J  UNIVERSIDAD MAYOR DF SAN smow
- CENTRO PARA EL DESARROLLO DE LA
GERENCIA SOCIAL - CEDEGES |

PPJGQAMA DE SERVICIO AL CL EN"‘ P
QARA EL HOSPITAL "SAN JUAN DE ’“E!OS”
. bE CHALLAPATA |

s ABL o DE Ok ke o & R0 & RACHFIAR EL TITULO
' Q%ESP~“‘&J$”ALN GERENCIA ENSA LUDPUBLTWu,

Enriquez Arias Maria Isabe]
Lopez Soto Ramiro ‘
Quisper Apaza Rosemery

Lic. Graciela Mazorco iruzeta

Cochabamba Bolw:a
AEG 2900




CONTENIDO

Resumen ejecutivo

CAPITULO 1

1- Introduccién

1.1.1. 4 Que es calidad?

1.1.2. ; Que es Servicio al Cliente?

1.2 Planteamiento del Problema

1.3 Objetivos

1.3.1. Objetivo General

1.3.2. Objetivos especificos

1.3.2.1 Describir la unidad de estudio y los servicios ofrecidos

1.3.2.2 Identificar los indicadores de satisfaccién al cliente

1.3.2.3 Medir la satisfaccién del cliente

1.3.2.4 Identificar el tipo de liderazgo de la institucién

1.3.2.5 Identificar el tipo de organizacién de las actividades de sa-
tisfaccion del cliente

1.3.2.6.Identificar las actitudes y el comportamiento del personal
de contacto con el cliente

1.3.2.7 Identificar las caracteristicas del soporte fisico y del entor-
no

1.3.2.8.Identificar los puntos fuertes y débiles relacionados a la
satisfaccion del cliente

1.3.2.9 Proponer un Programa Integral de Servicio al cliente

1.4 Metodologia

1.4.1. Deseripcion de la unidad de estudio y los servicios ofreci-
Dos

1.4.2. Identificacién de los indicadores de satisfaccién del
Cliente

1.4.3. Medicién de la Satisfaccion del cliente

1.4.4. Identificacion del tipo de liderazgo

1.4.5. Identificacién del tipo de organizacion de las actividades de

satisfaccidn al cliente

1.4.6. Identificacion de las actitudes y comportamiento del personal

de contacto con los clientes
1.4.7. Identificacion del soporte fisico y del entorno

1.4.8. Identificacion de puntos fuertes y débiles relacionados a la

satisfaccion
CAPITULO 11

2.1 Descripcion de la unidad de estudio

2.2 Resultados de satisfaccion del cliente

2.2.1. Identificacién de los indicadores de satisfaccion del cliente
2.2.2. Medicién de la satisfaccién del cliente



CAPITULO I

3.1.  Analisis interno
3.1.1  Analisis del liderazgo de la alta gerencia
3.1.2  Analisis de la organizacion de las actividades de satisfac-
ci6n del cliente
3.1.3 Andlisis de la motivacién del personal
3.1.4  Identificacion del soporte fisico y del entorno
3.2, Identificacion de los puntos fuertes y débiles relacionados
a la satisfaccién del cliente
CAPITULO 1V
4.1.  Formulacién del Programa de Servicio al Cliente
4.1.1. Sub - programa de liderazgo
4.1.2. Organizacién del Comité de Satisfaccion del cliente
4.1.3. Sub — programa de desarrollo del personal
4.2, Analisis de la relacion beneficio — costo del programa
CAPITULO V
3.1 Conclusiones y recomendaciones
5.1.1. Conclusiones
5.1.2. Recomendaciones



RESUMEN DEL _TRABAJO

El presente trabajo de grado surge luego de habernos introducido en la metodologia y
técnicas de la Calidad del Servicio, creyendo responder a una sentida necesidad de los clientes
del Hospital “San Juan de Dios” de la ciudad de Challapata y a la preocupacién de la alta
gerencia de la Secretarfa Departamental de Salud Oruro y Distrito 3 de Salud.

El equipo investigador decide aplicar toda la metodologia a base de los antecedentes
existentes que datan de afios atris como ser bajas coberturas y las quejas de los clientes,
aspectos  determinados por los informes del sector y una encuesta realizada por UNICEF —
OPS, el afio 1999,

Previa una revision bibliografica del tema en cuestiéon, se organizan los grupos de
trabajo del equipo, y se planifica el trabajo, definiendo la metodologia a seguir. En primer
lugar se realiza un diagndstico sobre Servicio al Cliente del Distrito 3 de Salud y del Hospital
“San Juan de Dios”, por el cuidl se conocen datos sobre baja calidad de atencion, bajas
coberturas, insatisfaccion laboral, deficiencias en la organizacion y en la gerencia de estos
SErvicios.

Luego se realiza un trabajo con grupos focales de clientes, con los cuales se determinan
los atributos mas relevantes. Utilizando estos indicadores se elabora la encuesta, revisada la
herramienta, se hace una prueba piloto con un grupo de madres, validando la encuesta se
procede a realizarla en la zona urbana que es el area de influencia del Hospital.

Terminado el trabajo de campo luego de la tabulacién y analisis de los resultados, se
elaboran las conclusiones; con toda esta informacién, el equipo comienza el trabajo de
redaccién y revisién bibliografica

Una vez terminada esta etapa el equipo trabaja la propuesta de intervencién tomando

en cuenta varios aspectos relevantes los mismos guiardn este trabajo para que sea aplicable a
la realidad analizada.
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CAPITULO L-

1.1  INTRODUCCION.

Quince afios después de la Declaracién de Alma Ata, en que la comunidad internacional se
comprometié a prestar atencién primaria de salud mundial. se han realizado grandes esfuerzos
en casi todos los paises en desarrollo para ampliar los servicios de Atencién Primaria de Salud
(APS) mediante el aumento de la asignacién de recursos de fuentes nacionales e
internacionales, la capacitacién intensiva de trabajadores de salud y la mayor reorganizacion
de dicho sistema. Durante este tiempo en muchos paises se han documentado grandes
aumentos en extension y cobertura de salud y muchos de ellos han registrado modestos
descensos en la mortalidad infantil y de la nifiez, asi como algunas disminuciones en la
mortalidad selecta.

Sin embargo, los mejoramientos dados a conocer no siempre han estado en proporcion a los
estuerzos realizados y no se ha hecho lo suficiente para evaluar la Calidad de los Servicios ni
para asegurarse de que los recursos tengan impacto éptimo en la salud y el bienestar de la
poblacién.(*)

Los servicios de alta calidad pueden parecer a primera vista un lujo mas alld de los limites
presupuestarios de la mayoria de los sistema de salud de los paises en desarrollo, sin embargo
en muchos casos la mejora de la calidad no cuesta nada; mas bien vale oro. La atencién a la
calidad es esencial para el éxito de los programas de APS y los administradores y gerentes de
salud con presupuestos restringidos no pueden darse el lujo de hacer caso omiso de ellos.

Ademds de evaluar la cobertura de poblacién y el mérito tecnoldgico de las intervenciones de
salud, los proveedores de salud deben evaluar la “ calidad de los servicios™- entendiendo como
el grado en el cul el servicio se presta de acuerdo a las normas prescritas, o sea referido a la
calidad técnica o clinica de las prestaciones-, y “calidez” entendida como la “calidad de la
atencion al cliente” (Trato, amabilidad, cortesia, rapidez, etc.).

La garantia de calidad promueve la confianza, mejora la comunicacion y fomenta una
comprension mas clara de las necesidades y expectativas de la comunidad. Si los proveedores

no ofrecen servicios de calidad, no lograran granjearse la confianza de la poblacion y las
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personas recurriran al sistema de salud Unicamente cuando estén en extrema necesidad de

atencion curativa.

Los esfuerzos de garantia de calidad también ofrecen a los trabajadores de salud una
oportunidad de sobresalir, con lo cudl aumenta la satisfaccién laboral y el respeto de Ia
comunidad. Las graves restricciones de recursos limitan la capacidad que tiene el Sistema de
Atencién de Salud de nuestro pais de ofrecer aumentos de sueldos y progreso profesional
como premio por el buen desempefio. Pero éstos no siempre son necesarios para mejorar la
calidad. Muy a menudo la calidad es un premio en si misma.

La garantia de calidad es un enfoque sistematico para que las personas y los equipos se den
cuenta de la importancia de la excelencia. Suministra al equipo de salud los instrumentos
necesarios para evaluar los niveles de desempefio actuales y facilitar el mejoramiento
continuo.

Con el interés y la participacién activa del Director de Distrito 3 de Salud y del Director del
Hospital “San Juan de Dios “ de Challapata, los trabajadores de salud pueden satisfacer mejor
y sobrepasar las nommas de desempefio, resolver problemas y atender mejor las necesidades de
sus clientes. El aumento de la satisfaccién y la motivacién por parte de los trabajadores de
salud inicia un ciclo continuo de mejor atencién de salud y mayor eficacia.

De 1gual manera el pais se enmarcé dentro los lineamientos estratégicos mundiales, desde la
implementacion del APS como estrategia, evolucionando en el enfoque del proceso salud-
enfermedad, la formulacién de planes (Plan Nal. de supervivencia materno-infantil, Plan Vida,
Plan Estratégico de Salud, etc.) adoptando una nueva estructura organizacional, con la visién
de una atencion de calidad, ademas de estar apoyando todo un proceso de reforma de la salud.

Por lo anteriormente mencionado consideramos que el servicio al cliente es una parte muy
importante para el éxito de los servicios del pais. De esta manera el servicio al cliente(?) se
convierte en una modemna técnica de gestion que se constituye en una estrategia de
diferenciacion a través de dar un servicio excepcional y un planteamiento de valor agregado a
través de concentrarse en los valores del cliente.

La visién del sector publico de salud de lograr mayores coberturas y extension debe incorporar

la satisfaccion de las expectativas de los clientes, como una nueva filosofia de gestion en la

cultura organizacional de los servicios de salud.




