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INTRODUCCION

En los tiempos actuales los hospitales a nivel mundial cumplen labores
orientadas a la satisfaccion médica completa, curativa y preventiva, de todas
las personas. Por lo tanto, busca tener altos niveles de calidad de servicio
para lograr la satisfaccion de los clientes externos que se dirigen a las
diversas instituciones de salud como hospitales, clinicas, centros de salud,

etc.

La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de
los usuarios acerca del servicio y la percepcién del servicio recibido. Segun
la Organizaciéon Mundial de la Salud, la calidad es la comparacion del nivel
de atencion en el aqui y ahora, con la que se establece en el nivel deseado
de la atencion. Este concepto refleja la idea de que la calidad no es percibida
por todos por igual, o al mismo nivel, que el estado de desarrollo de la
poblacién mundial no es uniforme y, por lo tanto, tampoco el nivel de

atencion de la salud no es homogéneo.

La satisfaccion de los usuarios se refiere a la amplia gama de
reacciones de los usuarios en la experiencia de la atencion de la salud y
tiene en si misma un uso complejo. Se entiende desde muchos angulos,
teniendo diferentes significados en diferentes contextos; es un término
subjetivo, dindmico, con un fuerte valor cultural y, por lo tanto, sujeto a

cambios constantes.

En este contexto, se presenta al Hospital Dionisio Arrocha de Baru,
éste es uno de los principales proveedores de servicios de atencién de salud
en diferentes especialidades y en servicios de areas criticas y de
emergencia. Considerado en esta ultima como uno de los proveedores de

servicios de salud para usuarios las 24 horas del dia en forma ininterrumpida,
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asi mismo tiene continuamente presencia de usuarios criticos con riesgo de
sus vidas, con alto grado de emotividad de sus familiares y del usuario
interno. Para atenderlos el centro cuenta con diversidad de procesos de
cuidado lo que condiciona multiples factores que van a determinar un grado

de satisfaccion de los pacientes.

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes
que se obtiene por prestar servicios de buena calidad, dado que influye de
manera determinante en su comportamiento; depende no sélo de la calidad

de los servicios sino también de sus expectativas.

El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho

con recibir servicios relativamente deficientes.

La buena calidad en los servicios de salud es de gran importancia por
el tipo de servicio que se da en la seccién de admision del Departamento de
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha. El presente estudio busca
determinar cudl sera la calidad en la atencion que se brinda por parte de los
funcionarios de la seccion de admision del Departamento de Registros de

Salud de este prestigioso e importante centro hospitalario.



A. Contextualizacién 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 gestidén de calidad desarrollados con metodologia solida

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 funcién de calidad, como es el
caso de las personas que laboran en la Seccion de Admisién dentro del

Hospital Dionisio Arrocha.
1. Descripcion del Problema

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
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
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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 coordinacion 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 que 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.
2. Planteamiento del Problema

La situacibn que enfrenta la poblacion en el area de Baru es
preocupante, ya que con la clausura de algunas empresas se genera un

porcentaje alto de desempleo y aumentan los problemas de salud.

El Hospital Dionisio Arrocha ha tenido que enfrentar esta situacion y
ofrecer servicios a todas las personas que acuden a sus instalaciones sin
distingos de ninguna clase. Con ello se han presentado disconformidades por

parte de la poblacion que se queja de la mala atencion que reciben en
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distintos sectores del centro hospitalario, principalmente en la seccion de
Admision.

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

usuario sobre quejas y también sugerencias.

El personal de salud debe comprender el tipo de servicio y, por lo
tanto, brindar mayor calidez a los usuarios a la vez que la institucion brinda
mejores condiciones para los usuarios como la accesibilidad a los diferentes
servicios, ambiente de calidad y una atencion con mayor calidad técnica y

humana.

La insatisfaccion con la atencion, la falta de accesibilidad geogréfica,
el tiempo de espera, el coste de la atencion, las condiciones fisicas del local,
abastecimiento, calidad de personal, su experiencia y rotaciéon del mismo;
todas estas cosas contribuyen a la medicion de la calidad de atenciéon donde
el grado de satisfaccion del usuario es inversamente proporcional al tiempo
de espera, tomando en cuenta que el tiempo va a estar en dependencia del

problema presentado.

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
gue evallen la satisfaccion del usuario y la prestacion. Ademas, 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.
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Con esta investigacion se esperan encontrar estrategias que ayuden a
minimizar el problema de atencién a la poblacion y a la vez dar respuestas a

una serie de interrogantes como:

e (Se ofrece un servicio de calidad en la seccion de Admision del
Hospital Dionisio Arrocha?

e ¢Mejorando la atencion al usuario en admision, se obtienen mejores
resultados en cuanto a su calidad?

e ¢De qué manera se pueden disminuir los impactos negativos de la

atencion a los pacientes?

B. Objetivos de la Investigacion
1. Objetivos Generales

> Analizar la situacién actual con respecto a la calidad de la atencion

en la Seccién de Admisién del Hospital Dionisio Arrocha.

2. Objetivos Especificos

» Determinar la importancia de la calidad en la atencion de salud en
la Seccion de Admision del Hospital Dionisio Arrocha.

» ldentificar la percepcion del paciente acerca de la atencion en la
seccion de Admision del Hospital Dionisio Arrocha.

» Reconocer el grado de satisfaccion que tiene el usuario sobre la
atencion en la seccion de admision del Hospital Dionisio Arrocha.

> Presentar estrategias para el mejoramiento de la Calidad del
Servicio en la Seccion de Admision del hospital Dionisio Arrocha.



13
C. Importancia o Justificacion de la Investigacion

Ofrecer atencion 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 atencion 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 atencidén que las 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,
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 sobre la percepcion que tienen los
usuarios sobre la atencién que se les brinda en la seccién de admisién del
Hospital Dionisio Arrocha para asi tomar decisiones y ayudar a los directivos
y administradores a mantener 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 con las demandas de los

servicios de salud.
D. Marco Referencial

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
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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.

Segun Mazafeiro, V. (1998) cuando la prestacién de servicios se
realiza con equidad, esto es dar mas a quien mas necesita garantizando la
accesibilidad; con eficacia, con metodologias y tecnologias adecuadas; con
efectividad, alcanzando cobertura e impacto adecuados; y con eficiencia, con
rendimiento y costos acordes. De esta manera podemos decir, sin duda, que

esto constituye Calidad de los Servicios de Salud.

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.

Asimismo, los usuarios estdn mas informados y tienen una conciencia
mas critica que ha generado demandas de mas y mejores servicios, es decir,
mayor eficiencia y calidad de atencion médica. Pero no solo los usuarios de
los servicios de salud esperan y demandan una atencion de calidad, también
los profesionales de la salud y los directivos comparten esta preocupacion.

Sin embargo, no es suficiente que los usuarios quieran y exijan
mejores servicios, ni que las instituciones y los profesionales de la salud
quieran otorgar atencion médica de calidad; lo que se requiere es contar con
una serie de conocimientos, herramientas y técnicas que, adecuadamente
ordenados, estructurados y conjuntados, integren un sistema de calidad que
satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios, asi como de los

prestadores de los servicios de salud.
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Por su parte, la Organizacion Mundial de la Salud (2010) asegura que
el mundo estd inmerso en una profunda transformacion, 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.

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 adaptacion, velocidad de respuesta y sensibilidad para
anticipar necesidades futuras y poder sobrevivir y desarrollarse en este

entorno nuevo y complejo
E. Fundamentacion
1. Generalidades de la Policlinica Dionisio Arrocha

La Caja de Seguro Social se hizo presente en el Distrito de Baru al
incorporar oficialmente las instalaciones del Hospital de la Chiriqui Land
Company en Puerto Armuelles y la red de 7 dispensarios en las Fincas
bananeras del area. Esto fue el 1 de mayo de 1970 cuando se utilizaron
durante dos afos las Instalaciones del antiguo Hospital de la frutera “Chiriqui

Land Company”,

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, el cual murié durante la huelga del
18 de noviembre de 1960.

Mision
Brindar una atencion integral de salud con un enfoque biopsicosocial,

que involucre las distintas esferas: humana, laboral y ecolégica que necesita
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la poblacion, con criterios de equidad, eficiencia, eficacia, efectividad,
oportunidad, calidad y accesibilidad referida a la posibilidad de ser atendidos
en los servicios de salud.
Visién

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.

El Hospital Dionisio Arrocha es una Instalacion del Segundo Nivel de
atencion distrital. Brinda apoyo a los centros de atencién primaria, ofreciendo
intervenciones ambulatorias y hospitalarias por especialidades basicas:
medicina interna, pediatria, gineco-obstetricia, y cirugia general; pero
adicionalmente de algunas subespecialidades como neonatologia, ortopedia,
dermatologia, oftalmologia u otras, segun el perfil epidemiolégico de la

poblacion.

Este hospital cuenta con quiréfanos dotados del personal y del equipo
idoneo para realizar cirugia mayor poco compleja. Cuarto de Urgencia
(Pediatrica y adulto) las 24 horas, hospitalizacion con las siguientes salas
(Maternidad, pediatria, mujeres varones), Servicio de Radiologia médica,

Servicio de Farmacia, Fisioterapia, Laboratorio.

Ademas, cuenta con una consulta externa donde se ofrecen los
servicios de Odontologia, enfermeria, Medicina General, Especialidades
médicas como: Urologia, Pediatria, medicina Interna, Ginecologia, Ortopedia,

Oftalmologia, Fisiatria, Dermatologia, alergologia.

El Departamento de Registros Médicos y Estadisticas de Salud es uno
de los servicios de apoyo y depende del director médico. Este Departamento
estd llamado a brindar una atencion y acceso expedito y oportuno de las

Historia Clinicas, asi como mantener la informacién contenida, con un alto
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grado de integridad y confidencialidad para que los pacientes tengan una
atencidén continuada en la Instalacion. El Departamento de Estadisticas del

Hospital Dionisio Arrocha cuenta con las siguientes secciones

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

b. Seccidon 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

que requieran de informacion.

c. Seccion de Citas meédicas: 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 examenes 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 Admisidén egresos y Cuarto de Urgencia: Es la seccion
donde se realizan los tramites 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 atencion del cuarto de Urgencia a pacientes que seran atendidos

y se registran los nacimientos y defunciones hospitalarias.
2. Importancia de la Calidad en la Atencion de los Servicios 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


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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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

qgué 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
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 propdésitos 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 misién original del hospital.

En los Ultimos 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 de la calidad técnica y la calidez del servicio

final brindado al cliente externo.

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

hospital como:

La parte integrante de una organizacion médica y
social cuya mision consiste en proporcionar a la poblacion
asistencia médica 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)


http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
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Tal definicion registré una fuerte influencia sobre las declaraciones de
misiones de los hospitales, en particular de los publicos.

Segun Forrellat, M. (2014) en la actualidad, la aplicacién del concepto
de calidad a los servicios de salud gana cada vez mas importancia. Sin
embargo, implementar un sistema para su gestion no es tarea facil y requiere
de un cambio cultural de la organizacion 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
desempefio 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 sera reconocido por la poblacion.

Seguir trabajando para mejorar la satisfaccion del cliente externo, la
relacion con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir los errores,
trabajar en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de una
organizacién 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.
2.1. Concepto de Calidad en los Servicios de Salud

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 percepcion diferente, que,
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sin contradecir y estando de acuerdo con la de los demés, hace énfasis en

aquel o aquellos determinantes que mas valora.

Deming, W.E. (1998) dice que calidad es hacer lo correcto en 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.

Histéricamente, para los profesionales de salud la calidad ha
significado calidad de atencion clinica, es decir, prestar atencion
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.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sefiala que la Calidad de
Atencidn consiste en el desempefio adecuado de intervenciones confirmadas
como seguras, que sean econOmicamente accesibles a la sociedad y

capaces de producir un impacto en el sector.

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

Admisién del hospital Dionisio Arrocha

Para los profesionales de la salud, el problema de la calidad se les
plantea como una cuestion practica. Desde este enfoque es necesario
aclarar algunas implicancias teéricas, pero sélo lo necesario para ayudar a

esa practica. En un servicio de salud, se consideran parametros de calidad:
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puntualidad, prontitud en la atencién, cortesia, amabilidad, respeto, trato

humano, comunicacion con el usuario y la familia, entre otros aspectos.

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 Admisién del Hospital
Dionisio Arrocha es un area donde deben practicarse todos los elementos
gue componen la calidad en la atencion, ya que es un area sensitiva donde
los pacientes y usuarios de diferentes servicios necesitan una buena

atencién y de calidad.
F. Fundamentacién Metodoldgica
1. Tipo de Estudio

Por sus caracteristicas se clasifica como una Investigacion descriptiva
y de corte transversal, en este proceso describiremos diversos factores sobre
la calidad de la atencion en la seccion de admision del Departamento de
REGES del Hospital Dionisio Arrocha. Ademas, es de corte transversal

porque la informacion es recolectada en un momento dado.

Segun Alvarado E. y Pineda, E. 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 fendbmenos y hechos.
Su proposito fundamental es describir situaciones vy
eventos donde se definen las propiedades importantes de
personas 0 grupos sometidos a un mismo analisis.
(Alvarado E. y Pineda, E., 2000)
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2. Fuentes de Informacién

Para Hernandez Sampieri, R. (1999) las fuentes de informacion son
las herramientas de las que se vale el investigador para la recopilacion de
informacion. Segun él las fuentes se clasifican en: fuente primaria, las
personas a las cuales se les aplicaran las encuestas, y las fuentes
secundarias son las bibliografias como libros, informacién de internet que
nos ayudara a definir conceptos y teoria en la presente investigacion.

2.1. Fuentes Primarias

Como fuentes primarias podemos considerar a las personas que

responden las encuestas que se aplicaran.

2.2. Fuentes Secundarias

Como fuentes secundarias se pueden mencionar articulos de internet

relacionados con el tema.
3. Instrumentos de Recoleccién de Datos

Hernandez Sampieri, R. (1999) dice que los instrumentos de

recoleccion de datos sirven de guia para obtener los resultados esperados.
3.1. Entrevista

Para esta investigacion se utilizd la entrevista, la cual se aplicé a

personas que fueron atendidas en la Seccién de Admisién.
4. Analisis de los Resultados Obtenidos
4.1. Resultados de la Informacion Recopilada

Encuesta aplicada a 100 usuarios que asistieron a solicitar un cupo
para la atencion del cuarto de urgencia en la seccion de admision del

Hospital Dionisio Arrocha. Se presentan los principales resultados de los
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aspectos evaluados: calidad, trato, atencion, comunicacion, tiempo, entre

otros.

4.2. Andlisis de la Informacién

Cuadro n°1.
¢,Conoce usted que es calidad de atencion?
Seccion de admisién, Registros de Salud Hospital Dionisio Arrocha

Mayo 2017.
Usuarios Total Si No
% 100% 85% 15%
Totales 100 85 15

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la
Seccion de admisién, Registros de Salud-HDA.
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Grafica N°1
iConoce usted qué es calidad de atencion?
Seccion de admisién, Registros de Salud Hospital Dionisio Arrocha
Mayo 2017

Atencion

% Usuarios

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccién de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, Mayo 2017.

Valoracion sobre el trato recibido por los usuarios al recibir el servicio por
parte del personal de la Ventanilla de admisidn. ¢El trato que usted recibio
por el personal que le brindd la atencidén en la ventanilla de Admision del
Cuarto de Urgencia de registros de salud? Fue el siguiente: de los 100
usuarios encuestados 93% percibié que le dieron un buen trato, el 5% un
trato regular y el 2% percibié que fue tratado mal por lo general se califica de

excelente el trato del personal en la seccion.
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Cuadro N°2
Trato que recibiera el usuario al momento de la atencion, Seccion de
admision, Departamento de Registros de Salud, Hospital Dionisio Arrocha.

Mayo 2017
Trato al Usuario
total
Usuarios Bueno Regular Malo
100% 93% 5% 2%
100 93 5 2

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccién de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Grafica N°2

Trato que recibio el usuario al momento de la atencion
Seccidn de admisidon, Departamento de Registros de Salud,
Hospital Dionisio Arrocha Mayo 2017

Trato
5D
= Bueno
* Regular
% Usuarios Malo

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccidon de admisién,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Valoracion de la espera por parte de los usuarios para obtener un cupo, el
resultado fue el siguiente: de 100 usuarios encuestados 83 o sea el 83% le
parecié que la espera fue adecuada, el 15 % de los usuarios que la espera
fue lenta y el 2% sin opinidn. Esta pregunta dio como resultado que para los
pacientes, a pesar de que la mayoria expresara que era adecuado este
porcentaje, que no estan muy satisfechos con la espera para recibir un cupo
en la seccién, no debe suceder por tratarse de una seccion donde se les
debe dar atencién inmediata a los pacientes que llegan a esta area tan critica
como lo es la Atencién de urgencias.




Cuadro N° 3

El tiempo de espera, seccion de admision, Registros
Dionisio Arrocha, enero 2017

26

Médicos, Hospital

Total Espera para recibir un cupo
Usuarios Adecuado Lento No opina
% 83 15 2
100 83 15 2

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccion de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Gréafico N° 3

Eltiempo de espera
Seccionde admision, Registros Medicos, Hospital Dionisio

Arrocha, Mmayo 2017 Tiempo de Espera

159% 2%
< B Adecuado
0 ) m Lento
% Usuarios _
No opina

83%

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccidon de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

En este punto valoramos la percepcion del usuario en la atencién. A la
pregunta ¢ Cémo es la atencién del funcionario en la ventanilla de Registros

Médicos y Estadistica de Salud? El 92% de los encuestados contestaron que
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buena, el 6% de los usuarios respondioé que regular y el 2% que la atencion
fue mala. Consideramos en general que la atencion en la seccién es buena
tienen un alto grado de satisfaccion con la atencion que se brinda en la

seccion.

Cuadro N°4
La atencion del funcionario de la Ventanilla de Seccién de Admisién,

Registros de Salud, Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017

. Atencion Del Personal
Total usuarios
Buena Regular Mala
% 92 6 2
100 92 6 2

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccién de
admision, Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo
2017.

Gréafico N°4

La atencion del funcionario de la Ventanilla de Seccion de
Admision, Registros de Salud, Hospital Dionisio Arrocha, en

Mayo 2017
6%2%

Atencion
B viala

92%

% Usuarios

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccién de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Valoracion de la orientacion que deben recibir los usuarios por parte del

personal de la seccion de Admision, Departamento de REGES HDA. Segun



28

los usuarios el 94% respondié que se les dio orientacion por parte del
personal y solo un 6% respondid que no se les dio orientacién. Este
resultado es excelente ya que la mayoria consideré que el personal les dio

algun tipo de orientacién al momento de recibir el servicio.

Cuadro N° 5

Orientacion de los Usuarios por parte del Personal de la seccion de
Admisién, Registros Médicos, Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Total Usuario Orientacion por el funcionario
Si No
% 94 6
100 94 6

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccién de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

GraficaN° 5

Orientacion de los Usuarios por parte del Personal de la
seccion de Admision, Registros Medicos, Hospital Dionisio
Arrocha, Mayo 2017

No
6% Orientacion

Si
% Usuarios 94%

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccidon de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Tono de Voz: La valoracion de los Resultados sobre el tono de voz del
funcionario al momento de que el paciente solicita el cupo para la atencion
en la ventanilla de admision fue el siguiente: el 85% de los usuarios

respondieron que la voz del personal que le atendié era agradable, 10% de
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los usuarios estimaron que era desagradable y un 5% no opiné. Podemos
evaluar el resultado de manera general, que el tono de voz de los

trabajadores de la seccidn, los usuarios lo consideran agradable.

Cuadro N° 6.
Tono de Voz del funcionario que atiende la ventanilla de la seccion de
admision, Registros de Salud Hospital Dionisio Arrocha, Mayo 2017.

Total de El tono de voz del funcionario
Usuarios Agradable Desagradable No opina
% 85 10 5
100 85 10 5

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccidon de admisién,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Grafico N° 6

Tono de Voz del Funcionario que atiende la ventanillade la
seccionde admision, Registros de Salud Hospital Dioniso

Arrocha, Mmayo 2017

5%
10% °2 Tono de Voz
- u Desagradable
No opina

% Usuarios

85%
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Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccidon de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

Informacién o comunicacion al usuario. ¢En la Ventanilla observé algun tipo
de cartel, panfleto o documento que le sirviera de orientacion sobre el
servicio que usted solicita? Valoracion sobre la percepcion del usuario de la
informacion escrita que debiera tener la institucion para informar y orientar el
resultado fue el siguiente: Del 100% de los usuarios que se encuestaron 85%
dijo que si habia algun tipo de informacién escrita que los orientara y el 15%
que no la habia. Esta percepcion es positiva por parte de los usuarios.

Cuadro N° 7

Informacidn escrita por parte de la Institucion sobre el servicio solicitado en la
seccién de Admision, Registros de Salud, Hospital Dionisio Arrocha, mayo
2017.

Total Informacién escrita sobre
Usuario la Institucién
Si No
% 85 15
100 85 15

Fuente: Pacientes atendidos en la ventanilla de la Seccién de admision,
Registros de Salud del Hospital Dionisio Arrocha, mayo 2017.

GraficaN° 7
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Informacion escrita por parte de la Institucion sobre el servicio
solicitado en la seccion de Admision, Registros de Salud,

Hospital Dionisio Arrocha, Mayo 2017

15%
‘ Informmacian |
msi
= No

% Usuarios

Conclusiones

Una vez concluida nuestra investigacion podemos arribar a las siguientes

conclusiones:

e Los aspectos evaluados sobre la atencion a los usuarios en la encuesta
de la calidad de atenciéon en la seccion de Admision, Registros y

Estadisticas de Salud fueron valorados positivamente por los usuarios.

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

Seccion.
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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 Seccién, a los usuarios les

agradd su manera de vestir.

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

brinden sus datos al funcionario de la seccion, 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.

Recomendaciones

Como resultado de nuestra investigacion es necesario hacer algunas

recomendaciones para beneficio de la sociedad en general:

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

usuario.
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Se debe establecer una unidad de calidad que evalia constantemente
la percepcion de los usuarios sobre la atencion recibida, para conocer
algunos nudos criticos sobre la atencién y mejorar los aspectos que
resulten negativos

Con respecto a la seccién de admision, hay que orientar al usuario
sobre el uso del Cuarto de Urgencia, ya que el nimero creciente de
usuarios desmejora la atencién que realmente necesita brindar este
tipo de servicio y como resultado hay un alto grado de insatisfaccion.
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.

Ademas, estas ventanillas necesitan estar ubicadas en lugares que

den al usuario seguridad y privacidad.
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Anexo N° 1

Hospital Dionisio Arrocha

02/01/2008 17:17




Anexo N°2

Organigrama del Hospital

[ Direccién 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
Supervisora

Mirna Guerra

Admisidn Egreso
y Urgencias
Supervisor

Héctor Acosta

Tramites de Citas
Supervisora

Vilma Garcia

Estadisticas
Supervisora

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



Anexo N°4

Seccion de Admisién




Anexo N° 5
Encuesta N° 1
UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Obijetivo: Conocer la percepcion del usuario sobre Calidad de la Atencién en
la ventanilla de la seccion 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. ¢Conoce usted qué es Calidad de Atencion?
Si : No

2. ¢Eltrato que usted recibié por el personal que le brindé la atencién en
la ventanilla de Admision del Cuarto de Urgencia de registros de
salud?

Buena Regular Mala

3. ¢Eltiempo de espera en la obtencion de su cupo fue?
Adecuado Lento No Opina

4. ¢La atencion del funcionario en la ventanilla de Registros Médicos y
Estadistica de Salud?
Buena Regular Mala

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

6. ¢ El tono de voz del funcionario de la ventanilla de Registros Médicos al
dirigirse a usted fue?

Agradable Desagradable No Opina

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 atendi6 es?



Agradable : Desagradable . No
opina

9. Cree usted que deberia haber més 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!



Anexo N° 6

Hoja Excel de Consolidacion de datos

Resultado de Encuesta N1 Consolidada

1. ¢ Conoce usted que es Calidad de Atencidn? ;dg :Ig
2. ¢ Eltrato que usted recibid por el personal que le brindo la atencidn en | Buena Regular Mala
|la ventanilla de Admision del Cuarto de Urgencia de registros de salud? 93 5 2
3.i Eltiempo de espera en la obtencion de su cupo fue? Ade;gado L?r;to L. o2p|na
4.; La atencion del funcionario en la ventanilla de Registros de Salud? Buena Regular Mala
R 6 2
5. ¢ Elfuncionario de la ventanilla le dio la orientacion de manera clara y Si No
comprensible sobre |a atencidn que usted solicita? 94 6
6.¢,El tono 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 algun tipo 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
(ue lo atendio es? 94 2 5
9. Cree usted que deberia haber mas funcionarios enla seccion para la Si No
atencion ? 9 1
10. ¢ Considera usted que la ventanilia de la seccion de admision esta en Si No
un lugar apropiado? 91 9
11. ¢ Considera usted que la ubicacién de la ventanilla permite la Si No
rivacidad al momento a identificarse como usuario?. % 4
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