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RESUMEN (300 PALABRAS)

La propuesta de mejora surge desde una solicitud de la Direccién del Hospital, ya que el Servicio de
Kinesiologia no poseia hasta ese momento ningun indicador de calidad de atencion. La bisqueda de
informacion en otras instituciones, tanto del &mbito privado como estatal, arrojé6 como resultado la escasez de
datos sobre este tema dentro del ambito Kinésico. El objetivo fue crear indicadores de calidad confiables que
representen la labor del Servicio. Para la creacién, hubo participacion de todo el servicio de Kinesiologia con
la colaboracion de otros Departamentos. Se generé un indicador cualitativo y otro cuantitativo. El primero se
baso6 en una encuesta de calidad de atencion que refleje la valoracion de la atencién brindada por el
profesional a cargo. El otro indicador se formé a partir de una planilla de guardia que cumpla con los
requisitos de una auditoria kinésica. Finalmente, se logré instalar dos indicadores que exhiben la labor del
Servicio y expresan la percepcién del paciente o familiar sobre la atencidn recibida.
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SELECCION DEL TEMA

El Servicio de Kinesiologia del HPC no poseia ningun indicador de calidad de atencién. La
propuesta de mejora llega desde una solicitud de la Direccién del Hospital. También, se suma la
necesidad de tener indicadores debido a los reiterados reclamos al servicio por la falta de atencién
de pacientes durante la guardia. Las quejas provenian de larga data y de diferentes sectores.

SAWECO 2024

SITUACION INICIAL

El punto de inicio del proyecto es desde cero, ya que el Servicio de Kinesiologia no poseia ningin
dato. La consulta a otras instituciones privadas y publicas mostré la ausencia de informacion en
relacion con este tema. Toda la informacién era subjetiva se basaba en la

apreciacion, comentarios y ningun tipo de medicion validada.

OBIJETIVOS

El objetivo principal era tener indicadores de calidad confiables que representen la labor del
Servicio. Un indicador cualitativo, mediante una encuesta de calidad de atencion que se realice en
los meses de marzo y septiembre. Durante todo el mes y de lunes a viernes.

El otro indicador cuantitativo, a través de la confeccién de una planilla de atencién para la guardia
de todos los fines de semana, y, ademas, tener una presentacién mensual. De esta forma, poder
tener un control de las prestaciones brindadas.
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PLAN DE ACCION

Encuesta de calidad de atencién, comienza en septiembre del 2023 y se realizd en formato QR y
papel, segun la necesidad del encuestado. Hubo reuniones con Marketing para el disefio y forma de
presentacion. Ademas hubo reuniones con el Dpto de gestidn para asesoramiento en cuanto a que
preguntar, como y cuando. Se decidié medir nivel de satisfaccién, y previo al alta. Para marzo 2024
se solicité al Departamento de Informatica las modificaciones observadas. En la verificacion de la
encuesta para marzo 2024 se observo que en los puntos 7 y 9 se habia calificado con un punto. Al
indagar porque habia sido ese valor, la respuesta fue que no habian recibido atencion y por eso la
puntuacion. Se volvio a modificar la encuesta, de forma tal que se pregunte previamente si fue
atendido el fin de semana. Ver imagen 1.

El grupo de la planilla de guardia tuvo asesoramiento con el profesor Feldman, auditor kinésico. De
forma virtual. En la planilla de atencién de guardia, se cre6 un indice de atencion, basado en una
auditoria kinésica. Tres pacientes por hora. La guardia del Servicio es de seis horas. Por lo tanto, la
jornada tendra un total de dieciocho pacientes. Control del listado diario y semanal (dias lunes),
ademas de una presentacion mensual a Direccion. El resto de los pacientes de la guardia se les
deja un plan de trabajo que deberan cumplir durante esos dias. En el control de la atencién,
surgieron algunos reclamos sobre la atencion tardia de algunos pacientes por eso se debi6
incorporar un orden de prioridad. Ver imagen 2.

METODOLOGIA / ESTRATEGIAS / HERRAMIENTA

La principal causa fue la falta de informacion confiable y datos fiables sobre la calidad de atencién
del Servicio. Se utilizo para la resolucion del problema la estrategia PDCA.

PLANIFICAR, dos indicadores de calidad. Uno cualitativo y el otro cuantitativo. Se planifico
reuniones de equipo presenciales, los dias lunes, con la duracion de una horay particip6 todo el
servicio. Nos dividimos en 2 grupos uno para cada indicador.

HACER, una encuesta de calidad y una planilla de guardia. En la encuesta, la mayor dificultad que
se presentod en el disefio fue que preguntar. Realizar preguntas con respecto al tiempo de atencion
o0 caracteristicas sobre la atencion, es muy dificil que el paciente o familiar conocieran.

La planilla, era importante saber el por qué de los reclamos y para ello utilizamos la técnica de los
5 por qué?. RECLAMOS. ¢ Por qué? Falta de atenciéon durante la guardia. Por qué? Falta de
tiempo. Por qué? Muchos pacientes. Por qué? Muchas derivaciones. Ademas, falta de
organizacion.

VERIFICAR, control de efectos y resultados de la encuesta y planilla. Finalizado el mes de SEPT
23, el primer control arroj6 que, en la encuesta, habia un bajo nivel de respuestas. En el control de
la guardia se observé que no habia un orden de prioridad en el listado.

ACTUAR, modificaciones en la encuesta y ajustes en la planilla. En la encuesta se decidio, omitir
el primer paso que era el registro del encuestado, para pasar a ser ANONIMA, En la Planilla se
incorpor6 un orden de prioridad de los pacientes de acuerdo con la complejidad y necesidad de
atencion.

RESULTADOS ALCANZADOS

Los resultados expresados en la encuesta muestran una muy buena atencion del paciente y sin
grandes diferencias entre la guardia y la atencién en los dias habiles.

La planilla asegura cumplir con el requisito de una auditoria kinésica, como se puede observar.
Ver imagen 3.

CONCLUSIONES (logros, dificultades, aprendizajes)

La encuesta representa la calidad de atencion del Servicio, y las modificaciones realizadas, como
por ejemplo el anonimato, permitieron que el encuestado pueda expresarse con mayor libertad.

La planilla de guardia cumple con los objetivos de una auditoria kinésica y logré que todo el Servicio
se comprometa con la organizacion y control del listado.
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