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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL
POLICLINICO No32 DE LA CAJA NACIONAL DE SALUD,

COCHABAMBA SEPTIEMBRE 2004.

ANTECEDENTES

La Caja Nacional de Salud es una institucion descentralizada, de derecho publico sin
fines de lucro, con personeria juridica, autonomia de gestion y patrimonio
independiente, encargada de la gestion, aplicacién y ejecucién de los seguros de

enfermedad, maternidad y riesgos profesionales a corto plazo.

El policlinico 32 de la caja nacional de salud de Cochabamba es un centro de atencion
mixto de primer y segundo nivel que cuenta con equipos e atencién de APS y
especialidades médicos generales, médicos familiares y especialistas  diversos

laboratorio clinico, RX, ecografia. Farmacia y servicio de emergencia.

Segun la estructura institucional, el policlinico 32 es la puerta de entrada del sistema de
atencion tanto para asegurados, beneficiarios y del Seguro, universal materno infantil
SUMI como del seguro gratuito de vejes SGV.

Una caracteristica muy importante es la adscripcién de la poblacién ségin el barrio o
zona en la que vive se le asigna medico familiar o general a todo el grupo familiar con
la apertura de una carpeta familiar, :
Todo lo anterior permite otorgar una continuidad en la atencion de las personas y
familias a través de todo el ciclo vital, identificando, enfrentando y resolviendo

problemas bioldgicos, psicologicos y sociales

MARCO TEORICO

Las entidades aseguradoras de Bolivia cuentan con un ente regulador y fiscalizador
INASES que desde hace varios afios se encarga de la fiscalizacion de sus servicios que
esta estructurada en cuatro partes las cuales contienen indicadores que permiten obtener

informacién basica sobre rendimiento, funcionamiento, infraestructura fisica, recursos



humanos, equipamiento, financiamiento, calidad de atencién medica ademads de identificar
los problemas importantes de cada servicio utilizando las siguientes instrumentos:

a). Indicadores generales de evaluacion en salud.

b). Indicadores de estructura.

¢). Indicadores de proceso.

d). indicadores de resultado.

Los resultados evaltan la eficacia, eficiencia pero no hace hincapié en el aspecto humano
de la prestacion de servicios, la satisfaccion del cliente externo como interno que son las
bases fundamentales en la atencion a cliente en los nuevos enfoques de calidad que dicen

que los usuarios hacen la institucion.

Hoy dia se reconoce que las instituciones son eficientes como lo son sus procesos de
trabajo las grandes organizaciones estructuradas verticalmente por programas y funciones
con su inercia obsolescencia pasividad ante los cambios y sus nichos de poder tienen los
dias contados, las instituciones que han tomado conciencia e esto han reaccionado ante la
ineficiencia aprovechando el enfoque sistémico y la administracién de la gestion de

procesos orientada a la satisfaccion de usuarios.

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una
economia cada vez mas liberal que hace necesario un cambio total de enfoque en la
gestion de las organizaciones en esta etapa de cambio las empresas buscan elevar indices
de productividad lograr mayor eficiencia y brindar servicios de calidad lo que esta
obligando que los gerentes adopten modelos de administracién participativa tomando
como base central al elemento humano desarrollando un trabajo en equipo para alcanzar
la competitividad y résponda de manera idénea la creciente demanda de productos y
servicios de 6ptima calidas a todo nivel, la calidad es un concepto una filosofia una
estrategia un modelo de hacer negocios y esta localizado hacia el cliente.

La implantacion de un sistema de Calidad en una organizacion busca consolidar un
producto o servicio eficaz y eficiente para los usuarios y por supuesto alcanzar el objetivo

que encarna la primera y ultima raz6n de la cultura de calidad la satisfaccion del cliente

La CNS tiene su sede en la ciudad de La Paz, Bolivia y se desconcentra
geograficamente en administraciones regionales y agencias distritales para el

cumplimiento de sus objetivos en todo Bolivia.



La Caja Nacional de Salud Regional Cochabamba, tiene servicios de salud distribuidos
en todo el Departamento, cuenta con diez establecimientos de salud: Un hospital de
Tercer Nivel de atencion, un hospital de Segundo Nivel de Atenciédn, cuatro Policlinicos
en la ciudad capital de Departamento y siete Puestos Médicos en las provincias.

Tiene una poblacion adscrita de 268.671 personas, con un crecimiento o decrecimiento
de 2,6. Teniendo una cobertura en la Seguridad Social regional del 74,6%.

La poblacién cotizante es de 52.178 personas, poblacion pasiva titulares de renta
16.591, derecho habientes 4.355.

En relacién a los recursos humanos, la CNS Cochabamba, cuenta con un total de
- personal de 1.013 funcionarios, siendo la relacién de 3,8 funcionarios por cada 1.000
afiliados. La relacion de médicos por mil afiliados es de 0,8. El personal no médico de 6
horas es de 215 profesionales. Médicos(as) a tres horas: 51, y médicos a seis horas de
trabajo (tiempo completo): 189. La salud oral estd protegida por 21 Odont6logos(as),
que corresponde a una proporcion de 0,04 por cada mil afiliados. Los farmacéuticos de
la CNS Cochabamba son 25 profesionales, 20 Bioquimicos(as). 13 Jefas Enfermeras
Supervisoras, 113 Enfermeras graduadas y 206 auxiliares de enfermeria, con una

proporcion de 1,2 por cada mil afiliados.

El personal administrativo en los servicios médicos corresponde a 59 funcionarios, 20
profesionales administrativos, personal de servicio y mantenimiento 19 chéferes, 9

artesanos, 142 trabajadores manuales y 89 funcionarios en la Administracion Regional

La actividad hospitalaria tiene las siguientes caracteristicas: 330 camas, con una
proporcién de 1,23 por mil afiliados. Seis quir6fanos, un equipo de Tomografia Axial
Computarizada (TAC), Ecografia Doppler color, Laparoscopios, Endoscopios,
Electrocardiografos, Electromiografia y equipos de Rayos X.

Otorgar atencién medica al usuario con oportunidad conforme a los conocimientos
médicos y principios éticos vigentes, con satisfaccién de sus necesidades de salud y de
sus expectativas, las del prestador de servicios y las de su institucién es una de las
definiciones de calidad de la atencién medica, para entender claramente los conceptos
que integran esta definicién es necesario precisar los términos.

Atencién oportuna significa otorgar atencién en el momento que el paciente lo

requiere para el adecuado desarrollo del proceso y lograr un mejor resultado.



Usuario es el sujeto que recibe la atencién médica. Otorgada por el prestador de
‘servicio en una institucion de salud.

Conforme a los conocimientos médicos vigentes implica la disponibilidad de personal
de salud capacitado y actualizado a partir de un procéso de educacién medica continua,
en congruencia con los preceptos y normas legales ,que en el drea normativa haya
emitido y mantenga actualizadas con la participacién de expertos ‘del area operativa en
cada materia y mediante la utilizacién adecuada de la terminologia apropiada es
necesario tomar en cuenta que las normas deben considerarse como lineamientos
generales que posibilitan conducir el proceso de atencion medica en forma congruente
con flexibilidad suficiente para permitir su apliéacién en congruencia con las
circunstancias particulares de cada paciente de manera que constituyan un instrumento
al servicio de la atencion medica ,en lugar de supeditarla al cumplimiento de esa norma.
Actualmente la calidad de atencién se define como una atencién que toma en cuenta lo
sentimientos y vivencias de las personas asi como su entorno para ayudarlas a resolver
sus problemas de salud y para satisfacer sus expectativas mediante un trato con respeto
y libre opinién.

Derechos de los usuarios los clientes tienen derecho a un trato humanizado a sentirse
cémodos en infraestructuras, con tiempos de espera razonables ,asi como acceso a
referencias y seguimientos oportunos ,los 10 derechos reconocidos son a la privacidad,
informacién, acceso, eleccion seguridad confidencialidad, dignidad comodidad,
continuidad y opinion.

Enfoque de derechos y equidad la diversidad cultural, la perspectiva de genero y
generacionales son aspectos indisolubles de la calidad de atencién y mejoria de los:
servicios de salud. es necesario crear espacios equitativos y participativos que aseguren
el respeto por las diferencias culturales de genero y edad .Todas las personas tienen
derecho a ser apoyadas para que puedan gozar de la mejor salud posible para que se
sientan bien ,por tanto el respeto a las diferencias y a la opinién ,el acceso a los
servicios ,al trato con respeto ,a una atencion segura ,a una informacion correcta y
actualizada respetando los conocimientos y practicas locales y tradicionales son
derechos fundamentales .por excelencia se considera el servicio de salud como a una de
las instancias para apoyar la igualdad de oportunidades de hombres y mujeres ,alli se
desarrollan esfuerzos para eliminar la condicién de subordinacion y discriminacion de la
mujer y se alienta a los hombres a compartir las responsabilidades del cuidado de la’

salud y actividades del hogar en general




1.1. MISION
La misién de la CNS es velar por la salud integral de la poblacién asegurada, empleando
todos los recursos a su alcance, para coadyuvar al desarrollo social y econémico de la

poblacion en los campos de su competencia.

1.2. VISION

La CNS serd una entidad descentralizada y desconcentrada con cargos
institucionalizados, con politicas claras, definidas, estructura organizacional
solidamente establecida y econémicamente rentable, capaz de lograr la satisfaccion de

la poblacién.
ANALISIS DE VARIABLES INSTITUCIONALES

VARIABLES POLITICAS
La Caja Nacional de Salud forma parte del Sistema Nacional de Salud, por tanto

desarrolla y cumple los planes y programas, en cumplimiento de las politicas nacionales

emanadas del Ministerio de Salud y Deportes.

En el contexto de la Atencién Primaria de Salud y la Declaracién de Alma Ata,
desarrolla programas de prevencioén como ser: Programa Ampliado de Inmunizaciones,
Control de Enfermedades Diarreicas Agudas, Control de Infecciones Respiratorias
Agudas, Programa Materno Infantil, Salud Sexual y Reproductiva, Infecciones de
Transmision Sexual, VIH SIDA, Chagas, Tuberculosis, Malaria, Fiebre Amarilla,
Control de crecimiento y desarrollo infantil, Atencién Integral de Problemas Prevalentes
de la Infancia (AIEPI), etc.

Asi mismo, en cumplimiento de la legislacion vigente, otorga atencion a embarazadas y
menores de cinco afios que no tiene acceso al seguro social, en el denominado Seguro
Universal Materno Infantil (SUMI) y brinda atencion exclusiva a los ancianos mayores

de 65 afios, beneficiarios del Seguro Gratuito de Vejez (SGV).

La designacién de autoridades jerdrquicas nacionales y regionales, est4 determinada por

la influencia y las decisiones politicas partidistas del gobierno.



Es significativa la injerencia gremial y sindical de agrupaciones de profesionales y
administrativos de la CNS, asi como de organismos sociales extra institucionales como
ser la Central Obrera Boliviana, Federacién y Sindicatos de trabajadores activos y

pasivos que limitan y coartan una adecuada toma de decisiones gerenciales.

SOCIOCULTURAL

La Caja Nacional de Salud brinda atencion de salude a trabajadores de varias empresas;
profesionales y rentistas de diversas instituciones, que corresponden a un nivel social
clasificado en clase media a media-baja, como ser: profesionales médicos, arquitectos,
abogados, maestros, funcionarios piblicos, policias, obreros, artesanos y trabajadores
manuales. Por lo anterior la poblacién asegurada a la CNS es muy heterogénea lo que
traduce en diferentes modelos de interpretacion de la utilizacion de un sistema de salud
por diferencias culturales, sociales y religiosas. El equipo de salude de la CNS
desarrolla una relaci6n asistencial orientada a la reparacion del dafio, es decir manejo de
la enfermedad desde un punto de vista biomédico (organicista) centrado en las normas
institucionales.

En su condicién de hospital de tercer nivel de atencion permite el desarrollo de
actividades académicas de medicina de PRE y postgrado bajo en convenio docente
asistencial que genera desconfianza e insatisfaccion en lo asegurados porque se ven

invadidos en su seguridad; confidencialidad y respeto a sus valores y creencias.
ECONOMICAS

La Caja Nacional de Salud es una institucién descentralizada de derecho publico sin
fines de lucro con personeria juridica con autonomia de gestion y patrimonio
independiente.

Recibe recursos del aporte patronal que corresponde al 10 % del salario del trabajador;
asi mismo el estado otorga un aporte equivalente al 10 % del salario bésico del
trabajador que infelizmente no se hace efectivo desde el dia de su fundacién,
convirtiéndose el estado en su principal deudor.

La CNS Regional Cochabamba cuenta con un presupuesto anual de ingresos de

49.800.000 bolivianos y un presupuesto mensual de 4.150.000 bolivianos. Tiene un




