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RESUMEN EJECUTIVO

El estudio realizado en la Consulta Externa del Hospital Los Chiles permitié determinar la necesidad de fortalecer
este servicio por medio de la implementacion de un Manual de Organizacién, instrumento metodoldgico
para administrar los recursos y dirigir los procesos de la organizacion.

En relacién con la utilizacién de los recursos, en esta evaluacion se presentan indicadores que evidencian
que existe una utilizacidon del 79% de las horas contratadas, situacién que se puede subsanar con una
adecuada programacion de la jornada.

En cuanto a las listas de espera, este nosocomio tiene la problematica de que en ausencia de algunos de
los médicos especialistas, ya sea por vacaciones, incapacidades, permisos con o sin goce de salario, no
tiene el personal médico especializado para sustituir, a esto se le puede sumar una situacion de
emergencia imprevista con la apertura del puesto fronterizo, situacion que puede influir en una
adecuada y oportuna prestaciéon de los servicios médicos asistenciales.

Ademas, este centro médico necesita el establecimiento de procedimientos adecuados y oportunos para
brindar a los pacientes una nueva oportunidad cuando pierden una cita médica, dado que el sistema
actual encarece los costos a nivel institucional, al solicitarsele al paciente que obtenga una referencia del
EBAIS como requisito para ser atendido en la consulta Externa.

Por otra parte, la falta de comunicaciéon oportuna de los cambios en los roles de las Guardias o
Disponibilidades Médicas de algunas de las especialidades médicas, incidid que a algunos pacientes se
les trasladara la fecha de la atenciéon médica, situacion que es contraproducente, dado que los servicios
en salud deben ser oportunos.

Aunado a lo anterior, es necesario el establecimiento de criterios, directrices o lineamientos para
gestionar las altas en la consulta Externa Especializada, ha efecto de mejorar el porcentaje de altas en
este centro médico.

En relacién con la opinién que tienen los pacientes sobre la prestacién de los servicios médicos
especializados en la Consulta Externa, se observd que los resultados son satisfactorios, no obstante,
puede mejorarse, si se dispone de mayores recursos humanos para la adecuada prestacién de los
servicios de salud, para minimizar las listas de espera.

Finalmente, la Direccién General requiere tomar acciones administrativas para subsanar la situaciéon
encontrada en relacién con el equipo e infraestructura que presentan un estado de deterioro por el uso
rutinario y las condiciones de humedad que prevalecer en esa zona.
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AREA DE SERVICIOS DE SALUD
INFORME INTEIGRAL-GERENCIAL EN EL HOSPITAL DE LOS CHILES U.P. 2402
AREA DE CONSULTA EXTERNA ESPECIALIZADA
ORIGEN DEL ESTUDIO
El estudio se efectiia en cumplimiento al Plan Anual Operativo del Area de Servicios de Salud, 2015.
OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion de la Consulta Externa Especializada del Hospital Los Chiles, mediante la revisién y
analisis de los procesos de planificacion, control y supervisién de la gestion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar en el Servicio de Consulta Externa la disposicién de un Plan Anual Operativo, en el
que definan las metas y objetivos para la atencidon ambulatoria de los pacientes.

e Analizar si la estructura orgdnica y funcional de la Consulta Externa contribuye en su adecuado
funcionamiento.

e Determinar la razonabilidad de la programacidn, distribucion y utilizacién de las horas médicas
contratadas dentro de la jornada ordinaria en la Consulta Externa.

e Analizar los resultados obtenidos en el uso de las horas contratadas y utilizadas en Consulta
Externa, asi como la razonabilidad de los plazos de espera.

ALCANCE DEL ESTUDIO

La evaluacién comprendid el andlisis de las metas y objetivos establecidos en el Servicio de Consulta
Externa, estructura funcional y organizacional de esta unidad médica, indicadores de produccidn en
cuanto a: disponibilidad de consultorios, aprovechamiento de horas médicas programadas, consultas
médicas realizadas, citas perdidas, sustituidas, recargos, pacientes dados de alta, para la prestacién de
servicios médicos ambulatorios.
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Se revisé lo correspondiente a la informacidn estadistica consolidada del periodo comprendido entre
enero y diciembre del 2014, de las especialidades que brindan atencién médica especializada en el
Hospital Los Chiles.

METODOLOGIA

e Revisidn y analisis de la informacién del boletin estadisticos del 2014, cuadro 11, 79y 21.
e Revisidn y anadlisis de agenda y programacién de la consulta externa a enero 2015.
Entrevistas y solicitud de informacidn a los siguientes funcionarios del Hospital Los Chiles:

» Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director Médico.

> Licda. Yahara Herrera Rivera, Jefe de Enfermeria

» Licda. Luzmilda Rodriguez Lopez, Jefe de Redes

» Licda. Teresa Lazo Cordero, Coordinadora de Admision y Citas
NORMATIVA

e Ley General de Control Interno, N.8292

e Ley de Deberes y Derechos de las personas usuarias de los Servicios de Salud Publicos y
Privados, N. 8239

e Normas de Control Interno para el Sector Publico.

e Manual Descriptivo de Puestos de la CCSS.

e Guia para la Gestién de los Servicios de Consulta Externa, emitida por la Gerencia Médica, en
Julio 2013.

e Voto 7532-2004 de la Sala Constitucional del 13 de julio de 2004.

ASPECTOS QUE DEBEN SER OBSERVADOS POR LA ADMINISTRACION ACTIVA RESPECTO A LA LEY
GENERAL DE CONTROL INTERNO 8292

Esta Auditoria, informa y previene al Jerarca y a los titulares subordinados, acerca de los deberes que les
corresponden, respecto a lo establecido en el articulo 6 de la Ley General de Control Interno, asi como
las formalidades y los plazos que deben observarse en razén de lo preceptuado en los numerales 36, 37 y
38 de la Ley 8292 en lo referente al tramite de nuestras evaluaciones; al igual que sobre las posibles
responsabilidades que pueden generarse por incurrir en las causales previstas en el articulo 39 del
mismo cuerpo normativo, el cual indica en su parrafo primero:

“Articulo 39.- Causales de responsabilidad administrativa

El jerarca y los titulares subordinados incurrirdn en responsabilidad administrativa y civil,
cuando corresponda, si incumplen injustificadamente los deberes asignados en esta Ley, sin
perjuicio de otras causales previstas en el régimen aplicable a la respectiva relacion de servicios.
(..)"
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ASPECTOS GENERALES

El Hospital Los Chiles, pertenece a la Red de Servicios Noroeste, estd catalogado como Hospital Periférico
1, tiene al Hospital de San Carlos y al Hospital México como centro de referencia, y atiende los pacientes
referidos de las Areas de Salud de Los Chiles y del Area de Salud de Santa Rosa de Pocosol, asi como los
pacientes provenientes de los EBAIS adscritos a esta dos Areas de Salud. En este centro médico se
atiende una poblacién adscrita de 50.000 habitantes. Este centro médico dispone actualmente de las
siguientes especialidades médicas para la atencidon ambulatoria de pacientes en la consulta externa:

CUADRO 1
ESPECIALIDADES MEDICAS
CONSULTA EXTERNA ESPECIALIZADA

ABRIL-2015
ESPECIALIDAD MEDICA CANTIDAD DE NOMBRES
ESPECIALISTAS

1.SERVICIO DE GINECOLOGIA:

Meédico Especialista en Ginecologia 1 Dr. Victor Manuel Gamboa Rodriguez
2.SERVICIO DE CIRUGIA GENERAL:

Médico Especialista en Cirugia General 1 Dr. Erick Fernandez Murray
3.SERVICIO DE PEDIATRIA:

Meédico Especialista en Pediatria 1 Dr. Bryan Miranda Jiménez
4.SERVICIO DE MEDICINA INTERNA:

Médico Especialista en Medicina Interna 1 Dr. José Andrés Vargas Chaverri

TOTAL 4 ESPECIALISTAS

Fuente: Direccion General, Hospital Los Chiles.

Segun informacidn brindada por la Unidad de Registros Médicos en Salud del Hospital Los Chiles, con
base en los datos del Boletin Estadistico Consolidado del 2014, la Consulta Externa Especializada,
durante ese periodo se brindaron un total de 6.503 consultas médicas. No obstante en el 2013 se
realizaron 4.939 consultas médicas, es decir que hubo un aumento de 1564 pacientes que requirieron
una atencién médica en la consulta especializada.

Por otra parte, se indica ademas, que de las 6.503 consultas médicas efectuadas durante el 2014, se
obtuvo que 746 (11,47%) correspondieron a pacientes atendidos por primera vez, 1.375 (21,14%) son
pacientes que fueron atendidos por primera vez en el afio, 1561 corresponden a pacientes que fueron
atendidos por primera vez en la especialidad y 2821 consultas médicas corresponden a pacientes
subsecuentes.

CONCEPTO DE CONSULTA EXTERNA O AMBULATORIA:
“Servicio de atencion médica ambulatoria a los usuarios, donde se ofrece orientacion,
diagndstico, tratamiento médico, nutricional, social, de terapia psicoldgica, fisica, respiratoria,

programas de promocion y prevencion dirigidos a toda la comunidad, vulnerable a diferentes
patologias”.
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OBIJETIVO DE LA CONSULTA EXTERNA:

“Atender de manera integral e interdisciplinaria al usuario, y su familia, en forma personalizada,
humanizada, oportunamente y con calidad”.

HALLAZGOS:
1. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE CONSULTA EXTERNA

El Servicio de Consulta Externa del Hospital Los Chiles no dispone de un “Manual de Organizacion y
Funcionamiento”, en las que se especifiquen los objetivos del servicio, las estrategias, politicas,
procedimientos, asi como los procesos, sub procesos y funciones, en la que participan los médicos
asistentes especialistas para el logro de las metas previamente establecidas.

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico, en el Capitulo IV. Normas sobre actividades de
Control, apartado 4.2, inciso e), establece lo siguiente:

“Las actividades de control deben documentarse mediante su incorporacion en los manuales de
procedimientos, en las descripciones de puestos y procesos, o en documentos de naturaleza similar. Esa
documentacion debe estar disponible, en forma ordenada conforme a criterios previamente establecidos,
para su uso, consulta y evaluacién”.

Sobre este particular, el Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director General del Hospital Los Chiles indicé lo
siguiente:

“(...) tenemos el Manual de Normas del Servicio de Consulta Externa, pero nos falta conformar toda
la informacion que debe contener el Manual de Organizacidn y Funcionamiento, no obstante, esta
Direccion Médica ha instruido a cada uno de los médicos especialistas y ha entregado el marco
normativo que rige para la atencidn médico — quirdrgica, y recientes normas enviadas por la
institucion en relacidn con el cancer de cérvix, de mama, prostata y de pulmoén principalmente.”

Es criterio de esta Auditoria que la falta de un Manual de Organizacion podria incidir en la direccién,
control y organizacion de las actividades que realizan los Servicios de Medicina Interna, Cirugia,
Pediatria, Ginecologia y Obstetricia, ademas representar un obstaculo para la asignacién de funciones y
responsabilidades, asi como para el logro de los objetivos y metas previamente establecidos por la
organizacion.

El Manual de Organizacion y funcionamiento constituye un instrumento de organizaciéon y control,
mediante el cual se consignan los procesos y actividades, que permite conocer el funcionamiento del
servicio, delegar funciones y el establecimiento de responsabilidades. La ausencia de este documento
podria ocasionar que el personal involucrado en las actividades del Servicio no disponga de un medio
administrativo que facilite la realizacion de los procesos y toma de decisiones para la adecuada
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prestacion de los servicios asistenciales de la poblacion.

La organizacion en las funciones que el personal debe desempefar en la Administracion Publica, es uno
de los componentes bdsicos del “Proceso Administrativo”, que contribuya el logro de los objetivos del
centro médico y de la institucidn, asi como la identificacién de los responsables de ejecutar cada proceso
y sub proceso, adicionalmente, deben establecerse las lineas de comunicacién y coordinacion e
informacidn formal que se utilizard todos los responsables que intervienen en la actividad.

El disponer del citado instrumento administrativo permite mantener en forma escrita y ordenada la
informacidn sobre la organizacidn del servicio y facilita al personal conocer y cumplir con los objetivos y
metas propuestos.

2. ANALISIS RENDIMIENTOS SOBRE LA PRODUCCION DE LA CONSULTA EXTERNA.

Se determind que existe una subutilizacidon de las horas programadas en consulta externa especializada
en el 2014, esto segun los registros obtenidos en la Oficina de Registros Médicos y Estadisticas de Salud
de este nosocomio.

Lo anterior debido a que en el periodo analizado, la Consulta Externa del Hospital Los Chiles dispuso de
un total de 3.345 horas programadas para atender la consulta especializada y de acuerdo con los
registros se utilizd 2.641,60 horas, es decir que se estd aprovechando el 79 % de las horas contratadas
disponibles. Los resultados se exponen a continuacion:

CUADRO 1
HOSPITAL LOS CHILES
ANALISIS SOBRE LA PROGRAMACION Y UTILIZACION DE LAS HORAS MEDICAS
PARA LA ATENCION AMBULATORIA DE PACIENTES EN LA CONSULTA EXTERNA
PERIODO: 2014

SERVICIO CANTIDAD CANTIDAD DE HORAS MEDICAS
ESPECIALIDADES MEDICOS
MEDICAS ESPECIALISTAS PROGRAMADAS | UTILIZADAS | DIFERENCIA
Medicina Interna 1 1 166 147 19
Medicina General 986 686,50 299,50
Cirugia 1 1 851 548,65 302,35
Ginecologia y 1 1 822 957 (135)
Obstetricia
Pediatria 1 1 520 302,45 217,55
TOTAL GENERAL 4 4 3345 2.641,60 703,40

Fuente: Boletin Estadistico, Hospital Los Chiles.
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» SERVICIO DE MEDICINA:

Para el 2014, en la especialidad de Medicina Interna se programaron 166 horas, para atender
aproximadamente 664 consultas médicas especializadas, no obstante, se utilizaron 147 horas, lo que
equivale a la no realizacion de 57 consultas médicas especializadas durante ese periodo, esto si
consideramos que por cada hora contratada disponible en una especialidad médica se deben atender 3
pacientes, es decir que existe una consulta deficitaria. A esta situacidn se le suma que durante el periodo
analizado, en esta especialidad se dieron 17 citas perdidas.

> SERVICIO DE CIRUGIA:

En el caso de la consulta externa en la especialidad de Cirugia para el 2014, se programaron 851 horas,
para realizar 3.404 consultas, sin embargo, solo se registran 548,65 horas utilizadas, es decir que no se
utilizaron 302,35 horas, lo que equivale a la no atencién de 907,05 consultas, lo que representa una
consulta deficitaria. Cabe resaltar que durante el periodo analizado se dieron 294 citas perdidas.

> SERVICIO DE GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA:

Situacién contraria se presentd en la consulta externa especializada de Ginecologia y Obstetricia, en
donde se obtuvo que para el 2014, se programd 822 horas, sin embargo se utilizaron 957 horas, es decir
que se laboraron 135 horas de mas segun lo programado. Ademas, si consideramos que por cada hora
contratada se deben atender 3 pacientes, tendriamos que debieron haberse atendido 2.466 pacientes,
pero el registro indica que durante ese periodo se atendieron 2.624 pacientes, lo que significa que se
atendieron 158 pacientes de mas.

> SERVICIO DE PEDIATRIA

En la consulta externa de la especialidad de Pediatria se obtuvo que se programé 520 horas, para
atender 2.080 pacientes, sin embargo se utilizaron 302,45 horas para efectuar 907,34 consultas, pero
Unicamente se realizaron 515 consultas, es decir que se estan atendiendo 1.70 pacientes por hora, es
decir que existe una consulta deficitaria.

Las horas contratadas y no utilizadas en la consulta especializada podria obedecer a la falta de una
adecuada programacion de la jornada laboral contratada y a las citas perdidas que se dieron en cada una
de las especialidades durante el afio 2014. Asimismo, la falta del médico especialista en Pediatria y del
Médico Especialista en Medicina Interna en algunos periodos del 2014, repercutié sobre la utilizacion de
las horas programadas.
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Dentro de los objetivos de Control Interno se establece la “Eficiencia y Eficacia de las operaciones”. En
este sentido las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO- DFOE) disponen en la
norma 1.2 referente a “Objetivos de Control Interno” lo siguiente:

“Eficiencia y eficacia de las operaciones”, lo que implica una conduccion adecuada de las
actividades organizacionales, haciendo un uso apropiado de los recursos disponibles y
atendiendo las mejores prdcticas que dicten la técnica y el ordenamiento juridico, lo que
idealmente debe conducir al logro de los objetivos al menor costo.

El recurso de horas médicas contratadas de estos profesionales especializados, para brindar en forma
oportuna y eficiente la prestacion de los servicios médicos es oneroso, por ese motivo debe ser
programado y utilizado de manera razonable, con la finalidad de que se garantice la proteccién de los
intereses asistenciales de la poblacién y los recursos patrimoniales de la Institucion.

3. ANALISIS PRODUCCION DE CONSULTAS MEDICAS ESPECIALIZADAS.

En el 2014, en las consultas de las Especialidades Médicas: Pediatria, Medicina Interna, Cirugia y Gineco-
Obstetricia se programaron un total de 2.359 horas para la atencion ambulatoria especializada de
pacientes, equivalente a una proyeccién de aproximadamente 7.077 citas que debian ser efectuadas en
el 2014. (2.359 horas médicas programadas * 3 pacientes por hora = 7.077 citas programadas). No
obstante, se lograron realizar 6503 consultas, lo que representa 574 citas de menos, con relacién al
promedio de consultas esperadas, seguin se muestra en siguiente cuadro:

CUADRO 2
HOSPITAL LOS CHILES
ANALISIS PRODUCCION DE CONSULTAS POR SERVICIO
CONSULTA EXTERNA
PERIODO: 2014

CANTIDAD DE CITAS
SERVICIO CONSULTAS

OTORGADAs | PROGRAMADAS | PERDIDAS | SUSTITUIDAS | RECARGOS | ALTAS
Medicina 211 206 17 0 3 2
Porcentajes 102, 42% 100% 8,25% 0% 1,45% 0,97%
Cirugia 1816 1.650 294 116 0 46
Porcentajes 110,06% 100% 17,81% 7,03% 0% 2,78%
Ginecologiay 2.624 2.290 499 204 0 31
obstetricia
Porcentaje 113,58% 100% 21,79% 8,90% 0% 1,35%
Pediatria 515 521 102 5 0 25
Porcentaje 98,84% 100% 19,57% 0.95% 0% 4,85%

TOTAL | 5.166 | 4.667 | 912 ] 325 | 3 | 104
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GENERAL
PORCENTAIJE 111% 100% 20% 7% 0,06% 2%
Fuente: Boletin Estadistico, Hospital Los Chiles.

» De las 4667 citas programadas durante el 2014, se realizaron efectivamente un total de 5.166
consultas para un porcentaje de cumplimiento del 110,69%, lo que equivale 499 consultas mas
de lo esperado.

> Durante el 2014 se registraron 912 (20%) citas perdidas, equivalentes a un aproximado de 76
pacientes ausentes por mes (912/12).

> Se registran en ese periodo 325 (7%) citas sustituidas y 3 (0,06%) recargos, que entre ambos
representan 328 personas atendidas, lo cual podria considerarse no razonable, para resolver el
problema de las citas perdidas ya que cubre el 36% (328/912 * 100 = 36 %).

> Destaca que durante el 2014, todas las sub especialidades médicas de los cuatro servicios
analizados, subutilizaron horas programadas y a su vez, presentaron una produccidon en
consultas superior a la esperada, con base a los pardmetros establecidos de tres pacientes por
hora.

La Guia para la Gestidon de los Servicios de Consulta Externa, emitida por la Gerencia Médica, en Julio
2013, en el apartado sobre la determinaciéon de las metas en ese servicio, indica que:

“Para la determinacion de las metas del servicio de consulta externa, es necesario establecer
una serie de informacion preliminar, misma que servird de insumo a la toma de decisiones y
establecimiento de metas. Es importante sefialar que para que la demanda y la oferta de
servicios en consulta externa se mantengan actualizadas, las Direcciones Médicas deberad
revalorar la distribucion horaria de los profesionales del resto de servicios a través de sus
Jefaturas, de manera periddica (..), considerando de cada servicio sus demandas
insatisfechas, oferta actual y proyectada; a efecto de poder ubicar al nuevo funcionario en el
lugar que tenga mayor impacto de atencion a la prestacion de los servicios de salud {(...).”

Con base en el analisis de los indicadores de gestion, referentes a los rendimientos obtenidos durante el
periodo analizado en la Consulta Externa Especializada del Hospital Los Chiles, en las diferentes sub
especialidades adscritas a los Servicios Médicos (Medicina, Cirugia, Ginecologia y Pediatria) se procedio a
entrevistar al Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, para conocer las principales causas de los resultados
alcanzados, criterios que se trascriben a continuacion:
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Con respecto a la consulta deficitaria, indicé el Dr. Luis Guillermo Parini Brenes lo siguiente:

“(...) debo indicar que el déficit se debid a citas pérdidas que fueron 102 casos de pacientes que
no asistieron a la consulta por diferentes motivos y también por baja utilizacidn por parte de las
areas de salud del servicio de Pediatria, quiza lo que influyd por el trato que en ese momento
brindaba el Pediatra hasta el mes de Agosto del 2014.

En el caso de Gineco-Obstetricia debo indicar que la justificacion es la imposibilidad de
sustitucion del médico especialista, debido este profesional pudo suceder que este profesional
se incapacitd o participd en alguna actividad institucional no programada.

En el caso de Cirugia existen 28 dias durante el 2014 que no se pudieron sustituir, ademas de
que hubo 116 pacientes sustituidos de 294 casos ausentes o perdidos. El riesgo mas importante
para mi es la imposibilidad de sustituir un especialista.

En el caso de Medicina Interna en el 2014 lo que sucedié es que por no haber especialista en el
hospital, las 211 consultas atendidas en ese periodo corresponden a valoraciones preoperatorias
dadas por médicos especialistas del Hospital de San Carlos los sabados y los domingos mediante
el sistema de Guardias Médicas. A partir del 16 de marzo del 2015 es que contamos con un
especialista de Medicina Interna en este hospital, el cual es de Servicio Social, del cual no hay
garantia que se quede es este centro médico, debido a que esas plazas pertenecen a la Gerencia
Médica. (...)".

También se le consulté al Dr. Parini Brenes, a que se debe que el porcentaje de pacientes sustituidos y de
recargo sea tan bajo en relacidn con las citas perdidas, quien informé que:

“(...) Este porcentaje es bajo debido a que las posibilidades de accesibilidad de los
pacientes en esta zona, llamese transporte, comunicacién (disponibilidad de un teléfono)
vias de comunicacidén, recursos econdmicos, que no le permite a los pacientes la
disponibilidad que si pueden tener otros pacientes en otras zonas del pais. (...)".

Por otra parte se entrevisté a la Licda. Luzmilda Rodriguez Lopez, Jefe de Redes del hospital Los Chiles
con el fin de consultar si disponen del recurso humano necesario para realizar la llamada telefdnica a los
pacientes de la consulta externa cuando se requiere sustituir un paciente que perdié una cita, quien
informa lo siguiente:

“(...) Eso se ha recargado a las compafieras que laboran en la Oficina de Citas, pero es dificil
por las funciones que realizan, ya que seria un recargo de funciones y por haber inopia de
personal. También debo indicar que al Coordinador de Consulta Externa no se le puede
recargar la funcién de llamar pacientes porque es el que le da asistencia a todos los
especialistas y al equipo de apoyo. (...)".
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La causa por la cual existe una consulta especializada deficitaria, podria obedecer a las dificultades
(econdmicas, accesibilidad en el transporte, situaciones imprevistas) que tienen algunos pacientes para
asistir a una cita programada, a la falta de personal administrativo para que proceda a realizar las
llamadas y sustituir a los ausentes, asi como la disposicidon de los pacientes que son llamados, de poder
asistir al centro hospitalario. A esta situacion se le puede sumar la falta de una gestién adecuada en la
programacion de las horas contratas del personal médico especializado, que impide lograr un mejor
rendimiento respecto a las horas programadas versus la horas utilizadas, al tenerse un porcentaje bajo
de pacientes sustituidos en relacién con las citas perdidas.

En virtud de lo anterior, se observa la necesidad de mejorar y fortalecer el sistema utilizado para realizar
las llamadas a los pacientes que pueden sustituir una cita perdida, ya sea teniendo el recurso adecuado
adicional o buscar a lo interno de ese nosocomio el responsable que se encargue que efectuar este
tramite tan fundamental para garantizar el uso adecuado de los recursos institucionales, dado que una
cita perdida y no sustituida, podria afectar la oportunidad en la prestacién de los servicios médicos que
se brindan en ese nosocomio.

4. ANALISIS RENDIMIENTOS DE PRODUCCION DE LA CONSULTA EXTERNA.

Con base en la informacidn proporcionada por la Direccion General del Hospital Los Chiles y el cuadro 11
del Boletin Estadistico, se presenta un andlisis de la produccién de la consulta externa de ese centro
hospitalario, referente al resultado obtenido en los indicadores de las cuatro especialidades médicas
durante el 2014.

La Consulta Externa del Hospital Los Chiles funciona en un horario ordinario de lunes a jueves de 7:00
a.m. a las 16:00 p.m. y los viernes de 7:00 a.m. hasta las 15:00 p.m. Es decir, 44 horas semanales para la
atencion ambulatoria especializada de pacientes.

4.1 ANALISIS SOBRE LA DISPONIBILIDAD Y APROVECHAMIENTO DEL TIEMPO DISPONIBLE DE
LOS CONSULTORIOS MEDICOS.

Se determind segun la informacion aportada por el Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director General del
Hospital Los Chiles, que este centro médico dispone de 4 consultorios para brindar los servicios de
atencién ambulatoria especializada a los pacientes del area de atraccion.

Los 4 consultorios médicos equivalen a la disponibilidad estimada de un total de 69 horas por semana vy
aproximadamente 276 horas por mes. Considerando para estos efectos los tiempo de alimentacién (30
minutos) y café (15 minutos en la mafiana y tarde).

En el periodo analizado, la Consulta Externa del Hospital Los Chiles dispuso de un total de 3.312 horas del
recurso fisico de consultorios médicos, y de acuerdo con el analisis efectuado se determind que se esta
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aprovechando el 71 % de las horas disponibles, segiin se muestra en el Cuadro 3:

CUADRO 3
ANALISIS DISPONIBILIDAD Y APROVECHAMIENTO
DE LAS HORAS DISPONIBLES DE CONSULTORIO MEDICO
CONSULTA EXTERNA ESPECIALIZADA
PERIODO: 2014

Horas Médicas Servicio
Cantidad consultorios Cantidad horas Programadas Utilizadas
disponibles consultorio 166 147 Medicina
4 disponibles 851 548.65 Cirugia
3.312 822 957 Ginecologia y Obstetricia
520 302,45 Pediatria
Total general 2.359 1.955.10

Fuente: Direccion General, Hospital Los Chiles y Cuadro 11 del Boletin Estadistico.

Con base a los datos mostrados en el cuadro anterior se determind lo siguiente:

e En la revisién efectuada, si se comparan las horas médicas programadas entre la cantidad de
horas consultorio disponible para Consulta Externa Especializada durante el 2014, se evidencid
un aprovechamiento del 77% de este recurso fisico. (2.539/3.312*100= 77%). Lo cual significa
que de cada 10 horas consultorio disponible en la jornada ordinaria se estan programando
aproximadamente 8 horas.

e El porcentaje de aprovechamiento disminuye al comparar las horas médicas utilizadas durante el
2014 en relacién con la cantidad de horas consultorio disponible, ya que se muestra un
aprovechamiento del 59% (1.955,10/3.312 *100 = 59%), es decir que de cada 10 horas
consultorio disponible durante la jornada ordinaria contratada, se estarian utilizando
aproximadamente 6 horas.

e En conclusidn, durante el 2014 se estarian desaprovechando aproximadamente 1.356,9 horas de
consultorios disponibles (3.312 — 1.955.10), debido a que si se calcula con base al parametro de
tres pacientes por hora, habria representado esta diferencia la atencién aproximada de 4.071
pacientes.

Dentro de los objetivos de Control Interno se establece la “Eficiencia y Eficacia de las operaciones”. En
este sentido las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO- DFOE) disponen en la
norma 1.2 referente a “Objetivos de Control Interno” lo siguiente:

“Eficiencia y eficacia de las operaciones”, lo que implica una conduccion adecuada de las
actividades organizacionales, haciendo un uso apropiado de los recursos disponibles y
atendiendo las mejores prdcticas que dicten la técnica y el ordenamiento juridico, lo que
idealmente debe conducir al logro de los objetivos al menor costo.
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La Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa, emitida por la Gerencia Médica, en Julio

2013, en el apartado sobre la determinacion de las metas en ese servicio, indica que:

“Para la determinacion de las metas del servicio de consulta externa, es necesario establecer
una serie de informacion preliminar, misma que servird de insumo a la toma de decisiones y
establecimiento de metas. Es importante sefialar que para que la demanda y la oferta de
servicios en consulta externa se mantengan actualizadas, las Direcciones Médicas deberd
revalorar la distribucion horaria de los profesionales del resto de servicios a través de sus
Jefaturas, de manera periddica (..), considerando de cada servicio sus demandas
insatisfechas, oferta actual y proyectada; a efecto de poder ubicar al nuevo funcionario en el
lugar que tenga mayor impacto de atencion a la prestacion de los servicios de salud (...).”

Con base en el andlisis de los indicadores de gestion, referentes a los rendimientos obtenidos durante el
periodo analizado en la Consulta Externa Especializada del Hospital Los Chiles, en las diferentes
especialidades Médicas (Medicina, Cirugia, Ginecologia y Pediatria) se procedié a entrevistar al Director
General de ese nosocomio, para conocer las principales causas de los resultados alcanzados, criterios
que se trascriben a continuacién:

“(...) Vamos a irlo viendo por especialidades, por ejemplo Pediatria hay 218 horas menos
por la cantidad de citas perdidas y el problema de las citas perdidas es que eran 102 citas,
donde las sefioras muchas veces preferian no venir al servicio por el trato inadecuado que
les daba el Pediatra, lo que generd multiples quejas. Cuando a las pacientes las referian a
este centro médico a Pediatria, preferian no venir a la consulta de sus hijos.

La otra parte estd en cirugia general, el motivo es que el cirujano general es muy rapido
para dar la consulta y no es porque tiene mas subsecuentes de la cuenta o un carrusel, sino
es por la rapidez para atender los pacientes, porque el 71% de la consulta es de primera
vez.

En el caso de Ginecologia y Obstetricia se utilizaron 135 horas de mas de lo programado.

En el caso de la consulta de Medicina Interna para el 2014 hay una diferencia de 19 horas,
pero debo indicar que esta consulta era dada en Guardias los sdbados y domingos solo para
evaluaciones preoperatorias. (...)."”

En relacion con el ausentismo presentado en las sub especialidades adscritas a su especialidad, durante
el periodo analizado, se le consulté al Dr. Parini Brenes, que acciones han realizado para contrarrestar las
citas perdidas, debido a que durante el 2014 se dieron 912 citas perdidas, sin embargo solo 325 citas
corresponden a pacientes sustituidos y 3 pacientes se registran como recargo, obteniéndose que se
sustituyo el 36% de las citas perdidas, quien manifesté lo siguiente:
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“(...) Para consulta externa tenemos el mensaje automatico al teléfono reportado por el
paciente, y el caso de los procedimientos quirdrgicos se procede a realizar la llamada
telefénica. También se trata de sustituir, sin embargo son mas las limitantes por las

limitaciones a la accesibilidad mencionada anteriormente. (...)".

La causa por la cual se evidencia un desaprovechamiento de las horas disponibles en consulta externa, se
deben principalmente a la falta del recurso humano que no se logré sustituir durante el periodo
evaluado.

En nuestro criterio, si consideramos las horas contratadas y utilizadas, el rendimiento es satisfactorio
(83%), no obstante, si analizamos las horas que no se utilizaron, asi como las citas perdidas y sustituidas,
tenemos que ese centro hospitalario debe redoblar esfuerzos para minimizar la cantidad de horas no
utilizadas, y buscar alternativas para aumentar las cantidad de citas sustituidas, en virtud que durante el
2014 solo se sustituyo el 36% de las citas perdidas (325/902 * 100 = 36%).

Lo anterior, no solo afecta la utilizacién de los recursos disponibles en consulta externa, sino que bajo
una estrategia adecuada, bien podria mejorarse el rendimiento obtenido de las horas programadas y una
mejor satisfacciéon de la demanda.

5. ANALISIS LISTA DE ESPERA DE LA CONSULTA EXTERNA.

Se determind que la especialidad de Gineco-Obstetricia (ARO) en la Consulta Externa del Hospital Los
Chiles, segun el cuadro 22 “Listas de Espera para atencion en Especialidades de Consulta Externa” al 31
de marzo del 2015, presenta una lista de espera de 51 citas con un plazo de 160 dias.

Por otra parte, en el cuadro 79 “Listas de Espera para la Atencién de Cirugia” se obtuvo que existen 82
pacientes en espera de un procedimiento quirdrgico, con un plazo de 78 dias y en el caso de Ginecologia
existen 17 paciente en lista de espera con plazo de 11 dias.

La Ley 8239 “Deberes y Derechos de las personas usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados”,
en su articulo 2 establece que los usuarios de los servicios de salud tienen derecho a:

“Recibir atencion médica con la eficiencia y diligencia debidas. Ser atendidas sin dilacion en
situaciones de emergencia”.

En este sentido, es importante enfatizar que en relaciéon con la gestion de la Lista de Espera, la Sala
Constitucional en el Voto 7532-2004 del 13 de julio de 2004, respecto a la eficiencia, eficacia,
continuidad, regularidad y adaptacién en los servicios publicos de salud, sefald que:

“Los drganos y entes publicos que prestan servicios de salud publica tienen la obligacion
imperativa e impostergable de adaptarlos a las necesidades particulares y especificas de
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sus usuarios o pacientes y, sobre todo, de aquellos que demandan una atencion médica
inmediata y urgente, sin que la carencia de recursos humanos y materiales sean

argumentos juridicamente vdlidos para eximirlos del cumplimiento de tal obligacion.

Desde esta perspectiva, los servicios de las clinicas y hospitales de la CCSS estdn en el
deber de adoptar e implementar los cambios organizacionales, de contratar al personal
meédico y auxiliar y de adquirir los materiales y equipo técnico que sean requeridos para
brindar prestaciones eficientes, eficaces y rdpidas. Los jerarcas de las Clinicas y Hospitales
no pueden invocar, para justificar una atencion deficiente y precaria de los pacientes, el
problema de las “listas de espera” para las intervenciones quirurgicas y aplicaciones de
ciertos exdmenes especializados o de la carencia de recursos financieros, humanos y
técnicos, puesto que, es un imperativo constitucional que los servicios de salud publica
sean prestados de forma eficiente, eficaz, continua, regulary célere [...]”

Mediante entrevistas escritas realizadas al Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director General del Hospital
Los Chiles, se consulté a qué se debe que al 31 de marzo del 2015 existe una lista de espera de 51
pacientes en el Servicio de Gineco-Obstetricia (ARO), la cual tiene un plazo de 160 dias, quien manifestd
lo siguiente:

“Debo indicar que esta lista de espera obedece a que primero que tenemos solo un
especialista en Gineco-Obstetricia que comparte su tiempo entre las actividades de
Obstetricia y Ginecologia, que para consulta externa del total de su tiempo tiene 728 horas
para consulta de las cuales el 82.35% se dedica o se utiliza en la consulta de Ginecologia y el
17,65% se utiliza en Obstetricia. El otro aspecto es que como este hospital ofrece el servicio
de Salpingectomia post parto, también las pacientes tratan de accesar esta consulta para
verse beneficiada en esta consulta, solo el afio pasado nosotros tuvimos 300
Salpingectomias, de 619 partos que se hicieron en el 2014.”

En relacidn con la lista de espera de pacientes que requieren un procedimiento quirurgico, el
Dr. Parini Brenes, informé lo siguiente:

“Esto lo venimos arrastrando desde noviembre del 2014, y que se debe a las vacaciones
profilacticas del Anestesista, la ausencia del internista en el 2014 y después que con el
cambio de ginecdlogo se acumularon los nuevos con los que veniamos arrastrando. Tal vez
el principal problema es que sea un solo especialista que tenemos por especialidad. En
Anestesia el afio pasado no puede sustituir 43 dias, por lo que se paralizé en ese periodo las
cirugias.”

Por otra parte, la Licda. Luzmilda Rodriguez Lopez, Jefe de Redes y a la Licda. Teresa Lazo Cordero,
Coordinadora de Admisién y Citas del Hospital Los Chiles, al consultarsele sobre las razones por las
cuales existe lista de espera, indicaron lo siguiente:
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“Otra situacidon que también podria estar afectando la lista de espera en pacientes de Alto
Riesgo Obstétrico (ARO), es que se le asigna una cita a una paciente después de la fecha de
parto, en donde las pacientes después del parto no se presenta a la cita y la dificultad que
tenemos es que esta cita no se puede adelantar.

Una limitante que existe en el Hospital para poder sustituir los pacientes ausentes, es que
no hay una encargada de realizar la llamada al paciente, a efecto de que se presente en el
Hospital y pueda lograr una atencién en consulta externa.”

La Auditoria Interna, en el informe ASS-130-2012 del 06-07-2012, informd entre otros aspectos, la
problemdtica que presentaba la lista de espera en la consulta externa de este hospital, especificamente
en las especialidades de Cirugia General y Ginecologia, y se indicé que la situacion representa un riesgo
alto en la salud de los pacientes, al brindar una atencién de los servicios médicos en forma tardia, por lo
que se insté a realizar el disefio de planes de accién en cada una de estas especialidades, con el
propdsito de disminuir los plazos de espera.

Es criterio de esta Auditoria que la falta de recursos humanos adicionales para contrarrestar los dias de
vacaciones, permisos e incapacidades del personal médico especialista de consulta externa, asi como la
falta de una implementacion de estrategias adecuadas para sustituir los pacientes que pierden una cita,
ha incidido en el plazo de lista de espera de la especialidad de Gineco-Obstetricia, situacidon que bien
puede subsanarse, gestionando los recursos necesarios y un mayor control, maxime si se considera que
ese centro hospitalario pronto va a tener mayor demanda de los servicios médicos con la apertura del
puesto fronterizo entre Costa Rica y Nicaragua.

6. SOBRE EL PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR Y/O REPONER UNA CITA PERDIDA

Se determind en la Oficina de Citas del Hospital Los Chiles, que los pacientes subsecuentes que han perdido
una cita en una de las especialidades médicas, tienen que asistir a un Equipo Basico de Atencidn Integral en
Salud (EBAIS) a solicitar una referencia, la cual debe ser presentada en la Oficina en mencidn, a efecto que se
le otorgue otra cita, sin embargo, segun el personal de la Oficina de Citas, por un procedimiento establecido
a lo interno, a estos pacientes se les otorga la cita, pero se anotan como pacientes nuevos, siendo pacientes
subsecuentes.

La Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa de la Caja Costarricense de Seguro Social,
emitido por la Gerencia Médica, establece lo siguiente:

“Sera responsabilidad del nivel de atencidn que refiere, el verificar en el expediente de salud
o en el carnet de citas del establecimiento receptor del paciente, que el usuario que se desea
referir no hubiera sido remitido de previo o se encuentre ya en control en la especialidad, a
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efectos de optimizar la atencidon y revaloracion en el nivel de atencién de mayor

complejidad.”

Asimismo, en el apartado “Porcentaje de utilizacidn de consultorios” de la Guia para la gestion de los
Servicios de Consulta Externa, establece lo siguiente:

“La utilizacidon de los consultorios en relacién con las horas programadas debe de ser del 95%
utilizacién; por consultorio abierto por turno laboral. En aquellos consultorios exista
equipamiento especializado de uso exclusivo por una especialidad, se debera justificar el no
cumplimiento del rendimiento.”

El Catalogo de Definiciones de actividades de atencidn en los servicios de salud de la CCSS (AES-NORETEC-2-
2-2011-001), emitido por la Gerencia Médica establece en el numeral 2.4 que la consulta subsecuente es:

“(...) la atencion posterior a la PVV, PVA y PVE que recibe una persona en la consulta externa
del establecimiento o area de salud, en medicina general o en una especialidad, en n mismo
afio calendario. También lo es toda atencidon en consulta externa posterior a una
subsecuente, en tanto sea en medicina general o en una misma especialidad (...)".

Simbologia: PVV = primera vez en la vida
PVA = primera vez en el afio
PVE = primera vez en la especialidad.

Sobre este particular se le consultd al Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director Médico del Hospital Los
Chiles porqué razén los pacientes subsecuentes que pierden una cita en alguna de la especialidad médica en
consulta externa, deben acudir al EBAIS para solicitar una referencia que debe ser presentada en el Hospital
Los Chiles para que le otorguen una nueva cita, quien nos informa lo siguiente:

“La cuestidn es para educar al paciente sobre la utilizacién del servicio que se brinda, a nivel
institucional no hay posibilidades de que un paciente que venga con una referencia siendo
subsecuente por perdida de la cita anterior se le asigne una cita como subsecuente, sino mas
bien que se le asigna una cita como paciente nuevo”.

Esta Auditoria entrevistd a la Licda. Luzmilda Rodriguez Lépez, Jefe de Redes y a la Licda. Teresa Lazo
Cordero, Coordinadora de Admisién y Citas del Hospital Los Chiles, con el fin de ampliar informacién
sobre el procedimiento utilizado en aquellos pacientes que pierden una cita en una especialidad
médica en la Consulta Externa, consultando la razén por la cual existen pacientes en lista de espera,
guienes nos manifestaron lo siguiente:

“Otra situacidén que se puede estar presentando y que podria aumentar la lista de espera, es
aquellos casos en donde el paciente es subsecuente, el cual al perder una cita, debe
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presentarse posteriormente al Hospital con una referencia del EBAIS y cuando este paciente
llega a la ventanilla de la consulta externa la encargada de Redes le asigna una consulta como
caso nuevo, porque actualmente se esta trabajando con el Sistema de Identificacién Integral

en Salud (SIIS).

La orden que se tiene es que cada paciente que se presenta con una Referencia se
considerara como un paciente nuevo.”.

Las ausencias de los pacientes a una consulta subsecuente ha provocado que a lo interno del hospital
se haya tomado la decisidn de utilizar un procedimiento para educar al paciente, en el sentido de que
solicite una referencia en un EBAIS, para luego ser atendida (o) en ese centro hospitalario, al margen
de lo establecido por la institucién en materia de atenciéon de pacientes en la consulta externa
especializada.

Es criterio de este drgano asesor que este procedimiento lejos de ser agil, mas bien viene a entrabar
y/o enlentecer la atencidon de los servicios de salud que se le brindan a los pacientes de la zona.
Asimismo, el hecho de que estos pacientes se les otorguen una cita como pacientes nuevos, siendo
en realidad subsecuentes, podria incidir en las lista de espera en las especialidades médicas.

7. PACIENTES CITADOS Y NO ATENDIDOS EN CONSULTA EXTERNA

Durante la visita realizada en la Oficina de Citas del Hospital Los Chiles el 16 de abril del 2015, se logré
evidenciar que se citaron pacientes para la atencién médica, los cuales se presentaron a la hora indicada,
pero no fueron atendidos, debido a que por falta de una comunicacién mas oportuna por parte de la
Direccién Médica sobe el rol de guardia y disponibilidades médicas de ese nosocomio, situacion que motivd
a que no se realizara la llamada al paciente con anticipacidn, indicandose la suspensidon de la cita
programada.

Esta Auditoria estando presente le consultd a la paciente cédula 2-566-114 (citada para la realizacion de un
ultrasonido a la 4:00 p. m. ) el lugar de residencia y el tiempo de traslado, quien informd que vive en
Coopevega, Los Chiles y que para el viaje de regreso tarda aproximadamente 2 horas con 30 minutos. No
obstante, que se realizd las gestiones para su atencién, la misma no se realizd debido a que el médico
especialista en Gineco-Obstetricia no estaba disponible, por lo que su atencidn se trasladd para el 25 de abril
del presente afio.

Igual situacion le ocurrio a la paciente 2-64-0090502, quien vive en Cuatro Esquinas y tenia una cita para la
realizacién de un ultrasonido el 16 de abril del 2015 a las 4:00 p. m., sin embargo, se presenté al centro
hospitalario, pero no fue atendida por la situacion expuesta anteriormente.

Ese mismo dia también se encontraba citada la paciente 2920098427 a las 8:00 a .m. en Trabajo Social, no
obstante, en esa fecha no se encontraba la Trabajadora Social.
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Al respecto las funcionarias encargadas de la Oficina de Citas del Hospital Los Chiles, indicaron que la
programacién de Trabajo Social, Psicologia y Nutricién, se informa anualmente y cuando hay un cambio, la
Direccidn Médica mediante oficio comunica al respecto, con el fin de avisar a los usuarios el cambio para no
afectarlos.

Revisados los roles de Guardias y Disponibilidades Médicas del 16 de abril del 2015, se observd que en el Rol
de Urgencias el Médico Especialista en Gineco-Obstetricia no se encuentra en Guardia o Disponibilidad
Meédica, no obstante, en el Rol de la Oficina de Citas y en el Rol de la Direccién General del Hospital si se
registra en esta fecha que estaba programado realizar la jornada de tiempo extraordinario.

Sobre este caso particular la Licda. Luzmilda Rodriguez Lépez, Jefe de REDES del Hospital Los Chiles,
mediante el oficio REDES-HLCH-0039-2015 le solicitd al Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director General de
ese centro hospitalario lo siguiente:

“Cuando existan cambios en el rol de las Guardias Médicas y disponibilidades de los profesionales, u otros
permisos en los dias ordinarios y extraordinarios por algun motivo, avisar a la oficina de citas del cambio, con
el fin de reprogramar las agendas de las especialidades de estos permisos, para que el personal de la oficina
de citas, les avise con el llamado a los asegurados con tiempo, pero ocurre con frecuencia que se comunica a
los interesados el mismo dia del permiso del profesional, donde los procesos ya se han realizado como la
preparacion de los expedientes de Salud, entregado de los nimeros, se les ha tomado los signos y se han
realizado otros procesos de la atencién al paciente, ocasionando problemas, quejas, maltratos (...)".

“(...) cuando se les comunica que el profesional no se encuentra para la atencién de la cita, ademas se le
debe confeccionar el justificante para el pago de traslado y hospedajes segun el lugar geografico del area de
atraccion.

Cuando se haga la digitacion del nuevo rol, favor pasarlo a la oficina de citas y consulta externa con el fin de
unificar criterios y de la misma forma todos los cambios comunicarlos a los dos servicios.”.

La situacion presentada anteriormente, evidencia la falta de una comunicacién mas agil y oportuna por
parte de la Direccion Médica de ese centro hospitalario, lo que propicié que las encargadas de la Oficina de
Citas no realizaran una llamada para evitar que ese dia las pacientes realizaran un viaje sin obtener la
atencion que debia brindarse, siendo pacientes que viven muy distantes del nosocomio, en donde una de
ellas manifestd que para llegar y obtener una atencién tienen que trasladarse en bus y luego caminar largas
distancias e incluso cruzar un rio, situacion que va en contra de los principios de igualdad, oportunidad y
accesibilidad a los servicios médicos que ofrece la Institucion.

Esta situacion incidid a que se le trasladara la cita para otra fecha, con el consecuente gasto econémico y
pérdida de tiempo para el paciente.
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8. GESTION DE ALTAS EN LA CONSULTA EXTERNA

Se obtuvo que la Direccion General del Hospital Los Chiles no ha establecido criterios, directrices o
lineamientos para gestionar las altas en la Consulta Externa Especializada de ese centro de salud. Asi
mismo, la institucién no ha establecido indicadores éptimos referentes al otorgamiento de altas en las
distintas especialidades.

Segun revision efectuada al cuadro estadistico numero 11 correspondiente al ano 2014, suministrado
por el Area de Estadistica en Salud CCSS, se evidencid que el Hospital Los Chiles presenté en las
especialidades médicas de la consulta externa, un promedio general de altas de 2.01%; es decir, de 5.166
consultas otorgadas en el 2014, se registraron 104 consultas clasificadas como altas.

En el siguiente cuadro se muestran las especialidades cuyo indicador de altas estan por encima y por
debajo de dicho promedio:

Cuadro No. 1
Consulta Externa Especializada
Porcentaje de pacientes dados de alta menores al promedio del hospital

Periodo 2014
Especialidad (%) de altas
Medicina Interna 0,94
Cirugia 2,53
Gineco-Obstetricia 1,18
Pediatria 0,29

Fuente: Direccion General, Hospital Los Chiles, Area de Estadistica en Salud CCSS.

La Contraloria General de la Republica en el informe DFOE-SOC-IF-83-2009", establece en relacién con la
ausencia de lineamientos para la gestion de altas en la consulta externa lo siguiente:

“..La falta de gestion sobre este indicador implica un efecto negativo en los pacientes que se
encuentran a la espera de ser atendidos en este nivel de atencidn, quienes ven disminuidas sus
posibilidades de mejora en la salud. Valga recordar el articulo 50 del Reglamento General de
Hospitales Nacionales, al sefialar que el Director y el Cuerpo Médico deben de tener presente
que sdlo de un trabajo cientificamente dirigido y realizado se podrd obtener un rendimiento
satisfactorio de los recursos disponibles y que por tanto la Direccion y las Jefaturas de
Departamento y Servicio deben preocuparse de modo especial de la organizacion de la
Consulta Externa y de su funcionamiento adecuado...”

! “Informe sobre los resultados obtenidos en relaciéon con la efectividad en la gestidédn de

consulta externa de los Hospitales Nacionales de la Caja Costarricense de Seguro Social, Hospital
Dr. Rafael Angel Calderén Guardia”; Contraloria General de la Repiblica, Divisién de
Fiscalizacién Operativa y Evaluativa, Area de Servicios Sociales, 9 de noviembre de 2009.
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Al respecto, el Organo Contralor, refiere en el informe DFOE-SOC-IF-10-2013, del 12 de setiembre de

2013 que:

“2.33 En el afio 2009, la CGR determind que en la consulta médica especializada de los
hospitales nacionales generales, existia una carencia para la mayoria de las especialidades
médicas, de lineamientos, criterios y acciones concretas que orienten la gestion y el control
sobre las altas a los pacientes atendidos.

2.34 Sobre el particular, se sefiald que esa falta de definicion se evidencia en variabilidades
importantes en los porcentajes anuales de altas por especialidad, tanto a lo interno de cada
hospital como entre los diferentes hospitales.

2.35 En la actualidad, la situacion se mantiene y la Gerencia Médica no ha emitido pardmetros
especificos que sirvan de criterio para que los hospitales nacionales vayan mejorando sus
indicadores de gestion (...)

Agrega la Contraloria General de la Republica, que lo éptimo seria establecer un pardmetro técnico, para
determinar los promedios razonables de altas médicas o rangos segun la variabilidad que presenten las
diferentes especialidades.

Al consultarle al Dr. Luis Guillermo Parini Brenes si la Direccidn General ha establecido criterios,
directrices o lineamientos para gestionar las altas en la Consulta Externa Especializada, indicé lo
siguiente:

“No, porque por lo menos aqui se ha considerado que no tenemos problemas de carruseles. Cuando las
consultas de primera vez estan cercanas al 50% la accesibilidad al servicio es adecuada, entonces no hay
problemas de carruseles.”.

No obstante, si analizamos la cantidad de altas durante el 2014 en las especialidades médicas de
consulta externa de Gineco-Obstetricia y Cirugia, -especialidades que tienen listas de espera-, las cuales
fueron 31 y 46 respectivamente, asi como las consultas realizadas (2624 y 1816 consultas), obtenemos
que el porcentaje es muy bajo, es decir un 1.18% y 2.53% respectivamente, resultados que requieren ser
analizados para la adecuada gestion y uso racional de los recursos institucionales, teniendo presente que
ademads se genera una “ barrera” de acceso a los servicios.

Por otra parte la falta del establecimiento de criterios, directrices o lineamientos para gestionar las altas
en la Consulta Externa Especializada, quizas ha incidido a que el porcentaje de altas sea muy bajo en
relacion con las consultas realizadas en las especialidades de Gineco-Obstetricia y Cirugia durante el
2014.

? Informe sobre las acciones para cumplir disposiciones referentes a la gestion de la consulta médica especializada en los hospitales nacionales
de la CCSS.
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9. NECESIDAD DE RECURSO HUMANO

Segun informacidn brindada por el Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, Director Médico del Hospital Los
Chiles, presenta necesidades de médicos especialistas para la adecuada prestacidon de los servicios de
salud que se ofrecen a los usuarios adscritos a ese centro hospitalario.

Mediante oficio DGHLCH-0796-2014 del 29 de agosto del 2014, el Dr. Luis Guillermo Parini Brenes le
informa a la Ing. Maria de los angeles Gutiérrez Brenes, MBA, Directora de Proyeccién de Servicios de
Salud sobre las necesidades de médicos especialistas que tiene ese nosocomio. En este documento se
indica sobre las necesidades de un médico en Medicina Interna para el primer turno, un especialista en
Gineco-Obstetricia, un médico radidlogo, un médico de familia para el primer turno, un médico Pediatra
y un médico Emergencidlogo.

La Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, mediante Voto 2007-17728 de las quince horas y
cincuenta y nueve minutos del 5 de diciembre del 2007, indicé que:

“(...) Desde esta perspectiva, los servicios de las clinicas y hospitales de la Caja Costarricense de
Seguro Social, estan en el deber de adoptar e implementar los cambios organizacionales, de
contratar el personal médico o auxiliar y de adquirir los materiales y equipo técnico que sean
requeridos para brindar prestaciones eficientes, eficaces y rapidas(...)"

Sobre este particular el Dr. Luis Guillermo Parini Brenes, indicd mediante entrevista efectuada lo
siguiente:

“Considero que el drea mas critica que tenemos en este hospital es la limitacion en cuanto
al recurso humano especializado para atender las demanda de pacientes en la consulta
externa, debido a que no hay personal para sustituir un médico especialista en el caso de
una incapacidad, vacaciones o congresos. Ademds que comparte el tiempo contratado en
otras actividades relacionadas con la atencidon del paciente como es atencion de
emergencias, hospitalizacion y sala de operaciones”.

La disposicion de recurso humano suficiente para brindar los servicios de consulta externa especializada,
es vital para garantizar una adecuada prestacion, por lo que se observa que las actividades de
planificacion y asignacion de recursos en este tema, podrian ser objeto de mejora, a partir de lo
externado las autoridades superiores de ese centro médico, segun los oficios que se han dirigido a las
instancias y nivel gerencial respectivo.

La insuficiente cantidad de recurso humano, podria interferir con la planificaciéon de sustitucidn del
disfrute de vacaciones y sustituciones del personal médico especializado, asi como las metas y objetivos
previamente establecidos en el Servicio de Consulta Externa, situacién que podria afectar la atencion
oportuna de los servicios médicos en la consulta externa especializada.
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10. OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE LA ATENCION EN CONSULTA EXTERNA

10.1 RESULTADOS SOBRE LA ATENCION RECIBIDA

Con el propésito de obtener la opinién de los pacientes que asisten a la consulta externa del Hospital Los
Chiles, acerca de la prestacién de los servicios médicos, se entrevistd a 30 usuarios, a los cuales entre
otros se la consulté el 17 de abril del 2015 cuadl es el criterio sobre el trato ofrecido por el personal que
labora en la Consulta Externa, en la que se evidencié lo siguiente:

HOSPITAL LOS CHILES
OPINION SOBRE LA ATENCION DEL PACIENTE
EN LA CONSULTA EXTERNA
Abril, 2015

15

10 m Atencion del Médico

S B Atencion de la recepcionista
Atencion de Enfermeria
MALO REGULAR BUENO MUY NS/NR
BUENO

Fuente: Usuarios de la Consulta Externa, Hospital Los Chiles

Como se puede observar en la grafica anterior, si se considera los rubros Bueno y Muy Bueno, de 30
usuarios entrevistados, 14 de ellos opinaron que la atencidn es Buena y 10 que es Muy Buena, para el
caso especifico del médico y la recepcionista respectivamente; en el caso de enfermeria los resultados
de estas dos apreciaciones fueron 15 y 9, Bueno y Muy Bueno respectivamente, es decir que en general
el 80% de los entrevistados indican una atencidn aceptable, no obstante, bien se puede aumentar esta
opinidn, si se establecen mejoras en la prestacién de los servicios que se le brindan a los usuarios de la
consulta externa.

10.2 OPINION SOBRE LA SALA DE ESPERA
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En relacién con la sala de espera, la poblacidn entrevistada indicd tener una apreciacién aceptable en
cuanto a limpieza, comodidad, ventilacion e iluminacién, por cuanto en su mayoria la califican de Buena

a Muy Buena, segun se refleja en el cuadro siguiente:

HOSPITALLOS CHILES

CONSULTA EXTERNA
Abril, 2015

OPNION SOBRE LA SALA DE ESPERA DE

20

15

10

(¥}

MALO REGULAR BUENO

W LIMPIEZA mCOMODIDAD W VENTILACION

MUY BUENO

M ILUMINACION

NS/NR

Fuente: Usuarios de la Consulta Externa, Hospital Los Chiles

10.3 OPINION SOBRE EL PLAZO DE ESPERA

Con respecto al plazo que debe esperar un paciente para que le brinden una cita en las especialidades
médicas de Medicina Interna, Pediatria, Cirugia General y Gineco-Obstetricia, de los 30 usuarios

entrevistados, se obtuvo lo siguiente:

HOSPITAL LOS CHILES

Abril, 2015

Opinion sobre el plazo de espera de una cita

14

12

10

MALO REGULAR BUENO

MUY BUENO

= MEDICINA INTERNA ® PEDIATRIA ™ CIRUGIA GENERAL ™ GINECO-OBSTERICIA

NS/NR

Fuente: Usuarios de la Consulta Externa, Hospital Los Chiles
Como se puede apreciar en el grafico anterior, la mayoria de los pacientes entrevistados se abstuvieron a
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responder su opinidn acerca del plazo de espera de una cita en una especialidad médica.

Si consideramos las categorias de Bueno y Muy Bueno, en el caso de la especialidad de Medicina Interna,
de 30 usuarios entrevistados, 6 de ellos califican el plazo de espera de una cita como de Bueno y 4 de
Muy Bueno, seguidos de 4 pacientes que opinaron como Malo el plazo de espera de una cita y 3 de ellos
gue manifestaron que es regular.

En Pediatria la situacién fue muy similar, dado que de 30 pacientes entrevistados 13 de ellos se
abstuvieron a responder a la pregunta, 5 indicaron que el plazo de espera de una cita es Muy Bueno, 6
manifestaron que es Bueno, 3 indicaron que es Regular y 3 que es Malo.

En Cirugia General, la opinidon fue mas favorable, en el sentido de que solo 5 de ellos se abstuvieron a
opinar, 11 pacientes indicaron como Muy Bueno el plazo de una cita en la especialidad, 5 indicaron que
es Bueno, 5 que es Regular y 4 de ellos manifestaron que dicho lazo es Malo.

En la especialidad de Gineco-Obstetricia, de los 30 usuarios entrevistados, se obtuvo que 14 pacientes se
abstuvieron a brindar su criterio, 4 de ellos califican que el plazo de espera de una cita es Muy Bueno, 5
indican que es Bueno, 2 de los pacientes sefialaron que es Regular y 5 pacientes indican que es Malo.

Es criterio de esta Auditoria que los resultados obtenidos en la entrevista aplicada a los usuarios de los
servicios médicos de la Consulta Externa son satisfactorios, no obstante, se puede mejorar la opinién con
la prestacién de servicios del Médico Especialista en Medicina Interna y el Médico Especialista en
Pediatria, quienes a partir del 16 marzo del 2015 estan realizando el Servicio Social en el Hospital Los
Chiles.

11. CONDICIONES DEL EQUIPO E INRAESTRUCTURA EN CONSULTA EXTERNA
11.1 Equipamiento

Durante el recorrido realizado en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Los Chiles, se determinaron
las siguientes debilidades:

a. En algunos consultorios se encontraron activos que no reunen las condiciones adecuadas para la
prestacion de los servicios de atencidn médica, como es el caso de las camillas para la atencién de
pacientes, las cuales presentan herrumbre. (las camillas de los consultorios 1, 3, 5, 6, Area para
toma de Signos Vitales, sala de curaciones).

En el consultorio 3 falta un Negatoscopio para el analisis de las placas radiograficas.
Las sillas de la Oficina de Citas se encuentran en mal estado.
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11.2 Infraestructura

En lo que respecta a la infraestructura se observé lo siguiente:

a. En el consultorio 3 el cielorraso se encuentra deteriorado.
El cielorraso de la Oficina de Trabajo Social presenta humedad.

c. El area de Toma de Signos Vitales tiene paredes que presentan deterioro por falta de pintura, el
cielorraso presenta humedad y existe una lamina difusora quebrada.

d. El cielorraso de la sala de Curaciones presenta humedad.
El cielorraso de la sala de espera presenta deterioro por falta de pintura.

f. En el servicio sanitario para las pacientes hace falta una lamina difusora y las paredes presentan

deterioro por falta de pintura.

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico de la Contraloria General de la Republica, en su
apartado 1.2, c, referente a los objetivos de Control Interno establece que para Garantizar eficiencia y
eficacia de las operaciones.

“(...) El SCI debe coadyuvar a que la organizacidn utilice sus recursos de manera dptima, y a que
sus operaciones contribuyan con el logro de los objetivos institucionales (...)".

Es criterio de esta Auditoria que la falta de una supervision oportuna sobre el estado de los activos, asi
como de la infraestructura, quizds ha incidido que al realizar el recorrido se hayan localizado activos e
infraestructura deteriorados, situacién que es subsanable con la implementaciéon de un programa de
mantenimiento preventivo.

CONCLUSIONES

La evaluacion permitié determinar en primera instancia, la necesidad de fortalecer el Servicio de
Consulta Externa del Hospital Los Chiles a través de la confeccién e implementacién de un Manual de
Organizacion, el cual es un instrumento metodoldgico para administrar los recursos y dirigir los procesos
de la organizacion.

En materia de utilizacién de los recursos, en este estudio se presenta indicadores que evidencian que
existe una subutilizacion de las horas programadas en consulta externa especializada, es decir que se
esta aprovechando el 79 % de las horas contratadas, situacion que se puede subsanar con un adecuado
control y programacion de la jornada laboral contratada.

En relacidn con las horas programadas de consultorio, se observa que los resultados son satisfactorios,

sin embargo bien se puede aumentar el uso de los consultorios, de manera que se realice un mejor
aprovechamiento de los recursos institucionales.
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En cuanto a las listas de espera, este nosocomio si bien es cierto dispone de 4 especialidades médicas
para brindar una atencion suficiente en la Consulta Externa a la poblacion adscrita, tiene la problematica
de que en ausencia de algunos de los médicos especialistas, ya sea por vacaciones, incapacidades,
permisos con o sin goce de salario, no tiene el personal médico especializado para sustituir, a esto se le
puede sumar una situacion de emergencia imprevista con la apertura del puesto fronterizo, -que no se
puede descartar- y que influiria en una adecuada y oportuna prestacion de los servicios médicos
asistenciales.

Aunado a lo anterior, este centro médico necesita el establecimiento de procedimientos adecuados y
oportunos para brindar a los pacientes una nueva oportunidad cuando pierden una cita médica, dado
que el sistema actual (paciente que pierde una cita debe solicitar una referencia en el EBAIS de
adscripcidn), encarece los costos a nivel institucional, maxime si ese paciente se registra como paciente
nuevo siendo subsecuente como actualmente se tiene establecido, esta situacién lejos de brindar una
atencién oportuna, mas bien permite contribuir al entrabamiento de la prestacion de los servicios de
salud que se brindan a los usuarios adscrito a este centro médico.

Por otra parte la no atencién de una consulta médica por falta de comunicacién oportuna de los cambios
en los roles de las Guardias o Disponibilidades Médicas de algunas de las especialidades médicas, incidio
que a algunos pacientes se les trasladara la fecha de la atencion médica, situacion contraproducente,
maxime si se considera que algunos de los pacientes son de escasos recursos y viven lejos de este centro
hospitalario, quienes para asistir a una cita a las 4:00 p.m. deben ademds de tomar el autobus, deben
caminar varias horas y hasta cruzar rios para llegar a su destino.

La falta de criterios, directrices o lineamientos para gestionar las altas en la consulta Externa
Especializada, ha incidido a que el porcentaje de altas en este centro médico sea muy bajo en relacién
con las consultas efectuadas durante el 2014, hecho que bien puede subsanarse para el futuro, si se
realiza una adecuada planificacién y control sobre la gestidn de las altas en este servicio.

En relacién con la opinién que tienen los pacientes sobre la prestacién de los servicios médicos
especializados en la Consulta Externa, se observd que los resultados son satisfactorios, no obstante,
puede mejorarse, si se dispone de mayores recursos humanos para la adecuada prestacién de los
servicios de salud, para minimizar las listas de espera.

Finalmente, la Direccién General requiere tomar acciones administrativas para subsanar la situacion

encontrada en relacién con el equipo e infraestructura que presentan un estado de deterioro por el uso
rutinario y las condiciones de humedad que prevalecer en esa zona.
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RECOMENDACIONES
DIRECCION MEDICA DEL HOSPITAL LOS CHILES

1. Proceda a la elaboracién del Manual de Organizacién del Servicio de Consulta Externa de ese
nosocomio, el cual debe incluir entre otras cosas que se considere, politicas, estrategias, mision,
vision, organigrama estructural y funcional en el que se indiquen las lineas de autoridad,
funciones, actividades y procedimientos que se llevan a cabo para la prestacién de servicios de la
atencién médica especializada, entre otros.

Lo anterior, con el fin de que este instrumento administrativo sea Util para la asignacion de
funciones y responsabilidades, el desempefio adecuado de los funcionarios y la toma de
decisiones necesaria para el logro de los objetivos y metas previamente establecidos.

Plazo para el cumplimiento: 8 meses

2. Conjuntamente con los médicos especialistas procedan a implementar soluciones efectivas y
necesarias a fin de que se mejore la programacion y utilizaciéon efectiva de horas médicas de
especialista contratadas en consulta externa, de manera que se realice un aprovechamiento
eficiente de los recursos institucionales y se le brinde a los pacientes una atencién adecuada.

Plazo para el cumplimiento: 3 meses

3. Gire instrucciones a la jefatura de REDES, a efecto de que se implementen estrategias efectivas y
oportunas, con el propdsito de disminuir el ausentismo de pacientes citados en la consulta
externa, se realicen las gestion para sustituir oportunamente aquellos pacientes que pierden una
cita, asi como coordinar los casos de recargo que puede atender el médico especialista en consulta
externa, con el propdsito de lograr maximizar la utilizacion de los recursos institucionales, brindar
una atencidon oportuna y minimizar las listas de espera en las especialidades médicas que se
brindan en este servicio.

Plazo para el cumplimiento: 1 mes

4. Analice conjuntamente con el médico especialista la lista de espera de Gineco-Obstetricia en la
consulta Externa, con el fin de que se establezcan estrategias y actividades que permitan disminuir
los plazos de espera, de manera que las usuarias de los servicios médico - quirdrgicos tengan una

atencién oportuna vy eficaz.

Plazo para el cumplimiento: 3 meses
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Analice el procedimiento utilizado actualmente en la consulta externa cuando un paciente pierde
una cita, a los cuales se les indican que deben acudir a un EBAIS mas cercano para que le otorguen
una Referencia Médica, con el fin de que se elimine este procedimiento, y se emitan directrices
gue simplifiquen las gestiones administrativas que deben realizar los usuarios para obtener una

cita subsecuente, de manera que se brinde una atencién mas oportuna en ese centro hospitalario.
Plazo para el cumplimiento: 3 meses.

Giren instrucciones a la Jefatura de REDES, a efecto que los pacientes que requieren una cita
subsecuente se registre como tal y no nuevo, como sucede en ocasiones, con el fin de administrar
eficaz y oportunamente la agenda de consulta externa en ese centro hospitalario.

Plazo para el cumplimiento: 1 mes.

Analice el resultado 6 del presente informe y proceda a girar instrucciones al personal designado,
a efecto de que los Roles de Guardias y Disponibilidades Médicas, asi como aquellos cambios que
se presentan en su eventualidad, sean enviados oportunamente a la Jefatura de REDES vy
funcionarios de la Oficina de Citas, con el propdsito que realicen las llamadas a los pacientes
programados y evitar asi que asistan al hospital a una cita, la cual no va ser efectiva.

Plazo para el cumplimiento: 1 mes

Conjuntamente con los médicos especialistas asignados al centro hospitalario analicen el bajo
porcentaje de altas en consulta Externa Especializada de manera que se establezcan estrategias,
lineamientos o indicadores locales que contribuyan a lograr una mayor resolutividad en la
atencion de los pacientes, lo que ademas favorece la accesibilidad de los servicios. Actividades que
deben dejarse documentadas

Plazo para el cumplimiento: 3 meses
Continde con la gestion de necesidades de recursos humanos ante la Direccién de Proyeccion de
Servicios de Salud, y otras instancias que corresponda, de manera que asignen los cédigos
presupuestarios suficientes para la adecuada y oportuna prestacién de los servicios de salud en

ese nosocomio.

Plazo para el cumplimiento: 1 mes

AI-ATIC-F002 (Versién 1.0) - Pagina 29 de 30

San José, Costa Rica. Ave. 2da, calles 5y 7. Teléfono 2539-0821, Fax 2539-0888

CONTIENE
(g@) firmadigital
Lev Neg8454

gridad de los




S,
SR

€OSTamca

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

AUDITORIA INTERNA

Tel. 2539-08-21 Fax. 2539-08-88

Apdo. 10105

10. Gire instrucciones al Servicio de Mantenimiento, a efecto de que se incluya dentro de
programacion el mantenimiento preventivo de los equipos e infraestructura, con el fin de que el
Servicio de Consulta Externa disponga de recursos necesarios para la adecuada prestacién de los
servicios médicos que se le brindan a los pacientes.

Plazo para el cumplimiento: 1 mes.

COMENTARIO DEL INFORME:

De conformidad con lo establecido en el articulo 45 del Reglamento de Organizacion y Funcionamiento
de la Auditoria Interna de la CCSS, los resultados del presente estudio fueron comentados con el Dr. Luis
Guillermo Parini Brenes, Director Médico, Lic. Miguel Mora Mena, Administrador y la Licda. Yahara
Herrera Rivera, Jefe Servicio de Enfermeria del Hospital Los Chiles, quienes estuvieron anuentes con los
resultados expuestos y manifiestan la disposicién de implementar las recomendaciones emitidas en este

informe.
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