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ANEXOS




1. INTRODUCCION

La mejora de la calidad en los procesos de atencién al paciente, en toda
Institucion de la seguridad social, y especialmente en la Caja Nacional de Salud;
constituye actualmente una problematica de singular importancia y que puede
repercutir inclusive en el futuro inmediato de la seguridad social de nuestro pais.

La relaciéon entre el personal que realiza las diferentes prestaciones y los
pacientes asegurados y beneficiarios, es importante no solamente como parte
fundamental del proceso de atencién, sino también como expresion de la calidad
para la sociedad en general; puesto que la misién fundamental de las unidades de
atencion primaria con las cuales dispone la Caja Nacional de Salud, es la de
enfrentar los problemas de salud, desde una perspectiva amplia y actual del
concepto calidad; mas alla de los elementos técnicos que la conforman;
incorporando expectativas de los profesionales, pero sobretodo, teniendo en
cuenta las necesidades y deseos de la poblaciéon, considerando que
probablemente sea ésta y su bienestar la razén de ser de la institucion.

El escenario elegido para el presente trabajo de investigacion es el
Policlinico # 70 Quillacollo de la Caja Nacional de Salud, que consta como eje de
su desempefio con: diez unidades de Medicina Familiar; bajo el contexto de
Atencion Primaria en Salud. La Calidad desde esta perspectiva, se observa como
una oportunidad para lograr un sistema efectivo y eficiente, para afrontar de forma
adecuada los retos futuros, por el crecimiento dinamico y progresivo del nimero
de asegurados y sus familias que cotidianamente acuden a solicitar atencion
médica.

El problema de descontento de sus clientes-pacientes se hace evidente por
la mala organizacién de sus procesos de atencion. Enfrentandose el cliente —
paciente a diferentes circunstancias (retrasos, colas, maltrato y falta de eficiencia




en dichos procesos), que ocasionan finalmente una notable insatisfaccion en

relacién a la calidad de atencion que esperaba.

En nuestro pais observamos una creciente exigencia de mayor calidad de
los servicios sanitarios. La poblacion asegurada no es ajena a esta corriente,
porque exige calidad y eficiencia a los profesionales de la salud. Los usuarios de
la seguridad social se convierten en el centro del sistema de atencion y por tanto
sus necesidades, demandas, expectativas y satisfaccion deben considerarse
como elementos de referencia fundamentales para una politica de mejora continua
de la calidad.

El objetivo de la presente investigacion es formular estrategias para la
mejora de la calidad de los servicios en la seguridad social, donde la Medicina
Familiar debe ocupar un espacio estratégico en la satisfaccion del cliente interno y
externo.

Lo ideal es plantear modelos de mejoramiento de la calidad en los
procesos de atencion primaria y en este sentido el Policlinico # 70 Quillacollo de
la Caja Nacional de Salud puede servir para aplicar un modelo experimental que
sirva como ejemplo, para otras instituciones de similar actividad. Considerando
como base un diagnéstico de los factores internos y externos que influyen en la
insatisfaccién y que se transforman en areas de oportunidad, que nos permitiran
mediante un plan estratégico, lograr la mejora continua de la calidad de atencién
al cliente - paciente, con la consiguiente percepcién de satisfaccion del cliente
interno y externo.

Esencialmente el plan de mejoramiento de la calidad es directamente
proporcional a la satisfaccion del cliente y se basa en la hipétesis que relaciona las
variables: Calidad percibida y Satisfacciéon del cliente. La satisfacciéon del cliente
estd en funcién a la calidad percibida. La calidad total en los servicios
incrementara el grado de satisfaccion del cliente, a través de mejorar el
desempefio percibido y la expectativa del cliente que empieza con la alta gerencia,
se extiende por todos los niveles de la institucion y termina con todos y cada uno




de los trabajadores de la seguridad social que continuamente deben ratificar su
compromiso con el ente gestor de salud al ser ellos basicamente clientes internos.

Lo que se propone en el siguiente trabajo de investigacion es la aplicacion
de un plan de mejoramiento de la calidad y el aporte que puede realizar el equipo
de medicina familiar, protagonista central de los procesos de atencion en los
policlinicos que son el fundamento de las prestaciones que brinda la Caja Nacional
de Salud, al resolver mas del 80% de los problemas de salud de los asegurados y
sus familias.

En este sentido, se hace necesario establecer alianzas estratégicas, que
permitan ofrecer servicios integrados con una mayor capacidad de resolucién en el
primer nivel de atencion, para ello se requiere impulsar una nueva distribucién de
los recursos, sobretodo en lo que se refiere a la ubicaciéon de tecnologias, un
replanteamiento de los mapas de competencia profesional, y un mayor y mejor
acceso al conocimiento a través del desarrollo de las tecnologias de informacion
aplicadas a la educacién médica continua.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La atencion al cliente -paciente asegurado o beneficiario en una Institucién
de Salud, es un tema de primordial importancia, puesto que todo el proceso de
atencion; que rutinariamente implica para el cliente-paciente un largo circuito,
desde su ingreso al edificio de la Institucion, se dirige a Vigencia de Derechos, le
designan un médico familiar para la zona donde habita; se dirige al consultorio, la
enfermera le asigna un numero y hora de la cita con el médico ; va a su consulta;
le atienden y le recetan algunos medicamentos, hasta que sale del recinto,
demandan un constante contacto paciente- personal del policlinico.




La inadecuada atencioén al cliente- paciente existente en este policlinico no
reconoce una sola causa, sino que expresa la concurrencia de varios factores que
como consecuencia provocan, el descontento de los usuarios y sus familiares,
provocando continuas quejas, maltrato verbal, retraso en los procesos de atencién
que se hacen perceptibles mediante notas escritas de reclamo, con la existencia
de colas y aglomeraciones de clientes- pacientes y otros. Los problemas
mencionados son una consecuencia de varios factores confluentes de indole
cultural, social, educacional y motivacional; tanto en el personal de contacto como
en el cliente- paciente.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Qué factores intervienen en la calidad de atencion del Policlinico # 70 de
la Caja Nacional de Salud de Quillacollo; y cual la influencia que tiene la
intervencion de las unidades de medicina familiar en la mejora continua?

4. JUSTIFICACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Cada dia se visualiza con mayor intensidad que los Médicos Familiares
presten servicios de la maxima calidad posible dentro del nivel de
conocimientos cientificos actuales, con las posibilidades y recursos
disponibles.

Mejorar la calidad de la atenciébn debe ser un objetivo prioritario de los
médicos familiares y un componente inseparable de la practica asistencial.

Con esta actitud el médico familiar pone en marcha acciones para mejorar
la calidad asistencial, se legitima ante los pacientes y la sociedad, protege a sus
pacientes al mantener y mejorar su competencia profesional; aumenta la confianza



de sus pacientes, conoce mejor lo que estd haciendo y detecta defectos

organizativos o de otra indole; incrementa su competencia y la poblacion

asegurada se siente mas satisfecha con su labor.

La justificaciéon de este trabajo de investigacion se basa también, en el

hecho de que el Policlinico # 70 Quillacollo de la Caja Nacional de Salud, tiene

una perspectiva dinamica de crecimiento por los siguientes factores:

1)

2)

3)

4)

Afiliacion constante de asegurados y beneficiarios que migran a su area de
influencia y que provienen de centros mineros del occidente del pais.

El desarrollo agricola del municipio de Quillacollo se expresa con un
aumento constante de la densidad poblacional, lo que ocasiona una
demanda de los servicios de salud, que satura las posibilidades en espacio
y tiempo en la atencién en los servicios de salud de la region.

El area de cobertura del Policlinico # 70 Quillacollo de la Caja Nacional de
Salud , incluye también un alto desarrollo industrial;, muchas empresas
productoras de bienes y servicios se encuentran asentadas en la region;
las mas importantes cobijan a sus trabajadores y sus familias en el seguro
social dependiente de la Caja Nacional de Salud.

El Seguro Nacional de Vejez creado por el Ministerio de Desarrolio
Humano, a través de la Secretaria Nacional de Salud, la Caja Nacional de
Salud y la Loteria Nacional de Beneficiencia y Salubridad, mediante el
Decreto Supremo N° 24355, que instaura el Programa de Apoyo y
Proteccién a las personas de la Tercera Edad en las areas de salud,
educacion, asistencia legal y servicio social." Este seguro universal para
personas mayores de 65 afios de edad tiene por objetivo atender en las
instituciones de la Caja Nacional de Salud a toda patologia de las personas
de la Tercera Edad. Siendo el Policlinico # 70 Quillacollo, la unica

! Térrez Goitia, Javier “ Reforma de Salud en Bolivia”, Pag. 337




