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Resumen

Objetivo. En esta investigacion se evalua la calidad en el proceso de atencién al usuario del servicio
de urgencias del hospital pablico de Yopal en Casanare, Colombia. Metodologia. Esta investigacién
es de tipo descriptivo, exploratorio, apoyada en varias técnicas de investigacién, iniciando con
un cuestionario—encuesta, donde se realiza un andlisis cuantitativo y cualitativo de la calidad de
atencién al usuario, la capacidad de la planta fisica, la comodidad, seguridad y confiabilidad del
servicio; ademds se aplica la técnica de observacion directa, andlisis e interpretacién de fendmenos,
acontecimientos y hechos que prevalecen en el 4rea. Resultados. Con este proyecto se pudo
determinar la satisfaccién o conformidad de los usuarios del servicio de urgencias y la aplicacién
de los protocolos de atencién bajo estdndares de calidad, cudl es el trato dado por los trabajadores
y profesionales de la salud hacia los usuarios, las necesidades de capacitacién al personal de
atencidn, y posibles mejoras o modificaciones a los protocolos, cambios o recomendaciones para
mejorar la calidad de atencién. Conclusiones. El Hospital de Yopal no tiene capacidad suficiente
en el drea de urgencias para atender la alta demanda proveniente de los habitantes de Yopal y los
municipios aledafos, la constante queja de los usuarios que dicen ser mal atendidos, el supuesto
incumplimiento en su labor hacia los enfermos y familiares en la mayoria de las dreas del hospital,
falta de personal profesional para la atencién en el servicio de urgencias, largas jornadas de espera
de los usuarios enfermos.

Palabras claves: atencién al usuario, calidad, protocolos, servicio de urgencias, hospital pablico.

Abstract

Objective. In this research is evaluated the quality in the customer service of the emergency
department of the public Hospital of Yopal, Casanare, Colombia. Method. This investigation
is of descriptive, exploratory type, supported on several investigation techniques, starting with
a questionnaire — survey where there is carried out a quantitative and qualitative analysis of the
quality of attention to the user, the capacity of the physical plant, comfort, safety and reliability of
the service; besides, It is applied the technique of direct observation, analysis and interpretation of
phenomena, events and facts that prevail in the area. Results. With this project it was possible to
determine the satisfaction or conformity of the users of the first aid service and the application of
the protocols of attention under quality standards, which is the treatment given by workers and
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health professionals toward users, if it is necessary to qualify the attention staff, if it is necessary
to improve or modify the protocols, if changes or recommendations should be made to improve
the quality of the attention. Conclusions. Yopal Hospital does not have enough capacity in
the Emergency Department to meet the high demand coming from Yopal inhabitants and the
surrounding municipalities, the incessant complaint of users claiming to be supposedly poorly
served, the supposed nonperformance in its work towards the patients and relatives in most of
the areas of the Hospital, lack of professional staff for the attention in the emergency department,

long days of waiting for sick users.

Keywords: User service, quality, protocols, emergency department, public hospital.

Introduccion

Los servicios de urgencias del hospital publico de
Yopal, Casanare, estdn viviendo una problemadtica
compleja. Aunque es una situacién extensa en todo
el pais, preocupa excesivamente que Casanare no
cuente con una red alterna de apoyo ante las crisis
de emergencias, dejando un aire de intranquilidad
ya que se presentan falencias en aspectos importan-

tes (1-6).

El objetivo de este trabajo es determinar el grado
de conformidad e inconformidad de los usuarios
en relacién a la atencién prestada en el servicio de
urgencias del hospital de Yopal. Conjuntamente,
aplicar las nuevas estrategias gerenciales, apoyados
en la bibliografia con el fin de mejorar la atencién
en el servicio de urgencias del hospital de Yopal.

Los resultados obtenidos fueron presentados ante
los directivos y administrativos del hospital y ante la
comunidad cientifica. Como resultado prictico se
busca mejorar la atencién al usuario en el hospital
apoyado en un modelo de gestién con estdndares de
calidad y protocolos y asi reducir las quejas de los
usuarios o enfermos que llegan a diario al hospital

publico de Yopal.

Materiales y métodos

Esta investigacién es de tipo descriptivo y permite
identificar la calidad en la prestacién del servicio de

urgencias del hospital de Yopal. El enfoque o tipo

de investigacién es cualitativa y cuantitativa (.

Es cualitativa a través de entrevistas con los expertos
y la observacién que permitird analizar y explorar
los fenémenos en profundidad. El anilisis cuali-
tativo utiliza la recoleccién de datos sin mediciéon
numérica para descubrir o afinar preguntas de in-
vestigacién en el proceso de interpretacién.

Con las encuestas aplicadas a los usuarios se puede
identificar la calidad en la prestacién del servicio
de urgencias del hospital de Yopal de manera cuan-
titativa (6-11). La interpretacién constituye una
explicacién de cémo los resultados encajan en el
conocimiento existente (12). En una investigacion
cuantitativa se pretende generalizar los resultados
encontrados en un grupo o segmento (muestra) a
una colectividad mayor (universo o poblacién) (1).
También se busca que los estudios efectuados pue-
dan replicarse.

Variables:

* Calidad del servicio: estdndares superiores que le
permitan al usuario y su familia estar satisfechos
con la atencién dispensada.

* Planta fisica: consta del espacio exterior y el in-
terior.

* Personal de atencidn: personas que ofrece el hos-
pital para prestar un servicio amable al cliente.

e Comodidad del servicio: facilita la estancia en el
lugar o la realizacién de ciertas actividades.
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* Seguridad en el servicio: ausencia de riesgo y con-
fianza en la atencién prestada.

* Confiabilidad del servicio: capacidad del hospital
y el personal de atencién, para desempenar las fun-
ciones requeridas, en las condiciones establecidas.

* Inconformidad: no conforme. Afioranza por algo
mejor que la situacién actual

Muestra

Para la determinacién del tamafo de la muestra
se emplearon caracteristicas del muestreo aleatorio
simple para poblaciones infinitas (13-16), dado que
este tipo de muestreo permite determinar el nime-
ro de encuestas teniendo en cuenta los siguientes
aspectos:

Caso: poblacién infinita cualitativa. Distribucién
proporcional, de acuerdo a los predios objeto de
estudio, con el objeto de tener una muestra con ca-
racteristicas lo suficientemente representativas para
el estudio (17-18).

Cilculo del tamano de muestra empleando un 92
% del nivel confianza y un margen de error del 8

%.

Z2P(1—P)
n=———
e2

Donde

Z: Margen de confiabilidad (expresado en desvia-
ciones estdndar).

P: Probabilidad de que el evento ocurra (expresado
en unidad).

(1-P): Probabilidad de que el evento no ocurra.

e: Error de estimacién (mdximo error permisible
por unidad) Con base en lo anterior se definieron
muestrear 120 personas atendidas por el servicio de
urgencias del hospital de Yopal.

Instrumentos de medicion y técnicas

Para esta investigacién se aplicé un instrumento
(cuestionario—encuesta) tipo escalamiento Likert.
Se realizaron entrevista a expertos y a través de la
observacién se pudo analizar y explorar los fenéme-
nos en profundidad (19-22).

Validacion del cuestionario

La validacién del cuestionario se hizo a través de
prueba piloto y validacién por expertos.

Figura 1. Cuestionario—encuesta disefiado para la investigacion.

ENCUESTA DE ATENCION AL USUARIO EN EL SERVICIO DE URGENCIAS
DEL HOSPITAL PUBLICO DE YOPAL, CASANARE.

PROYECTO: Evaluacion de la calidad en la atencion al usuario del servicio de urgencias
del hospital pablico de Yopal Casanare —Colombia.

Por favor lea cuidadosamente las siguientes preguntas y responda marcando con una X la
respuesta que considere conveniente, agradecemos su colaboracion dando respuestas

sinceras a las interrogantes.
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Planta fisica
1 | El servicio de Urgencias tiene una planta fisica
adecuada para brindar el servicio.
2 | El servicio de Urgencias cuenta con tecnologia y
equipos apropiados para la atencion médica.
3 | El servicio de urgencias tiene capacidad fisica
suficiente para la atencion de la poblacion de
Yopal.
Personal de atencién
4 | La cantidad de personal en atencion de
urgencias es el apropiado
5 | El personal de atencion tiene preferencias sobre
algunos pacientes.
6 | La atencion en la recepcion de urgencias es
excelente.
7 | La atencién brindada por el personal profesional
es muy efectiva.
Comodidad del servicio
8 | Eltiempo de atencion en urgencias es suficiente
y apropiado.
9 | La sala de espera del servicio de urgencias es
comoda.
10 | La climatizacion del servicio de urgencias es
confortable.
11 | La iluminacién en el sector de urgencias es muy
buena.
12 | La Higiene en el servicio de urgencias es
agradable.
Seguridad en el servicio
13 | El servicio de urgencias cuenta con personal de
seguridad eficaz.
Confiabilidad del servicio
14 | El personal de recepcion atiende oportunamente
y con educacion a los usuarios.
15 | Las enfermeras auxiliares atienden
apropiadamente a los enfermos.
16 | Las enfermeras Jefes coordinan
adecuadamente la atencién de los usuarios.
17 | Los médicos estan capacitados para atender
enfermedades urgentes.
18 | El médico lo escucha con atencién antes de
hacer el diagnostico.
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hacer el diagnostico.

19 | El médico lo examina detalladamente antes de

20 | El médico le solicita examenes médicos para un
buen diagnostico en caso de ser necesario.

Fecha de elaboracion:

Fuente. Elaboracién propia.

Procedimientos

Para el cdlculo de la muestra se utilizé la férmula de
poblacién infinita cualitativa, ya que la poblacién
de atencién de urgencias varfa constantemente. Se
aplicaron las encuestas en el servicio de urgencias
en diferentes fechas aleatoriamente. El andlisis de
las encuestas se hizo en Excel y se analizaron los
resultados estadisticamente en valor absoluto y por-

centaje (23-25).

Validez de apariencia (valoracion por ex-
pertos)

Para la validacién por expertos se hizo la revisién y
aprobacién por parte del Doctor Carlos Marcuello,
Director de la tesis (Funiber), y algunos profesio-
nales (médicos y enfermeras jefe) del hospital de

Yopal.

Figura 2. Fachada del hospital ptblico de Yopal.

Fuente. Tomada de http://www.violetastereo.com
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Resultados En la siguiente tabla se muestra el andlisis de las
encuestas en porcentaje de acuerdo a las respuestas

Se encuestaron 120 usuarios del servicio de urgen- dadas por los usuarios encuestados.

cias del hospital ptblico de Yopal, segin lo calcula-

do en la muestra. De estas se anularon seis encues-

tas por tener varias respuestas en una sola pregunta,

lo cual no permitia un nivel de confiabilidad. En

total se analizaron 114 encuestas, en una gran parte

fueron usuarios de Yopal, pero también en algunos

casos personas de municipios vecinos.

Tabla 3. Caracterizacién del cuidador familiar.

Muy en En . Muy de

Aspectos desacuerdo | desacuerdo LHCESED | RO acuerdo
1,. .El servicio de urgencias tiene una Planta 10 % 18 % 15 % 43 % 15 %
fisica adecuada para brindar el servicio
2. El servicio de urgencias cuenta con
tecnologia y equipos apropiados para la 5 % 14 % 25 % 39 % 17 %
atencién médica
3. El servicio de urgencias tiene capacidad
fisica suficiente para la atencién de la 28 % 28 % 24 % 12 % 8 %
poblacién de Yopal.
4. La cgnudad de per.sonal en atencién de 17 % 32 % 25 % 22 % 50
urgencias es el apropiado
5. El personal de atencién tiene preferencias 12.% 34 % 22 % 32 0 11 %
sobre algunos pacientes.
6. La atencidn en la recepcién de urgencias es 50 22 % 24 % 32 % 17 %
excelente
7. 1la atencién brmdada.por el personal 6% 17 % 26 % 35 0% 16 %
profesional es muy efectiva.
8. El. tiempo de atencién en urgencias es 33 % 26 % 15 % 19 % 6%
suficiente y apropiado
9. Lfl sala de espera del servicio de urgencias 21 % 25 % 24 % 18 % 11 %
es comoda
10. La climatizacién del servicio de urgencias 50 17 % 16 % 46 % 16 %
es confortable
11. La iluminacién en el sector de urgencias 4% 4% 15 % 58 % 20 %
es muy buena
12. La Higiene en el servicio de urgencias es 4% 10 % 18 % 50 % 18 %
agradable
13. El servicio d<? urgencias cuenta con 30 10 % 18 % 47 % 23 %
personal de seguridad eficaz
14. El personal de recepcién atiende
oportunamente y con educacién a los 4% 9 % 26 % 46 % 15 %
usuarios
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Muy en En . Muy de

ST desacuerdo | desacuerdo Lo Dz acuerdo
15. La}s enfermeras auxiliares atienden 59 11% 20% 49% 14%
apropiadamente a los enfermos
16. Las enfermeras Jefes ioordman ' 506 11 % 31 % 37 0% 16 %
adecuadamente la atencién de los usuarios
17. Los médicos estdn capacitados para 6% 8 % 26 % 39 % 20 %
atender enfermedades urgentes
18. El medlc.o lo esc.ucha con atencién antes 4% 9% 18 % 45 % 25 %
de hacer el diagnostico
19. El médico lo e?(amlna.detalladamente 50 13 % 16 % 39 % 27 %
antes de hacer el diagnostico
20. El médico le solicita exdmenes médicos
para un buen diagndstico en caso de ser 4% 10 % 15 % 40 % 32 %
necesario

Fuente. Elaboracién propia.

A continuacién se muestran las figuras més relevan- A la pregunta: ;La cantidad de personal en atencién
tes de acuerdo a las respuestas dadas por los usua- de urgencias es el apropiado?, el 32 % respondi6
rios encuestados. estar en desacuerdo y el 25 % respondié estar in-

deciso.
Figura 3. El servicio de urgencias tiene capacidad fisica suficiente

para la atencién de la poblacién de Yopal. Figura 5. El personal de atencién tiene preferencias sobre algunos

35 32 32 pacientes.
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Fuente. Elaboracién propia.
A la pregunta: ;El servicio de urgencias tiene capa-
cidad fisica suficiente para la atencién de la pobla- A la pregunta: ;El personal de atencién tiene prefe-
cién de Yopal?, el 28 % respondié estar muy en des-  rencias sobre algunos pacientes?, el 32 % respondid
acuerdo y otro 28 % respondi6 estar en desacuerdo. ~ estar indeciso y el 24 % respondié estar en des-

acuerdo.
Figura 4. La cantidad de personal en atencién de urgencias es el
apropiado. Figura 6. La atencién en la recepcién de urgencias es excelente.
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A la pregunta: ;La atencién en la recepcién de ur-
gencias es excelente?, el 32 % respondié estar de
acuerdo y el 24 % respondié estar indeciso.

Figura 7. El tiempo de atencién en urgencias es suficiente y apro-

piado.
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Fuente. Elaboracién propia.

A la pregunta: ;El tiempo de atencién en urgencias
es suficiente y apropiado?, el 33 % respondié estar
muy en desacuerdo y el 26 % respondi6 estar en
desacuerdo.

Figura 8. La sala de espera del servicio de urgencias es cémoda.
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A la pregunta: ;La sala de espera del servicio de ur-
g ¢

gencias es cdmoda?, el 25 % respondi estar en des-

acuerdo y el 24 % respondié estar indeciso.

El andlisis de las encuestas realizadas arroja unos
porcentajes de desacuerdo o insatisfaccién por par-
te de los usuarios, que vendrian a ser los puntos a
destacar o atacar.

Resultados de inconformidad

Pregunta 3. ;El servicio de urgencias tiene capaci-
dad fisica suficiente para la atencién de la poblacién
de Yopal?

Resultado: EI 28 % estd en total desacuerdo y otros
28 % en desacuerdo, que sumados arrojan un 56 %
de inconformidad.

Anélisis: El servicio de urgencias del Hospital publi-
co de Yopal no tiene capacidad para atender la po-
blacién del municipio, adicional a ello los usuarios
de municipios aledanos o vecinos acuden a la capital
del departamento (El Yopal) buscando una mejor
atencion, ya que solo tienen centros de atencion y
no cuentan con tecnologia y personal especializado.

Pregunta 4. ;La cantidad de personal en atencién de
urgencias es el apropiado?

Resultado: El 32 % estd en desacuerdo y el 17 % en
total desacuerdo, que sumados arrojan un 49 % de
inconformidad.

Andlisis: Es preocupante la falta de personal profe-
sional para la atencién en el servicio de urgencias de
Yopal, las largas jornadas de espera de los usuarios
enfermos por falta de atencién generan un ambiente
desagradable y en algunos casos se torna violento.

Pregunta 5. El personal de atencién tiene preferen-
cias sobre algunos pacientes.

Resultado: El 32 % estd de acuerdo y el 11 % muy
de acuerdo, que sumados arrojan un 43 % de in-
conformidad por la imparcialidad o igualdad que
deberia existir por ética.

Andlisis: Algunos usuarios se quejan de existir pre-
ferencias de atencién en algunos casos, sin que sean
estos criticos o muy urgentes. Un servicio de cali-
dad debe ser imparcial con los usuarios.

Pregunta 8. ;El tiempo de atencién en urgencias es
suficiente y apropiado?

Resultado: El 33 % estd muy en desacuerdo y los 26
% en desacuerdo, que sumados arrojan un 59 % de
desconcierto o insatisfaccion.

Andlisis: Los usuarios se sienten inconformes con
el tiempo que le dedican los profesionales en el
momento de la atencién. Ellos consideran que es
muy corto el tiempo para realizar el diagndstico y
formular los medicamentos o tratamientos a seguir.
Algunos pacientes se quejan de no recibir atencién
con calidad ya que por la premura no los escuchan
con atencion, no los examinan detalladamente ni les
ordenan los exdmenes médicos necesarios para un
buen diagnéstico.
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Pregunta 9. La sala de espera del servicio de urgen-
cias es comoda

Resultado: El 25 % estd en desacuerdo y el 21 % en
total desacuerdo que sumados arrojan un 46 % de
inconformidad.

Andlisis: Los usuarios se sienten incomodos en el
drea o espacio de espera en el servicio de urgencias,
la alta demanda de enfermos en tan corto espacio
genera una alta densidad de personal con sus con-
secuencias de acaloramiento y mal ambiente. Yopal
necesita un hospital pablico con un espacio mds
grande para poder ofrecer una sala de espera mds
cémoda y con mejores condiciones.

Discusion

En las respuestas dadas por los usuarios encuestados
se destacan las preguntas 3, 4, 5, 8 y 9 por tener un
alto grado de inconformidad o insatisfaccién. Los
usuarios resaltan la inconformidad en los siguientes
aspectos:

1. El personal profesional para la atencién en
el servicio de urgencias de Yopal no es suficiente
para la alta demanda de enfermos.

2. Laplanta fisica del servicio de urgencias no
tiene la capacidad suficiente para la alta deman-
da de los usuarios de Yopal y los municipios ve-
cinos.

3. El tiempo de atencién para realizar el diag-
néstico y formular los medicamentos o trata-
mientos a seguir es muy corto.

4. La sala de espera es muy pequefa para la
gran cantidad de usuarios que llegan a diario.

5. El personal de atencién tiene preferencias
en la atencién sobre algunos pacientes.

Se radicé un documento en la oficina de calidad
del hospital de Yopal solicitando informacién de
algunos documentos para verificar o contrarrestar
la respuesta de los encuestados pero la respuesta fue
negativa, argumentando que por razones internas
no podian brindar tal informacién. Los documen-
tos solicitados fueron los siguientes:

1. Informacién general del servicio de urgen-
cias, capacidad instalada.

2. Protocolos de atencidn.

3. Protocolos de calidad e indicadores.

4. Rutas de atencién del servicio.

Se logr6 obtener informacién del hospital de Yopal
a través del documento “Plan de gestién gerencial

hospital de Yopal E.S.E. (2012)”. Recuperado en
fuentes de Internet.

El sector salud en Colombia actualmente estd en
crisis, sin embargo, en Yopal se presenta una si-
tuacién grave que hace mds compleja y critica la
problemdtica. Desde el afio 2011, Yopal no tiene
agua potable es sus viviendas, la empresa de acue-
ducto sufrié un derrumbe por falla geoldgicay a la
fecha presente no existe una solucién. Es muy alta
la demanda en servicios de salud de urgencias para
poblacién pedidtrica por enfermedades infecciosas.

La Secretarifa de Salud de Yopal contintia realizan-
do vigilancia de la calidad del agua para consumo
humano. “La Administracién Municipal de Yopal
a través de la Secretarfa de Salud como autoridad
sanitaria responsable de vigilar la calidad del Agua
para Consumo Humano, adelanta la recoleccién de
toma de muestras de agua en los diferentes sistemas
de abastecimiento, tanto urbana como rural, del

municipio de Yopal” (26).

Existe dificultad en la accesibilidad a los servicios
de tercer nivel de complejidad como necesidad de
procedimientos de referencia y contra referencia, lo
cual ocasiona estancias prolongadas en los servicios
de urgencias.

Conclusiones

El hospital de Yopal no tiene capacidad suficiente
en el drea de urgencias para atender la alta demanda
proveniente de los habitantes de Yopal y los muni-
cipios aledanos. Existe una constante queja de los
usuarios que dicen ser mal atendidos, y el supuesto
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incumplimiento en su labor hacia los enfermos y fa-
miliares en la mayoria de las dreas del hospital agrava
la situacién.

Falta de personal profesional para la atencién en el
servicio de urgencias de Yopal, las largas jornadas de
espera de los usuarios enfermos por falta de atencién
generan un ambiente desagradable y en algunos ca-
sos se torna violento

Los usuarios se sienten inconformes con el tiempo
que le dedican los profesionales en el momento de
la atencién. Ellos consideran que es muy corto el
tiempo para realizar el diagndstico y formular los
medicamentos o tratamientos a seguir. Algunos pa-
cientes se quejan de no recibir atencién con calidad
ya que por la premura no los escuchan con atencién,
no los examinan detalladamente ni les ordenan los
exdmenes médicos necesarios para un buen diagnéds-
tico.

Los usuarios se sienten incomodos en el drea o es-
pacio de espera en el servicio de urgencias, la alta
demanda de enfermos en tan corto espacio genera
una alta densidad de personal con sus consecuencias
de acaloramiento y mal ambiente. Yopal necesita
un hospital ptblico con un espacio mds grande para
poder ofrecer una sala de espera mas cémoda y con
mejores condiciones.

Recomendaciones

De acuerdo al anilisis cuantitativo y cualitativo rea-
lizado a las encuestas que se aplicaron a los usuarios
del servicio de urgencias del hospital publico de Yo-
pal y la aplicacién de la técnica de observacién direc-
ta, andlisis e interpretacién de fenémenos, aconteci-
mientos y hechos que prevalecen en el drea se dan las
siguientes recomendaciones:

1) La administracién del municipio de Yopal debe
promover y gestionar la ampliacién del hospital pu-
blico de Yopal o la construccién y puesta en marcha
de clinicas privadas o entidades de salud.

2) La gobernacién del Casanare debe gestionar la
optimizacién de los centros de salud con tecnologia,
personal profesional calificado y buena atencién en
las veredas y municipios del Casanare.

3) La secretaria de salud del municipio de Yopal
debe seguir vigilando la calidad del agua para con-
sumo humano y seguir haciendo campanas de salud
para evitar el consumo de agua no potable.

4) La administracién del hospital de Yopal E.S.E
debe orientar su gestién en pro de fortalecer el sis-
tema de gestion de calidad con el fin de prestar ser-
vicios de salud éptimos enfocados en el marco de la
seguridad del paciente, dando cumplimiento a las
normas que respaldan a la calidad total.

5) La oficina de calidad del hospital pablico de Yo-
pal debe estar vigilante en la calidad de la atencién,
cumplir con la normatividad segtin el marco del Sis-
tema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS)
y la normatividad vigente, asi como la provisién de
servicios de salud a los usuarios de forma accesible,
equitativa y con un nivel profesional éptimo.

6) Los profesionales del servicio de urgencias deben
cumplir con los protocolos de calidad y aplicar el
buen uso de “Las Guias para Manejo de Urgencias”.
Es de vital importancia que los médicos, enfermeras,
y demds profesionales de la salud, tengan los conoci-
mientos, habilidades y destrezas necesarias para po-
der diagnosticar y manejar de la mejor manera, las
urgencias médicas que se puedan presentar.

7) Proponer como estrategia gerencial a la admi-
nistracién del hospital de Yopal E.S.E, el disefio
y la aplicacién de mecanismos de control de cali-
dad enfocados en la politica de humanizacién de
la atencién, con la implementacién de procesos de
formacién continua a los profesionales del servicio
de urgencias con el fin de proporcionar un servicio
solidario, tolerante y de respeto a los derechos de
los pacientes, un servicio expresado primero en la
calidad del profesional de salud como ser humano
en su atencién al paciente.
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