocha.

J. Presupuesto

El presupuesto aproximado sera de B/ 500.00, los cuales involucran el

gasto de la capacitacion.

K. Resultados Esperados

Con la aplicacion de ese programa de gestion de calidad se espera
obtener resultados positivos en cuanto a la atencion al usuario y el

fortalecimiento del Recurso Humano de la Seccién de Admision.
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Anexo N° 1
Hospital Dionisio Arrocha

02/01/2008 17:17




Anexo N° 2
Organigrama del Hospital

I Direccidon Médica |

Direccién Administrativas Servicios Médicos e Intermedios
Personal Farmacia
Contabilidad Laboratorio
Compra Radiologia
Kardex Registros Medicos
Almacen Servicios Medicos
Dietetica Odontologia
Lavanderia Trabajo Social
Seguridad Enfermeria
Servicios Domesticos
Transporte

Fuente: Departamento de Registros y Estadistica de Salud-Hospital Dionisio Arrocha.



Anexo N°3

Organigrama del Departamento de Registros de Salud

Director Medico
Eduardo L. Achurra

Jefatura de Registro
Médicos

Licda. Iris Alvarado

Secretaria
Sra. Lilian Farifia

Archivos Clinicos Admision Egreso Tramites de Citas Estadisticas
Supervisora y Urgencias Supervisora Supervisora
Supervisor
Mirna Guerra Vilma Garcia Mireyda Gonzalez

Héctor Acosta

Fuente: Departamento de Registros y Estadistica de Salud-Hospital Dionisio
Arrocha.




Anexo N°4
Seccion de Admisioén




Anexo N° 5

Encuesta
UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Objetivo: Conocer la percepcion del usuario sobre Calidad de la Atencion en la

ventanilla de la seccién de Admisién y Egreso del Cuarto de Urgencia del

Departamento de Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, Barrio

Pueblo Nuevo, Corregimiento de Puerto Armuelles, Distrito de Baru, enero

Preguntas

1.

[*2]

¢, Conoce usted qué es Calidad de Atencion?
Si . No

¢ El trato que usted recibio por el personal que le brindé la atencion en la
ventanilla de Admisién del Cuarto de Urgencia de registros de salud?

Buena Regular Mala

¢ El tiempo de espera en la obtencién de su cupo fue?
Adecuado Lento No Opina

¢ La atencion del funcionario en la ventanilla de Registros Médicos y
Estadistica de Salud?

Buena Regular Mala

¢El funcionario de la ventanilla le dio la orientacion de manera claray
comprensible sobre la atencion que usted solicita?
Si No No Opina

. ¢ El tono de voz del funcionario de la ventanilla de Registros Médicos al

dirigirse a usted fue?

Agradable Desagradable No Opina
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7. ¢ En la Ventanilla observo algun tipo de cartel, panfleto o documento que le

oriente sobre el servicio que usted solicita?
Si No

8. ¢La forma de vestir del funcionario de la ventanilla de Registros
Médicos que lo atendio es?
Agradable Desagradable No opina
9. Cree usted que deberia haber méas funcionarios en la seccion para la

atencion de los usuarios.
Si No

10.Considera usted que la ventanilla de la seccion de admision esta en un
lugar apropiado.

Si No No opina

11.Considera usted que la ubicacion de la ventanilla permite la privacidad al

momento a identificarse como usuario.

Si No.

iGracias por sus respuestas!
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Anexo N°6
Hoja Excel de Consolidacién de datos.

Resultado de Encuesta N*1 Consolidada

Si No
85 15

1. ; Conoce usted que es Calidad de Atencidn?

2. i Eltrato que usted recibio por el personal que le brindo la atenciénen | Buena Regular Mala
la ventanilla de Admision del Cuarto de Urgencia de registros de salud? 93 9 2

3.4 Eltiempo de espera en la obtencion de su cupo fue? MR LD | N g

83 15 2
4.;La atencion del funcionario en la ventanilla de Registros de Salud? Buena Regular Mala

92 6 2
5. ¢ Elfuncionario de la ventanilla le dio fa orientacion de manera clara y Si No
comprensible sobre la atencion que usted solicita? %4 6

6.4, Eltono de voz del funcionario de la ventanilla de Registros de Salud al |Agradanle Desagradablel No opina

dirigirse a usted fue? 85 10 5
7.;Enla Ventanilla observo algin ipo de cartel, panfieto o documento que | Si No
le Sirviera de orientacion sobre el servicio que solicita?. 85 15

8. ¢ La forma de vestir del funcionario de la ventanilla de Registros Salud  |Agradable Desagradablel No opina

que lo atendio es? % 2 i)
9.4 Cree usted que deberia haber mas funcionarios enla seccion para la Si No

atencion ? 9 1

10. ¢ Considera usted que la ventanilla de la seccion de admisinestaen| Si No

Un lugar apropiado? 91 9

11. ¢ Considera usted que la ubicacion de la ventanilla permite la Si No

privacidad al momento a identificarse como usuario?. % 4




64



UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE

EDUCACION, CIENCIAY TECNOLOGIA "UMECIT"
Decreto Ejecutivo 575 del 21 de julio de 2004
Acreditada mediante Resoluciéon N° 15 del 31 de octubre de 2012

Carta de Aprobacion de Revision Ortografica

Sefiores
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realizado por Mirna Nidia Guerra con Cédula de identidad No.
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