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RESUMEN EJECUTIVO

Este estudio permitié obtener informacion de los usuarios del Hospital Regional
de Coban, Alta Verapaz acerca de sus necesidades, sus expectativas, la
medida en que éstas son cubiertas y su opinién con respecto a la atencion que
brindamos en el establecimiento sobre informacién, amabilidad y cortesia,
relaciones interpersonales comodidad en la sala y tiempos de espera. Se evalud
el nivel de satisfaccion en 4 niveles: Completamente satisfecho, satisfecho, poco
satisfecho e insatisfecho con un cuestionario de 13 preguntas realizado a
usuarios de consulta externa entre las edades de 1 a mas de 50 afios posterior

ha haber recibido los servicios que la misma proporciona.

El presente informe de practica empresarial dirigida se trata sobre el
“DJAGNOSTICO DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION AL SERVICIO DEL DEPARTAMENTO DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL REGIONAL DE COBAN, HELLEN
LOSSI DE LAUGERUD?" realizado en octubre del 2006 bajo la coordinacion de la
Universidad Panamericana de Guatemala.

Se lleg6 a determinar con el estudio que un 65% esta completamente satisfecho
de los servicios, un 4% satisfecho, un 9% poco satisfecho y un 22% esta
insatisfecho de los servicios de consulta extemna, las cuales se focalizaron en las
areas de informacion, amabilidad y cortesia, escucha, comodidad, orden y

limpieza, tiempos de espera y las relaciones interpersonales.

Se concluyé que existen espacios de mejora para lo cual se recomendaron
acciones inmediatas referentes a la proporcion de una adecuada informacion al
usuario, mejoramiento de la sala de espera y capacitacion y reuniones con el
personal para concientizar y sensibilizar para el mejoramiento continuo de los
servicios. Estas recomendaciones quedaron pilasmadas en una propuesta de
mejora continua para los servicios de consulta externa a ser coordinado y
ejecutado por el departamento de recursos humanos del hospital regional de

Coban acompariado de un presupuesto de operacién para su puesta en practica.



INTRODUCCION

El concepto calidad en el sentido de hacer las cosas bien, o lo mejor posible, no
es nuevo; sin embargo la filosofia que preside la obtencion de la calidad, no se
basa en la premisa de la simple mejora de los servicios que se ofrecen, sino en
la adecuacion de éstos a las necesidades del paciente. Se trata de la
consecucion del equilibrio de la balanza entre las necesidades del paciente y los
servicios ofrecidos.

De esta forma, se define en el presente estudio un proceso diagnostico de los
servicios de consulta externa del hospital regional de Coban con el objetivo de
encontrar hallazgos para reorientar los objetivos acordes con las necesidades
de los pacientes. Esta idea, que requiere previamente involucrar a los pacientes
en determinar su nivel de satisfaccion y proveer a los funcionarios del hospital
mecanismos intemos mejora continua de los Servicios que se prestan en
consulta externa.

Impulsar y medir la calidad en los servicios de consulta externa es un reto
necesario. El conocimiento del grado de satisfaccion de los pacientes sirve
basicamente para valorar y monitorizar la calidad, disponibilidad y utilizacién de
la atencion médica en general, identificando &reas problematicas que podrian
ser objetivo de futuras acciones. Para la evaluacion de la calidad de la atencion
y nivel de satisfaccién, se ha de tener en cuenta el punto de vista de los
usuarios, para tomar medidas de aceptabilidad social que incluyen la vision de
la comunidad y de los usuarios sobre la salud y sobre diferentes aspectos de un

servicio adecuado.

De esta forma que se realiza la presente investigacion en el hospital regional de
Coban con el objeto de encontrar areas débiles y programar acciones concretas

para la solucion en beneficio de los usuarios de consulta externa.



1. HOSPITAL
1.1 Antecedentes

El Hospital Regional “Hellen Lossi de Laugerud” de la ciudad de Coban, Alta
Verapaz, fue fundado por el gobierno General Justo Rufino Barrios. Empez6 a
funcionar en una casa particular en 1879. Las primeras enfermeras en atender el
servicio de salud fueron: Sor Maria Teresa, Sor Vila Toraya y Sor Nelly
Céarcamo, quienes tuvieron a su cargo por 10 afios dicho servicio. Laboraban
130 personas que necesitaban de conocimientos técnicos, y por ello se creo la
Escuela Nacional de Enfermeria con sede en Coban, Alta Verapaz, la cual

empez6 a capacitar técnicamente al personal.

Afios después, el servicio fue trasladado a una finca cercana llama
“Chajmocote”. El primer Director de Salud fue el licenciado Jacinto Cordova
Gonzalez; después, durante el gobierno del licenciado Manuel Estrada Cabrera
en 1905, fue trasladado el servicio a otra casa particular. El 30 de junio de 1808
fue trasladado a su propio edificio, el cual contaba con dos salas de psiquicos,
seis salones, de los cuales dos eran de cirugia, una sala de operaciones, un
anfiteatro, capilla, faimacia y direccion.

En febrero de 1978 se trasladé el servicio al actual edificio, el cual fue
denominado como: Hospital Regional “Hellen Lossi de Laugerud®, de la ciudad
de Coban, Alta Verapaz. Se traslado debido a que el lugar es mas amplio y
adecuado para cubrir la demanda. Se atiende a la poblacion de la region norte

de Guatemala.

El total de empleados con el que cuenta el Hospital Regional de Coban “Hellen
Lossi de Laugerud” es de 315, distribuidos en los siguientes departamentos:
o Director
= Secretaria General
= Patronato Pro-Hospital

= Jefatura de servicios Médicos



« Servicios Médicos de Atencion Directa
o Medicinas
o Cirugias
o Pediatria
o Gineco-obstetricia
o [Emergencia
o Consulta Externa
e Servicios Técnicos de Apoyo
o Farmacia
= Técnicos
o Laboratorio
= Técnicos
o Banco de Sangre

=  Técnicos
o Rayos X
= Técnicos

e Departamento de Epidemiologia
o Bio - Estadistica
Comités Administrativos

o Consejo Técnico
o Gerencia de Recursos Humanos
= Intendencia

o Trabajo social

o Jefatura de Enfermeria

= Supervision



o Gerencia Administrativa Financiera

El Hospital de Coban “Hellen Lossi de Laugerud” esta catalogado como regional
y forma una parte importante del Ministerio de Salud Publica, como una

Institucion dedicada atender la salud de la poblacion, con actividades en el

sector salud.

A su vez, cuenta con una capacidad para 175 camas en 11 ambientes
debidamente equipados, ofreciendo al paciente los diferentes servicios de apoyo
técnico, television por cable, extension telefonica, servicio sanitario, agua
caliente, servicios de lavanderia, servicio de roperia, servicio de secado,
fisioterapia, servicio de mantenimiento, cocina, comedor y energia eléctrica,
psicologia, cafeteria; también se cuenta con parqueo, servicio de taxi, pozo,

Internet, saléon de conferencias y cuenta con una Patronato Pro-Hospital,

sindicato.

Contabilidad
Compras
Patrimonio
Lavanderia
Cocina
Almacén
Mantenimiento
Pilotos

Costureria



Esta situado en 8°. calle 1-24, zona 11 del municipio de Coban, departamento
de Alta Verapaz.

Alta Verapaz, Guatemala

1. Cobéan 9. San Pedro Carcha

2. Santa Cruz Verapaz 10. San Juan Chamelco

3. San Cristébal Verapaz 11. Lanquin

4. Tactic 12. Cahabédn

5. Tamahu 13. Chisec

6. Tucurd 14. Chahal

7. Panzés 15. Fray Bartolomé de las
Casas

8. Sennahu

El departamento de Alta Verapaz se encuentra situado en la regién Il o region
Norte en la Republica de Guatemala, su cabecera departamental es Coban y
limita al norte con el departamento de Petén; al sur con los departamentos de
Zacapa y Baja Verapaz; y al este con el departamento de Izabal; y al oeste con
el departamento del Quiché. Se ubica en la latitud 15° 28' 07" y longitud 90° 22'
36". Cuenta con una extension territorial de 8,686 kildmetros cuadrados. El
monumento de elevacion se encuentra en la cabecera departamental, a una
altura de 1,316.91 metros sobre el nivel del mar, pero su topografia es en
extremo variada, con montafias y cimas que exceden de 3,000 metros de
elevacion y tierras bajas que descienden hasta unos 300 metros. El clima es

variado, también en relacién con la elevacion y sinuosidades del terreno.



1.2 Estructura de la Organizacion

| Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social |

Servicios Médicos
de Atencion Directa

| Jefatura de Area de Salud ,
Secretaria _]—| Direccion i_[ Patronato Pro-Hosbital |
[
_ | [ | [
Comités Ad- ‘ Conssio | | Gerencia Trabajo Jefamm de
ministrativos [' de RRHH | Social Enfermena

=
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1.3 Evaluacion Integral

De la institucion

Es una dependencia del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.
Coordina actividades en los diferentes servicios para el mejoramiento de la

e

salud, en la atencién directa al usuario.
Emergencia

Consulta externa
Pediatria

Medicinas

Sala de operaciones
Cirugias

Maternidad

Recién nacidos

Labor y parto

Hogar temporal materno
Otros.

FEFEEEFEEEEEESE

Del personal

a. El jefe médico juntamente con la enfermera jefa velaran por la
organizacion y bienestar de la atencién que se brinda en el servicio de consulta
externa.

b. El personal se rige por el horario de turno establecido asi como el rol
previamente indicado, incluyendo fin de semana (sabado).

C. El personal debe presentarse con el uniforme a su servicio. De no ser
asi, se le notifica por escrito, si fuese por alguna causa razonable, debera
justificar; la sancion podria ser cubrir un turno el dia de la semana que le toque
salir a las 13:00 horas.

d. El personal de salud, del servicio de consulta externa, debe brindar una

atencion integral al usuario que consulte al servicio.



Del horario

a. El personal de enfermeria debe cumplir con 240 horas de trabajo, segun
el Cddigo de Trabajo.

b. El horario establecido en el servicio de consulta externa es de 7:00 a
15:00 horas. El horario de tumo del personal que rota el fin de semana (sabado)
es: lunes y martes entran a las 7:00 horas y se retiran a las 15:00 horas, y
miércoles, jueves y viemnes entran a las 7:00 horas y se retiran a las 13: 00
horas, para asi completar sus 240 horas, segun el Codigo de Trabajo.

De las vacaciones

a. Todo empleado publico tiene derecho a gozar vacaciones después de
haber cumplido un afio de trabajo ininterrumpido en la institucion. El periodo es
de treinta dias héabiles.

b. Para el goce de estas vacaciones se hace con el consentimiento del
personal, para lo cual el cronograma preestablecido sera aprobado por el
Departamento de Enfermeria.

C. Dos dias antes del goce de vacaciones, la persona indicada y la
enfermera jefa del servicio deben firmar la hoja de consentimiento de

vacaciones.
De los asuetos

a. Con base en el Articulo 69 de la Ley del Servicio Civil vigente, se
gozaran de los siguientes dias de asueto:
% 01 enero
Jueves y Viermnes Santo
01 mayo
10 mayo (solo las madres trabajadoras)

& F & &

30 junio



% 04 agosto
15 septiembre
20 octubre

01 noviembre
25 diciembre

& FEEE

31 diciembre, medio dia.

Para gozar de estos dias, los turnos de enfermeria seran de acuerdo al rol de
tumos establecidos.

De los permisos

La solicitud de un permiso se debe justificar, si se trata de suspensién por
enfermedad los dias que el médico indique, debe informar al jefe inmediato, para
que haga los tramites necesarios en el Departamento de Recursos Humanos,
para asi ser notificado en el Departamento de Enfermeria. Se pueden gozar de 5
dias de permiso durante el afio segtin sea la necesidad.

De los cambios de tumo

El personal de enfermeria que desee cambiar su turno o cubrir el mismo, debe
llenar la hoja de solicitud con los aspectos siguientes: fecha de solicitud, fecha y
dia para cubrir el turno, nombre de la persona que solicita, nombre de la persona
que cubre, visto bueno, jefe de servicio y del Departamento de Enfermeria, y el
pago del turno si es en efectivo. Esta prohibido cubrir servicios, si antes o
después hay que cumplir tumo en su servicio establecido.
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Funciones intemas del personal del Departamento de Consulta Externa
del Hospital Regional Hellen Lossi de Laugerud” Coban, Alta Verapaz.

a. Médicos

Atienden la demanda de usuarios de acuerdo con su especialidad, dando
atencién médica general, maternidad, pediatria, cirugia, ortopedia, ginecologia y

odontologia.
b. Enfermera profesional

& FEs responsable de la promociéon y prevencion de la salud. Sus
funciones son: planificar, dirigir, supervisar y evaluar las actividades
técnico-administrativas de enfermeria.

% Conoce y ejecuta las normas técnico-administrativas.

% Clasifica la atencion de los pacientes, por prioridad, segun su estado
de salud.

& Supervisa y evalia al personal, en el cumplimiento de sus
responsabilidades en el servicio.

% Dirige, supervisa y evalia las actividades del programa de
educacién para la salud.

c. Auxiliar de enfermeria

6{

Integra y participa en las reuniones mensuales.

% Coordina todas sus actividades con la enfermera profesional,

é{

Brinda cuidado de enfermeria al usuario que asiste al servicio de
consulta externa.
% Cumple con sus actividades asignadas en el rol establecido.
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d. Conserje

Es el encargado de realizar la limpieza del servicio, barrer, trapear, sacudir, etc.

€. Estadigrafa

Proveer los expedientes clinicos, en archivo, al Departamento de Estadistica, de
los pacientes que asisten al servicio.

f. Laboratorista

Tiene la obligacion y responsabilidad de extraer laboratorios ordenados en
horario de 7:30 a 9:00 horas.

Consulta Externa

a. Concepto

Es una unidad técnico-administrativa y de servicio, que depende directamente
de la Direccidon del Hospital, se constituye en el punto de contacto entre el
Hospital y la comunidad, asi como una de las puertas de entrada a los servicios
de encajamiento del Hospital. En muchos casos evita la hospitalizacion
innecesaria, permitiendo una mayor movilizacion de pacientes hospitalizados

con indicacion de seguimiento.
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b. Ubicacion

El servicio de consulta externa del Hospital Regional de Cabén, Alta Verapaz, se
encuentra ubicado en la planta baja de dicha institucion; tiene una extension de
25 metros de largo por 15.80 de ancho. Estd conformada por las siguientes
clinicas:

Clinica de Cirugia

Clinica de Matemidad

Clinica de Medicina

Clinica de Ginecologia

Clinica de Tratamientos Ambulatorios, e Hipodermia

Clinica de Odontologia

Clinica de Psicologia

FEEEEFES

Clinica de Laboratorio.

Cada clinica de Consulta Externa tiene una extension de 6 metros de largo por
3.30 metros de ancho, equipadas de acuerdo a su especialidad.

Objetivos del Servicio de consulta externa

a. General

% Brindar atencion en salud, adecuada y oportuna para el restablecimiento
de la salud a pacientes que demandan un servicio en consulta
externa, que pueden movilizarse por si mismos y no necesitan ser
hospitalizados, asi como aquellos que necesitan hospitalizacion.

% Incorporar al proceso, el componente educativo en salud, dentro de una

estrategia de aprovechamiento de oportunidades.
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b. Especificos

% Dotar de los recursos suficientes y necesarios a las unidades de
diagnéstico complementario, para la prestacidn de un servicio al paciente con
mayor eficiencia y eficacia.

% Fomentar y desarrollar programas de educacién en salud, al individuo,
familia y comunidad, a través de los medios, formas y recursos con que
actualmente cuenta el Hospital Regional de Coban, Alta Verapaz.

© Reforzar el sistema de seguimiento a pacientes ambulatorios.

% Controlar la evolucién y eficacia del tratamiento del paciente que ha
egresado del Hospital.

% Proporcionar al paciente un ambiente de seguridad, confianza vy
eficiencia.

Funciones

% Atencién a pacientes dentro del sistema de referencia y respuesta al

interior del Hospital y de los servicios periféricos.

& Brindar la continuidad de la atencién en salud, a pacientes que han sido
dados de alta hospitalaria.

% Desarrollo de programas educativos en salud, orientados a la docencia,
investigacion y servicio.

& Proporcionar medios de diagndstico como: laboratorio, RX, E.K.G. para

una mejor evaluacién médica.

Recursos humanos

Médico Jefe de Consulta Externa

Enfermera Jefe de Consulta Extema

Médicos de los diferentes servicios del Hospital
Cuatro Auxiliares de Enfermeria

& E FEEEF

Odontoélogo
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Trabajadora Social

Estadigrafo
Laboratorista
Psicologa

Actividades especificas que realiza el personal de Auxiliar de Enfermeria

en el Departamento de Consulta Externa del Hospital Regional de Coban

El personal Auxiliar de Enfermeria del Departamento de Consulta Externa del

Hospital Regional de Coban, cubre las siguientes clinicas.

N

FEEEEE

Clinica de Preconsulta

Clinica de Tratamientos Ambulatorios e Hipodermia
Clinica de Cirugia

Clinica de Matemidad

Clinica de Medicina

Clinica de Pediatria

Clinica de Ginecologia.

Descripcion de las actividades de cada clinica

a. Preconsulita

Es el lugar donde enfermeria atiende al usuario que asiste por primera vez al

Hospital, asi como reconsultas.

b. Horario de atenciéon

Lunes a viernes, de 7:00 a 15:00 horas.
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c. Actividades que realiza

Control de temperatura, pulso

Control de peso

Orientacion a las personas en relaciéon al motivo de su consulta

Indicaciones exactas en cuanto a su tratamiento.

Clinica de Tratamientos Ambulatorios e Hipodermia

Es la clinica donde el personal de enfermeria cumple con los tratamientos

ambulatorios de los pacientes, asi como todo lo relacionado a la hipodermia.

Las actividades que el personal realiza son las siguientes:

%
%
%

& &

Curaciones

Retirar puntos

Administracion de medicamentos por las diferentes vias (IM, IV, SC,
ID)

Cumplimiento de tratamientos tépicos, oftalmicos

Efectuar lavados de oidos

Realizar otros procedimientos que se consideren necesarios.

Asignaciones del responsable de la clinica

FEFEEE

& &

Ir al servicio central y equipar con lo necesario

Mantener gasas y curaciones en las clinicas

Lavar y llevar al servicio de central, equipos contaminados

Dia viernes efectuar cambio de ropa de las clinicas

Cambio de soluciones antisépticas y notificar en la hoja de control de
desinfeccion y esterilizacion de pinzas

Equipo de quitar puntos

Mantener equipada la clinica

Cubrir una vez al mes el servicio de emergencia.
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Clinica de Cirugia-Ortopedia

a. El personal auxiliar del servicio permanece en la Clinica de Tratamientos
Ambulatorios e Hipodermia de 7:00 a 15:00 horas, para atencion de pre-consulta
b. Luego pasa a la Clinica de Cirugia, donde realizara lo siguiente:

& Llamar al paciente por su nombre
Acompaniarlo durante el examen fisico
Si es ingreso, realizarle la entrada correspondiente
Dejar la clinica limpia después de cada jornada de trabajo

F EE &

Debe tomar en cuenta que por ser una especialidad, hay dias
especificos para cada uno de los procedimientos, por lo que a
continuacion se describen de acuerdo al dia para evitar pérdida de
tiempo.
c. Se realizan ingresos al servicio de Cirugia de Mujeres los dias lunes y jueves.
d. Los dias martes y viernes se realizan los ingresos para los hombres.
e. Se efectuan quema de mezquinos y otros problemas de la piel, por lo que es
necesario tener lo siguiente:

% el Boby

% equipo de sutura

& Anestesia, jeringas, guantes

f. Miércoles: dia de hombres
Se retiran los yesos, por lo tanto, es necesario lo siguiente:

% Preparar la sierra eléctrica, separador, alicate y la tijera para retirar

yeso

% Solicitar las radiografias a RX

% Tener las radiografias listas para que el médico las revise

& Al utilizar las placas de RX devolveras al Departamento de

Radiologia
% Realizar curaciones y cambiar guata de acuerdo a la fractura que

presente el paciente.
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Actividades en la Clinica de Pediatria

De 7:00 a 9:00 horas permanece la Clinica de Tratamiento Ambulatorio para la
atencién de pacientes en la preconsulta.

% Control de peso a todos los nifios
Control de la talla del nifio
Control de temperatura, pulso
Ordenar las papeletas de acuerdo al orden en que vinieron
Pasar al nifio con el médico pediatra
Acompaiiar al nifio y su madre durante el examen fisico
Darle orientacion a la madre acerca del tratamiento del nifio
Si es ingresado, realizar el ingreso al servicio de pediatria
Extraer muestras de secrecién para gram y cultivo
Traer radiografias si van a ser utilizadas
Mantener equipada la clinica
Después de cada jornada de trabajo dejar la clinica en orden

En ausencia de otro compafiero, cubrir otras clinicas

FEEEFEFEFEEFEFEEES

Cubrir una semana la Clinica de Tratamientos Ambulatorios e
Hipodermia hasta la 15:00 horas.

% Cumplir con otras asignaciones que se le indiquen.

Otras actividades de la clinica

&

Cubrir otras clinicas en ausencia del responsable
% Cubrir una semana en la Clinica de Tratamientos Ambulatorios

&

Acompaiiar al médico en procedimientos especiales como:
=  Quitar uias
= Extraccidn de cuerpo extraiio
= Procedimientos de cirugia menor
% Brindarle orientacion adecuada acerca de su tratamiento e
indicaciones especiales
% Darle educacion a los pacientes.
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Clinica de Medicinas

En esta clinica se realiza la clasificacion de los pacientes que asisten por
primera vez. Si el caso amerita, el paciente vuelve a pasar a admision para ser
documentado y posteriormente pasar a la clinica correspondiente, el horario de

atencion es de 7:00 a 12.00 horas.

El personal Auxiliar de Enfermeria es responsable de:

% Pasar al paciente de acuerdo al orden en que llego
Acompafiar al médico durante el examen fisico
Explicar al paciente su tratamiento
Ralizar el ingreso
Proporcionar al médico el equipo necesario
Mantener la clinica limpia y equipada

Devolver el equipo que se utilizd

FEEEEFS

Cubrir una semana la Clinica de Tratamientos Ambulatorios e
Hipodermia

En ausencia de su compaiiero (a) cubrir otras clinicas

Entregar las historias clinicas

Cumplir otras actividades que se le asignen

& FEE

Brindar educacién al paciente

Clinica de Ginecologia

La Clinica de Ginecologia atiende los dias lunes, martes y jueves, en el horario
de 8:00 a 12:00 horas, por lo tanto, se debe tomar en cuenta lo siguiente:
De 7:00 a 9:00 horas permanecer en la Clinica de Tratamientos Ambulatorios e
Hipodermia para la atencion de la preconsulta.

% Llamar al paciente por su nombre

% Acompafiar a la paciente durante el examen fisico

& Tener espéculos estériles y equipo de ginecologia
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%
%
%

% Realizar ingresos a los servicios
Mantener equipada la clinica
En ausencia de la responsable de la clinica, cubrir otra

Dar orientacion a las pacientes acerca de su tratamiento,

Clinica de Maternidad

Permanecer de 7:00 a 9:00 horas en la Clinica de Tratamientos Ambulatorios e

Hipodermia para la atencién de los pacientes que asisten por primera vez.

%

FEEFEEEEE

&

Ordenar los expedientes de acuerdo al orden en que llegaron y
llamarios por su nombre.

Acompaniar al paciente durante el examen fisico

Proporcionar el equipo necesario al médico

Realizar ingresos si €s necesario

Dar orientacién al paciente acerca de su tratamiento

Recoger radiografias si tuviera el paciente y devolverias al terminar
Mantener la clinica equipada con guantes y gasas

Dejar la clinica limpia después de cada tumo

Cubrir una semana la Clinica de Tratamientos Ambulatorios e
Hipodermia

En ausencia de la compaiiera, cubrir €l servicio.

Prohibiciones

F & & &

&

Extraer muestras para gram y cultivo de secrecion vaginal en nifios
Responsabilizarse por objetos de valor del paciente

Alimentarse en horarios de trabajo

Estar fuera del servicio en horarios de trabajo sin haber cumplido
con sus obligaciones

Faltarse el respeto.
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Cronograma de Actividades diario, semanal, mensual, anual

‘ Asignacion al personal para \as diferentes clinicas Diario

| Realizacién de ingreso de pacientes a los diferentes servicios Diario

!

| Pedido y participacion de unidosis - | Diario

|

"Revision de censo de pacientes | Diario

" Realizacion de procedimientos especiales Diario

| Pedido de suministro a almacén [ Semanal
Pedido de papeleria a almacén | Semanal

Elaboraci6n del rol de tumos

| Mensual |

[ Elaboracion def rof de asignacion | Mensual

“Reunion programada con el personal de enfermeria | Mensual

| Entrega de informe del servicio _ Mensual
Reunion-docencia con el personal de enfermeria | Mensual
Revision del libro de ingresos Mensual
Revision del libro de asistencia ambulatoria ' Mensual
Limpieza terminal del servicio _ | Trimestral
Elaboracion del cronograma de actividades del servicio | Mensual

externa

| Elaboracion del cronogramé de vacaciones del personal de consulta | Anual

" Elaboracion del plan de trabajo

Anual

ualizacién de las normas del servicio

Anual

| Act
|
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Cronograma de Vacaciones Servicio Consuita Externa Ao 2006

[ AUXILIARES DE[E [F [M[A M [J [J A S N
ENFERMERIA

' ENRIQUE LOPEZ x | X |

' VILMA ICAL ; x | X | j

LORENACANO | | | | '\ | E

Temas de educacion al personal Auxiliar de Enfermeria

Complicaciones en heridas posoperatorias
Normas de bioseguridad
Métodos de planificacion familiar.




CROQUIS DE LA CONSULTA EXTERNA DIAGRAMA DE RECORRIDO

1. Ginecologia

2. Matemidad

3. Medicina 1

4. Pediatria

5. Cirugia de hombres,

Mujeres y

traumatologia

6. Preconsulta

7. Baiios de pacientes

8. Laboratorio

9. Baiio de personal y

roperia

10. Planificacion

Familiar

11. Fammacia Patronal

12. Psicologia

13. Sala de espera

14. Medicina 2, (25

pacientes)

15. Odontologia

16. Programa VIH

17. Area Verde

18. Area Verde

19. Area Verde

i

<« U +— <«
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1.4 MARCO TEORICO
Calidad:

El concepto de calidad aplicado a la atencion meédica, hace referencia a la
capacidad que con distinto grado, puede tener una organizacion o un acto
concreto de asistencia sanitaria para satisfacer las necesidades de los

consumidores de servicios de salud.

La definicion que la OMS da de calidad es “alto nivel de excelencia profesional
usando eficientemente los recursos con un minimo de riesgos para el paciente,
para lograr un alto grado de satisfaccidon por parte de este y produciendo un

impacto final positivo en salud”.

Satisfaccion Del Usuario:

Implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparacién
entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio, esta
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales,
culturales, necesidades personales y la propia organizacion sanitaria. Estos
elementos condicionan que la satisfaccién sea diferente para distintas personas

y para la misma persona en diferentes circunstancias.

El objetivo de los servicios sanitarios es satisfacer las necesidades de sus
usuarios, y el analisis de la satisfaccion es un instrumento de medida de la

calidad de atencion.

Dimensiones De Calidad:

La calidad se concibe como una cuestion esencialmente multidimensional. Son
aspectos que caracterizan la calidad asistencial.
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Donabedian a propuesto como elementos de la asistencia sanitaria que,

relacionados, conformaria el conjunto de atributos determinantes de la calidad
de un acto médico concreto a la dimensién interpersonal, la dimension técnica y
el entormo.

Calidad Percibida:

El usuario evalula el servicio global y el resultado de esta evaluacion es el grado
de calidad percibida.

Definicion del Servicio al Cliente:

El servicio al cliente es una filosofia que va més alla de la "capacidad de
respuesta a las necesidades del cliente" y el "enfoque del cliente". El enfoque del
cliente a menudo se incorpora solamente a los servicios de consejeria y de tipo
clinico. El servicio al cliente amplia dicho enfoque del cliente para que se incluya
todo lo que tiene lugar dentro de la clinica y en los alrededores de la misma,
desde la forma en la que el personal saluda a los clientes hasta el ambiente
reinante en la sala de espera y la forma en la que se manejan las quejas de los
clientes. Se utiliza para ayudar a cada persona a beneficiarse no solamente de
los servicios inmediatos que vino a buscar, sino a nivel de toda la gama de
servicios que ofrece la clinica. Puede llevar a la introduccién de nuevos servicios
para cubrir las necesidades expresadas por los clientes.

Servicio al cliente significa proporcionar asistencia a los clientes de tal forma que
esto redunde en un mayor grado de satisfaccién con su programa. Se basa en la
preocupacién constante por las preferencias de los clientes, tanto a nivel de la
interaccion con los clientes como del diseilo de servicios. Sostiene que el
personal es responsable ante los clientes por las decisiones que éstas toman y
que los clientes tienen derechos que el personal debe respetar.



La dedicacion al servicio del cliente puede revolucionar la forma en la que
opera una clinica. Involucra a todos los integrantes del personal al establecer
procedimientos apropiados y desarrollar actitudes positivas que les permiten:
Crear un ambiente acogedor para los clientes;

Mantener un flujo continuo de clientes;

Proveer servicios personalizados;

Comunicarse con los clientes en forma efectiva y cortés;

Manejar las quejas de los clientes en forma satisfactoria para los mismos;
Recopilar informacién sobre las preferencias de los clientes con el fin de encarar

Sus preocupaciones.
El programa de mejoramiento continuo (El PMC) y el Servicio al Cliente:

El empleo de las técnicas del Proceso de Mejoramiento Continuo de la calidad
(PMC) puede contribuir al desarrolio e institucionalizacion de practicas de
servicio al cliente. En base a un concepto de equipo, el PMC constituye un
enfoque administrativo que alienta a los miembros del personal de todo nivel a
emplear sus experiencias y habilidades colectivas a fin de analizar los sistemas
y procedimientos con el propésito de mejorar constantemente los servicios.

A través de la formacion de un equipo que se haga cargo de prestar un buen
servicio al cliente y utilice los métodos de PMC la clinica podra contar con un
enfoque mas amplio del servicio al cliente a todo nivel. El equipo puede solicitar
contribuciones e ideas del personal para la identificacion de areas de
mejoramiento, el disefio e implementacién de actividades que den como
resultado un mejor servicio, el desarrollo de la capacidad del personal para
prestar un buen servicio al cliente y la dedicacién del personal al programa de
servicio al cliente. Este proceso, basado en un esquema de equipo, es
. particularmente significativo para que el personal de la clinica realice un trabajo
conjunto a fin de mejorar los sistemas y procedimientos clave que afectan el
grado de satisfaccion de los clientes y se basan en la retroalimentacion de los

clientes para mejorar los servicios.
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Desarrollo de Procedimientos de Servicio al Cliente:

Una de las actividades mas importantes es que los administradores trabajen con
el personal para establecer nuevos procedimientos o modificar los existentes
que incorporan el enfoque de servicio al cliente. Una vez desarrollados, dichos
procedimientos deberian ser puestos por escrito y ser facilmente accesibles, de
modo que el personal pueda hacer referencia a los mismos cuando sea
necesario. Estos procedimientos 0 pautas contribuiran a hacer que cada visita
del cliente a la clinica transcurra en la forma mas agradable, fluida y productiva
posible. También se podra n prevenir problemas en los servicios antes de que

éstos se presenten.

Al desarrollar las pautas, se debe involucrar al personal en el proceso
solicitandoles que identifiquen las dreas donde se pueden efectuar mejoras y
sugerir cambios para mejorar los procedimientos de la clinica. El personal a todo
nivel conoce bien las situaciones dificiles que confrontan al prestar servicios a
los clientes y generalmente tienen algunas ideas propias en cuanto a los
cambios que se podrian implementar para mejorar estas situaciones. Al
involucrar al personal en este proceso de identificacion de & reas problematicas
y proponer soluciones se puede mejorar el grado de dedicacion del personal

para incorporar los procedimientos de servicio al cliente a su trabajo diario.

A fin de estructurar el proceso, en primer lugar se deben identificar las funciones
primarias que usted y el personal a su cargo desean que su iniciativa de servicio

al cliente cubra. Cuatro de las funciones clave del servicio al cliente incluyen:

« Establecer un ambiente agradable para cada cliente;

« Agilizar el flujo de clientes;

T —
« Personalizar los servicios para cada cliente; M‘\
. . . .. . ‘?_-_f! .
« Organizary proporcionar informacion clara a cada cliente. N -
BIBLIOTECA
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Establecer un ambiente agradable. La mayoria de los clientes juzga a la

clinica en base a la calidad de los servicios que recibe, la forma en que la tratan,
lo que ven y oyen y lo que experimentan durante su visita. Es responsabilidad de
cada uno de los integrantes del personal y voluntarios el ayudar a crear y
mantener un ambiente donde los clientes se sientan bienvenidos y que se los
respeta. Al elaborar pautas escritas para dar la bienvenida a los clientes puede

ayudar al personal a recordar lo siguiente:

« Utilizar palabras que hagan que los clientes se sientan importantes y
apreciados;

e Preguntar al cliente por qué acudié al servicio antes de hacer otras
preguntas;

« Prestar asistencia al cliente en cada paso de su visita;

e Concluir la visita, asegurandose de haber respondido a cualquier
pregunta que pudiera tener el cliente;

« |Informar al cliente cuando debe regresar para su visita de control.

El personal de la clinica puede también contribuir al confort, apariencia y

limpieza de la clinica. Se puede:

e Proporcionar asientos coémodos para que los clientes se sienten;

« Decorar las salas de espera y los consultorios de modo que proyecten
una imagen agradable y acogedora;

e Establecer normmas de limpieza;

« Elaborar listas de verificacion para las tareas de limpieza diaras,
semanales y mensuales;

« Capacitar al personal de limpieza;

o Instituir un procedimiento de verificacion y limpieza para las salas de
espera, bafios y consultorios como parte de las tareas diarias de
limpieza,

« Desarrollar procedimientos para manejar situaciones cuando no se

cumplen las normas de limpieza e higiene.
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Agilizacion del el flujo de clientes o el tiempo de espera:

Las esperas largas y otros inconvenientes pueden dar a entender a los clientes
que su tiempo no es valioso 0 que los servicios de su clinica no estan bien
planificados y organizados. Un nimero de procedimientos puede reducir el
tiempo de espera, agilizar las visitas y acortar los pasos que l0s clientes tienen
qgue seguir durante sus visitas. Muchas clinicas han instituido procedimientos
tales como: hacer pasar primero a los clientes que no se sienten bien de modo
que puedan recibir los servicios sin esperar tanto, establecer horarios adecuados
y de fin de semana e introducir la modalidad de citas en pequeifios blogues con

el objeto de escalonar la llegada de grupos de clientes durante cada hora.

Es siempre util analizar el proceso que los clientes deben seguir para poder
obtener servicios, identificar e implementar mejoras para que aumente el grado

de satisfaccion con los servicios.

Uno de los aspectos fundamentales en la satisfaccion o insatisfaccion de los
consumidores es el tiempo de espera. El consumidor valora de modo distinto el
tiempo que tarda en ser atendido dependiendo de la fase del proceso de

consumo en la que se encuentre:

Uno de los aspecto esenciales en los servicios es el tiempo de espera y como se
organiza el proceso de atencion de los clientes. Es preciso gestionar el tiempo

de espera de los consumidores y tener en cuenta que:

A) Los consumidores no ocupados sienten que el tiempo transcurre mas
lentamente. Una gestion adecuada suele intentar distraer al cliente que espera

ser atendido.

B) Proporcionar un rol. Lo importante es proporcionar un rol a las personas y
transmitirles sensacion de control y evitar crispacién. Como ver un video o leer

una revista.
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C) La ansiedad hace que el tiempo transcurra mas lentamente. Informar

sobre las causas de la espera y del tiempo que tendrd que esperar puede
disminuir la tension y reducir la incertidumbre del cliente.

D) Cuando los servicios son personalizados existe una mayor disposicion para
esperar un cierto tiempo para la prestacién del servicio

Organizacion de la informacion para los clientes:

Para asegurarse que los clientes aprovechen plenamente los servicios de la
clinica, el personal a cargo deben identificar cual es el horario 6ptimo para que
los clientes reciban informacion y deben aprovechar cualquier oportunidad para
proporcionar informacion necesaria e importante a los clientes. Algunos de estos
momentos oportunos son: en la sala de espera y después de que el cliente haya

recibo un servicio o previo a recibir un servicio.

Capacitacion del Personal en la Provision de Servicio al Cliente:

La capacitacion le proporcionara el tiempo suficiente al personal para que revise
los conceptos basicos del servicic al cliente, incluyendo una definicion del
servicio al cliente, una exposiciéon de los derechos del cliente a recibir servicios,
la responsabilidad del personal, y los beneficios que pueden resultar de la
implementacion del servicio al cliente. En las sesiones preliminares de
capacitacion el personal se puede compartir la informacién concemiente a los
grupos de clientes a los que presta servicios, lo que los clientes dicen que
necesitan, y qué clase de servicios prefieren. En sesiones de capacitacion
posteriores se puede cubrir la informacién acerca de los nuevos procedimientos

orientados al cliente y proveer oportunidades para practicar las técnicas de
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servicio al cliente. Al finalizar la capacitacién el personal deberia sentirse lo

suficientemente cémodo para:

Incorporar actitudes de servicio al cliente a su trabajo cotidiano.

Utilizar sus habilidades para comunicarse y escuchar;

Conversar con los clientes insatisfechos;

Utilizar técnicas de recuperacioén para resolver situaciones dificiles.

Evaluacion de los Resultados

El administrador debera trabajar con el personal a cargo a fin de evaiuar en
forma regular la efectividad de las mejoras en el servicio al cliente y determinar
si se estan logrando los resultados deseados. Con el objeto de evaluar sus
iniciativas de servicio al cliente, se necesita de obtener retroalimentacién tanto
de los clientes como del personal con respecto a los cambios que se ha

realizado. Esto pemitira procesos de mejora continua para el servicio al cliente.
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Liderazgo en el servicio al cliente: una nueva vision para la

Administracion Publica de Salud:

Los ciudadanos ocupan el centro de la visién del nuevo liderazgo en el servicio
al cliente. La vision tiene cuatro elementos importantes:

+ Una perspectiva centrada en el ciudadano: una nocion de que “el ciudadano es

lo primero”, en la cual toda la informacién necesaria gira en tormo al ciudadano.

+ Servicio homogéneo a través de multiples canales: un servicio rapido, eficiente
y sin problemas, con independencia del canal elegido, y en el cual las
interacciones que se mantienen a través de mas de un canal (por ejemplo,

correo y teléfono) estan adecuadamente coordinadas.

« Servicio fluido entre los diferentes niveles de atenciéon en salud: unos
organismos de la Administracion que colaboran en el ambito local, regional y

nacional para ofrecer servicios integrados al ciudadano.

« Comunicaciones y formacion proactiva: comunicaciones y contactos activos,
que garanticen que los ciudadanos estan bien informados sobre los servicios
salud y que reciben una comunicacion y una formacion diseiiadas con el claro
objetivo de incrementar la adopcion de la prestacion de los servicios de la
administracion a través de los canales adecuados, con el objeto de mejorar la
facilidad de uso y reforzar la capacidad de los ciudadanos para llevar a cabo las

acciones que se esperan de ellos.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cada dia se habla de la necesidad de conocer en mayor detalle los diferentes
aspectos que reflejan la calidad de atencién de los servicios de salud, siendo la
satisfaccion del usuario uno de sus principales indicadores, sin embargo es
determinante conocer mediante la investigacion el nivel de satisfaccion del
usuario en relacion a la obtencion de informacion de los servicios de salud en el
hospital, asi como la calidad de las relaciones interpersonales, de atencion
médica y principalmente de la eficiencia y el entorno del medio ambiente en

que se le atiende.

Justificacion

La calidad de los servicios de salud es un tépico que ha tomado relevancia a
nivel local a partir de las crisis hospitalarias del pais, este vertiginoso
crecimiento del interés por la calidad de la atencion en Salud se ha manifestado
de diversas maneras, un factor que se ha visto involucrado es la mayor
participacién de la poblacion en la administracién de los servicios de salud, que

exige una mejor calidad de servicio.

Evaluar la calidad de la atencién desde la perspectiva del usuario, como por
ejemplo midiendo la Satisfaccion de éste, es cada vez mas coman, a partir de
ello, es posible obtener del entrevistado un conjunto de conceptos y actitudes
en relacion con la atencion recibida, con los cuales se adquiere informacion que
beneficia al hospital de Coban, y a los usuarios mismos en sus necesidades y
expectativas, esto a pesar de la existencia de dudas sobre la capacidad que
tiene el usuario para hacer juicios de valor sobre los aspectos técnicos de la

atencion.



2.1 Pregunta de Investigaciéon

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién del
servicio de consulta externa en el hospital regional de coban?

2.2 Objetivo

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion del

servicio de consulta externa en el hospital regional de Coban.

2.3 Alcances y Limites

El estudio se realiz6 en el Hospital regional de coban “Hellen Lossi de Laugerud”
Especificamente diagnosticando la calidad del servicio de consulta externa
durante el mes de octubre del afio 2006, efectuada a pacientes post servicio.

2.4 Aporte

Se deja como aporte al hospital de coban, Alta Verapaz un diagnostico de la
percepcién que tienen los usuarios del servicio de consulta externa, la que sera
herramienta para toma de decisiones por funcionarios del hospital. Asi como
una propuesta de mejoramiento continuo que debera coordinar su ejecucion el

departamento de recursos humanos del hospital.
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3. METODOLOGIA

Criterio de Inclusion: Sujetos adultos, usuarios de los servicios de consulta
externa del hospitat de Coban.

3.1 Sujetos de la investigacion

La encuesta se realizé después de haber terminado el proceso de atencion a los
pacientes que acudieron a los servicios de consulta externa del Hospital

regional de coban en la semana del 23 al 27 de octubre del 2006.

Poblaciéon y Muestra
La pobiacion diaria que acude a consulta externa es de 100 pacientes diarios por
lo que se determiné una muestra para efectuar la encuesta preparada para

analizar el nivel de satisfaccion.

z= Grado de confianza
p Probabilidad
q No probabilidad
N= Universo
E Porcentaje de error
n= Z p q N
E(N-1)+Z p q
2 50 50 100
n= 16(99) 4 50 50
n= 86.32

Fuente: Investigacion de Mercado, URL, Guatemala, 1997

Se determind la muestra con un nivel de confianza del 95.5% y un margen
posible de error del 4% y se tom6 en cuenta que no existen estudios

precedentes.

El tamafo de la muestra es de 86 pacientes por lo que se encuestd el mismo
nimero, principalmente pacientes que asistieron a consulta externa postservicio

del hospital regional de Coban.



3.2 Instrumentos

Se elabordé un cuestionario con 13 preguntas cerradas, relacionado a los
servicios de informacion, atencién médica, trato interpersonal, del entorno y del
tiempo de espera en la consulta externa del hospital regional de Coban. Los que
se tabularon y se graficaron para su presentacion, analisis e interpretacion.

3.3 Procedimiento
Realizaciéon de una evaluacion integral del departamento de consulta externa.
Identificacion de la problematica
Elaboracion del anteproyecto de investigacion
Encuesta de percepcion de la calidad del servicio a post pacientes de consulta
externa.
Tabulacion y analisis de datos obtenidos de los usuarios
Interpretacion de la informacion
Formulacién de conclusiones y recomendaciones
Elaboracion de una propuesta de mejora de servicio a usuarios de consulta
externa

Elaboracion del informe final
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de Resultados

Finalizada el proceso de recopilacion de la informacién se procedié al analisis
estadistico, inicialmente se tabularon los datos obtenidos mediante tablas que
permitieron construir graficas y analizar la informacion. Estas se cuantificaron en
porcentajes para su graficacion e interpretacion

GRAFICA No. 1

ENCUESTADOS POR SEXO

a Masculino
Femenino

Fuente: Investigacién Realizada en Octubre 2006

El 70% de los usuarios de consulta externa son de sexo femenino, mientras que
el 30% es masculino.
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GRAFICA No. 2

RANGO DE EDAD QUE HICIERON
CONSULTA

B1-9

B 1019

0D 20-29

0 30-39

m 4049

B2 50 o mas

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 19% de los usuarios oscilan entre las edades de 1 a 9 afios a quienes se les
consulté por medio de sus acompariantes adultos al salir de los servicios de
consulta extema.

El 14% de de los usuarios entrevistados se encuentran en un rango de edad de
10 a 19 afios.

El 21% de los usuarios oscila entre las edades de 20 a 29 afios.

El 22% se ubica en una edad de 30 a 39 afios.

El 16% se encuentra en una edad de 40 a 49 afios y

El 8% con mas de 50 afios.
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GRAFICA No. 3

COMO CALIFACA SU SATISFACCION POR LA ATENCION
QUE RECIBIO DEL PERSONAL

@ Completamente
Satisfecho

Satisfecho

0 Poco Satisfecho

g Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 64% califico la atencion que recibio del personal de consulta externa como
completamente satisfecho.

El 21% calificé la atencién que recibi6 del personal como Insatisfecho.

El 12% indica que es poco satisfecho de la atencion que recibié del personal de
consulta externa.

Y un 3% manifestd en las entrevistas que esta satisfecho de la atencion que

recibio del personal.
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GRAFICA No. 4

SE LE ATENDIO CON AMABILIDAD Y
CORTESIA

Completamente
Satisfecho

m Satisfecho

23%

0 Poco Satisfecho

O Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 66% de los usuarios de consulta extema esta completamente satisfecho
porque se les atendio con amabilidad y cortesia.

El 23% de los usuarios manifesté estar insatisfecho de la amabilidad y cortesia.
El 6% de los usuarios esta satisfecho de la amabilidad y cortesia en la atencion.
Y un 5% esta poco satisfecho de la amabilidad y cortesia.
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GRAFICA No. 5

LE ATENDIERON DE MANERA
INDIVIDUAL Y CON COMPRENSION

0O Completamente
Satisfecho

Satisfecho

0 Poco Satisfecho

O Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 68% de los usuarios de consulta externa manifesté en las entrevistas estar
completamente satisfecho por se les atendi6 de manera individual y con
comprensién.

El 21% de lo usuarios expreso estar insatisfecho porque no se les atendio de
manera individual y con comprension.

El 8% de los usuarios estd poco satisfecho de la atencion individual y la
comprension.

Y un 3% de los usuarios esta satisfecho porque se les atendi6 de manera

individual y con comprensién.
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GRAFICA No. 6

AMABILIDAD Y AGILIDAD AL DAR
INDICACIONES PRECISAS POR PARTE
DEL PERSONAL DE RECEPCION

0 Completamente
Satisfecho
Satisfecho

O Poco Satisfecho

0O Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 65% de los usuarios de la consulta extema dejo claro que esta
completamente satisfecho debido a que se le atendié con amabilidad y agilidad
al darseles indicaciones precisas por parte del personal de recepcion.

El 20% de los usuarios indicé en las entrevistas que esta insatisfecho de la
amabilidad y agilidad porque no se les dio instrucciones precisas por parte del
personal de recepcion.

El 10% de los usuarios esta poco satisfecho de la amabilidad y agilidad del
personal de recepcién en dar indicaciones precisas.

El 5% de los usuarios manifestd que esta satisfecho de la amabilidad y agilidad
de las indicaciones precisas del personal recepcion.
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GRAFICA No. 7

AMABILIDAD Y RAPIDEZ DE OTRO
PERSONAL AJENO A CONSULTA
EXTERNA

Completamente
Satisfecho

Satisfecho

20%

9%

3% O Poco Satisfecho

a Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 68% de los usuarios de consuita externa esta completamente satisfecho de la
amabilidad y rapidez de otro personal ajeno a consulta externa.

El 3% de los usuarios esta satisfecho, mientras que el 9% esta poco satisfecho y
un 20% indicé que esté insatisfecho de la amabilidad y rapidez de otro personal

ajeno a consulta externa.
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GRAFICA No. 8

RAPIDEZ EN EL PROCESO DE
ADMISION

A Completamente
Satisfecho

@ Satisfecho

adPoco Satisfecho

0O Insatisfecho

Fuente: Investigacién realizada en octubre 2006

El 60% de los usuarios entrevistados manifestaron estar completamente
satisfecho de la rapidez en el proceso de admision. Un 7% se mostré satisfecho,
mientras que un 12% esta poco satisfecho y finalmente existe un 21% de
usuarios insatisfechos de la rapidez en el proceso admision.
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GRAFICA No. 9

AYUDA EN OBTENER INFORMACION
POR PARTE DE LA ENFERMERA Y

MEDICO Completamente
Satisfecho

Satisfecho

O Poco
Satisfecho

O Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 68% de los usuarios de la consulta extema indicaron estar completamente
satisfecho de la ayuda en la obtencion de informaci6n por parte de la enfermera
y médico. Mientras un 5% se mostré satisfecho, un 5% poco satisfecho y un

22% manifestaron en el proceso de entrevistas que estan insatisfechos.
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GRAFICA No. 10

INTERES Y DISPOSICION PARA
SERVIRLE

O Completamente
Satisfecho

@ Satisfecho

0O Poco Satisfecho

0O Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 67% de los entrevistados indic6 que esta completamente satisfecho por
interés y disposicion de servicio del personal. Un 2% esta satisfecho, mientras
que un 9% esté poco satisfecho y finaimente se manifest6 estar insatisfecho un
22% de los usuarios porque no hay disposicién de servicio.
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GRAFICA No. 11

LE ESCUCHARON PARA BRINDARLE
UN MEJOR SERVICIO

M Completamente
Satisfecho

N Satisfecho

17%

5% * O Poco Satisfecho

70%
1 Insatisfecho

Fuente: Investigacién realizada en octubre 2006

Un 70% de los usuarios manifestaron que fueron escuchados para brindarie un
mejor servicio.

Un 5% se mostré satisfecho.

Un 8% indicé estar poco satisfecho y

Un 17% se mostroé insatisfecho debido a que no le escucharon para recibir un
mejor Servicio.
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GRAFICA No. 12

SEGUN SUS EXPECTATIVAS RECIBIO
EL SERVICIO MEDICO

" Completamente
Satisfecho

& Satisfecho

O Poco Satisfecho

O Insatisfecho

Fuente: Investigacioén realizada en octubre 2006

Un 70% de los entrevistados manifesté segun sus expectativas estar
completamente satisfecho del servicio médico que recibié. Mientras que un solo
3% esta poco satisfecho y un 21% califica de estar insatisfecho, debido a que no

se cumplié sus expectativas del servicio ofrecido.
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GRAFICA 13

EN CUANTO A LA CAPACIDAD DEL
MEDICO USTED SE ENCUENTRA

Completamente
Satisfecho

Satisfecho

21%

6%

2% 0O Poco Satisfecho

0 Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006.

El 71% de los usuarios entrevistados manifesté estar completamente satisfecho
por la capacidad del médico que le atendi6.

Un 2% de usuarios indico estar satisfecho.

Un 6% de los entrevistados se manifestd poco satisfecho y un 21% evidenciaron
estar insatisfecho de la capacidad del médico.
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GRAFICA 14

COMO SE ENCUENTRA USTED
RESPECTO EL ORDEN, LIMPIEZA Y
COMODIDAD DE LA SALA DE ESPERA

Completamente
Satisfecho
Satisfecho

0O Poco Satisfecho

O Insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006.

Un 58% de los usuarios de consulta externa manifestaron estar completamente
satisfecho del orden, la limpieza y la comodidad de la sala de espera. Un 6%
esta satisfecho, mientras que un 17% se muestra poco satisfecho y finalmente
los insatisfechos suman un 19%.
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GRAFICA 15

RESPECTO DEL TIEMPO QUE ESPERO,
PARA PASAR A LA CONSULTA
EXTERNA

Completamente
Satisfecho

Satisfecho
43%

Q Poco Satisfecho

O insatisfecho

Fuente: Investigacion realizada en octubre 2006

El 43% de los entrevistados manifestaron es completamente satisfecho con el
tiempo de espera para ser atendido en consulta exterma.

Un 3% declar6 en las encuestas estas Satisfecho.

Un 13% se mostré poco satisfecho y

un 41% de los usuarios indicaron estar insatisfecho del tiempo que tienen que
esperar para ser atendidos.
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GRAFICA No. 16

CALIFICACION GENERAL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
CONSULTA EXTERNA

o Completamente
Satisfecho
Satisfecho

O Poco Satisfecho

O insatisfecho

Fuente: Investigacion de campo realizada en octubre 2006.

El 65% de los entrevistados en general manifiestan estar completamente
satisfecho de los servicios de consulta externa.

Un 4% esta satisfecho, un 9% esta poco satisfecho y mientras un 22% esta
insatisfecho de la prestacion de los servicios de consulta externa.

La calificacion general fue obtenida a través del calculo de una media aritmética
de las 13 preguntas claves del cuestionario.
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5 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La calidad no es una moda, es una necesidad urgente que debe cumplir el drea
de consulta externa del hospital regional de coban, prestando servicios médicos
al usuario con oportunidad y de acuerdo a los principios éticos y morales que
exige la satisfaccion de la salud, al minimo riesgo y cumplir con la expectativas
de los usuarios del sistema de consulita.

El presente estudio derivado de la practica empresarial dirigida, aborda
propiamente un diagnéstico de los servicios de consulta externa del hospital
regional de coban, que fue realizado en el mes de octubre del 2006 a los
usuarios de los servicios, los cuales fueron abordados fuera del hospital

posteriormente de recibir el servicio de consulta médica.

La investigacion incluye el nivel de satisfaccion del usuario respecto de los
servicios de consulta externa, de los recursos humanos, de la calidad de
atencion al publico, del ambiente y los tiempos de espera, asi como la

informacién que se recibe previo a una consulta médica.

Es importante resaltar que se toma al usuario como evaluador de la calidad en
funcion de su nivel de satisfaccion ya que en fin tiene como objetivo mejorar la
relacion médico-paciente, su ambiente, la informacién, la amabilidad y la
cortesia en la atencion y los tiempos de espera.

Las opiniones de satisfaccion de los usuarios es bastante favorable para los
servicios que presta la consulta externa. Como también existen usuarios que
tienen opiniones desfavorables del servicio, he aqui la importancia de tomar
estas variables para un mejoramiento continuo de las areas débiles: a nivel de
informacion, tiempos de espera, amabilidad y cortesia aunque con menores
porcentajes merece especial atencién para una adecuada satisfaccion del

usuario.
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La evaluacion realizada toma en cuenta cuatro niveles de satisfaccion:

completamente satisfecho, satisfecho, poco satisfecho e insatisfecho. Con
quince elementos evaluados, generando una respuesta mayoritaria de completa
satisfaccion. Posteriormente se refleja también porcentajes significativos en el

nivel de insatisfaccion.

Es notorio que el orden, la limpieza y la comodidad necesitan mejoras asi como
el trato y la informacién con los usuarios de los servicios de consulta externa.

Es importante también tomar en cuenta que existe bastante espacio de mejora
respecto de los tiempos de espera, ya que una gran poblacién indicé estar
insatisfecho con los mismos y adecuar la sala de espera con criterios de
comodidad, orden y limpieza a efecto de disminuir l0s niveles de insatisfaccion

manifestados en el proceso de estudio.
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CONCLUSIONES

Los aspectos donde se encontré mas insatisfaccion fueron: la limpieza, el trato

por parte del personal administrativo y de apoyo (personal de vigilancia).

Los principales aspectos de insatisfaccion sefialados por el usuario son la

precariedad de la sala de espera y del entormo.

La poblacion que acude al hospital regional de coban, parten mayoritariamente

de las edades de 1 hasta 50 afios que en su mayoria es del sexo femenino.

Los tiempos de espera son un problema muy serio debido a que un alto

porcentaje de los usuarios manifestaron estar insatisfecho con las mismas.

En el area de interrelacion el factor que mas se relacion6 a mayor Satisfaccion
fue el buen trato e interés mostrado hacia el paciente por el médico y por el

personal de enfermeria.
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RECOMENDACIONES

Incrementar la calidez del servicio, estrechando la relacién con el usuario,

mediante la mejora del trato, la empatia y la amabilidad del personal.

Mejorar la calidad de la informacion respecto a los servicios de consulta
extema, y los procedimientos que se tienen que realizar, asi como |a

amabilidad y la atencion.

Organizar actividades de capacitacion en relaciones humanas y calidad de
atencion al personal tanto para el personal médico, enfermeria y personal de

vigilancia.

Implementar y difundir entre los usuarios un buzén de quejas y sugerencias
acerca del servicio recibido, para poder detectar deficiencias y asi tomar las

medidas correctivas, en forma permanente y revisarlo semanaimente.

Mejorar las condiciones de la sala de espera tomando en cuenta la comodidad,
el orden y la limpieza, asi como supervisar constantemente esta area para

brindar un buen servicio.

Mejorar considerablemente los tiempos de espera, reduciendo el tiempo para
poder obtener una cita o programar ias consultas dianas.

Evaluar peridédicamente la satisfaccion del usuario, ya que la percepcion de la
calidad de atencion puede cambiar con el tiempo al realizar mejoras continuas a

los servicios de consulta externa.
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PROPUESTA




57

PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA EN LOS SERVICIOS DE CONSULTA
EXTERNA DEL HOSPITAL DE COBAN.

Un hospital innovador es aquel que se orienta a sus clientes, a sus usuarios. Es
un hospital confortable, accesible, eficiente. Un hospital que facilita las cosas. En
: este sentido, el hospital regional de coban debe llevar diversas mejoras
orientadas a satisfacer las necesidades de los usuarios. Entre estas mejoras

i debe tomarse en cuenta:

La mejora de la calidad percibida por el paciente y sus familiares la que se

: centrard_en puntos como la dotacién de personal especifico para ofrecer

informacion de forma reqular, mejorar el confort de las salas de espera, la

promocion de actividades realizadas por consulta externa a través de la :

i distribucién de gquias de informaciéon y un video educativo en sala de espera

sobre los servicios que se ofrecen.

AREA DE INFORMACION

Una fuente de angustia e insatisfaccién por parte de los/as usuarias es la falta

: de informacion que hay sobre como funciona el servicio, que pueden esperar y
cuales son los pasos a seguir. Es importante que toda persona que llegue al
servicio reciba esta informacion de manera que la entienda y le sirva. Es
: importante valorar quien es el personal que debe dar esta informacion y cuales

i son los minimos de informacién que se requieren para el efecto.

E! hospital dispondra de una guia de Informacion al Usuario del Proceso de

i Atencion en el Area de Consulta Externa el cual serd entregado al publico

usuano.
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Contenido minimo propuesto:

1. Se editara en las dos lenguas oficiales de la comunidad (espaiiol y
q’eqchi”) y estard compuesta por: :
Carta de presentacion. ;
Descripcion del hospital y servicios: acceso, sefializacion, servicios
administracién, servicio de informacién o recepcién al usuario, :
direccion, horarios de atencién, especialidades que se atienden.

Derechos y deberes de los usuarios.
Informacion sobre los tipos de servicios de consulta externa.

6. Deben ser entregadas a todos los usuarios en el momento de su :

ingreso.

Coordinar la elaboraciéon de un video educativo de informacién a la poblacién
usuaria acerca de lo que es el area de consulta externa que seran puestos en la

sala de espera, tanto en qeqchi como en espaiiol.

CAPACITACION DEL PERSONAL DE INFORMACION
Asegurar que en el médulo de informacién de consulta extema haya personal de
manera continua que de informacion completa, relevante y entendible para las :

usuarias/os.

Asi como también se brindara capacitacion al personal de informacion con el fin
de que puedan brindar informacién completa al pablico usuario que la solicite,
procedimientos de tramites, localizacién de servicios o resolver dudas sobre la E
guia de informacién al usuario del proceso de atencion en consulta externa, asi
como colocar el video educativo de informacion en forma oportuna.
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SENSIBILIZACION AL PERSONAL DE VIGILANCIA

Desarrollar un programa de sensibilizacion al personal de vigilancia.
Los encargados de la vigilancia es donde se requiere de una intervencion que :
permita definir su papel y la importancia del trato digno por este personal.
Actividades necesarias

+ Se realizaran reuniones mensuales con el personal de vigilancia asignado al :
Servicio de Urgencias donde se tratardn temas como: Buen trato al Publico y
Problemas que se suscitan con mayor frecuencia y su solucién. Estas reuniones
serdn coordinadas y aprobadas por la direccion vy ejecutadas por recursos
humanos. |
+ Imparticién de platicas de sensibilizacion al personal de vigilancia del Hospital
por recursos humanos del hospital

. ADECUACION DE LA SALA DE ESPERA
: Contribuir con el paciente a crear un clima de satisfaccion y tranquilidad mientras
espera los servicios de consulta externa. :
Se debe tomar en cuenta que mayoritariamente se atienden a mujeres, lo que
implica que lleva como compaiiia sus hijos o hijas o al esposo, esto se observo
en consulta externa, entonces de plantea que deberia de haber mas comodidad

y limpieza en el lugar de espera para lo cual se plantean tomar en cuenta:

MARCACION DE RECORRIDOS

Deberan de marcarse adecuadamente cada uno de los servicios de consulta
externa en un directorio en la sala de espera. Las especialidades que se ‘
atienden asi como indicar mediante sefalizadores en donde se encuentran
cada una de Ias consuitas a efecto de facilitar la bisqueda por parte de lo

usuarios.
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COMODIDAD DE ESPERA

Se plantea que es necesario adquirir un juego de 75 sillas de espera, en series
de 5 unidades bajo concepto de sencillez y comodidad para los usuarios ya que
en muchas ocasiones estan de pie debido a que no encuentran espacio para la
espera y desorden por sillas unitarias.

EVALUACIONES PERIODICAS

Evaluar el estado de opinién y satisfaccion de los pacientes durante 2 veces al
afno por los servicios prestados en consulta externa, tomando como base el
presente estudio. Esto implicara planes de mejora continua de los servicios que
se prestan usuarios del hospital regional de coban, Alta Verapaz en los cuales el
departamento de recursos humanos puede tomar medidas correctivas y

preventivas en los servicios de consulta externa.

Posterior a cada evaluacion se realizaran reuniones con el personal médico y
paramédico con el objetivo de concientizarlo de la situacion y sensibilizarlo

hacia el cambio de conducta, propiciando el crecimiento y desarrollo personal.
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PRESUPUESTO DE MEJORA CONTINUA DE SERVICIOS DE CONSULTA
EXTERNA, HOSPITAL REGIONAL DE COBAN, ALTA VERAPAZ

No. | Cantidad | Descripcion Costo Unit. | Total

PERSONAL

1 1 | Personal de informacion Q 1,800.00 Q21,600.00

2 1 | Prestaciones Q 8,640.00 Q 8,640.00
INFORMACION

3 5000 | Guia de Usuario de Consulta Externa Q 3.00 Q15,000.00

4 1 | Video de informacion educativa Q 7,000.00 Q 7,000.00
SALA DE ESPERA

5 15 | Sillas de espera series de 5 unidades | Q 1,200.00 Q18,000.00
CAPACITACION PERSONAL

6 2 | Talleres de Informacién para usuarios | Q 1,000.00 Q 2,000.00

7 12 | Reuniones con personal de vigilancia Q 200.00 Q 2,400 00
recursos destinados a refacciones
MARCACION DE RECORR!DOS

8 19 | Rotulacién de Servicios Q 250.00 Q 4,750.00
EVALUACIONES

9 2 | Evaluaciones de Servicio Q 5,000.00 Q10,000.00
Total.presupuestado B B 089._390.00_“
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Anexo 1 Encuesta dirigida a pacientes de consulta externa.

Hospital Regional de Cobéin “Hellen Lossi de Laugerud”
CUESTIONARIO
DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
EN CONSULTA EXTERNA
Serie I: Favor de responder con una x |a opcion que corresponda

B EDAD:  1--9 Dm 19 I:Izo»zg [ |"039| |ao dGI l 50 0 mas |:|

Seire ll: Responda a la sigiuentes preguntas del cuestionario utilizando la escala de calificacion siguiente:

1. COMPLETAMENTE SATISFECHO

2. SATISFECHO

3. POCO SATISFECHO

4. INSATISFECHO

1. Como califica su satisfaccion por la atencion que recibio del persanal? (1 1 1 |
2 Se le atendié con amabilidad y cortesia®? L1 U1 |
3 Lo atendieron de manera individual y con comprension? LT 1T 1
4 Amabilidad y agilidad al dar indicaciones precisas por parte del personal de recepcion? ([ [ | |
5 Amabilidad y répidez de otro persanal ajeno a consutta externa (guardia seguridad)? ([ | |
6 Rapidez en proceso de admision”? LI 111
7. Ayuda en obtener informacion por parte de fa enfermera y médico? ] | 1 |
8 Interés y disposicion para servirle? L1 [ [ ]
9 Le escucharon para brindarle un mejor servicio? LT 11
10 Segun sus expectativas recibio el servicio medico? T T S
11 En cuanto a la capacidad del médico usted se encuentra: | | [ [ |
12 Como se encuentra usted respecto el orden, limpieza y comodidad de la sala de espera? [ ] | ]
13 Respecto del tiempo que esperd, para pasar a la consulta externa? [ ] I 1 |

Muchas gracias por su valiosa colaboracion, esperamos en una proxima ocasion volver a saludarle, nosotros tomaremos

muy en cuenta sus observaciones, nuestro objetiva es servirle mas, mejor  y con la calidad que ustedes se merecen



Anexo 2 Fotografias

SALA DE ESPERA CONSULTA EXTERNA
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