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I RESUMEN

El presente trabajo consiste en identificar las causas que pudieran estar influyendo en
la atencion al usuario en el Centro de Salud Hospital Madre Obrera de la localidad de

Llallagua.

Las razones que llevaron a realizar esta investigacion fueron los comentarios y
quejas de los usuarios de una deficiente atencién que reciben los clientes que acuden
a los servicios que prestan este Centro Hospitalario, ademas de los reclamos de los

trabajadores para el mejoramiento de la institucion.

Para identificar cuales son las deficiencias con que cuenta la institucion, se aplico una
encuesta a los usuarios a partir de una muestra de poblacion de personas que
acudieron al Centro Hospital para recibir atencion. Asimismo se aplico un

cuestionario al total de funcionarios que trabajan en este Centro de Salud Hospital.

Aplicados los dos instrumentos, se han detectado factores que inciden en la calidad de
atencion desde la percepcion del usuario y también desde la percepcion de los

funcionarios.

Se pudo constatar que desde la percepcion de los usuarios existe desorganizacion,
exagerado tiempo de espera, la no identificacion del personal que lo esta atendiendo,
al no poder distinguir si se trata del Medico, licenciada, o Auxiliar de enfermeria, y la

falta de un trato cordial para con los clientes por parte del personal de la institucion.




Aplicado el segundo instrumento, dirigido al personal, los resultados destacan que no
todo el personal tiene claramente definidas sus funciones; que existe desconfianza e
inseguridad laboral, el espiritu de trabajo de equipo est4 ausente, la planificacion de
actividades no es participativa, los procesos de evaluacion del personal no son
sistematizados, el desarrollo del personal no es prioridad, no existen procesos de
motivacion, ademas de las deficiencias de infraestructura, equipamiento ¢ insumos

que afectan la atencion.

Después del analisis de los resultados obtenidos se plantean estrategias para mejorar

la atencion a los usuarios.

- La definicién exacta de las funciones que debe desempefiar cada
funcionario.

- La reorganizacion del Centro de Salud Madre Obrera tanto
administrativamente como operativamente

- Desarrollar procesos de motivacion, fomentar el desarrollo del
personal y el trabajo de equipo.

- Disminuir los tiempos de espera, facilitar sistemas de atencién —

admision.

Si se mejora la estructura organizacional, el desempeifio laboral y ante todo la
satisfaccion laboral ( cliente interno), los usuarios estarAn mas satisfechos con la

atencion.




II INTRODUCCION

La localidad de Llallagua, se encuentra ubicada en la provincia Rafael Bustillos, al
norte del Departamento de Potosi, fue creada por Decreto Supremo del 27 de
diciembre de 1899. El 11 de Mayo de 1958 adquiere su independencia administrativa
de la Municipalidad de Uncia, y el 10 de noviembre de 1986 por ley de la Republica
de Bolivia, se eleva a rango de ciudad bajo el gobierno del Presidente Victor Paz

Estensoro.

Etimologicamente Llallagua proviene del término Aymara Llallawa, que significa
Abundancia. Desde periodos precolonizales la Llallawa, o tubérculo de Papa mas
grande y con prominencias, en esta basta region genera el rito de adoracion a la

buena cosecha.

Existe una formacion natural al oeste de la ciudad con dos prominencias

pronunciadas a manera de tetillas de mujer conocida como cerro Llallagua.

Esta poblacion se caracteriza por ser un centro minero productor de estafio durante
mucho tiempo, pero con el correr del tiempo por los cambios que ha experimentado el
Pais en cuanto a la mineria, dejo de ser la actividad de mayor importancia en esta
localidad. Cuenta con una poblacion de 46.226 habitante, existiendo establecimientos
educativos de diferentes niveles haciendo un total de 13.454 estudiantes en sus
diferentes grados. Cuenta con una Universidad Estatal denominada Universidad
Nacional Siglo XX con aproximadamente 5.000 estudiantes en sus diferentes
facultades haciendo que esta poblacion dentro de las caracteristicas de la piramide

poblacional sea joven.




Ante la actual carga poblacional con que cuenta la localidad de Llallagua fue

sufriendo cambios dentro del servicio de salud que existe.

A su inicio simplemente existia un Puesto Sanitario que contaba con un Médico y
Auxiliar de Enfermeria. Posteriormente ante el niumero de habitantes con que fue
incrementando la poblacion, pasoé a incrementar el personal y el ambiente fisico. En
la actualidad dentro de la clasificacion del Ministerio de Salud, se cuenta con un
Centro de Salud Hospital, existiendo un numero de 37 funcionarios entre Médicos,
Licenciadas en Enfermeria, Auxiliar de Enfermeria, personal administrativo, personal
de servicio, dos Médicos Especialistas en Pediatria y Ginecologia. Gracias a las
gestiones de las autoridades y la cooperacion del PSF se canalizé la construccion de
un nuevo Hospital de Segundo Nivel que entrara en funcionamiento en el transcurso

de los siguientes meses.

III MARCO TEORICO

La calidad no es solo cumplir especificaciones del producto o servicio, si no sobre
todo es satisfaccion del consumidor. La calidad desde el punto de vista del cliente es
cumplir con los requisitos del usuario, sus expectativas y al menor precio. Calidad
implica no so6lo calidad de producto, sino también calidad de trabajo, de servicio,
calidad de informacion, de procesos, calidad de personal, calidad de sistemas, de

empresa y calidad de objetivos.

La “garantia de calidad”, puede ser definida como un subprograma de la
programacion local de los servicios de salud, que garantiza a cada paciente, recibir
atencion diagndstica o terapéutica especificamente indicada, para alcanzar un
resultado 6ptimo. Para ello, se utilizara el minimo de recursos necesarios, con el nivel
mas bajo de riesgo de lesiones adicionales o incapacidades consecuentes al

tratamiento; obteniéndose la maxima satisfaccion por los servicios recibidos,




independientemente de que el nivel institucional de atenci6n sea primario, secundario

o terciario.

Asi pues para desarrollar efectivamente un programa de garantia de calidad, sera

necesario que estén presente las siguientes variables:

1.- Calidad técnica de los profesionales

2.- Uso eficiente de los recursos

3.- Minimizacién de riesgo de lesiones asociadas por los servicios de salud
ofrecidos

4.- Satisfaccidn del paciente en sus demandas, expectativas y accesibilidad
En los servicios de salud.

5.- Un sistema de salud, donde los servicios intra y extra hospitalarios estén

coordinados € integrados.

El cliente tiende a formarse un criterio global del servicio recibido, si bien recibe una
serie de prestaciones, no disocia sus componentes. Tiene una impresién de conjunto y
no de cada uno de los elementos, peor aun, la percepcion negativa de uno de los
elementos tiende a ser trasladada a la percepci6n global. Si falla algo, el servicio total

sera juzgado como un fracaso.

El cliente tiene una idea preconcebida, una expectativa del nivel de calidad de un
servicio, si la prestacion recibida no estad a la altura de lo que esperaba, habra
insatisfaccion. Es deber de una institucion amoldarse a las expectativas del cliente, y

no tratar de reducirlas ni de aumentarlas.

Si se busca reducir las expectativas del cliente ofreciendo algo inferior al nivel de la
prestacion, se corre el riesgo de atraer al segmento u servicio inadecuado que necesita
una prestacion menor y perder el segmento potencial que ira tras la oferta de otro

competidor mas adecuado a sus expectativas.



