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Introduccién

Antecedentes

En chile el sistema de salud esta conformado psrsdotores, publico y privado. El publico
tiene cubrimiento del 80% de la poblacion a tragdésFondo Nacional de Salud, mediante el
Sistema Nacional de Servicio de Salud y adicional redes que son 29 que corresponden a
Servicios de Salud Regionales, junto con el Siatdfanicipal de Atencidn Primaria, teniendo
cubrimiento a alrededor de 70% de la poblacionamedi EI 3% adicional esta cubierto por los
Servicios de Salud de las Fuerzas Armadas y ele&ante son trabajadores independientes y
sus familias que no cotizan al Fondo Nacional dadSaque, en caso de necesidad, utilizan los
servicios del sector publico.

Para el caso del sector privado estd conformaddaganstituciones de Salud Previsional,
cubriendo aproximadamente a 17.5% de la poblacidrel también proveen servicios a través
de instalaciones tanto del sector privado comasdetor publico. Una minima poblaciéon paga
por la atencién a la salud,como particular o dedsillo directamente.

El sistema ha adoptado innovaciones en la red gigithtes e instituciones de salud, en gran
parte se ha impulsado la participacion de los ussiaa través de consejos de consulta de
usuarios en los hospitales asi como también a rmleellas Direcciones de los Servicios
Regionales de Salud. Estos consejos tienen cone @antrol social propio del establecimiento
Cuyo objetivo es retroalimentar la gestion y asmsal administrador. Estan constituidos por los
usuarios de cada hospital junto con los trabajadgreepresentantes de los niveles directivos.

(Becerril, 2011, pp.3-5).
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A nivel general de paises latinoamericanos se daigad a la implementacion de Guias
Técnicas para la evaluacion de la satisfaccidbnudelrio externo en los servicios de salud y
servicios médicos de apoyo, este instrumento esemgmtado en las diferentes etapas del
proceso de atencion de salud, proporcionando irgoidn sobre el nivel de calidad con
referencia a la atencion del servicio de saludcéBd, 2011, pp.3-6).

En Colombia se implementa la estrategia de medid@satisfaccion al usuario en el sector
salud, como son las evaluaciones de calidad deeteci@n y orientacion, haciendo esta parte de
un indicador atil para el desarrollo de diferenpgegramas de salud con la prestacion del
servicio con calidad. Con caracteristicas de imdegry sistematicidad para que los resultados y
sus procesos sean confiables y validos lograni&fasation del usuario en la atencion recibida.

A nivel de Santander en las diferentes entidadestguioras de los servicios de salud tanto
publicas como del sector privado, implementan miepaws de medicion de satisfaccion del
usuario evaluando la calidad percibida, a travésudsstionarios y encuestas de satisfaccion.
Modelo que busca evaluar, detectar y establecetiot$ en la gestion del sistema de salud, ya
gue conocer el nivel de percepcion del usuarioahlasi instituciones hace que se tomen medidas
correctivas a los resultados negativos de estarasisesto con el fin del lograr que la prestacion
del servicio de salud se logre dar con calidad.

Justificacion

Actualmente el sistema de salud en Colombia sees@ afectado por muchos factores
econdmicos Yy sociales que estan llevando a degldiéerentes instituciones en salud, razon por
la cual ha venido afectando el buen nombre dedegpantes al gremio de la salud.

El ministerio de salud se ha dado a la tarea d#bleser normas y decretos, como son el

Decreto 1011 del 2006 por el cual se establecéesta Obligatorio de Garantia de Calidad de
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la Atencién del Sistema General de Seguridad Seai@alud, para vigilancia y el seguimiento
de la calidad y la eficiencia de la prestacion dg s$ervicios de salud en las diferentes
instituciones por medio de indicadores como lo a&sdtisfaccion del usuario, desde el eje
individual como colectivo. (Decreto 1011de 2006.2pp7).

Es importante conocer la percepcion del usuarita geestacion de los servicios de salud de
cada institucion, ya que de esta manera se lodeztde inconformidades y hace mejoras a las
mismas. El sistema de gestion de la calidad em saluColombia contempla la Resolucion 0256
del 2016 donde establece los indicadores para eitoneo de la calidad en salud, que permitan
pronosticar y facilitar la toma de decisiones em g la mejora continua en la prestacion de la
atencion en salud desde las areas administratiiasagcieras. Ya que la acreditacion de la
institucion parte de la calidad y productividadsies servicios. Por lo cual cada institucion es
responsable de establecer estrategias que peranttenlar los diferentes actores de la red del
sistema de salud, con el fin de disminuir las bagg probleméticas que dificultan optimizar los
servicios en salud para la poblacién en generajuey lleven a cada institucién a identificar,
satisfacer y exceder las necesidades y expectatesasis usuarios. (Resolucion 0256 de 2016,

pp.1-28).

1. Estrategias para la Evaluacion de SatisfaccioretiCliente Externo en la E.S.E. Edmundo

German Arias Duarte
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1.1 Objetivo

Definir las estrategias para la evaluacion desfaition del cliente externo en la E.S.E.
EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE TOMANDO COMO REFEREN®I EL NUEVO

HOSPITAL DE BOCA GRANDE.

1.2 Pregunta de Investigacion

¢, Como lograr la implementacion eficaz de la evaduade la atencidn del cliente externo en
la E.S.E EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE, que permita identificacion de las brechas
en la prestacion de los servicios de salud enrkEssacon mayor demanda, para contribuir a la

mejora constante de la calidad brindada a losriesude la institucion?

1.3 Metodologia

La recoleccion de datos se realizara de maneratatied nominal ya que de esa forma se
obtiene informacion semiestructurada y dinamicaukel admite hacer una observacion directa de
la situacion con cada usuario entrevistado, pezndd de este modo evaluar la satisfaccion del

servicio prestado en la institucion de manera ahtute forma objetiva.
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Las estrategias se definiran a partir de fuentesapias como la observacidn, entrevista, revision
literaria, focusgroup y la revision de estrategealizadas en la E.S.E EDMUNDO GERMAN
ARIAS DUARTE vs NUEVO HOSPITAL DE BOCA GRANDE, rdaahndo revision de sus
procesos, experiencia de los usuarios y result@del@ncuestas.

De esta manera establecer los temas o items comuaageneran inconformidades a la hora
de calificar la atencion, con el fin de escogeragstiias que por medio de sus intervenciones
permitan fortalecer la calidad de las experienerasalud por parte de los usuarios en el @mbito
local. Designando como poblacion de objeto dedésta la E.S.E. EDMUNDO GERMAN
ARIAS DUARTE.

El método a utilizar para la recoleccion de infociba se hace entre otros de la
implementacion del focusgroup, la observacion yolerion de informacion a través de
encuestas. De acuerdo al resultado de este arsdisgstablecen las brechas en los distintos
servicios de salud para definir estrategias deuacan de la calidad en los servicios de mayor
demanda. Para el andlisis de la encuesta, logadsslse introduciran en una base de datos, lo
gue permitira obtener estadisticas globales, pmasade servicio. Posteriormente se trasladaran
los datos a una hoja de célculo, se tomara comoerafia la Frecuencia en las respuestas, luego
se construiran los gréficos y con base en estaserhel analisis del caso y sacar las
conclusiones.

Dicho analisis se hace con base a la preguntawdstigacion planteada en el estudio del
caso, analizando los eventos con mayor repetiaidlas dreas de urgencias y consulta externa,
evidenciando demoras en la asignacion de citad érea de consulta externa y las diversas

inconformidades en el servicio de urgencias.

1.4 Contenido del informe
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El estudio del caso esta conformado por un esqaérithdo en seis partes:

Introduccion: compuesta por cuatro partes en las cuales semtnan: los antecedentes y
justificacion; en los antecedentes se mencionaeXpsriencias relacionadas con el estudio del
caso a nivel internacional, nacional y regionahylajustificacion; se indican las razones por las
cuales se eligid el estudio del caso. Posteriornert encuentra el propoésito y la pregunta
investigativa; estos hacen referencia al objetive ge desea alcanzar, respondiendo a la
pregunta planteada como guia para la investigatgbestudio del caso. Por ultimo se define la
metodologia y el contenido del informe; a travédadmetodologia se logra describir el método
utilizado para la recoleccion de la informacionrapal estudio del caso y finalmente en el
contenido del informe se relacionan las secciomtsnforme haciendo un breve recuento del
contenido del estudio del caso.

Titulo: este indica cual es el propésito del informe.

Presentaciéon General de La Experienciadividida en dos segmentos: la resefa historica;
mediante la cual se describe la evolucion en el que ha tenido la experiencia segun la
unidad de andlisis y la identificacion de la exgecia, la cual describe las caracteristicas
importantes de la organizacion y el area escoguda gu analisis.

Sistematizacion de la Experiencidragmentadas en tres partes: situacion inicialcgso de
investigacion y situacion final. En la situacioncial, se describe la problemética en la E.S.E.
EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE, antes de la intervetnirealizada para el estudio del
caso. Para el tema de proceso de intervenciorefeeer a las intervenciones realizadas en la

E.S.E. EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE, a través de files primarias como lo son el
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FocusGroup, entrevistas y observaciones mediamigestas. Y como situacion final; se detalla
los resultados, beneficios obtenidos en el prodesatervencion.

Lecciones Aprendidas, Conclusiones o Recomendacisren este punto se mencionan las
lecciones aprendidas en el estudio del caso, yapmestivas o negativas, por otra parte se hacen
conclusiones generales segun identificacion del easogido y por ultimo las recomendaciones
de tipo gerencial y administrativo, de forma tedsicy practicas, que tienen como fin el
mejoramiento de las fallas en las que este incwdoepara este caso puntual la E.S.E.
EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE.

Referencias detalla la bibliografia utilizada para el deshordel estudio del caso.

2. Presentacion de la Experiencia (Caso y/o Unidatk Analisis)

2.1 Reseiia histérica

El concepto de calidad no tiene una fecha de nanbmi se ha venido desarrollando de varias
formas, de acuerdo a las circunstancias y necessdasde los antiguos egipcios, romanos y
griegos, se comienza a observar en el sector cnktruccion, en la edad media época de la era
industrial se evidencio en el sector productivdf&ricas, proceso de produccion que provoco
cambios en la gestion de la calidad. El controtaead nace durante las dos primeras décadas
del siglo XX en Estados Unidos, surgiendo de laesielad de la intercambiabilidad creado por el

modelo de produccidn en serie. En los afios 60 sptaal las ideas y préacticas del control de
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calidad japonés para producir cambios, la ideatsfacer tanto al cliente interno como externo,

realizar procesos de mejoramiento continuo y asedarsostenibilidad de las organizaciones en
el tiempo a través de la satisfaccion de todosnislucrados en su éxito. Aparecen las normas
internacionales 1ISO que sefialan los requisitosdgloe cumplir un sistema de calidad en una
empresa; en Europa aparece la Fundaciéon Europadg@estion de Calidad para impulsar la

excelencia en las organizaciones europeas de msosemnida a través de su modelo de calidad
EFQM. (Dr.Gil, pp.1-20).

En Colombia, antes de la ley 100 de 1993, el sstelm salud no tenia establecidos
indicadores de calidad, que fueran directamentkiadas por el cliente externo, es asi como en
el afio 2002 a través del decreto 2309 del ministéel salud y proteccién social, define el
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de Enéitn de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud. En el cual en su anti2dl Informacién a los usuarios. Con el
propésito de que los usuarios de los servicios aledsse encuentren informados sobre el
cumplimiento de las condiciones de habilitaciors Rrestadores de Servicios de Salud y los
definidos como tales fijaran en lugares visiblesapls usuarios, copia del Formulario de
Inscripcion en el Registro Especial de PrestaddeeServicios de Salud debidamente radicado
ante la autoridad competente y de la Certificadéh Cumplimiento de tales condiciones, a
partir del momento en que el Prestador de Servid®sSalud o el definido como tal haya
recibido este documento.

Pasados los afios y cada vez con mas intencion aleaeva calidad de cada institucion
prestadora de los servicios de salud, el ministéeisalud y proteccion social, por medio del
decreto 1011 del 2006, modifica el Sistema Obligatde Garantia de Calidad de la Atencion de

Salud del Sistema General de Seguridad Social &md.S@onsagrando en su articulo 37°.-
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PROCESOS DE AUDITORIA EN LAS INSTITUCIONES PRESTAIRAS DE SERVICIOS

DE SALUD. Estas entidades deberan establecer uyrddra de Auditoria para el Mejoramiento
de la Calidad de la Atencidon de Salud, que com@rexzdno minimo, los siguientes procesos:
Autoevaluacion del Proceso de Atencién de Saludgnéion al Usuario. La entidad evaluara
sistematicamente la satisfaccion de los usuarinsrespecto al ejercicio de sus derechos y a la
calidad de los servicios recibidos.

Para el afio 2016, el ministerio de salud y protecsbcial establecen la RESOLUCION 0256
DEL 2016, Por la cual se dictan disposiciones &cti@n con el Sistema de Informacion para la
Calidad y se establecen los indicadores para eltarea de la calidad en salud. Teniendo en
cuenta lo anterior y dado que la E.S.E. EDMUNDO GERI ARIAS DUARTE esté sujeta a
esta normatividad (registro de los indicadores fbetiidad, seguridad, experiencia de la

atencion y gestion del riesgo), estos son los autioes que tienen medicidn interna:

Oportunidad en la asignacion de citas de medpameral
» Oportunidad en la asignacion de cita de odontologia

» Oportunidad en la atencion de las citas de urgencia

* Tasa de reingreso de pacientes hospitalizados

e Tasa de mortalidad intrahospitalaria después deodss

* Tasa de infecciones intrahospitalarias

* Proporcién de vigilancia de eventos adversos

* Proporcién de pacientes con hipertension controlada
* Proporcion de partos remitidos a niveles superiores

» Tasa de satisfaccion global del usuario
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» Oportunidad en la toma de muestras de laboratorio
* Tiempo de espera de consulta de urgencias

* Razdn de mortalidad materna

» Tasa de mortalidad en menores de 5 afios

* Tasa de mortalidad infantil

e Produccioén servicio de laboratorio clinico

* Produccién de servicio de salas de parto

* Produccion de servicio de consulta externa

* Produccién de internacion (egresos)

* Produccion servicio de urgencias

» Dosis de bioldgicos aplicados

» Porcentaje de citas incumplidas

* Numero de pacientes en observacion de urgencias
* Promedio dia estancia

» Giro cama

* Porcentaje ocupacional

*  Produccioén total

La resolucion 0256 que a través del registro 3bésta el REGISTRO DE DETALLE DE
SATISFACCION GLOBAL, la cual busca que a travésuda encuesta realizada a los usuarios
de las IPS, se pueda establecer y dar un diagodgit¢a calidad de la experiencia global de la
atencion en salud recibida en dicha instituciéma Bsedicion se realiza a través de dos preguntas

concretas las cuales son:
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 ¢Cbomo calificaria su experiencia global respedmsaservicios de salud que ha recibido a
través de su IPS?

* ¢Recomendaria a sus amigos y familiares la IPS?

Estas dos preguntas deben estar por normatividaergas en las encuestas de satisfaccion de
cada IPS, en la cual se pueden agregar pregurfEaenes a los servicios que presta cada
institucion y acorde a su nivel de atencion. Paradal la institucion realiza una encuesta
enfocado a recoger informacién acerca de la cakdperada en los usuarios. La cual se recoge
de manera mensual y se tabula y analiza de manerastral. Para ser presentada a los
diferentes comités y entes de control. Asi mism@ pa toma de decisiones y generacion de
planes de mejora.

Para el primer semestre del afio 2018 la E.S.E. EBDO GERMAN ARIAS DUARTE,
segun su informe de calidad y produccién para dicatdor de tasa satisfaccién global de los
usuarios, reflejo que el comportamiento de esteaar corresponde para el primer trimestre a
un 86.3% promedio cercano al estandar meta ingtitat Para lo cual la institucién usara como
estrategia el fortalecimiento del sistemas de mémion y atencion al usuario y educar a la
familia 0 acompafante sobre los derechos y delderéss mismos.

LA E.S.E EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE DE PUERTO WILKES: presta los
servicios de salud a 31.511 habitantes, su fungi®@rdo se viene dando desde 1947, este nacio
como un puesto de salud de caridad, cambiandozéa social a la mencionada anteriormente,
creado mediante Acuerdo 10 de Mayo 16 de 2008.

Siendo esta una entidad publica, descentralizad@arden municipal, con personeria juridica,

patrimonio propio y autonomia administrativa. Cwjsjeto social es la prestacion del servicio
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publico como parte del Sistema General de Segurtadial en Salud, en el primer nivel de

complejidad. Tiene como Misidn prestar el servid® Salud con el &nimo de satisfacer la
multiples necesidades de cada usuario, contribwyeedeste modo con el mejoramiento de la
calidad de vida a las personas que solicitan glcsery como vision esta encaminada a ser un
Hospital lider en centros de excelencia de bajaptejiidad, centrado en el ser humano, de
acuerdo a la identificacion de las necesidadea pnllacion para dar solucién oportuna y eficaz
a traves de servicios de salud de excelente cali2iaudo prioridad en su portafolio de servicios,
al servicio de Urgencias.

Nuevo Hospital de Boca Grande de Cartagena de India

Hasta el 8 de mayo de 2009 funciono la Instituditospital Boca grande S.A. Desde esa
fecha entro en disolucién vy liquidacion y alquilessinstalaciones a Promotora Boca grande,
actual administracion, sin embargo, su razén sesidduevo Hospital Boca grande.

El nuevo hospital se encuentra ubicado en el bBoaa grande de la ciudad de Cartagena de
Indias, a la orilla de la playa, cuenta con unrentédico y laboratorio que sirven como apoyo
para el cubrimiento de los servicios de salud apoidacion estimada de 967.103 habitantes
incluyendo los habitantes de las islas baru yaibomba, poblacién marginal de la ciudad.

Es una Institucion Prestadora de Servicios de Sdkidhlta complejidad orientados a la
atencion humanizada bajo estandares de calidade Taemo vision ser el primer centro de
referencia de alta complejidad con tecnologia dwwardia y miras a la acreditacion. Contando
con Politicas de calidad en los servicios de sgluel se ofrecen a los usuarios y sus familias,
satisfaciendo sus necesidades y expectativas, nted@a implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad centrado en el mejoramiemtotimuo y la seguridad del paciente,

alcanzando el mayor beneficio con el menor ries@&nta con un portafolio de servicios muy
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amplio donde se atiende servicios de Urgencias,piktdizaciones, unidad de cuidados

intensivos, diversidad de Cirugias y servicios datuos.

3. Sistematizacion de la Experiencia

3.1 Situacion inicial

La E.S.E. Edmundo German Arias Darte del municipio de Puerto Wilches, carece de
estrategias para la evaluacion de la calidad gedstacion de sus serviciospor lo cual existe la
necesidad de definir estrategias de participaciénlod usuarios para la evaluacién de sus
indicadores de calidad, teniendo en cuenta questdticion es de caracter publico y como Unica
oferente del servicio de urgencias para la pobhatadto urbana como rural.Uno de los factores
gue generan la situacion actual, es la implemamade evaluaciones a través de encuestas
realizadas directamente por el personal profesiahalsuario a la hora de la prestacion del
servicio, lo cual generan sesgos en los resultddda evaluacion de la calidad de la prestacion
del servicio.

Adicionalmente se carece de mecanismos 0 estrategiaparticipacion ciudadana, en el

proceso de evaluar objetivamente el servicio.

3.2 Proceso de intervencion
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Se realiz6 una gira académica a la ciudad de Garsagl dia 5 de abril. Visitando el hospital
de Boca grande, especificamente a la oficina dergxqia en la satisfaccion del cliente, en la
cual laboran tres profesionales de la salud como das psicilogas, una trabajadora social, a
los cuales se les realizo entrevista verbal sobpeoeeso de evaluar la satisfaccion del usuario,
donde manifestaron que por cada servicio se aplieaencuesta teniendo en cuenta que en cada
servicio se realizan diferentes actividades. Da asinera se puede identificar necesidades y
brechas en la prestacion de las mismas, con estasstas discriminadas por servicios se busca
disminuir PQR, realizando planes de mejoras, arpdetlos planes de mejora que surgen de
acuerdo a los resultados de estas encuestas. Asionteniendo en cuenta la cantidad de
usuarios en cada servicio se aplica a una muesktrd0d% de pacientes por servicio de manera
personalizada, teniendo en cuenta los dias dethlizpcion o tiempo de los tratamientos que
llevan en la institucién, logrando respuestas efast

Igualmente se hace la aclaracién que el Unico pefrsue tiene contacto con el andlisis de
encuestas es el personal del servicio de calidate Broceso se realiza mensualmente,
desarrollandose por etapas diarias en promedio al§ ®ncuestas por dia, considerando que a
mayor recoleccidén de encuesta, mayor es la pafabilde lograr los resultados esperados, una
vez recolectadas las encuestas se hace la talbwlpasteriormente se hace el analisis con el
comité de calidad, conociendo los resultados, dieaaplan de mejora para los resultados
negativos. Favoreciendo al buen desarrollo en kstacion del servicio de salud en la
institucion.

Para su realizacion se tienen en cuenta los caktbgersonal de atencion al usuario

conformado por 3 personas, el equipo de calidadbomado por 5 personas y el personal que
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realiza las encuestas en cada area y los costesagieis por el consumo de papeleria para cada
encuesta.

En la E.S.E EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE, se realinbservacion, entrevista y
focusgroup, fuentes primarias que permitieron erala percepcion del cliente frente a la
prestacion del servicio.El proceso de intervencidmsto de estas etapas o herramientas:

3.2.1 FocusGroupEste proceso se realiz6 en las instalaciones de.3s&E EDMUNDO
GERMAN ARIAS DUARTE con la participacion de un maeddor, usuarios invitados y
observadores pertenecientes a la institucion. & amn lista de preguntas y consentimiento
informado para poder ejecutar la actividad, enual ce siguié una mecanica, se realizaron
preguntas objetivas, se registraron respuestaadpaten audio y de manera escrita.

Los factores que favorecieron esta intervenciaryal fueron:

» Facil acceso a las instalaciones de la E.S.E. EDBMONGERMAN ARIAS DUARTE vy
disposicion para realizar la intervencion
e Colaboracion y disposicion por parte de los pautioies respondiendo las preguntas con la
mayor sinceridad y objetividad.
* Buenas condiciones fisicas para el desarrollo detlgidad.
* Proposiciones por parte de los participantes pasijes planes de mejora.
Los factores desfavorables fueron:

* No participacion de todas las personas convocadas

3.2.2 Encuestégbe realizé6 una entrevista a través de una encaesmima, en la E.S.E.

EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE, la cual constaba deeguntas enfocadas a medir la
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calidad percibida por los usuarios a la hora dibireservicios de salud en la institucién, en las
areas de urgencias y de consulta externa. Lostadssl fueron tabulados por cada una de la
respuesta y por servicio. Para de esta manerar haa@nalisis de las condiciones actuales que

percibe el usuario y priorizar aquellas donde exisayor inconformidad.

Inversion de la Intervencion
» La inversion de esta intervencion consiste en mahtde oficina como papeleria utilizada
para diligenciar las encuestas y boligrafos.
* No requirié contratacion de personal para entrggacibir las encuestas ya que uno de los
estudiantes participe del estudio de caso, labota mstitucion.
Los factores que favorecen la intervencion son:
» Disposicién de los usuarios para diligenciar lauesta.
* Respuestas concretas que evidencian las falemcitsde talento humano como de calidad
en los servicios evaluados.
» Permite que los usuarios expresen sus inconforragifidnte a la prestacion del servicio de
salud
Los factores que desfavorecen la intervencion son:
e Mala interpretacion de la informacion por partdateusuarios, debido al nivel sociocultural

existente en el sector, afectacion que delimitzbEervacion esperada.

3.2.3 Revision Literarialos resultados de los indicadores de calidad delifasentes IPS

son todos aquellos enmarcados en la resolucion @#6afio 2016. Ya anteriormente
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mencionada en el documento. Cabe resaltar que ensita realizada al HOSPITAL DE
BOCAGRANDE solo se nos fue suministrada informacanerca del de las estrategias de
recoleccion de datos y medicion de la satisfacdénusuario en cada uno de sus servicios, ya
gue para la solicitud de resultados de gestidradmlidad de la institucion era necesario que la
persona responsable administrativamente de estd@m quien nos hubiera recibido la visita,
pero en el momento de la realizacion se enconteabla ciudad de Bogota rindiendo informe
ante la superintendencia de salud, siendo estddiariacion brindada por el coordinador médico
en ese momento.

La E.S.E. EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE, permitié ten conocimiento acerca de
sus indicadores de calidad correspondiente al premmestre del afio 2018 y al reporte SIHO
correspondiente al segundo trimestre del afio 2€l18yal al momento de realizar revision se
encontraron los siguientes resultados:

» Para la pregunta de ¢como calificaria su expedegiobal respecto a los servicios de los

servicios de salud que ha recibido a traves deSa@ |

Total de personas encuestadas: 540

Total de usuarios que respondieron buena o muyah dé6

El andlisis de estos resultados nos lleva a canglie un 86, 2 % de los usuarios califican su
experiencia como buena o muy buena a la hora darrkxs servicios en salud, frente a un 14,6
gue califica como mala o muy mala la experienclia hora de recibir servicios de salud en la
institucion. A lo cual segun este informe no eafagn que servicio ocurre esta inconformidad.

Es importante aclarar que la pregunta anterior @x@al Unico indicador de calidad que por

normatividad es cargada a la pagina del sistemafdenacion hospitalaria SIHO, donde todas
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las instituciones de salud estan obligadas a caeyamanera trimestral la informacién respectiva

a temas de calidad, seguridad y produccion.

Los factores que favorecieron esta intervencion son
Facil acceso a la informacion e informes de calidada E.S.E. EDMUNDO GERMAN
ARIAS DUARTE.
La obtencion de los indicadores de calidad deltepa SIHO de la E.S.E. EDMUNDO
GERMAN ARIAS DUARTE del segundo trimestre del afai .
Conocimiento acerca de las estrategias de recolede informacion en ambas instituciones
de salud.
Oportunidad de interactuar con el equipo intergistario que conforma la oficina de
calidad del NUEVO HOSPITAL DE BOCAGRANDE.
Acceso a la informacion de primera mano de los geos y estrategias de calidad que se
realizan en las instituciones.
Recoleccion de evidencia de la intervencion en cawli de manera fisica de las

intervenciones realizadas.

Los factores que desfavorecen la intervencion son:
En el NUEVO HOSPITAL DE BOCAGRANDE, no se logro eher informacion acerca de
los resultados de calidad, debido a la confideig@dl con la que manejan el tema y el
mayor obstaculo, la imposibilidad de hacer contalitecto con el personal de calidad,
debido a su ausencia en su momento.
Tiempo limitado para obtener informacion, ya queagagrar un encuentro con el personal

de calidad se debia programar dias después, seggnamacion de la gira.
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4. Resultados Arrojados por las Intervenciones

4.1 Resultados FocusGroup

A través de esta fuente primaria se logro pereilbir grado de inconformidad por parte de los
usuarios en el manejo de asignaciéon de citas, gurtose da la oportunidad de que el usuario
diera su opinion desde su perspectiva en una posigrencial y considera que le haria cambios
al mecanismo utilizado de entrega de citas, dehigoe en la actualidad se toman diariamente y
s6lo de manera presencial. Por otra parte se absgrunformidad en el servicio de urgencias,
resultado que sirve para hacer seguimiento e fdmati las fallas persistentes de la prestacion
del servicio en esta area. Otra insatisfacciorude&rio que marca el 100%, es la falta de interés
por parte del personal de la E.S.E al momento @birain tratamiento meédico, resultado que no
es claro con respecto a las opiniones dadas debrpd profesional y el trato por parte del
mismo, ya que opinan que el personal es idonemYdan trato en la prestacion del servicio. Se
deduce que en la poblacién existe un bajo nivetl&oéo lo cual se evidencia en la mala
interpretacion frente al tema propuesto a califiabido a este resultado se toma la decision de
utilizar como fuente de observacion las encuestade esta manera evidenciar las barreras
descubiertas en la prestacion del servicio en Hitircion.(Detalle y Ampliacion de la

intervencion del Focus Group, se encuentra en Apérk)
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4.1.1 Resultados EncuestBara la observacion se toma una muestra de 50iasfar que
corresponde al 25 % de usuarios que a diario cams@n la institucion), los cuales son
divididos en partes iguales en las areas de ur@enciconsulta externa, tomando medidas de
calificacion segun escala; donde 1 = malo 2 =mlezg 3 = bueno. Con el fin de observar el
comportamiento de los servicios mas importantest@des en la institucion.

Se observa que tanto en el servicio de urgencia® @n el de consulta externa los usuarios
reciben buen trato por parte del personal y loid@nan capacitado para realizar los servicios en
la E.S.E, también perciben instalaciones, elemeptosiuctos o equipos adecuados.

En cuanto a la asignacion de citas médicas sew@bgsronformismo en los dos servicios,
siendo mayor en el servicio de consulta externa.

Frente a las respuestas a las solicitudes, quegaermientos realizadas por los usuarios, se

obtienen los siguientes resultados:

Tabla 1.

Resumen de la Encuesta

Urgencias Consulta Externa
REGULAR BUENO REGULAR BUENO

Resumen De La Encuesta

Segun percepcion de los usuarios, la institucicumpe con las

44% 56% 36% 84%
normas de aseo

Referente al tiempo de espera en |os servicios 52% 36% 16% 84%
El usuario califica la experiencia respecto al isgwvde salud 60% 84%
prestado

Se deduce que en el area de urgencias es dondsenp&sciben inconformidades, frente al
tema de aseo, tiempos de espera en la atencidreydariencia respecto al servicio recibido de
la E.S.E. Asi mismo se evidencia que en el serviigoconsulta externa en el proceso de

asignacion de citas existe gran inconformidad @otepde los usuarios siendo esto una barrera
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para los procesos de mejora de la calidad. ([2etalAmpliacion de la intervencion de la

Encuesta se encuentra en Apéndice B.)

4.1.2 Situacion FinalA través de las intervenciones se logro obteneoaariento acerca de
la situacion actual referente a calidad que tien&.S.E. Asi mismo se logré observar desde
diferentes perspectivas la percepcion de los ussidrente a los procesos que maneja la
institucion para la prestacion de sus serviciosalied.
Se logro identificar que las intervenciones incgartia favorecer la instituciéon en @ambitos como:
- El buenposicionamiento de los usuarios frenteimstitucion.
- La participacion de la comunidad en los procesosdjora continua de la institucion.
- Las mejores relaciones con la comunidad y demgsogrde intereés.
- Permite la captacion y fidelizacion de los usuarios

- Permite comparaciones entre instituciones de difeseniveles y régimen.

Frente a los logros obtenidos mediante la ejecubédias intervenciones son:

- Apropia herramientas de medicion de la satisfacd&nusuario externo.

- Lograidentificar resultados concretos que beneficacliente interno para la toma de
decisiones y proposicion de planes de mejora.

- Mejora en la comunicacion; por medio del focusgreepgogro escuchar al cliente, se tomo
en cuenta su aporte y experiencia, lo cual ayutteax una cultura de comunicacién abierta

y retroalimentacién recurrente.
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- Crea compromiso de aplicar las herramientas y tegies, para que estas sean
implementadas, evaluadas, mejoradas y tengan segtinde manera periodica dentro del
proceso de mejora continua.

- Genera cambios; segun resultados encontrados gerpuealizar cambios, a nivel interno
del ambito administrativo, logistico, de infraestura o de recurso humano.

- Fomenta el desarrollo; las diferentes oportunidatkesiesarrollo que se pueden dar a los
empleados que prestan el servicio, con el objatevatender exitosamente la demanda del

servicio.

Los cambios que se dieron en la institucién son:
- El acercamiento directo al cliente externo parabcensus inquietudes e inconformidades.
- Propuestas para la mejora continua frente a ledtagl®s negativos encontrados.

- Identificacion de las necesidades de los usuardasiara de demandar servicios en salud.

Por medio del estudio de este caso y de la impltiém de las fuentes primarias utilizadas,
se logra validar la situacion actual de la E.Sdh ka situacion inicial, teniendo en cuenta que
inicialmente se desconocia como se encontrabaiposda la E.S.E, frente al cliente externo,
dejando claro el alcance del campo de accion, skegliortalezas y debilidades de la institucion

a la cual se aplica plan de mejora, logrando digimla problemética existente.

5. Lecciones Aprendidas, Conclusiones o0 Recomendaes



ESTRATEGIAS PARA LA EVALUACION DE SATISFACCION DEL  CLIENTE EXTERNO 29

5.1Lecciones aprendidas

- Durante el desarrollo de la especializacion gealoobtener experiencias que permiten ampliar
conocimientos que apoyan al crecimiento profesigmmdrsonal de cada uno de los participantes,
experiencias, como la oportunidad de llevar a cabaealizar una gira académica en las
diferentes instituciones de salud y el desarrolb estudio del caso,permiten conocer mas a
fondo la realidad del sistema de seguridad en saiudolombia.

- Se identifican requisitos e indicadores minimoemativos requeridos por los diferentes entes
de control en el sistema de gestién de la calidgad [as empresas prestadoras de servicios de
salud en Colombia, buscan garantizar el accesatuwpdad, continuidad y eficiencia en la
prestaciéon de los servicios.

- Se toma como referencia instituciones de mayeelle complejidad las cuales permiten
detallar y evaluar la calidad del servicio frenta gestion que realiza la E.S.E.

- Con base a los resultados obtenidos, se propEs@rdllar acciones para la mejora continua en
la prestacion de los servicios de salud.

- Se encontraron algunos sesgos en los resultid@ados, debido a factores socioecondmicos
y culturales en la region, aspectos a tener presest la realizacion de futuras intervenciones

para garantizar el facil entendimiento en los pgudintes.

5.2 Conclusiones
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-FALENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Dentro del andlisis desarrollado, se hallaron aégufalencias en la prestacion del servicio y este
obedece basicamente a fallas en el sistema deaaggrde citas, lo que dificulta el acceso a los
usuarios, generando contratiempos e indisposiantre da comunidad impactada por la ESE,
situacion que deteriora o afecta el buen funcioeatniy el servicio prestado por parte de la
E.S.E. Para ello se deben trazar estrategiasrrgrhientas en aras de lograr mejoras en la
asignacion de citas médicas.

-NECESIDAD DE EQUIPOS

Actualmente en el area de Urgencias no se estégaaglh de forma debida y/o agil el protocolo
de clasificacion Triage, esto genera fallas enriarigacion y clasificacion de los usuarios al
momento de su atencion, generando demoras e inddacied en el servicio prestado; por ello se
requiere el equipo técnico para mejorar con essifilacion.

-IMPLEMENTACION y/o FORTALECIMIENTO DEL EQUIPO HUMAO DEL AREA DE
CALIDAD

Hoy dia la ESE no cuenta con un area de Calidattalde su estructura administrativa y con
base en el andlisis desarrollado, se hace evidantecesidad de la implementacion de un
departamento o area de calidad; este proceso sergrecen proceso de ejecucion.

-EL NIVEL SOCIOCULTURAL DE LA POBLACION IMPACTADA ES BAJO

El municipio y las areas circunvecinas presenttsaliveles de pobreza y analfabetismo dentro
de sus habitantes, situacién que genera especiamstas condiciones:

1. en ocasiones comportamientos inadecuados al ntorde demandar o utilizar los servicios
de la ESE (incumplimiento de las normas)

2. mal entendimiento (mal interpretacion) de ladrircciones administrativas
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3. mal entendimiento (mal interpretacion) de laidaciones médicas
Esta situacion descrita, genera inconveniented eromento de la prestacion del servicio y una
inadecuada percepcion del servicio de la ESE pe p& la mayoria de los usuarios, llegando a

afirmar que la entidad no se preocupa por la sddud poblacion.

5.3 Recomendaciones

- Las intervenciones demuestran que la administradé&ia E.S.E. debe generar canales de
comunicacion con el usuario y no solo basarse £mrtauestas de satisfaccion requeridas
dentro de la normatividad que existe para medénelstres e indicadores de calidad, sino
también mejorar la oficina de CIAU (Central de mmf@cion y Atencion al Usuario), para
optimizar los procesos dentro de la institucion ayistacer las necesidades del cliente
externo.

- Se sugiere que la institucion implemente modalidatie solicitud de citas médicas, probar
alternativas como citas telefonicas entre otrasoops que contribuyan al mejoramiento a la
probleméatica de mayor impacto presentadas espemigdnen el rea de consulta externa.

- Se recomienda trabajar en procesos educativosrtéefomiento continio para el talento
humano de la institucidon, especialmente en tenlasio@ados con empoderamiento, sentido
de pertenencia, comunicacion asertiva, sinergrajcse al cliente y trato humanizado, esto
con el fin de mejorar la comunicacion y la empati&re el cliente interno, contribuyendo a

la prestacion del servicio eficaz.
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- Educar a los usuarios sobre derechos y deberesalad, souscando la participacion
ciudadana en los PQRSF y formulacion de planesajeran

- Se sugiere implementar cambios estructurales ¢helces de recepcion y solicitud de citas
médicas, asi como la oficina CIAU.

- Se propone trabajar en el fortalecimiento de logggos de participacion social en salud con

cada uno de los actores.
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Apéndices

Apéndice A.FocusGrouprealizado en la E.S.E. Edmund@erman Arias Duarte del

municipio Puerto Wilches

Fecha Realizacion: Junio 27 Del 2018

Lugar: E.S.E. EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTE
Municipio: Puerto Wilches

Hora: 9:00 a.m.

NuUmero de participantes: 7

Moderador: JAVIER ROJAS

Instrumento: Consentimiento Informado Y Grabadora

» Se inicia dandole a conocer a las personas la diaakel FOCUS GROUP, sus integrantes
y el consentimiento informado.
* Se le asigna un niumero a cada persona, para séfigdela cada una de sus respuestas.

» Se procede a realizar las preguntas:

Preguntas
1. ¢Considera usted que es facil obtener cita meditae.S.E. EGAD?

2. ¢Considera usted que el personal profesional geredaten la E.S.E. Es el idoneo?
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3. ¢Eltrato que recibe del personal de la E.S.E E@&Bmable?

4. ¢Como califica la atencion en el servicio de urgsc

5. ¢Cuéndo ha estado en un tratamiento meédico, emmérde la E.S.E se ha preocupado por
su salud?

6. ¢Siusted fuera el gerente del hospital a cuategs®s le haria cambios?

Participantes:

PARTICIPANTES NOMBRE Y APELLIDOS
PARTICIPANTE 1 HORTENSIA TURIZO PALLAREZ
PARTICIPANTE 2 MARISOL PALLAREZ TURIZO
PARTICIPANTE 3 YENIFER CARRILLO
PARTICIPANTE 4 SINDY BAGAROZA CANAS
PARTICIPANTE 5 SANDY ENARA LOPEZ
PARTICIPANTE 6 DALIA PAEZ PEINADO
PARTICIPANTE 7 EUGENIA CELIA MANRIQUE

Tabulacion FocusGroup

PREGUNT PREGUNT PREGUNT PREGUNT PREGUNT PREGUNT

Al A2 A3 A4 A A

5 6
RESPUESTAS ¢ Considera ¢ Considera ¢El trato que ¢Cémo ¢Cuando ha ¢Si usted
usted que es usted que el recibe del califica la estado en un fuera el

facil obtener personal que personal de atencidon en tratamiento gerente del
cita médica atiende en la la E.S.E el servicio médico, el hospital a

en la E.S.E. E.S.E. Es el EGAD es de personal de cuales
EGAD? idéneo? amable? urgencias? la E.S.E se servicios le
ha haria
preocupado cambios?
por su
salud?

PARTICIPANTE 1 NO Sl Sl BUENO NO Horario de
entrega de
citas
medicas

PARTICIPANTE 2 SI Sl Sl BUENO NO Atencion al
cliente

PARTICIPANTE 3 NO Sl Si NO HA NO Horario de

UTILIZAD entrega de

(0] EL citas

SERVICIO medicas
PARTICIPANTE 4 Si Sl SI MALO NO Horario de

entrega de
citas
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medicas

PARTICIPANTE 5 NO Sl Sl MALO NO Horario de
entrega de
citas
medicas

PARTICIPANTE 6 NO Sl Sl MALO NO Horario de
entrega de
citas
medicas

PARTICIPANTE 7 NO Sl Sl MALO NO Mejorar
infraestructu
ra para el
acceso al
area de
facturacién

CONSIDERACIONE

S:

% CONFORME 29.6 100 % 100 % 28,5% 0%

% INCONFORME 71.4 0 0 71.4 % 100 % 71 % horario

de entrega de
citas
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Apéndice B. Encuesta para medir el nivel de satistaion del cliente externo en la E.S.E

Edmundo German Arias Duarte.

Ambito Territorial: MUNICIPIO DE PUERTO WILCHES.

Tipo de encuesta: directa.

Tipo de Muestreo: mediante entrevista personal

Perfil de los entrevistados: mayores de 18 afios

Cuestionario Individual:

Fecha de Elaboracion: Julio 23 del 2018

Categoria de Respuestas: Nivel de satisfaccioruErdo con la siguiente escala: 1 = MALO 2
= REGULAR 3 =BUENO

Elaboracién de Resultados: Hoja de célculo

El objetivo: es conocer la opinion de los usuafi@nte a la satisfaccion de los servicios
prestados en la E.S.E EDMUNDO GERMAN ARIAS DUARTEa veracidad de los datos
obtenidos es fundamental para lograr resultadosradps y lograr proponer estrategias de

mejoramiento en la calidad del servicio prestadtaenstitucion.

Se plantean 8 preguntas, considerado que cubrespestos mas significativos y comunes en la

prestacion del servicio de salud.

1. ¢Como es el trato del personal hacia los usuartisrtes?, esta pregunta sirve para obtener
un indicador global de la calidad del servicio diig, prestado por el profesional conocedor

y capacitado para prestar el servicio en la ingttu
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2. ¢Considera que todo el personal se encuentra tagmgara realizar los servicios? Esta
pregunta permite valorar la opinion del usuariotieeal personal como profesional prestador
del servicio de salud.

3. ¢Cbomo califica las instalaciones, elementos, prtoduz equipos empleados en el servicio?,
esta pregunta mide el cumplimiento con los requeritos basicos para la prestacion del
servicio de salud.

4. ¢Como considera usted el servicio de entrega ds aitedicas en la institucion?, esta
pregunta permite valora el estado del servicio@fipe.

5. ¢Encuentra respuesta acorde a su solicitud, quejguerimiento?, esta pregunta valora la
importancia por parte de la institucion para resollos diferentes requerimientos del
usuario.

6. ¢Cbomo califica el aseo en la institucion?, estgyra permite conocer el estado de higiene
implementado en la institucion.

7. ¢Cbomo califica el tiempo de espera para su atePc#sia pregunta valora el cumplimiento
de la atencion en tiempos oportunos.

8. ¢Cbmo calificaria su experiencia respecto a logces de salud que ha recibido en esta
area?, esta pregunta permite conocer el grado tikfasaion del usuario frente a los

servicios recibidos en la institucion.

El tamafio de la muestra se definié tomando un pdade usuarios atendidos diariamente y de
alli se tomo el 50 % para practicar la encuestaignando el 25% para el area de urgencias y el

otro 25% para el area de consulta externa.
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Formato Encuesta:

E.S.E. RSB0

Puerto Wilches / NIT. 820201724-6

Apreciado usuario le invitamos a diligenciar estauesta que tomara solo cinco minutos, esta nésdeegrar
ayuda para mejorar nuestros servicios; los datgistrados se manejaran de forma anénima y con bidae
prudencia. Muchas gracias

Si ha vivido la experiencia citada, marque con Xirsa nivel de satisfaccion de acuerdo con la sigeiescala:

1=MALO

2 = REGULAR

3 = BUENO

FECHA: BUENO EEGULA MAL
1 > 03

1. ¢ Coémo es el trato del personal hacia los usiuaraientes?

2. ¢Considera que todo el personal se encuentecitago para realizar los
servicios?

3. ¢Como califica las instalaciones, elementosiymims o equipos empleados
en el servicio?

4, ;Colmo considera usted el servicio de entregaids médicas en la
institucién?

5. ¢ Encuentra respuesta acorde a su solicituca guejgquerimiento?
6. ¢ Como califica el aseo en la institucion?

7. ¢, Como califica el tiempo de espera para su igtehc

8. ¢Como calificaria su experiencia respecto as@sicios de salud que ha
recibido en esta area?

Tiene alguna sugerencia o comentario:

FECHA DE ELABORACION: RESPONSABLE: FECHA DE REVISION:

Liana Arias
Paternina, Alb
Leyda Nifio y Javie
Julio 23 del 2018 Rojas
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Apéndice C. Tabulacion Encuestas servicio de Urgeias y Consulta Externa

Encuesta Realizadas al Servicio de
Urgencias

¢Coémo es el trato del personal hacia los usuarios o clientes?

Se observa que el 60% del total de la muestra, correspondiente a 25 encuestas designada al area de urgencias, 15 usuarios califican
que es bueno, seguido de 9 usuarios que opinan regular, evidencidndose solo el 4% como malo. Se deduce que los usuarios perciben
buen trato por parte del personalde la ES.E.

MALO : 4.00%

REGULAR : 36.00%

BUENO : 60.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO s000% | 15 Totalde 25
participantes

REGULAR se00% [ 9

MALO 400% || 1

¢Considera que todo el personal se encuentra capacitado para realizar los
servicios?

Se obtiene como resultado el 40% equivalente a 10 usuarios con calificacion buena, igual cantidad de usuarios para la calificacion
regular conun 40% y 5 usuarios dan calificacién mala correspondiente al 20%. Quiere decir que los usuarios perciben que el personal
de lainstitucion es apto para la prestacion del servicio.

MALO : 20.00%

BUENO: 40.00%

REGULAR: 40.00%
Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO 40.00% 10 Totalde 25

|
REGULAR aooox [ 10
[ |

MALO 20.00%

participantes
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¢Como califica las instalaciones, elementos, productos o equipos empleados
en el servicio?

El64% equivalente a 16 usuarios de 25 personas encuestadas responden bueno y el restante que corresponde al 36% responden
regular. Evidenciando que los usuarios perciben una instalacién adecuada al igual que elementos y equipos empleados para

prestacion del servicio de salud.

REGULAR : 36.00%

BUENO: 64.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO sacos [ 16 Totalde 25
participantes
REGULAR 3600 [N 9

¢ Coémo considera usted el servicio de entrega de citas medicas en la
institucion?

De 25 encuestados, 11 usuarios, equivalente a 44% opinan que es bueno, seguido de 9 usuarios, que es igual al 36% opinan que es
regulary 5 usuarios que corresponden al 20% opinan ser malo el servicio de entrega de citas médicas en la institucion. Resultado
que permite observar que a pesar de arrojar un resultado positivo, este esta por debajo de un 50%, sumadas las calificaciones
bueno y malo estos dos dan como resultado el 56%, siendo un resultado negativo. Lo cual se logra detectar que existen falencias

en los mecanismos de asignacion de citas utilizados actualmente.

MALO :20.00%

BUENO : 44.00%

REGULAR : 36.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

1 Totalde 25
participantes

BUENO az00% [
REGULAR 3s00% [N
=

MALO 20.00%
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¢ Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento?

EI 56% de la muestra, correspondiente a 14 usuarios con opiniones buenas y el 44% que corresponde a 11 encuestados, dicen

encontrar respuestas acordes a su solicitud, queja o requerimiento. Segin los resultados los usuarios encuentran en la institucion

respuestas a sus inconformidades.

REGULAR : 44.00% ——

Respuesta Porcentaje

REGULAR 44.00% _

¢ Como califica el aseo en la institucion?

BUENO : 56.00%

25

14 usuarios encuestados que es igual al 56% opinan bueno y 11 usuarios que es igual al 44% opinan regular, frente a la calificacion

que le dan alaseo en la institucion. Resultado que permite observar que a pesar de los resultados obtenidos, siendo estos

resultados positivos, la ES.Eno cumple con normas de higiene ya que por ser una institucion prestadora servicios de salud deberia

arrojar resultados 100% buenos.

REGULAR : 44.00% ——

Respuesta Porcentaje

REGULAR 44.00% _

25
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¢ Como califica el tiempo de espera para su atencion ?

Se obtiene calificacién buena de 9 encuestados que corresponden a un 36%, seguido de la calificacién regular de 13 encuestados
correspondiente al 52%, donde la calificacién mala es la mas baja, dada por 3 usuarios, correspondiente al 12%. En el drea de
urgencias el tiempo de espera para la atencion es buena y regular, siendo la calificacion regular la de mayor porcentaje, se evidencia

que siexiste congestion en el servicio pero puede ser controlable.

MALO : 12.00% -

BUENO : 36.00%

ra

REGULAR : 52.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO 35004 [N 9 Totalde 25
participantes

REGULAR s2.00% || 13

MALO 1200% [ 3

¢ Como calificaria su experiencia respecto a los servicios de salud que ha
recibido en esta area?

Deltotal de los encuestados 15 usuarios que corresponden al 60% opinan bueno, 9 usuarios siendo igual al 36% opinan regulary
solo un usuario opina que es malo. Significa que el usuario califica la experiencia respecto a los servicios de salud recibido en el area

de urgencias, como buenos a pesar de ser regular el tiempo de espera para su atencién.

MALO : 4.00%

\
\

REGULAR : 36.00%

T~ BUENO: 60.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO s000% [N 15 Totalde 25
participantes

REGULAR 35.00% [ 9

MALO a00% || 1
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Encuesta General del Area de Urgencias

Encuesta Area de Urgencias

"MALO 3 ®REGULAR2 ®BUENO 1

7. ¢, Como califica el tiempo de espera p 52

6. ¢, Como califica el aseo en la institucio
5. ¢, Encuentra respuesta acorde.

4. ;Como considera usted el servicio.

3. ¢ Coémo califica las

1. ¢Cémo es el trato del personal hacia

Encuesta Realizadas en Consulta Externa

1 :Como es el trato del personal hacia los usuarios o clientes?

Se observa que el 76% deltotal de la muestra, correspondiente a 25 encuestas designada al drea de urgencias, 19 usuarios califican

que es bueno, seguido de 4 usuarios que opinan regular, evidencidndose el 8% como malo. Se deduce que los usuarios perciben

buen trato por parte del personal de la ES.E.

MALO : 8.00%

REGULAR : 16.00% \

BUENO : 76.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO 76.00% 19 Totalde 25
participantes

REGULAR 16.00% 4

MALO 8.00% 2

Totalde respuestas 25



ESTRATEGIAS PARA LA EVALUACION DE SATISFACCION DEL  CLIENTE EXTERNO

2 ;Considera que todo el personal se encuentra capacitado para realizar los
servicios?

Se obtiene como resultado el 68% equivalente a 17 usuarios con calificacién buena, el 28% conformando por 7 usuarios responden
regulary solo un 4% correspondiente a 1 usuario opina ser malo. Quiere decir que los usuarios perciben que el personal de la
institucion es apto para la prestacion del servicio.

MALO :4.00%

REGULAR: 28.00%

\ BUENO: 68.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO ss00% [N 17 Totalde 25
REGULAR 2800% [ 7 particpentes

MALO 400% || 1

Total derespuestas 25

3 ¢Cdémo califica las instalaciones, elementos, productos o equipos empleados
en el servicio?

El68% equivalente a 17 usuarios de 25 personas encuestadas responden bueno, 7 usuarios que corresponde al 28% responden
regulary 1 persona que corresponde al 4% opina malo. Evidenciando que los usuarios perciben una instalacié n adecuada al igual que

elementos y equipos empleados para prestacion del servicio de salud.

MALO : 4.00%

\

REGULAR : 28.00%

e

BUENO: 68.00%

Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas

BUENO sso0x [N 17 Totalde 25
REGULAR 2800% [ 7 participantes

MALO 400% | 1

Total de respuestas 25
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4 ;Coémo considera usted el servicio de entrega de citas medicas en la

institucion?

De 25 encuestados, 14 usuarios, equivalente a 56% opinan que es bueno, seguido de 5 usuarios que es igual al 20% opinan que es

regulary 6 usuarios que corresponden al 24% opinan ser malo el servicio de entrega de citas médicas en la institucién. Resultado

que permite observar que el servicio es bueno con una calificacion superior al 50%, se recomienda hacer seguimiento al porcentaje

que opina que el servicio es malo porque es posible que existen falencias en los mecanismos de asignacion de citas utilizados

actualmente.

Respuesta

BUENO

REGULAR

MALO

MALO : 24.00%

BUENO : 56.00%

REGULAR : 20.00%

Porcentaje Cantidad Estadisticas
seoo [N 14 Totalde 25
2000% - participantes
24.00% [ 6

Total de respuestas 25

5¢ Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento?

EI60% de la muestra, correspondiente a 15 usuarios con opiniones buenas, el 36% que corresponde a 9 encuestadosy el 1%

corresponde a un usuario, dicen encontrar respuestas acordes a su solicitud, queja o requerimiento. Segdn los resultados los

usuarios encuentran en la institucion respuestas a sus inconformidades.

Respuesta

BUENO

REGULAR

MALO

MALO: 4.00%

REGULAR : 36.00%

T~ BUENO : 60.00%

Porcentaje Cantidad Estadisticas
soo0% ([ 15 Totalde 25
participantes
400% || 1

Totalderespuestas 25

48
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6 ; Como califica el aseo en la institucion?

21 usuarios encuestados que es igual al 84% opinan bueno y 4 usuarios que es igual al 16% opinan regular, frente a la calificacion

que le dan al aseo en lainstitucion. Resultado que permite observar que en consulta externa el personal percibe buen aseo en la

institucion.

Respuesta

BUENO

REGULAR

MALO

REGULAR : 16.00% \

Porcentaje
1600% [
0.00%

Total de respuestas

BUENO: 84.00%

Cantidad

21

25

7 ¢Coémo califica el tiempo de espera para su atencién ?

Se obtiene calificacion buena de 21 encuestados que corresponden a un 84%, seguido de la calificacidon regular de 4 encuestados

correspondiente al 16%. Lo cual significa que en el drea de consulta externa el tiempo de espera para la atencién es buena.

Respuesta

BUENO

REGULAR

MALO

REGULAR : 16.00% \

Porcentaje

1600% [

0.00%

Total de respuestas

BUENO : 84.00%

Cantidad

21

25

Estadisticas

Totalde

participantes

Estadisticas

Totalde
participantes

25

25

49
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8 i Como calificaria su experiencia respecto a los servicios de salud que ha
recibido en esta area?

Deltotalde los encuestados 21 usuarios que corresponden al 84% opinan bueno, 4 usuarios siendo igual al 16% opinan regular.

Significa que los usuarios califican la experiencia respecto a los servicios de salud recibido en el drea de consulta externa, como

buenos.
REGULAR : 16.00% \
\ BUENO: 84.00%
Respuesta Porcentaje Cantidad Estadisticas
BUENO 84.00% 21 Totalde 25
participantes
REGULAR 16.00% 4
MALO 0.00% 0
Total derespuestas 25

Encuesta General del Area de Consulta Externa

Encuesta Area Consulta Externa

"MALO 3 ®REGULAR2 ®=BUENO 1

4 21
7. ¢ Como califica el tiempo de espera pat 4 21
6. ¢, Como califica el aseo en la institucio 4 21
5. ¢, Encuentra respuesta acorde. 15
4. ¢ Como considera usted el servicio de entreg 6 14
3. ¢Como califica las Z 17
7 17

1. ¢ Coémo es el trato del personal hacia los us 4 19




