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1. INTRODUCCION

La calidad en la produccion de bienes y en la prestacion de servicios ha adquirido
un importante papel para el posicionamiento de las organizaciones en un ambiente
cada vez mas competitivo. La bUsqueda de procesos que permitan brindar
mejores productos y servicios mas eficientes se ha convertido en la meta de las
instituciones modernas. La preocupacion por satisfacer la creciente demanda de
un consumidor o de usuario cada vez mas exigente ha llevado a las empresas y a
las instituciones a desarrollar rigurosos procesos que garanticen la calidad de los
productos o servicios que ofrecen..

Las instituciones del sector salud no han quedado al margen de este proceso y
han ido promoviendo fuertes corrientes que buscan la satisfaccién de un usuario
que tiene percepciones peculiares respecto al servicio que busca. No solo esta,
como principal resultado, la curacién de una enfermedad o el alivio a una dolencia,
estan también como resultados intimamente vinculados, la satisfaccién por el trato
recibido, la espera para la atencién, las condiciones de comodidad y de
disponibilidad de medios adecuados para el diagndstico y el tratamiento, la
capacidad técnica del personal, y, finalmente, aspectos relacionados con la
distancia y el costo de los servicios. Dada la variedad de aspectos que se deben
considerar a la hora de prestar un servicio de salud es imperativo que las
instituciones y las personas que trabajan en el area consideren la calidad de
atencion como un aspecto que debe estar presente en todos los ambitos del
trabajo.

El presente trabajo es una investigacion de campo sobre la evaluacion de la
calidad de atencion en el Hospital San José Obrero de la ciudad de Portichuelo, en
el Departamento de Santa Cruz, durante el primer semestre del afio 2005. El
objetivo de la investigacién es el de determinar las caracteristicas en las que se
desarrolla la atencién de los servicios de salud desde la perspectiva de la gestion

de calidad. Para ello se han definido objetivos especificos que estan orientados a



verificar el cumplimiento de estandares de atencién definidos por el Comité
Técnico Intrahospitalario del Hospital, a partir de normas y procedimientos
establecidos por el Ministerio de Salud y Deportes para establecimientos de
segundo nivel de atencion. También se identificaron las percepciones de usuarias
y usuarios del Hospital sobre la satisfaccion por los servicios recibidos.

La metodologia utilizada para la determinacién de las caracteristicas de la calidad
de atencion del Hospital San José Obrero se basd en la evaluacion de la
estructura, proceso y resultados de la atencion en salud. Para la evaluacién de la
estructura y del proceso se utilizd una lista de verificacion de estandares de
calidad previamente definidos. Para la evaluacion de la satisfaccion de usuarias y
usuarios se utiliz6 un cuestionario para recoger sus percepciones sobre la
atencion recibida.

Los resultados son expuestos en tablas que muestran los porcentajes de
cumplimiento de los estandares de calidad en el cumplimiento de normas y
procedimientos para la atencién y los porcentajes de las percepciones del usuario
sobre la atencién recibida.

Las conclusiones se plantean a partir del analisis de los resultados y las
recomendaciones estan orientadas al establecimiento de un modelo de gestidn
que incorpore el mejoramiento continuo de la calidad de atencion en el sistema
gerencial del Hospital San José Obrero.



