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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se efectda en cumplimiento del Plan Anual Operativo 2016 del Area Servicios
de Salud, en el Apartado de Estudios Gerenciales, Servicio de Consulta Externa.

La evaluacién permitid determinar que la Jefatura de Consulta Externa, no coordina con los
titulares de los servicios de apoyo en Consulta Externa como Enfermeria, Trabajo Social, Terapia
de Lenguaje, Nutricidon, Farmacia asi como la consulta especializada de Psicologia Clinica y el
Servicio de Electroencefalografia, para la apertura y cierre de las agendas en el Servicio a su cargo
tal y como lo sefiala la Guia para la Gestidn de los Servicios de Consulta Externa de la Institucion, lo
gue no permite tener una certeza sobre el aprovechamiento de los recursos tanto médicos como
no médicos de dicho Servicio.

Es importante ademads, que entre los funcionarios que laboran en el Servicio de Consulta Externa,
exista una adecuada documentacién y divulgacién tanto de los protocolos de atencidn, como de
los procedimientos realizados en el Servicio, con el propdsito de maximizar los recursos y regular
la actividad realizada en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquidtrico.

En este orden de ideas y a fin que no se vea afectada la prestacion de los servicios de salud en la
atencion directa con los pacientes, es necesario que los cambios solicitados a la Oficina de
Registros Médicos y Estadisticas en Salud, en las agendas de la parte médica del Consulta Externa,
en los casos que son previsibles, sean oportuna y formalmente comunicados a dicha Oficina por
parte de la Jefatura de Consulta Externa, tal y como se describe en el Hallazgo tercero del presente
informe

Sumado a lo anterior, se hace palpable la necesidad de establecer acciones concretas que incidan
directamente en la disminucién del indice de ausentismo en la consulta, aparejado a la necesidad
de establecer estrategias efectivas para elevar el nimero de sustituciones en caso de ausentismo,
asi como actuaciones por parte del Grupo Gestor de Listas de Espera para reducir la lista en
psiquiatria infantil, con el propdsito que se garantice oportunamente el acceso a los servicios de
salud que brinda este centro médico, maxime en una poblacion tan vulnerable como los menores
de edad.

Se evidencia ademas que los tiempos de atencidn utilizados en la Consulta Externa del Hospital
Nacional Psiquidtrico, no son los establecidos a nivel institucional en las “Normas que regulan las
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relaciones laborales, cientificas, académicas, profesionales y sindicales, entre la CCSS vy
profesionales en medicina, microbiologia, farmacia, psicologia y otros”, siendo que los tiempos
utilizados en el nosocomio no cuentan con el visto bueno de la Gerencia Médica.

Por dltimo en necesario mencionar el Hallazgo relacionado con el Servicio de
Electroencefalografia del Hospital, mismo que segun la evidencia recabada tiene una sobre oferta
de servicios, lo que genera un desaprovechamiento tanto del recurso humano como técnico con el
gue se cuenta. Ademads, segun lo expone la Jefatura de dicho Servicio, no se realiza una
supervisién directa de las actividades diarias de los técnicos que conforman la Unidad, quienes en
apariencia cuentan con horas ociosas a raiz de la baja demanda del Servicio de
Electroencefalografia; con la particularidad que el Servicio establecié tiempos para la realizacién
de los procedimientos de encefalografia sin que estos estén sustentados en un estudio técnico, o
cuenten con el aval de las autoridades del centro médico.

Por Ultimo se evidencia que la Jefatura del Servicio de Electroencefalografia, no facilita al Area de

Estadisticas y Registros en Salud una agenda anual por técnico a fin de llevar un control estricto
sobre la produccién y actividad de éstos en el Servicio.
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AREA DE SERVICIOS DE SALUD
EVALUACION INTEGRAL-GERENCIAL
AREA: CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL NACIONAL PSIQUIATRICO

ORIGEN DEL ESTUDIO
El presente estudio se efecttia en cumplimiento del Plan Anual Operativo 2016 del Area Servicios
de Salud, en el Apartado de Estudios Gerenciales, Servicio de Consulta Externa.

OBJETIVO GENERAL
Evaluar la gestidn de la Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquiatrico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar la razonabilidad de la estructura organica y funcional de la Consulta Externa.

e Evaluar la programacion, distribucidn y utilizacién de las horas contratadas del personal de
Consulta Externa.

e Verificar el estado y uso adecuado de los equipos.

ALCANCE DEL ESTUDIO

El estudio comprende la evaluacidn de los procesos relacionados con la estructura orgdnica y
funcional, proceso de programacién de actividades y el estado de conservacion y utilizacion de
los equipos. En el periodo comprendido entre enero y diciembre del 2015 y enero - julio 2016,
ampliandose en aquellos aspectos que se consideraron necesario.

El estudio se efectud de conformidad con lo establecido en las Normas Generales de Auditoria
para el Sector Publico, R-DC-064-2014, emitidas por la Contraloria General de la Republica;
ademads de normativa legal y técnica atinente a la materia.

AI-ATIC-F002 (Versién 1.0) - Pagina 3 de 35
San José, Costa Rica. Ave. 2da, calles 5y 7. Teléfono 2539-0821, Fax 2539-0888

firmadigital
Ley N28454

lad de los




CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
AUDITORIA INTERNA

Tel.: 2539-0821 - Fax: 2539-0888

Apdo: 10105

METODOLOGIA

e Revisidn y analisis de la informacidn del boletin estadistico del 2015, cuadro 11y 21.
e Revisidn y analisis de agenda y programacion de la consulta externa a setiembre 2016.
e Entrevistas y solicitud de informacidn a los siguientes funcionarios del Hospital Nacional
Psiquiatrico:
» Dr. Christian Elizondo, Subdirector del Hospital.
Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe Servicio de Electroencefalografia.
Licda. Nidia Segura Corea, Jefe Registros Médicos.
Dr. Rigoberto Castro Rojas, Jefe Consulta Externa.
Dr. Eilyn Lescouflair Granados, médico psiquiatra.
Dra. Kattya Jiménez Reyes, médico psiquiatra.
Dra. Gloria Chacdn Gordon, médico psiquiatra.
Dr. Ramdn Campos Campos, médico psiquiatra.

YV V VYV VY VVYVY

Dra. Gilma Castillo Piedra, médico general.

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 Reglamento General de Hospitales.
e Normas de Control Interno para el Sector Publico.
e Guia para la Gestién de los Servicios de Consulta Externa, emitida por la Gerencia Médica, en
Julio 2013.

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 sobre 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
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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. (...)".

ASPECTOS GENERALES

El 15 de setiembre de 1974, se inaugura el actual Hospital Nacional Psiquiatrico, mismo que disponia
en ese entonces de una extension de 75.089 metros cuadrados, para un area de construccion de
37.589 metros cuadrados.

“(...) el 1° de setiembre de 1977, la Junta de Proteccion Social de San José, entregd a la Caja
Costarricense de Seguro Social, el Hospital Nacional Psiquidtrico y los que tenia bajo su
administracion.

Es un acto simbdlico con la participacion de Directores y personal, la Junta hace entrega a la
Caja, mds de un siglo de esfuerzos, experiencia y profesionalismo, orientados siempre a la
caridad y apoyo de los mds necesitados {(...)”

Actualmente el Hospital Nacional Psiquidtrico cuenta con una planta fisica de 33.343 metros
cuadrados, de los cuales 20007.76 metros corresponden a los servicios de hospitalizacidn. Las
unidades de hospitalizacién incluyen: 13 pabellones de hospitalizacion (4 pabellones de corta
estancia, 3 pabellones de estancia intermedia y 6 pabellones de larga estancia), 1 unidad médica, 2
servicios de cuidado intensivo, 1 pabelldn de nifios y adolescentes, 1 sala de terapia electro convulsiva
y la Unidad Nuevos Horizontes. Servicios Médicos y Rehabilitacidn incluye ademas los servicios de
urgencias y admisioén, el servicio de rehabilitacién y el Servicio de Consulta Externa, mismo que es
objeto de este estudio.
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Es importante mencionar que se cuenta con el programa social denominado “Casas del Adolescente”
en las comunidades de Pueblo Nuevo, y la Finca San Juan de Pavas.

Segun el Sistema de Presupuesto Institucional, para el periodo 2016 se realizé una asignacién de
29.457.917.131,86 (veinte nueve mil cuatrocientos cincuenta y siete millones novecientos
diecisiete mil ciento treinta y un colones con 86/100), de los cuales se han ejecutado el 41.71%, es
decir, 12.106.527.528,91 (doce mil ciento seis millones quinientos veintisiete mil quinientos
veintiocho colones con 91/100).

Cabe agregar que las partidas fijas correspondientes a “Servicios Personales” representan el 58%
de los recursos econdmicos asignados al centro asistencial y a la vez figura como el segundo grupo
de partidas con mayor gasto al 18 de mayo del 2016.

La Junta Directiva de la Institucidon, mediante el articulo 12 de la sesién 7951 del 21 de abril
del 2005 aprueba la reestructuracién organizacional del Hospital Nacional Psiquiatrico de la
siguiente forma en lo que ha Consulta Externa corresponde:

Servicios Médicos y de Rehabilitacion

Consulta Externa:
-Adultos
-Nifos
-Adolescentes
-Empleados

El Servicio de Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquiatrico brinda atencion especializada a
los usuarios referidos por el tercer nivel de atencién y brinda soporte a las Areas de Salud de
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Pavas, Puriscal y Ciudad Coldn (esto por la inopia de médicos psiquiatras).

Considerando lo anterior y pese a la estructura organizativa aprobada por Junta Directiva, tal y
como se indicd supra, el Servicio de Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquiatrico estd
distribuido actualmente de la siguiente forma:

Consulta
Externa.

Ensefianza
Especial
(Educacion
Especial)

Consulta
Externa de
Empleados

Consulta
Externa de
Adulto Mayor

Consulta
Externa de
Adultos y
clinicas

Consulta
Externa de
Nifios y
Adolescentes

Terapia de
Lenguaje

Fuente: Informacidn suministrada por la administracién activa en oficio JCE 115-2016, del 30 de junio 2016.

En la actualidad, el Area de Consulta Externa del Hospital se encuentra en proceso de
remodelacidn fisica, misma que inicid el 16 de setiembre y segin cronograma, la fecha de
finalizacion es el 8 de diciembre 2016, para una inversién de treinta y cuatro millones setecientos
cuarenta y un mil setecientos sesenta colones con noventa y un centavos (¢34.741.760,91) siendo
que se tiene previsto la distribucion de consultorios de la siguiente forma:

e Psicologia 3 consultorios.

e  Psiquiatria 7 consultorios.

e Nutricién 1 consultorio.

e Trabajo Social 2 consultorios.

e Enfermeria 2 consultorios.

e Residentes 1 consultorio.

e Residentes Sicologia Clinica 2.

Dicho Servicio brinda atencidn al usuario de lunes a jueves de 7:00 a.m. a 4 p.m. y los dias viernes
de 7:00 a.m. a 3:00 p.m.
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Segun el cuadro estadistico nimero 11 para el periodo 2015, se atendieron 20.599 personas, se
perdieron 2358 citas y se registré un aprovechamiento del 94% de las horas contratadas.

En el informe rendido por la Contraloria de Servicios del Hospital Nacional Psiquidtrico para el
2015, se indica que a nivel del centro médico, se tramitaron 21 inconformidades, siendo que solo
el 14% (correspondiendo a tres quejas), estan relacionadas directamente con el Servicio de
Consulta Externa. Las mismas refieren a aparentes malos tratos por parte del personal del Hospital
hacia los usuarios, sin embargo, al ser analizadas por la Contraloria de Servicios no se logra
comprobar las presuntas faltas.

Sumado a lo anterior, durante el periodo 2015-2016 no se han realizado encuestas relacionadas a
la percepcién de los usuarios sobre el Servicio de Consulta Externa.

HALLAZGOS:

1. SOBRE LA COORDINACION EN CONSULTA EXTERNA Y LA PROGRAMACION DE LAS
AGENDAS

Se determind que la Jefatura de Consulta Externa, no coordina con los titulares de los servicios de
apoyo en Consulta Externa como Enfermeria, Trabajo Social, Terapia de Lenguaje, Nutricién,
Farmacia asi como la consulta especializada de Psicologia Clinica y el Servicio de
Electroencefalografia, para la apertura y cierre de las agendas en el Servicio a su cargo tal y como
lo sefiala la Guia para la Gestién de los Servicios de Consulta Externa de la Institucion.

La Licda. Nidia Segura Corea, Jefe de Registros y Estadisticas de Salud indic6 a esta Auditoria’ que
el Dr. Rigoberto Castro Rojas, Jefe del Servicio de Consulta Externa, es el encargado de programar
las agendas Unicamente de la parte médica de Psiquiatria, ya que las agendas de Psicologia son
programadas por el Dr. Roberto Lépez Core, la Licda. Vera Leitdon Mora, Jefatura de Trabajo Social
programa lo relacionado a Trabajo Social y el Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe del Servicio de
Electroencefalografia coordina lo referente a electroencefalografia y neurologia, siendo que este
ultimo tiene una dependencia jerarquica directa con la Subdireccion Médica.

! Entrevista realizada el 11 de octubre 2016
AI-ATIC-F002 (Versién 1.0) - Pagina 8 de 35

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

@\ cour

flrmadlglta
Lev N28454




CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
AUDITORIA INTERNA

Tel.: 2539-0821 - Fax: 2539-0888

Apdo: 10105

En entrevista realizada por esta Auditoria®, al Dr. Christian Elizondo Salazar, Subdirector Médico
del Hospital Nacional Psiquidtrico, sobre el particular manifesté que:

“(...) la vision a futuro para el hospital es integrar el trabajo de todas las disciplinas bajo
una sola seccion o servicio. Y que toda la demanda de trabajo hacia las disciplinas no
médicas, llegue a través de Siquiatria (...)”

En la Guia para la Gestién de los Servicios de Consulta Externa, sobre la apertura de las agendas y
asignacion de citas se establece que:

“(...) Una vez determinada la distribucién de consultorios y las disciplinas involucradas, el
paso siguiente es la apertura de la agenda. Cabe destacar que el unico funcionario
autorizado para la apertura o cierre de las agendas en las diferentes disciplinas es el Jefe
de Consulta Externa, el cual le informara con antelacion a cada Jefatura de Servicios y la
sus (sic) Servicios de Apoyo (REDES y Enfermeria) sobre la distribucion negociada y
ajustada a la capacidad instalada, todo lo anterior mediante un oficial (sic) de la
Jefatura de Servicios. Solo la Direccion Médica podrd cerrar en el momento que asi lo
estime conveniente, por una razon justificada; sin embargo si el cierre de la misma impacta
en la atencion de los pacientes el Jefe de Servicio correspondiente deberd tomar las
medidas necesarias para brindad las atencion de los pacientes {...)

Siendo un servicio el cual produce atencion mediante la colaboracion del resto de Servicios
Meédicos y No Médicos, mensualmente la Jefatura de Consulta Externa deberd analizar la
produccion lograda y la implementacion de los planes de mejoras elaborados y ejecutados
en los diferentes periodos, este informe deberd ser realizado conjuntamente con la Jefatura
de Registros Médicos y la Direccion de Enfermeria (...)”

Por su parte el Manual de Organizacién y Funcionamiento de Consulta Externa del Hospital
Nacional Psiquiatrico > establece como uno de los objetivos especificos:

“(...) Coordinar, cuando sea requerido, interconsultas con los servicios de
Electroencefalografia, Neurologia, Psicologia, Trabajo Social y Nutricion a los usuarios que
lo necesitan (...)

? Entrevista realizada el 14 de octubre 2016
* Emitido el 05 de febrero 2012
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La falta de una coordinacién directa para la apertura y cierre de agendas asi como del
cumplimiento de la normativa institucional establecida, por parte de la Jefatura de Consulta
Externa a fin de establecer y vigilar las actividades que se desarrollan en el Servicio de Consulta
Externa tanto médicas como no médicas, con el propdsito de establecer metas vy lineas de
estrategias conjuntas para la atencién de las diferentes especialidades que se llevan en la consulta,
es la aparente causa de este hallazgo.

Lo anterior, no permite tener una certeza real sobre el aprovechamiento de los recursos de
Consulta Externa al no poder coordinar las actividades de las especialidades médicas y no médicas,
con la eventual afectacién a la prestacidn de los servicios de salud y atencidon oportuna de los
usuarios.

2. SOBRE LA OFICIALIZACION Y DIVULGACION DE LOS PROTOCOLOS DE ATENCION DEL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

El personal del Servicio de Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquiatrico, indica desconocer
la aprobacion formal de procesos de la organizacidon y atencién en consulta en los cuales se
especifiquen las responsabilidades, politicas, procedimientos, procesos, sub procesos y funciones
en la que intervienen las Jefaturas de Servicios Médicos, Registros en Salud y otras dependencias
involucradas en esta actividad.

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO- DFOE)”, en los apartados 2.5,
4.4y 4.5 se dispone:

“2.5 Estructura organizativa.

El jerarca y los titulares subordinados, segtn sus competencias y de conformidad
con el ordenamiento juridico y las regulaciones emitidas por los drganos
competentes, deben procurar una estructura que defina la organizacion formal, sus
relaciones jerdrquicas, lineas de dependencia y coordinacion, asi como la relacion
con otros elementos que conforman la institucion, y que apoye el logro de los
objetivos. Dicha estructura debe ajustarse segun lo requieran la dindmica

Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE) aprobadas mediante Resolucién del Despacho de la
Contralora General de la Republica N° R-CO-9-2009 del 26 de enero de 2009, publicado en La Gaceta N° 26 del 6 de febrero de 2009.
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institucional y del entorno y los riesgos relevantes.

4.4 Responsabilidad delimitada

La responsabilidad por cada proceso, actividad, operacion, transaccion o accion
organizacional debe ser claramente definida, especificamente asignada y
formalmente comunicada al funcionario respectivo, segtn el puesto que ocupa.

4.5 Instrucciones por escrito

Las instrucciones de alcance general deben darse por escrito y mantenerse en un
compendio ordenado, actualizado y de fdcil acceso que sea de conocimiento de todos y
cada uno de los funcionarios de la institucion. De igual manera, las Ordenes e
instrucciones mds especificas y relacionadas con asuntos particulares de especial
relevancia deben emitirse mediante nota o memorando a los funcionarios responsables
de su cumplimiento.”

Si bien el Manual de Organizacién y Funcionamiento de Consulta Externa del Hospital Nacional
Psiquiatrico ° indica que para dicho Servicio se cuenta con protocolos de atencién, lo cierto del
caso, es que funcionarios del Servicio de Consulta Externa manifiestan en entrevista® ante esta
Auditoria desconocer la protocolizacion de los procesos del Servicio.

En entrevista realizada al Lic. Heriberto Arias Mora’, Coordinador de la Oficina de Asesoria y
Gestion Legal del Hospital Nacional Psiquidtrico manifiesta que el Hospital cuenta con una
Comision de Revision de Protocolos creada desde el afio 2013:

“(...)Sin embargo, desde que esta Comision ha sido conformada, no ha recibido por parte
de la Jefatura de Consulta Externa, o bien por las autoridades de este Hospital, un
protocolo de atencion que refiera propiamente a los procedimientos de Consulta Externa,
por lo que se desconoce si a la fecha existe algtin tipo de protocolo(...)”

La organizacion de las labores, conocimiento y cumplimiento de funciones por parte del personal,

> Emitido el 05 de febrero 2012
Entrevistas realizadas el 21 de setiembre 2016
7 Entrevista realizada el 20 de octubre 2016
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la identificacion de los responsables de ejecutar cada uno de los procesos, sub procesos y
actividades; son componentes basicos del “Proceso Administrativo”, para contribuir al logro de los
objetivos tanto del Hospital como de la linstitucién, asi como el establecimiento de las lineas de
comunicacion y coordinacién e informacion formal del Servicio.

Esta falta de divulgacion de los protocolos y procesos del Servicio de Consulta Externa del
Hospital Nacional Psiquiatrico se debe a una debilidad en el proceso de educacién, induccién vy
control de la gestion por parte de las autoridades del centro médico, para que se disponga de los
instrumentos administrativos requeridos para el funcionamiento idéneo de este Servicio.

La documentacién de los procesos constituye un instrumento de organizacién y control, mediante
el cual se consignan los métodos y actividades, que permite conocer el funcionamiento del
servicio, delegar funciones y el establecimiento de responsabilidades. La ausencia o
desconocimiento de estos documentos podria ocasionar que el personal involucrado en las
actividades del servicio no disponga de un instrumento que facilite la gestién, adecuada
prestacion asistencial y la induccion de nuevos funcionarios.

3. SOBRE CAMBIO DE AGENDAS EN FORMA OPORTUNA

Se determind que existen variaciones realizadas en las agendas de Consulta Externa, que aun
siendo previsibles no son reportadas oportunamente a la Oficina Registros Médicos y Estadisticas
en Salud, o bien se comunican a ésta oficina posterior a la fecha en que debié darse el cambio.

Segun informacién suministrada por la Oficina de Registros y Estadisticas de Salud, se solicitan
cambios o modificaciones en las agendas de citas, presentando esta solicitud en fecha posterior a
la fecha en que debe realizarse el cambio; ejemplo de ello se evidencia en el documento 007-15,
fechado 28 enero 2015 en el cual el Dr. Rigoberto Castro Rojas, en su condicién de Jefatura del
Servicio de Consulta Externa, le solicita la Oficina de Registros y Estadisticas en Salud cerrar la
agenda de la Dra. Matamoros Corrales, dicho oficio es recibido el 29 de enero a las 9:40 am,
cuando el cambio en agenda era para el mismo 29 de enero de 9:00a 11:00 am.

En el Memorando 023-15, del 10 de marzo 2015 suscrito por el Dr. Rigoberto Castro Rojas en su
condicidn de Jefatura de Consulta Externa, le solicita a la Jefatura de Redes abrir la agenda al Dr.
Carlos Ruiz Badilla todos los martes a partir del 3 de marzo al 14 de abril 2015, sin embargo, dicho
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documento es recibido en la Oficina de Registros y Estadisticas en Salud hasta el 13 de marzo
2015.

Situacidn que se repite en oficio 024-15 con fecha 17 de marzo 2016, recibido en misma fecha en
la cual el Dr. Dr. Rigoberto Castro Rojas solicita abrir la agenda del Dr. Carlos Ruiz Badilla todos los
segundos miércoles de cada mes de 7:00 a.m. a 12:00 m.d.

En Memorando 84-15 de fecha 25 de noviembre 2015, y recibido en la Oficina de Registros y
Estadisticas de Salud, en misma fecha a las 3:11 p.m., el Dr. Rigoberto Castro Rojas en su
condicidon de Jefatura de Consulta Externa, solicita no abrir agenda para la Dra. Matamoros
Corrales de 1:00 p.m. a 4:00 p.m. del 25 de noviembre 2016.

Repitiendo este hecho en Memorando 31-16, fechado 17 de mayo 2016, en el cual el Dr.
Rigoberto Castro Rojas solicita a la Oficina de REDES “(...) cerrar la agenda de la Dra. Matamoros
Corrales del 17 al 20 de mayo por vacaciones (...)”, sin embargo dicho documento tiene fecha de
recibido por el Area de Registros y Estadisticas de Salud 19 de mayo 2016.

La Ley General de Control Interno senala:

“(...) Articulo 10. —Responsabilidad por el sistema de control interno. Serdn
responsabilidad del jerarca y del titular subordinado establecer, mantener,
perfeccionar y evaluar el sistema de control interno institucional. Asimismo, serd
responsabilidad de la administracion activa realizar las acciones necesarias para
garantizar su efectivo funcionamiento |(...)

La Ley de Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y
Privados sefiala en el articulo 2, inciso que, como un derecho de los usuarios:

“(...) Ser atendidas puntualmente de acuerdo con la cita recibida, salvo situaciones
justificadas de caso fortuito o fuerza mayor (...)"

Situacion provocada por una falta de coordinacién por parte de la Jefatura de Consulta Externa
con sus subalternos, a fin de no tener una afectacion directa en la prestacidén de los servicios de
salud y un deficiente sistema de reporte formal para tales situaciones ante el Area de Registros
Médicos y Estadisticas en Salud.
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Lo anterior tiene un impacto directo en la atencién de los usuarios y en la labor realizada por la
Oficina Registros Médicos y Estadisticas en Salud, al tener que modificar las agendas para tratar de
reprogramar a los usuarios que estaban oportunamente citados, sin la certeza que los usuarios
gue ya estaban programados obtenga la prestacion de los servicios de salud en forma oportuna.

4. SOBRE EL INDICE DE AUSENTISMO Y SUSTITUCION EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA

Segun la informacién de la Oficina Registros Médicos y Estadisticas en Salud, para el afio 2015, se
perdieron 2358 citas, sin embargo Unicamente se sustituyeron 790 para un 33.50%

CUADRO N°1

COMPARACION ENTRE EL AUSENTISMO Y LAS SUSTITUCIONES
PERIODO 2015

Citas
Especialidades ] . Porcentaje de
Perdidas Sustituidas .
sustitucion
Total General 2358 790 33,50%
Total Medicina
20 19 95
General
Total Neurologia 103 1 0,97%
Medicina General Lab 178 24 13,48%
Total Especialidades 2057 746 36,26%
1-Adultos 1313 500 38,08%
Neurologia 69 0 0
2- Nifios 335 105 31,34%
Neurologia Infantil 26 0 0
3- Adolescentes 409 141 34,47%
Neurologia 8 1 12 5%
Adolescente 27

Fuente. Cuadro 11, Ofician de Registros Médicos y Estadisticas en Salud, HNP
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Seguln lo anterior, para el afio 2015, se perdié un total de 2358 citas, siendo que el porcentaje
general de sustitucidn fue de 33.50%, se colige de 1568 citas que no fueron sustituidas, siendo las
especialidades de Neurologia Infantil (0% de sustitucién) y Neurologia Adolescente (12% de
sustitucidn), con porcentajes de sustitucidn menores.

En oficio JCE 161-2016 del 20 de setiembre 2016 el Dr. Luis Lopez Mora, Jefe a.i. del Servicio de
Consulta Externa le indica a la Dra. Lilia Uribe Lépez, Directora General del Hospital Nacional
Psiquiatrico, ante la consulta realizada por ésta:

“(...) Implementar mecanismos de control y seguimiento, en el que se involucre
activamente a la Jefatura de Consulta Externa y Jefaturas de Servicios Médicos, para
mejorar el proceso de programacion de las metas relacionadas con consulta externa
incluidos ene | Plan Presupuesto, de manera que para tales efectos, se considere un andlisis
del comportamiento que han tenido indicadores como el ausentismo, las sustituciones, los
recargos, pacientes dados de alta, que permita a su vez, realizar los ajustes oportunos para
el cumplimiento adecuado de la meta o en su defecto, que ante posibles desviaciones en el
cumplimiento, las justificaciones contengan informacion clara y precisa sobre las causas
que originaron ese resultado.

RESPUESTA:

Esta actividad incluso estd contemplada en los compromisos de Gestion con que cuenta el
Hospital, por lo tanto se hace un andlisis minimo cada seis meses sobre lo sucedido. En
Agosto del presente afio, se realizé un andlisis de la misma, del cual se cuenta copia en la
Jefatura de la Consulta Externa, sin embargo y visto que estaremos preparando el Plan
Anual Operativo para el proximo afio (2017), se hard una inclusion de la misma.

Tiempo para completar la actividad: 3 meses (...)"

Pese a lo indicado en el oficio supra no se evidencian ante esta Auditoria acciones tendientes a
mejorar los indices de sustitucion en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Nacional
Psiquiatrico, ante el ausentismo de los usuarios, o bien acciones para concientizar la importancia
de acudir puntualmente a las citas previamente programadas.

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico®, en el apartado 1.2, sobre Los Objetivos de

8 Resolucion N° R-CO-9-2009 del 26 de enero 2009, publicada en el Diario Oficial La Gaceta N°26 del 6 de febrero 2009
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Control Interno establece que su fin es garantizar tanto la eficiencia como eficacia en las
actividades que realiza la Administracién Activa, utilizando de manera dptima sus recursos, con el
propdsito de contribuir al logro de los objetivos.

Lo anterior obedece a la falta de estrategias abordadas por las autoridades de ese centro
nosocomial a fin de establecer practicas que impacten de forma positiva y efectivamente los
indicadores de gestion del Servicio de Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquidtrico.

El no contar con estrategias o procedimientos medibles para mejorar la sustitucién de citas
perdidas ante el ausentismo, conlleva directamente a la menoscabo de oportunidades para otros
usuarios que requieran la atencidn, sin mencionar el desaprovechamiento de los recursos
institucionales.

5. SOBRE EL GRUPO GESTOR DE LISTAS DE ESPERA

Se evidencia que pese a existir un grupo gestor de listas de espera en el Hospital Nacional
Psiquiatrico, el mismo no ha planeado ni implementado estrategias para disminuir la lista de
espera en psiquiatria infantil en el Servicio de Consulta Externa, misma que para la fecha de
realizacion de este estudio era a 152 dias.

En entrevista realizada por esta Auditoria el 11 de julio 2016, el Dr. Rigoberto Castro Rojas, Jefe de
Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquidtrico, manifiesta sobre el particular que ante la
carencia de especialistas en psiquiatria infantil se ha generado una lista de espera en la atencion
de nifios y adolescentes, lo cual genera un impacto en la atencion.

Por su parte la Licda. Nidia Segura Corea, Jefe del Area de Registros y Estadisticas en Salud, indica
a esta Auditoria’® que la lista de espera del Hospital es en la Consulta Especializada de Nifios,
siendo que dicha lista es de 39 casos ha 152 dias y como accidn para reducir la misma se ha
conversado con la Dra. Gloria Chacén Gordon, quien prioriza los casos y resuelve en el acto de ser
necesario, ademas de valorar la posibilidad de habilitar un dia mds a la semana para gestionar la
lista de espera, lo cual representaria 6 cupos mas por semana.

° Entrevista realizada el 24 de octubre 2016
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Pese a lo anterior, dichas acciones no se han documentado ni se aporta evidencia de su ejecucion
o resultados.

La Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, mediante Voto 0003-2006 del 6 de enero
2006, indico:

“(...) lll.- Derecho fundamental a la salud/ Evidentemente, cualquier retardo de los
hospitales, clinicas y demds unidades de atencion sanitaria de la Caja Costarricense del
Seguro Social puede repercutir negativamente en la preservacion de la salud y la vida de
sus usuarios, sobre todo cuando éstos sufren de padecimientos o presentan un cuadro
clinico que demandan prestaciones positivas y efectivas de forma inmediata. [...] Los
Oorganos y entes publicos que prestan servicios de salud publica tienen la obligacion
imperativa e impostergable de adaptarlos a las necesidades particulares y especificas
de 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”.

La Politica y Lineamientos institucionales para la gestiéon de las listas de espera para el 2011,
aprobadas por la Junta Directiva en el articulo 22 de la sesidn 8485, del 16 de diciembre de 2010,
establecen en el apartado 4. “Lineamientos Generales” entre otros aspectos los siguientes:

“q.2 De la gestion de listas de espera:

(...) 4.2.2. Cada centro de atencidn integrard grupos gestores locales para gestionar las
listas de espera, los cuales disefiardn las medidas para su abordaje; estos equipos
locales tomardn en cuenta la capacidad instalada tanto en términos de infraestructura,
equipamiento, financiamiento asi como de recurso humano para atender la demanda.
Estas estrategias serdn abordadas tomando en cuenta el funcionamiento de la Red de
Servicios de Salud Institucional.

4.2.3. Las Direcciones Regionales apoyardn la gestion en red de las estrategias que
tanto los grupos gestores locales como las diferentes redes de servicios de salud
establezcan, para responder a la demanda insatisfecha, procurando brindar mayor
resolutividad y oportunidad de atencion por parte de los centros médicos, minimizando
asi la saturacion de los servicios brindados en los hospitales nacionales.

4.3 Del apoyo a la gestion local de listas de espera.

(...) 4.3.2. La Gerencia Médica podrd intervenir directamente en la gestion de las listas
de espera en aquellos casos en que se logre evidenciar que la capacidad de respuesta de
los centros de atencion es ineficiente a pesar de las estrategias implementadas para
tales fines.”
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La Ley numero 8239, “Derechos y deberes de las personas usuarias de los servicios de salud
publicos y privados”, articulo 22, “Derechos”, dispone que los pacientes tienen entre otros,
derecho a:

“e) Recibir atencion médica con la eficiencia y diligencia debidas.”

En entrevista realizada a la Licda. Nidia Segura Corea, Jefe del Area de Registros y Estadisticas en
Salud, indica a esta Auditoria™

“(...) la lista muchas veces se debe a que el sequndo nivel de atencion no puede brindar los
medicamentos necesarios para el usuario por tratarse de un médico general, por lo que el
paciente es remitido al Hospital nacional Psiquidtrico (...)”

Esta lista de espera puede deberse a la no gestién realizada por el Grupo Gestor del Hospital,
quien a la fecha y bajo la justificante que es una lista de espera es 152 dias no ha ejecutado
estrategias para abordar esta problematica.

Sin embargo esto evidencia la necesidad de acciones que se orienten a una reduccién de los plazos
existentes, considerando los aspectos de gestidon que podrian impactar en forma directa en el
manejo de la misma, garantizando de esta forma el acceso oportuno a los servicios.

6. TIEMPOS DE ATENCION ESTABLECIDOS

Los tiempos de consulta utilizados para la atencién de los usuarios en el Servicio de Consulta
Externa del Hospital Nacional Psiquidtrico, no son los establecidos institucionalmente para los
Servicios de Consulta Externa.

En entrevista realizada al Dr. Rigoberto Castro Rojas, Jefe de Consulta Externa del Hospital
Nacional Psiquiatrico, sobre los tiempos de atencién manifiesta'":

“Finalmente, el Dr. Castro Rojas establece como preocupacion los tiempos de atencion
definidos a nivel institucional, lo anterior por cuanto en afios anteriores se elabord un
estudio técnico que permitiera justificar un incremento en los tiempos destinados para la

" Entrevista realizada el 11 de octubre 2016
" Entrevista realizada el 11 julio 2016
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consulta de usuarios con discapacidad mental, donde se proponia que los pacientes nuevos

se les brinde una consulta de 1 hora en adulto y en nifios o adolescentes de 1 hora y treinta

minutos, y para las atenciones subsecuentes que se atendieran tres usuarios adultos por

hora y cuatro pacientes infantojuveniles por hora respectivamente.

Lo anterior considerando que una consulta psiquidtrica dista de una consulta médica

tradicional en todo aspecto, razon por la cual se elevd la petitoria a la Gerencia Médica de
la CCSS, pero a la fecha no se ha tenido respuesta alguna”

En oficio JCE 143-2016 del 22 de agosto 2016, el Dr. Rigoberto Castro Rojas, Jefe de Consulta
Externa del Hospital Nacional Psiquidtrico, indica a esta Auditoria, que en el Proyecto de Mejora

asociado a Gestion de Consulta Externa, sobre los tiempos de atencion, se tiene establecido:

CUADRO N°2
TIEMPOS DE CONSULTA

TIPO DE CONSULTA

TIEMPOS DE ATENCION

Nifios
Consulta Primera Vez 90 minutos
Consulta Subsecuente 30 minutos
Adolescentes
Consulta Multidisciplinaria 90 minutos
Consulta Subsecuente 30 minutos
Adultos
Consulta Primera Vez 60 minutos
Consulta Subsecuente 20 minutos

Consultas Clinicas especializadas (CLOZAPINA)

Consulta Primera Vez

60 minutos

Consulta Subsecuente

30 minutos

Poblaciones especiales (Adultos Mayores)

Consulta Primera Vez 60 minutos

Consulta Subsecuente 20 minutos
Otras Consultas

Consulta Multidisciplinaria 60 minutos

Consulta Grupo Familiar 30 minutos

Interconsulta (Hospitalizado) 30 minutos
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En las “Normas que regulan las relaciones laborales, cientificas, académicas, profesionales y
sindicales, entre la CCSS y profesionales en medicina, microbiologia, farmacia, psicologia y otros”,
se establece en el numeral 108, sobre “Numero de pacientes atendidos en consulta externa o
consulta ambulatoria:

“(...) El médico asistente de medicina general que labora en consulta externa o Consulta
Ambulatoria, atenderd cinco pacientes por hora. Los médicos asistentes especialistas
atenderdn cuatro pacientes por hora en consulta externa. Es entendido que un paciente
nuevo equivale a dos subsecuentes.

Un paciente nuevo es aquel que consulta por primera vez por una enfermedad de causa
nueva, distinta y sin relacion intima directa con otras ya conocidas anteriormente o como
consecuencia de las mismas. También se considerard “paciente nuevo” cuando aun siendo
su padecimiento de causa ya conocida, el paciente dejé de controlarse por mds de un afio.
Se considera un paciente nuevo aquel al cual se le abre un expediente clinico en un centro
asistencial.

También se considerard un paciente nuevo, aquel que por primera vez es atendido en una
determinada especialidad. En consecuencia, se entiende que es un paciente nuevo, cuando
los médicos especialistas atienden a un paciente que anteriormente no ha sido valorado
por él u otros especialista en la misma especialidad (...)”

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE), establecen como
Objetivos de Control Interno en el apartado 1.2 lo siguiente:

“(...) Eficiencia y eficacia de las operaciones, lo que impla 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 (...)"

La Ley General de Administracién establece en el numeral 11 que la Administracion Publica debe

actuar sometida al ordenamiento juridico y sélo puede realizar los actos o prestar los servicios
publicos que el mismo ordenamiento juridico le autorice segun la escala de sus fuentes.
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Estas modificaciones en los tiempos de atencién en Consulta Externa utilizados por el Hospital
Nacional Psiquidtrico, tiene fundamento en el “Informe de ASOCOPSI desde el punto de vista
técnico sobre las condiciones laborales de los y las psiquiatras en la CCSS y la repercusién en la
salud mental tanto del gremio como en la prestaciéon de servicios en salud mental. Setiembre
2010”

Dicho documento sugiere variaciones en Consulta Externa en Hospitales y Clinicas de la Caja
Costarricense de Seguro Social de la siguiente forma:

“(...)1. Pacientes de primera vez: Una hora
2. Filtros (pacientes, sin cita previa, referidos de otras instituciones de salud para
valoracion): Una hora
3. Control y seguimiento de medicacion en pacientes estables: dos por hora
4. Control y sequimiento de pacientes con recaidas (dificiles, comorbilidades): dos por hora.
5. Psicoterapias: una hora.
6. Las terapias de grupo) menos de 12 personas) dos horas.
7. Sesiones clinicas y académicas por semana: dos horas cada una por semana.
8. Asistencia a jornadas o congresos de Psiquiatria por lo menos dos veces al afio (nacional
e internacional)
9. Vacaciones profildcticas (15 dias naturales al afio) con o sin intermediarios (...)”

Si bien, esta modificacion a los tiempos de atencidn en el Servicio de Consulta Externa del Hospital
Nacional Psiquidtrico, fue comunicada por parte de autoridades del Centro Médico a la Gerencia
Médica para su valoracién y eventual aprobacién, lo cierto del caso, es que para la fecha de
realizacion del presente informe, la Gerencia Médica no se ha pronunciado al respecto.

7. SOBRE EL SERVICIO DE ELECTROENCEFALOGRAFIA

Se determind que el Servicio de Electroencefalografia del Hospital Nacional Psiquidtrico no realiza un
aprovechamiento del recurso humano y técnico con el que cuenta, siendo que la capacidad de este
Servicio no concuerda con los resultados de produccidn. No se evidencia ademds una supervisién por
parte de la Jefatura del Servicio en la actividad diaria realizada por los técnicos que realizan los
electroencefalogramas, o acciones concretas a fin de aprovechar la sobre oferta con la que cuenta el
Servicio. Asimismo, no se remite al Area de Registros Médicos y Estadisticas en Salud las agendas por
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técnico para ser programadas, lo que imposibilita tener una certeza sobre la produccién de cada

técnico en dicho Servicio.

Dicho Servicio cuenta con tres técnicos:

Max Quesada Morales.
Yorleny Sofia Chavez Jiménez.
Karol Mena Agliero

Asi mismo, el Servicio de Electroencefalografia del Hospital Nacional Psiquiatrico dispone de cuatro

electroencefaldgrafos, tres de ellos ubicados en el Servicio de Consulta Externa y otro al que refieren

como “equipo anexo”.

Sobre la produccion del Servicio de Electroencefalografia, en oficio REDES-088-2015, fechado 16 de

marzo 2015, suscrito por la Licda. Nidia Segura Corea, Jefe de Registros y Estadisticas en Salud, le

indica al Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe del Servicio de Electroencefalografia, sobre la programacion de

los procedimientos que:

“(...) Los electroencefalogramas programados y agendados en el programa SIIS son
procedimientos ambulatorios, realizados por el Hospital, los cuales deben de reportarse en el
cuadro 44 (Procedimientos Ambulatorios Programados); como reflejo de la actividad y niveles
de produccion, que posibilitan los andlisis de eficiencia, eficacia, complejidad y funcionalidad.
Por otra parte estas atenciones constituyen la razon de ser de los servicios especializados y
unidades especializadas, ademds para la realizacion de dichos procedimientos se requiere que
los servicios dediquen gran parte de tiempo disponible del recurso humano especializado y en
muchos casos la realizacion conlleva la utilizacion de equipos e insumos especializados muy
costosos; por esta razon es necesario cuantificarlos en el Informe estadistico.

Segun sus reportes mensuales en este cuadro, el Hospital cuenta con tres técnicos que los
realizan; los cuales su servicio debe reportarle las horas programadas y utilizadas para la
realizacion de este procedimiento a los usuarios. (Horas que no han sido reportadas en los
meses de enero y febrero del afio en curso.

Le corresponde a su persona establecer los tiempos para la realizacion de estos y anotarlos en
las horas programadas y utilizadas, pues REDES desconoce cdmo programa sus tiempos. Por
ejemplo, usted debe plantearse: Tomando un mes X, donde el promedio de dias hdbiles es de
21; y siendo que usted cuenta con tres técnico (sic) de 44 horas semanales, para un total de
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132 horas por semana. Al mes serian un total aproximado de 528 horas. Menos el tiempo de
alimentacion, que aproximadamente es de 60 horas, queda un total de 468 horas al mes para
atencion de pacientes; esto de los cuales usted debe rebajar otras actividades a las que asisten
sus colaboradores (...)"

Sobre la produccion de encefalografias en el Hospital Nacional Psiquidtrico, segun informacion
suministrada por el Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe del Servicio se tiene que para el afio 2015 se
realizaron 1174 procedimientos y para el primer semestre 2016 un total de 803, segun los siguientes
cuadros:

CUADRO N°3
PRODUCCION DE ENCEFALOGRAMAS ANO 2015

ELECTROENCEFALOGRAFIAS REALIZADAS EN EL ANO 2015
MES REALIZADAS
Enero 99
Febrero 109
Marzo 99
Abril 93
Mayo 77
Junio 117
Julio 96
Agosto 83
Setiembre 108
Octubre 102
Noviembre 105
Diciembre 86
TOTAL ANUAL 1174

Segun el cuadro N° 3, el Servicio de Electroencefalografia, realizd en el afio 2015, 1174
procedimientos de electroencefalografia, para un promedio de 97 encefalogramas por mes.
Siendo que el Servicio cuenta con tres técnicos, cada técnico en promedio realizd 32
electroencefalogramas mensuales, lo que en apariencia corresponderia a 8 procedimientos por
semana por técnico, en una jornada laboral de 5 dias, con horario de 7:00 am a 4:00 pm de lunes a

jueves y los dias viernes, de 7:00 a.m. a 3:00 p.m.
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CUADRO N°4
PRODUCCION ENCEFALOGRAMAS, | SEMESTRE 2016

ELECTROENCEFALOGRAFIAS REALIZADAS 2016
MES REALIZADAS

Enero 118
Febrero 107
Marzo 87

Abril 111
Mayo 133
Junio 134
Julio 113
TOTAL | SEM 803

En este punto es relevante comparar la produccién del Hospital Nacional Psiquiatrico, con otro
hospital, por ejemplo en entrevista realizada al Dr. Carlos Sanchez Acosta, Jefe del Servicio de
Neurologia del Hospital Dr. Rafael Angel Calderén Guardia'> manifiesta que dos técnicos se dedican
exclusivamente a la realizacion de electroencefalogramas en dicho Hospital, y que la limpieza del
equipo conlleva por parte del técnico un aproximado de quince minutos ademas que la duracién
aproximada para la realizacion de electroencefalogramas es:

“(...) entre veinte y treinta minutos, y en casos excepcionales una hora (...) Sobre la
produccion del electroencefalogramas en el Departamento de Neurociencias indica que
para setiembre 2016 se realizaron 14 en Hospitalizados, 55 en Consulta Externa, 6 en el
Servicio de Emergencias, 34 de Interconsultas y 3 en otros centros, mds dos pacientes con
el equipo “Monitoreo Video EEG de dos pacientes hospitalizados durante una semana para
un total de 114 procedimientos de electroencefalografia. En agosto del afio en curso se
realizaron 30 electroencefalografias en Hospitalizados, 51 en Consulta Externa, 6 en
Emergencias, 36 de Interconsultas y 11 con el “Monitoreo EEG” para un total de 134. En el
mes de julio se realizaron un total de 114 electroencefalografias; para el mes de junio de
2016, al estarse tramitando la compra de un nuevo electroencefalografo se realizan 87
encefalografias. Para el mes de mayo 2016 se realizan 73 procedimientos de

12 Entrevista realizada el 12 de octubre 2016
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electroencefalografia. Para abril 2016 se realizan 81 electroencefalografias. Para marzo

2016 se realizan 92 electroencefalografias. En el mes de febrero se realizaron 78 y para el

mes de enero se realizaron 58. Lo anterior permite evidenciar que dos técnicos han

realizado, hasta el mes de setiembre 2016, 831 electroencefalografias en ese Centro de

Salud. (...)"

En oficio S.E.062-2013 del 17 de abril 2013, el Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe del Servicio de
Electroencefalografia dirigido a la Licda. Nidia Segura Corea, Jefe de Registros y Estadisticas en Salud,
los tiempos utilizados en los procedimientos ambulatorios programados, siendo éstos los siguientes:

CUADRO N°5

TIEMPOS UTILIZADOS EN EL SERVICIO DE ELECTROENCEFALOGRAFIA HNP

TIEMPO PROCEDIMIENTOS

5 MINUTOS Calibracion de electroencefaldgrafos antes y después de cada
procedimiento 70 HZ

10 MINUTOS Montaje de los electrodos en el cuero cabelludo

60 MINUTOS Premedicacion de los usuarios

216 MINUTOS Electroencefalogramas

5 MINUTOS Retirar los electrodos del cuero cabelludo

5 MINUTOS Anotar datos del usuario en trazos EEG

5 MINUTOS Anotar los artefactos durante el examen

10 MINUTOS Limpieza, lavado de los electrodos c/u de los pacientes

15 MINUTOS Limpieza de plumas, tinteros, permeabilizar plumas con pelo nylon,
lavado de plumas y cambio de plumasy tintero

5 MINUTOS Cambio de sabanas de las camillas para cada paciente

3 MINUTOS Corte de cuadros de papel para el montaje de electrodos

60 MINUTOS Tiempo de alimentacion

24 MINUTOS Asistir a cursos de Recursos Humanos

72 MINUTOS Realizar electroencefalogramas urgentes

10 MINUTOS Dar las indicaciones a cada paciente antes de realizar el
electroencefalograma Area de Salud asi como el familiar

10 MINUTOS Atender a funcionarios de la empresa TEMSA mantenimiento de
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Electroencefaldgrafos andlogos
10 MINUTOS Pegar el papel con cinta adhesiva para reutilizarlo
10 MINUTOS Apoyo administrativo y de recepcion de la secretaria en horas en que

no se encuentra disponible (dar citas a usuarios, llevar registro
manual EEG y citas de neurologia, buscar reportes, atender el

teléfono y otros.

Pese a lo anteriormente indicado, no se observa que dichos tiempos estén justificados en un analisis
técnico, o bien tenga el visto bueno de las autoridades del centro nosocomial.

En oficio S.E. 064-2015 del 12 de mayo del 2015, el Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe del Servicio de
Electroencefalografia le indica a la Licda. Nidia Segura Corea, Jefe de Registros y Estadisticas en Salud,
qgue los tiempos de los cupos para agendar en el SIIS a los usuarios del servicio y se capacita a la
secretaria del servicio cada cupo del Servicio es:
CUADRO N°6
TIEMPOS PARA AGENDAR EN EL SIIS, SEGUN SERVICIO DE
ELECTROENCEFALOGRAFIA

TIEMPO TECNOLOGAS (0) CODIGO INTERNO
8a8:40am 2 4 5
8:50a9:30 am 2 4 5
9:40 2 10:15 am 2 4 5
10:20 a 11:00 am 2 4 5
1:00 a2 1:40 pm 2 4 5
2:00 a 2:40 pm 2 4 5

Fuente: oficio SE.064-2015

En entrevista® realizada por esta Auditoria a la Sra. Maribel Fonseca, secretaria del Servicio de
Electroencefalografia sefiala que:

“(...) dos técnicos trabajan en dos de los electroencefaldgrafos en Consulta Externa quienes
atienden a los pacientes indistintamente, ya que las citas no estdn asignadas a ningun

13 Entrevista realizada el 20 de setiembre 2016

AI-ATIC-F002 (Versién 1.0) - Pagina 26 de 35

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

firmadigital
Ley N28454

lad de los




CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
AUDITORIA INTERNA

Tel.: 2539-0821 - Fax: 2539-0888

Apdo: 10105

técnico en particular y que en el equipo anexo, los técnicos se rotan por semana para su
utilizacion y atencion de pacientes en el Edificio Anexo (...)Al consultdrsele qué actividades
realizan los técnicos después de las once de la mafiana que estd citado el ultimo paciente (por
ejemplo para hoy 20 de setiembre 2016) indica, que la duracion de cada examen es de
aproximadamente 30 minutos, dependiendo del tipo de paciente puede durar un poco mds, y
que en el equipo del anexo, el examen dura mds tiempo por el tipo de equipo y reporte que
hace, y que al finalizar la atencion de pacientes, los técnicos deben revisar el equipo, limpiar
las salas y el equipo utilizado, limpiar las camillas y los materiales, recortar los trazos y alistar
los insumos que serdn utilizados al dia siguiente. Manifiesta que afios atrds, la demanda de
electroencefalografias era mucho mayor, sin embargo, lo anterior ha disminuido
considerablemente ya que muchos pacientes han sido remitidos a albergues, por lo que segun
el volumen de trabajo no es necesario contratar otro técnico (...)"

En entrevista realizada el 11 de octubre 2016 a la Licda. Nidia Segura Corea, Jefe de Registros y
Estadisticas en Salud, manifiesta que:

“(...) los técnicos atienden los pacientes segun ellos mismos disponen, por eso no se indica el
técnico que va a realizar el examen, lo cual no permite tener un control sobre el responsable
de realizacion del mismo o produccion por funcionario. Sobre los tiempos de las agendas
indica que este servicio no tiene tanta demanda de usuarios (...)"

Esta Auditoria entrevistd al Dr. Héctor Alan Castillo, Jefe del Servicio de EIectroencefangrafia”, quien
ante la consulta del porqué se citan a los usuarios a partir de las 8:00 am, cuando el horario del
Servicio inicia a las 7:00 am, responde que los usuarios no llegan a la primera cita, sin embargo, no
aporta prueba de su dicho. Manifiesta ademds que no se agendan procedimientos por técnico,
porque éstos deben rotar. Y ante la consulta:

“(...) Los dias y horas en que los técnicos no tienen pacientes por atender, qué labores
realizan? Por ejemplo para el 19 de setiembre del afio en curso, para el equipo denominado
“Neurologia Comodin Consulta Externa”, se vieron 5 pacientes, quedando 8 cupos libres. Para
el dia 20 de setiembre se atendieron 5 usuarios pero quedaron 5 cupos libres. Para el 21 de
setiembre se atendieron 8 usuarios quedando 4 cupos libres; para el 22 de setiembre

" Entrevista realizada el 14 de octubre 2016
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unicamente se atendio un usuario por lo que quedaron 11 cupos libres y para el 23 de
setiembre se atendieron 3 usuarios quedando 7 cupos libres.

R/ Esa tabla que le entregué a redes que se llama tiempo de labor. Es una cuestion de oferta y
demanda, yo no puedo ir a ver qué es lo que hacen los técnicos, porque yo solo estoy 4 horas
en el Servicio. (...)"

Lo anterior evidencia que los funcionarios de dicho Servicio no son supervisados por la Jefatura del
mismo.

Segun el organigrama del Hospital Nacional Psiquidtrico, el Servicio de Electroencefalografia depende
de la Subdireccién Médica, se entrevistd al Dr. Christian Elizondo Salazar, quien ostenta el cargo de
Subdirector, el cual manifiesta ante la consulta sobre las acciones ejecutadas para gestionar la sobre
oferta que tiene el Servicio, que se gird el oficio 294-2016 del 29 de junio 2016 dirigido a la Dra. Lilia
Uribe Lépez, Directora General del Hospital Nacional Psiquiatrico, el cual se indicaba en razén de la
baja produccién de Electroencefalogramas, se analizaron alternativas viables en mejora de la
demanda, sin embargo, el mismo aun se encontraba bajo estudio por parte de la Direccién Médica.

Las estrategias planteadas en el oficio 294-2016 del 29 de junio 2016, suscrito por el Dr. Christian
Elizondo Salazar, Subdirector Médico del Hospital Nacional Psiquiatrico, refieren:

“(...) Establecer la indicacion de EEG en todo usuario que ingrese a los servicios de UTI, Unidad
Meédica, Adolescentes, Nuevos Horizontes, CAPEMCOL, Intervencion en Crisis, pabellones 1 y 2
agudos. De tal forma que todo usuario con periodo mayor a un mes del tltimo EEG realizado,
se le indique una nueva prueba como parte importante ene | establecimiento de diagndstico
diferencial o comorbilidad.

2. usuarios en seguimiento de Consulta externa se les realice un EEG anual, como seguimiento
de la consulta acorde, con el tercer nivel de atencion en un hospital especializado.

3. Apertura en la oferta de realizar EEG a otras unidades de salud que la requieran como la
Clinica Coopesalud RL, Clinica Moreno Cafas y Hospital Nacional de Nifios.

La indicacion clinica del Electroencefalograma en nuestro hospital obedece a que es una
prueba neurofisioldgica y permite detectar Epilepsia y sindrome epiléptico, crisis no epilépticas
de origen psicégeno (pseudocrisis, simulacion), estado epiléptico no convulsivo, estados
confusionales 'y sincopes, demencias, alteraciones del compartimiento, encefalitis,
enfermedades cerebro vasculares, tumores del sistema nervioso central, hematoma subdural
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(Trauma Crdneo encefdlico con pérdida de conocimiento), trastornos metabdlicos y suefio
(polisamnografia), cirugia cerebral (para monitorizacion), influencia medicamentos comunes
sobre el EEG.

Por lo anterior y de acuerdo a lo conversado, solicito su aprobacion para iniciar instruyendo a
los médicos en el cumplimiento en los puntos 1. y 2. {(...)”

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO- DFOE) disponen en cuanto a
planificacién lo siguiente:

3.3 Vinculacion con la Planificacidn institucional

La valoracion del riesgo debe sustentarse en un proceso de planificacion que considere la
mision y la vision institucionales, asi como objetivos, metas, politicas e indicadores de
desempefio claros, medibles, realistas y aplicables, establecidos con base en un
conocimiento adecuado del ambiente interno y externo en que la institucion desarrolla
sus operaciones, y en consecuencia, de los riesgos correspondientes.

Asimismo, los resultados de la valoracion del riesgo deben ser insumos para
retroalimentar ese proceso de planificacion, aportando elementos para que el jerarca y
los titulares subordinados estén en capacidad de revisar, evaluar y ajustar
periddicamente los enunciados y supuestos que sustentan los procesos de planificacion
estratégica y operativa institucional, para determinar su validez ante la dindmica del
entorno y de los riesgos internos y externos.

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” sobre la “Eficiencia y Eficacia
de las operaciones” establece:

“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.

Ademas, en su apartado 3.3 “Vinculacidn con la planificacién estratégica”, sefialan respecto a los
indicadores de gestion lo siguiente:

“La valoracion del riesgo debe sustentarse en un proceso de planificacion que considere
la misidn y la vision institucionales, asi como objetivos, metas, politicas e indicadores de
desempefio claros, medibles, realistas y aplicables, establecidos con base en un
conocimiento adecuado del ambiente interno y externo en que la institucion desarrolla
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sus operaciones, y en consecuencia, de los riesgos correspondientes.

Asimismo, los resultados de la valoracion del riesgo deben ser insumos para
retroalimentar ese proceso de planificacion, aportando elementos para que el jerarca y
los titulares subordinados estén en capacidad de revisar, evaluar y ajustar
periddicamente los enunciados y supuestos que sustentan los procesos de planificacion
estratégica y operativa institucional, para determinar su validez ante la dindmica del
entorno y de los riesgos internos y externos” (El subrayado no corresponde al original).

La Guia para la Gestion de los Servicios de Consulta Externa, versién 1.6, emitida por la Gerencia
Médica, sefiala en el apartado relacionado con el porcentaje de utilizacién de consultorios que:

“(...) La utilizacion de los consultorios en relacion con las horas programadas debe ser del
95% por consultorio abierto, por turno laboral. En aquellos consultorios que exista
equipamiento especializado de uso exclusivo por una especialidad, se deberd justificar el no
cumplimiento del rendimiento. El indicador resulta de la relacion de las horas
efectivamente utilizadas por el especialista y las horas asignadas de consultorios abierto
por turno, en los casos que el consultorios se divida con otro tipo de especialidad o servicio
no médico, deben de sumarse las horas de los actores y aplicarse la indicador (...)”

Ademas, dicha Guia sefiala que:

“(...) las Direcciones Médicas deberdn revalorar periodicamente la distribucion horaria de
los profesionales del resto de servicios a través de sus Jefaturas. Es por ello que, cada vez
que ingrese un nuevo recurso especializado médico o no médico, se debe considerar la
oferta actual y proyectada para poder ubicar al nuevo recurso en el lugar que tenga mayor
impacto de atencion a la prestacion de los servicios de salud (jornada laboral de | o I
turno), lo anterior en el tanto la plaza no se encuentre dirigida a un horario
predeterminado (...)” “.. Un componente a incluir en la determinacion de las metas por
especialidades o profesionales no médicos, es que cada una de ellas debe de estar
acompaiada con el plazo promedio de atencion para pacientes nuevos y subsecuentes, asi
como el primer campo disponible en la agenda de cada disciplina, siendo este un indicador
importante que permite visualizar el movimiento de los pacientes en la agenda en las
diferentes disciplinas. (...)”

Si bien en apariencia el Servicio de Electroencefalografia del Hospital Nacional Psiquidtrico tiene
una sobre oferta en la realizacién de Electroencefalogramas, no se observan acciones concretas a
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fin de aprovechar el recurso humano y técnico con que cuenta el Servicio; adicionalmente, el
Servicio realiza su actividad fundamentado en la utilizacién de unos tiempos para procedimientos
gue no estdn respaldados en estudios técnicos o bien tengan el visto bueno de las autoridades del
Centro de Salud.

Sumado a lo anterior, parece existir una falta de liderazgo en dicho Servicio, a fin de supervisar las
actividades realizadas por los funcionarios que laboran en dicho departamento durante la jornada
laboral y determinar las tareas que pueden realizar en los cupos en los cuales no se citan usuarios.
De igual forma se evidencia una falta de colaboracién por parte del Servicio, al no facilitar al Area
de Estadisticas en Salud la agenda anual sobre la programacion de los electroencefalogramas a
realizar por parte de cada uno de los técnicos con el propdsito de llevar un control sobre
produccién por funcionario y actividades realizadas por dia, semana y mes.

Todo lo anterior repercute en la subutilizacion del recurso humano y técnico del Servicio,
permitiendo tener personal contratado que en la jornada laboral permanece ocioso y sin una
supervisién por parte del la jefatura, lo cual incide negativamente en la imagen del Hospital,
desaprovechando ese insumo pudiendo apoyar otros centros de salud de la red.

CONCLUSIONES

Los resultados de la presente evaluacion, evidencian que la Jefatura del Servicio de Consulta
Externa del Hospital Nacional Psiquiatrico, Unicamente tiene una supervision directa en las
actividades realizadas por los médico psiquiatras, siendo que los servicios de apoyo como lo son
Enfermeria, Trabajo Social, Terapia de Lenguaje, Nutricidn, Farmacia, Psicologia Clinica y el Servicio
de Electroencefalografia, realizan las coordinaciones segun las jefaturas de éstas areas, lo que
eventualmente no permite determinar el aprovechamiento de los recursos de dicho Servicio
impactando directamente en la prestacién de los servicios de salud.

Por otro lado es importante a nivel del Hospital, la creacién, documentacidon y divulgacidon
oportuna de los protocolos de atencion y de procesos llevados en la Consulta Externa, procurando
una coordinaciéon en todas las partes intervinientes en el Servicio, a fin de maximizar los recursos y
no caer el yerros en las actividades realizadas en el mismo.

Se concluye ademas, segun el hallazgo tercero, la importancia que los cambios a realizarse en las
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agendas programadas que lleva el Area de Registros Médicos y Estadisticas en Salud, en los casos
gue son previsibles como vacaciones, congresos, permisos y demds, sean formalmente
comunicados al Area de Registros Médicos, con el propdsito de hacer las modificaciones
necesarias en las agendas y no sea vean afectados los usuarios del Servicio.

Sumado a lo anterior, propiamente relacionado con la produccién del Servicio de Consulta
Externa, no se evidencian acciones concretas que incidan directamente en la disminucién de indice
de ausentismo y elevar el nimero de citas sustituidas. Siendo que para el afio 2015 se perdieron
un total de 1568 citas, siendo que Unicamente el 12% fueron sustituidas.

Sobre el Grupo Gestor de Listas de Espera, esta Auditoria evidencia que si bien el mismo existe en
el Centro Médico, no se han documentado ni implementado estrategias para reducir la lista de
espera en psiquiatria infantil, garantizando de esta forma el acceso oportuno a los servicios de
salud.

Los tiempos establecidos para la atencién de usuarios en el Servicio de Consulta Externa no son
los establecidos institucionalmente, siendo que aun no se avala por parte de la Gerencia Médica lo
establecido en el Hospital Nacional Psiquiatrico, basados en el Informe de ASOCOPSI desde el
punto de vista técnico sobre las condiciones laborales de los y las psiquiatras en la CCSS y la
repercusidon en la salud mental tanto del gremio como en la prestacién de servicios en salud
mental.

Por dltimo y de especial importancia se evidencia que el Servicio de Electroencefalografia del
Hospital Nacional Psiquiatrico, tiene una sobre oferta de servicios, lo cual refleja un
desaprovechamiento tanto del recurso humano como técnico. Sumado a lo anterior, la Jefatura
del Servicio no realiza una supervisién sobre las actividades diarias de los técnicos, quienes en
apariencia cuentan con horas ociosas a raiz de la baja demanda de electroencefalogramas del
Hospital. Sumado a lo anterior, la Jefatura del Servicio no facilita al Area de Estadisticas y Registros
en Salud, la agenda anual a fin de llevar un control certero sobre la produccion y actividad de los
técnicos del Servicio. En esta linea, las autoridades del Nosocomio no han ejecutado acciones para
el aprovechamiento de dicho Servicio.
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RECOMENDACIONES
A LA Dra. MARIA EUGENIA VILLALTA BONILLA, GERENTE MEDICO O QUIEN OCUPE SU CARGO

1.

Segun lo desarrollado en el Hallazgo 6 del presente informe, sobre los tiempos de atencién
en Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquidtrico, realizar un analisis de los mismos
en contraposicién a los establecidos en las Normas que regulan las relaciones laborales,
cientificas, académicas, profesionales y sindicales, entre la CCSS y profesionales en
medicina, microbiologia, farmacia, psicologia y otros, a fin de determinar la pertinencia y
sustento técnico usado para establecerlos, y en caso de ser procedente, aprobar los
tiempos utilizados en dicho Hospital para que sean utilizados a nivel institucional. En caso
gue la Gerencia Médica luego de un estudio determine que dichos tiempos para la
Consulta Externa del Hospital Nacional Psiquiatrico no se ajustan a las necesidades tanto
del usuario como de la Institucién, gire las instrucciones necesarias a fin de regular los
mismos.

Plazo de cumplimiento. Seis meses una vez recibido el presente informe

A LA DRA. LILIA URIBE LOPEZ, DIRECTORA DEL HOSPITAL NACIONAL PSIQUIATRICO Y AL GRUPO
GESTOR DE LISTAS DE ESPERA DEL HOSPITAL NACIONAL PSIQUIATRICO O A QUIENES OCUPEN
SU CARGO.

Por medio del Grupo Gestor de Listas de Espera, analizar y revisar la lista de espera del
Hospital, e implementar acciones concretas para disminuir los plazos de espera, debe
garantizarse ademads que la informacion del registro de listas de espera corresponda a la
realidad.

Plazo de cumplimiento. Tres meses una vez recibido el presente informe.

A LA DRA. LILIA URIBE LOPEZ, DIRECTORA DEL HOSPITAL NACIONAL PSIQUIATRICO Y Dr.
RIGOBERTO CASTRO ROJAS, JEFE SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA O A QUIENES OCUPEN SU
CARGO

3.

Coordinar las acciones necesarias para que las Jefaturas Médicas como no meédicas,
gestionen a través del Servicio de Consulta Externa, la programacion de citas y actividades
gue incidan directamente en el Servicio, tal y como se expuso en el Hallazgo 1 del presente
informe.

Plazo de cumplimiento. Tres meses una vez recibido el presente informe.
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4. Analizar las causas que generan el ausentismo en cada una de las especialidades médicas
y no médicas de Consulta Externa; y ejecutar acciones que permitan disminuir el indice,
tales como; recordatorio de citas y educacidon al usuario a fin de concientizarlo sobre las
implicaciones del ausentismo. Asi mismo implementar estrategias que permitan elevar
los indices de sustitucién, aspectos que deben evaluarse periddicamente a fin de
modificarlas en caso que el impacto no sea el esperado, permitiendo un aprovechamiento
de los recursos disponibles, segln se desarrollé en el Hallazgo 4.

Plazo de cumplimiento. Seis meses una vez recibido el presente informe.

AL Dr. RIGOBERTO CASTRO ROJAS, JEFE SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA O A QUIEN OCUPE SU
CARGO

5. Proceder a la divulgacién de los procesos de funcionamiento y normalizacidn técnica de la
Consulta Externa, existentes y en caso de ausencia, elaborar los mismos, de manera que se
valoren aspectos como los procesos del Servicio, subprocesos y actividades, dichos
protocolos deben ser avalados y oficializados por la Direccion del Hospital Nacional
Psiquiatrico, segun lo indicado en el Hallazgo 2.

Plazo de cumplimiento. Seis meses una vez recibido el presente informe.

6. En coordinacidn con Jefatura del Area de Registros y Estadisticas en Salud, establecer las
medidas de control necesarias de tal manera que en forma oportuna se comuniquen los
cambios de las agendas, en situaciones previsibles, como vacaciones, capacitaciones y
permisos segln lo expuesto en el Hallazgo 3.

Plazo de cumplimiento. Cuatro meses una vez recibido el presente informe.

AL DRA. LILIA URIBE LOPEZ, DIRECTORA DEL HOSPITAL NACIONAL PSIQUIATRICO; DR. CHRISTIAN
ELIZONDO SALAZAR, SUBDIRECTOR MEDICO Y DR. HECTOR ALAN CASTILLO, JEFE SERVICIO DE
ELECTROENCEFALOGRAFIA O A QUIENES OCUPEN SU CARGO.

7. Segun lo desarrollado en el Hallazgo 7
a. Realizar un estudio técnico fundamentado en los tiempos de realizacién de los
electroencefalogramas y demads actividades ha realizar por parte del personal del
Servicio, de los resultados que se obtengan tomar las medidas correctivas que
correspondan, de tal manera que se efectué un eficiente a aprovechamiento de los
recursos disponibles.
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Establecer un proceso de revisién y analisis periddico documentado, de las horas
disponibles, horas programadas con respecto a las utilizadas en el Servicio de
Electroencefalografia, que permita tener un control constante sobre las actividades
realizadas por cada uno de los tecndlogos del Servicio.

Remitir al Area de Registros y Estadisticas en Salud, la programacién anual por técnico,
a fin que se programen las citas con responsable de realizar el procedimiento, y facilite
llevar un control sobre la actividad y producciéon de éstos en el Servicio.

Establecer, documentar y ejecutar las acciones necesarias a fin de aprovechar los
recursos técnicos y humanos del Servicio de Electroencefalografia, siendo que a éstas
estrategias debe darsele seguimiento periddico con el propésito de ser modificadas en
caso que no rindan el impacto esperado a fin de aprovechar la sobre oferta que tiene
el Servicio en la actualidad.

Plazo de cumplimiento. Tres meses una vez recibido el presente informe

De conformidad con lo establecido en el articulo 45 del Reglamento de Organizacién y
Funcionamiento de la Auditaria Interna, se convoco a la Gerencia Médica segun oficio 65459 del
28 de octubre 2016, al comunicado los resultados del presente estudio, comentandolos con el

Lic. Gilberto

Ledn Salazar en representacion de la Gerencia Médica, Dra. Lilia Uribe Lopez, Directora

Médica, Dr. Cristian Elizondo Salazar, Subdirector Médico, Lic. Edwin Acufia Ulate, Director
Administrativo Financiero, Dr. Rigoberto Castro Rojas, Jefe Consulta Externa, Dr. Héctor Alan Castillo,

Jefe Servicio

de Electroencefalografia y Lic. Lic. José Luis Alvarez Lagos.

AREA SERVICIOS DE SALUD
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