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por calidad Colmedicos S.A.S

Resumen

El objetivo de la mayoria de las Instituciones Prestadoras de Salud es realizar cada uno de sus
procesos administrativos y asistenciales de forma eficiente y que esto les permita manejar
correctamente su recurso financiero, recurso humano, infraestructura y demas recursos con los

que cuenta la institucion.

Es por ello que el desarrollo del proyecto busca la implementacion de estrategias para disminuir
la insatisfaccion de los usuarios en la prestacion del servicio de Colmedicos SAS, teniendo en
cuenta la percepcion de los usuarios por medio de encuestas de satisfaccion en contactos claves

en la prestacion del servicio.

La educacion y la capacitacion del personal para evitar y disminuir los errores en cada una de las
atenciones se convierte en una inversion a futuro para la institucion junto con las demas
actividades informativas y practicas que debe realizar para poder minimizar errores humanos que

se presentan y aumentan la NO calidad en la prestacion del servicio.



Abstract

The objective of most Health Providing Institutions is to carry out each of their
administrative and care processes efficiently and that this allows them to correctly manage their

financial resources, human resources, infrastructure and other resources that the institution has.

That is why the development of the project seeks the implementation of strategies to
reduce user dissatisfaction in the provision of the Colmedicos SAS service, taking into account
the perception of users through satisfaction surveys in key contacts in the provision of the

service.

The education and training of the staff to avoid and reduce errors in each of the attentions
becomes an investment in the future for the institution along with the other informative and
practical activities that must be carried out in order to minimize human errors that arise and

increase the NO quality in the provision of the service.
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Introduccion

El presente trabajo pretende abordar e identificar las principales causas de insatisfaccion
de los usuarios durante la prestacion de los servicios de salud en la IPS COLMEDICOS SAS, de
esta forma poder implementar estrategias que permitan disminuir progresivamente las no
conformidades en la prestacion de los servicios. La experiencia de los usuarios en la prestacion
de los servicios en salud es fundamental para identificar falencias tanto administrativas como
asistenciales en la institucion y con esto se busca disminuir la brecha del conocimiento,
mejorando los procesos a partir de investigaciones de mercado, incluyendo el disefio de
cuestionarios y entrevistas, implementando sistemas efectivos de retroalimentacion del cliente,

donde se incluyen encuestas de satisfaccion y analisis de las necesidades.

Colmedicos busca generar una mejor experiencia en sus usuarios a través de la prestacion
de los servicios con calidad, para el desarrollo investigativo se realiza una fase diagndstica donde
se aplican 3.018 encuestas de satisfaccion durante tres contactos especificos con los usuarios
para conocer su percepcion, su satisfaccion e identificar la calidad brindada desde el proceso de
atencion al usuario y asi poder abordar la problematica con el despliegue de diferentes estrategias

que buscan disminuir la No calidad en la prestacion del servicio.



En el presente documento, se desarrollara con los datos obtenidos de las encuestas
realizadas a los usuarios desde la fase diagnostica hasta los resultados obtenidos, los datos seran
presentados a través de graficas, tablas y andlisis de la informacion recolectada en el desarrollo

del proyecto.

Planteamiento del problema

La experiencia del servicio se ha convertido en uno de los temas principales para la
atencion en salud, la Agency for Healthcare Research and Quality (AHRQ,s.f)) define la
experiencia del paciente como las interacciones que un paciente tiene con el sistema de atencion
en la salud. Esto incluye atencion de planes de salud, asi como el trato al personal médico y
hospitalario. La experiencia del paciente incluye aspectos que los pacientes valoran cuando
buscan atenciéon médica. Por lo tanto para este proyecto se desea medir la experiencia de los
usuarios de Colmedicos S.A.S en cada uno de los puntos de contacto que se tienen con el proceso
de atencidn al usuario y asi desarrollar estrategias para evitar la no calidad en la prestacion del

Servicio.

Pregunta Problema
(Cuadl es la percepcion global de los usuarios durante la atencion de los servicios de salud en la

IPS Colmedicos y qué impacto tiene la no conformidad en la atencion prestada?



Objetivo General

e Implementar estrategias para mejorar la experiencia del servicio teniendo en cuenta los

resultados obtenidos en el proceso investigativo.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la satisfaccion global del usuario por medio de las encuestas de satisfaccion
propuestas para la fase diagnostica.

e Identificar la causa de la insatisfaccion del usuario con precision para el abordaje de
estrategias con el proceso de atencion al usuario.

e Identificar la calidad brindada en la atencion de los colaboradores del proceso de

atencion al usuario.



Marco teorico

Al abordar la problematica de las no conformidades por calidad en la prestacion de los
servicios de salud, donde se busca mejorar la experiencia del servicio de los usuarios, es
necesario revisar diferentes proyectos investigativos y teorias planteadas a nivel nacional o

internacional, como por ejemplo:

Se busca incorporar el punto de vista del paciente para la elaboracion del disefio de los
procesos de calidad. La satisfaccion y la calidad percibida son conceptos cercanos; ambos se
organizan comparando expectativas y percepciones en el proceso. De aqui que la tendencia actual
es considerar la satisfaccion del paciente como el resultado de comparar la percepcidon que posee
sobre la atencion de salud, con los estdndares personales de lo que ¢l considera una atencion
minima aceptable. Es poco frecuente que se realicen estudios intra- hospitales y entre hospitales
con la misma metodologia que permitan comparar varios centros a bajo costo con el proposito de

identificar areas de mejora. (Villagarcia, Delgadillo,Arguello, Villanueva et al., 2017)

Las formas en que las personas viven su atencion de salud, lo que piensan sobre los
servicios y el aporte que pueden hacer son temas poco explorados, en un modelo de atencion que
prioriza los indicadores sanitarios vinculados a la enfermedad, y que se articula en torno a
sistemas de diagndstico y paquetes de tratamiento rigido. Esto reproduce una profunda asimetria
en las decisiones, desde la interaccion clinica hasta las politicas de salud. (Montenegro, Bravo,

Rodriguez, Dois et al, 2021)



La cantidad de casos de estudio sobre patient experience se ha incrementado durante los
ultimos afios. Asi como los proveedores de reconocido prestigio que incorporan buenas practicas
de patient experience; por ejemplo la Mayo Clinic dispone de un departamento de Experiencia
del Paciente, que coordina las acciones que se realizan en este sentido. Ademas, se debe tener en
cuenta que existen evidencias de que el enfoque de satisfaccion del paciente, asociado solamente
a la calidad de servicio, no es suficiente para mejorar los outcomes sanitarios. Se ha demostrado,
por ejemplo, que seguir estandares de calidad ISO en hospitales no necesariamente mejoraba la

satisfaccion de los pacientes.

Es decir, el patient experience busca mejorar la experiencia en el proceso global, desde el
primer contacto al sistema hasta las altas ambulatorias. Teniendo en cuenta elementos como: el
cross cultural awareness y la importancia de la empatia. En definitiva, la trazabilidad de la
experiencia del paciente en cada episodio y actores implicados se hace obligatoria. (Gascon,
2017)
https://www.fundacionisys.org/es/blogs/profesional/el-rincon-de-la-evidencia/274-la-experiencia-

de-paciente-nuevo-paradigma-en-la-atencion-sanitaria

El concepto de calidad del servicio ha sido ampliamente debatido, sus primeras
concepciones se orientaron a definirlo desde criterios medibles y verificables centrados en la
oferta, enfoque que se conoce como calidad objetiva. Bajo la necesidad de generar cambios a esta
concepcion, a partir de los trabajos de Gronroos en 1982 y 1994, se enfatizd en la importancia de
la interaccion activa entre el comprador y el proveedor, este enfoque introdujo la importancia de

la percepcion del usuario en la calidad de los servicios. Desde esta perspectiva, la calidad
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percibida de los servicios hace referencia a las percepciones y consideraciones subjetivas de los
usuarios sobre las caracteristicas objetivas de los servicios. Se han realizado diferentes estudios
en torno al constructo calidad de servicio orientados a determinar sus dimensiones constitutivas,
Donabedian propone tres componentes de la calidad asistencial.

e Componentes técnicos: Tiene que ver con el uso de la ciencia y la tecnologia en el
abordaje de un paciente.

e Componente interpersonal: Indica que las relaciones que se establecen entre las personas
deben estar orientadas en normas y valores sociales, influenciadas por cédigos éticos de
los profesionales y por las expectativas de las personas.

e Aspectos confort: Son todos los elementos del entorno que proporcionan a los usuarios
una atencion confortable.

Parasuraman, et al., plantearon el modelo SERVQUAL, tomando como base el concepto de
calidad se servicio percibida para desarrollar un instrumento cuyo propdsito fue cuantificar la
calidad del servicio a partir del abordaje de cinco dimensiones: Confianza, fiabilidad ,

responsabilidad, garantia y tangibilidad.

Servicio publico

Canfianza

Fiabilidad Percepcidn de la calidad del
Garantia servicio

Tangibilidad

Servicio percibido
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Figura 1. Dimensiones del Modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml, Berry y Parasuraman

Teniendo en cuenta las dimensiones propuestas por Parasuraman et al., se desarrollé un estudio
cualitativo en el que participaron usuarios de primer nivel de atencién del municipio de pasto
.Esta investigacion tuvo por objeto conocer las percepciones frente a la atencion sanitaria
recibida con el fin de identificar los aspectos que inciden en la calidad desde las experiencias
subjetivas de los usuarios, como un aporte a los servicios e instituciones de salud que posibiliten

el fortalecimiento de la atencion. (Chamorro,Cepeda, Fajardo et al., 2018)
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Metodologia

Colmedicos es una IPS lider, que marca tendencia en servicios de Seguridad y Salud en el
Trabajo ofreciendo servicios de medicina preventiva y medicina laboral, con una amplia
experiencia que se plasma en una trayectoria de mas de 35 afios, logrando un reconocimiento
superior caracterizado por establecer estandares de atencion de alta calidad; con una proyeccion
enfocada a brindar soluciones a los Sistemas de Seguridad y Salud en el Trabajo en pro al
desarrollo de empresas de diferentes sectores, garantizando asi llegar a varias ubicaciones del

territorio nacional por medio de sedes propias y de Red Nacional con IPS aliadas.

En Colmedicos, son conscientes de que hacen parte fundamental de los procesos y buscan ser

una extension de amabilidad, calidad y buen servicio para los clientes y usuarios.

De acuerdo a lo anterior, Colmedicos buscar mejorar la experiencia de sus usuarios durante la
prestacion de los servicios de salud, por esto el proceso investigativo inicia con una fase
diagnostica, donde se aplican 3.018 encuestas a los usuarios en las diez sedes de la IPS

Colmedicos en la ciudad de Bogota, las encuestas se aplican de la siguiente manera:

e Se aplican 932 encuestas de satisfaccion en el filtro inicial, es decir cuando el usuario
llega a la sede donde va a ser atendido, alli se valida la cita asignada para dar el ingreso a

las instalaciones.
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e El segundo momento para la aplicacion de las encuestas de satisfaccion es la atencion en
la recepcion donde se facturan los exdmenes que seran realizados al usuario y se indican
los pasos a seguir para la prestacion del servicio , alli fueron aplicadas 1.073.

e Por ultimo se aplican 1.013 encuestas de satisfaccion para conocer la percepcion general
durante la atencion en la prestacion del servicio, es decir estas encuestas fueron aplicadas

cuando el usuario finaliza el proceso y pide su salida.

Estas encuestas se dividen por los tipos de exdmenes que tienen los usuarios ingreso, control o

egreso, cada encuesta en los diferentes momentos cuenta con varias preguntas especificas.

Filtro inicial
e ,Consideras que el servicio de atencion fue el adecuado?, si la respuesta es No, indicanos
el motivo.

e ;Qué nos recomendarias para mejorar nuestro servicio?

Recepcion
® ;Quién te atendio?
e Cdmo fue la informacion brindada por recepcion?
e ,Consideras que el servicio de atencion en recepcion fue el adecuado?, si la respuesta es
NO indica el motivo.

® Qué nos recomendarias para mejorar nuestro servicio?
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General
e Con base en tu experiencia hoy ;Coémo calificarias nuestra atencién?

e ;Qué nos recomendarias para mejorar nuestra atencion?

Posterior a esto se realiza la tabulacion de la informacién, se hacen los analisis correspondientes

y se proponen las estrategias para abordar la problematica identificada.

Enfoque :

Cuantitativo

El enfoque que hemos escogido para el desarrollo del proyecto es cuantitativo el cual
tiene las caracteristicas necesarias para desarrollar la investigacion a través de datos que pueden

ser medibles y analizados para dar respuesta a la problematica planteada.

e Este tipo de estudio nos permite realizar una recopilacion de datos que se fundamenta en
la medicion de variables o conceptos obtenidos desde la fase inicial del proyecto.

e El estudio cuantitativo sigue un patron predecible y estructurado y permite tomar
decisiones criticas segun el proceso de recoleccion de datos.

e Permite identificar y analizar el comportamiento de la problematica que se esta

analizando y poder implementar procesos o estrategias necesarias (Fernandez,2016)
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Tipo de estudio :Exploratorio

El tipo de estudio que hemos escogido para el desarrollo de la investigacion es
exploratorio el cual nos permite llevar a cabo el desarrollo de los objetivos que se han trazado y
poder desarrollar la investigacion de forma mas precisa y detallada. A Continuacion se presentan
diferentes definiciones de varios autores que confirman las caracteristicas que puede tener una

investigacion de tipo exploratoria.

Weiers, Ronald. Esta investigacion tiene por objeto ayudar a que el investigador se familiarice
con la situacién problema, identifique las variables mas importantes, reconozca otros cursos de
accion, proponga pistas idoneas para trabajos posteriores y puntualice cual de esas posibilidades
tiene la maxima prioridad en la asignacion de los escasos recursos presupuestarios de la empresa.
En pocas palabras, la finalidad de los estudios exploratorios es ayudar a obtener, con relativa
rapidez, ideas y conocimientos en una situacion. Es un tipo de investigacion extremadamente ttil

como paso inicial en los procesos de investigacion.

Kinnear-Taylor. La investigacion exploratoria es el paso inicial en una serie de estudios
disefiados para suministrar informacion en la toma de decisiones. El propoésito de esta
investigacion es formular hipotesis con referencia a los problemas potenciales y oportunidades
presentes en la situacion de decision. Esta investigacion es apropiada cuando los objetivos
incluyen la identificacioén de problemas u oportunidades, el desarrollo del problema o de una
oportunidad vagamente identificada, la adquisicion de una mejor perspectiva sobre la extension

de las variables, establecimiento de prioridades, lograr perspectivas a nivel gerencial y de
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investigacion, identificar y crear cursos de accion y la recoleccion de informacion sobre

problemas asociados.

Zikmund, William. Esta investigacion se conduce para aclarar la naturaleza de los problemas
ambiguos cuando la gerencia descubre un problema general, pero podria requerir una
investigacion para comprender mejor las dimensiones del problema, la cual ayudaria a realizar el
analisis. Por lo general, la investigacion exploratoria se conduce con la expectativa de que se
requerird una investigacion subsecuente para proporcionar dicha evidencia concluyente. En
resumen, podriamos decir que es una investigacion inicial y estd conducida para aclarar y definir

la naturaleza de un problema.

Camacho da Silva, Ilda. Es aquella que proporciona al investigador mayor informacion sobre el
problema; es decir, mediante esta investigacion se define clara y profundamente la situacion
problema, identificando las variables de mayor importancia que afecten directa e indirectamente
al desarrollo de la investigacion y, por supuesto, ayudar a obtener mayor conocimiento de aquello
que estamos estudiando a fin de lograr los mayores beneficios con esta investigacion, la cual se

podria afirmar que es una de las mas importantes en la etapa inicial.
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Fuentes de informacion

La principal fuente que utilizaremos para la recopilacién de informacion son las 3.18
encuestas realizadas en las diferentes fases de contacto desde la fase diagnostica a cada uno de
los usuarios sobre la experiencia que han recibido en la prestacion del servicio en la IPS y de esta
manera generar las estrategias y planes de accion para generar una experiencia positiva en los

usuarios durante la prestacion del servicio.

Poblacion y muestra si aplica.

El desarrollo de la investigacion se realizara a través de las encuestas realizadas a los

usuarios de Colmedicos S.A.S con una muestra de 3.018 usuarios, en diferentes fases de la

prestacion del servicio.

Poblacion encuestada: 3.018 Usuarios

Poblacion atendida: 20.213

POBLACION ENCUESTADA POBLACION ATENDIDA % TOTAL

3018 21453 100% 7,11

La tabla anterior representa la informacion de las encuestas que se realizaron las tltimas dos
semanas del mes de Enero desde el 14 hasta el 28 del mismo mes, la poblacion encuestada
corresponde a un 7.11% del total de la poblacion atendida durante este mismo periodo de

tiempo.
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Resultados

Es importante resaltar que Colmedicos S.A.S es una IPS que presta servicios de
Seguridad y Salud en el Trabajo de manera particular, sus clientes hacen parte de los diferentes
sectores econdmicos, quienes envia a sus colaboradores a realizarse examenes de ingreso, control

0 €8reso.

Encuestas de satisfaccion filtro inicial

Como se menciono en el desarrollo de la metodologia, se realizaron las primeras
encuestas de satisfaccion en el filtro inicial con un total de 932 respuestas, estas fueron
clasificadas de acuerdo al tipo de examenes que se iban a realizar los usuarios, encontrando que
el 80.7% de los usuarios encuestados tenian examenes de ingreso, el 18,1% de los usuarios
aspiraban a examenes de control y solo el 1,2% se presentaron para exdmenes de egreso, asi

como se muestra a continuacion en la grafica 1.

Examen
932 respuestas

@ Ingreso
@ Control
@ Egreso

Grafica 1. Tipos de examenes
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La primera pregunta de estas encuestas fue ;Considera que el servicio de atencion fue el
adecuado?, donde el 97,5% de los usuarios contestd Si y el 2,5% contestd No, resultados que se
pueden apreciar en la grafica 2.

;Consideras que el servicio de atencion fue el adecuado?
932 respuestas

® s
® No

Grafica 2. Respuestas primera pregunta.

El comportamiento de esta respuesta en las diferentes sedes se evidencia en la grafica 3,
donde se muestra que las mayores respuestas negativas de los usuarios que tenian examenes de

ingreso estan en las sedes de Toberin, Calle 82 y Puentes Aranda.
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Grafica 3. Primera pregunta examenes de ingreso

Como el objetivo de la investigacion es identificar la No calidad del servicio prestado, a
los usuarios de examenes de ingreso que contestaron NO se les solicitd ampliar su respuesta
indicando el motivo de insatisfaccion, dentro de las opciones que se dieron a los usuarios estan:
No hay distanciamiento, tiempos de espera, medidas de bioseguridad u otra. En la tabla dispuesta
a continuacion se resaltan comentarios con respecto al trato recibido en el filtro inicial, también

se encuentran respuestas enfocadas a tiempos de espera.

Heroes e  Tiempos de espera

Calle 82 e Falta de cordialidad

e  Tiempos de espera
e  No hay espacios para la

atencion




Toberin e  Frio esperando afuera
e Instalaciones
e 2= Medidas de bioseguridad
e  4=tiempos de espera
Montevide e  Tiempos de espera
0
Puente e  No hay distanciamiento
Aranda e No cordialidad, muy tosca
e No le parece que la gente se
deba atender afuera.
Teusaquillo e  Tiempos de espera

Tabla 1. Primera pregunta examenes de ingreso No Calidad en filtro inicial

El comportamiento de las respuestas de los usuarios que aspiraban a los exdmenes de
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control, se muestra en la gréafica 4, alli se evidencia nuevamente que la sede Toberin cuenta con

el mayor nimero de respuestas negativas, seguido por Montevideo y Puente Aranda.
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Grafica 4. Primera pregunta examenes de control
Al realizar la ampliacion de la informacion en las respuestas donde se evidencio no
calidad en la atencion, se sefiala que para los usuarios sigue siendo muy importante la orientacion

en la prestacion del servicio y los tiempos de espera.

Toberin ¢ (2)No hay nadie en puerta

Montevide e  Tiempos de espera

0

Puente e  Tiempo de espera, no se
Aranda deberian atender en la calle, no

hay desinfeccion de sillas

Tabla 2. Primera pregunta examenes de control No Calidad en filtro inicial
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En la primera pregunta para los usuarios que asisten para examenes de egreso se
evidencia el comportamiento reiterativo de respuestas negativas en la sede Toberin, lo que se

evidencia en la grafica 5.

EGRESO
s W No
2,0
2 2 2
15
1,0
1
0,5
00 0 00 0 0 0 00 0
0,0
) ] v R G O g v &0
& & Q! EN S oL & Qf N\
% o & 2 & S 3 O
v R NS & ‘)@\\ & & < Y
[ed @é\ & /&\)

Grafica S. Primera pregunta examenes de egreso

Al solicitar la ampliacion de la informacion en las respuestas negativas frente a la calidad
de la prestacion del servicio, se vuelve a percibir la insatisfaccion frente a los tiempos de espera,

lo que se puede evidenciar en la tabla 3.

Toberin e  Muchas filas y no se respeta de
atencion

e  Tiempos de espera

Tabla 3. Primera pregunta examenes de egreso No Calidad en filtro inicial
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La segunda pregunta de las encuestas de satisfaccion de filtro inicial, es abierta donde se
indaga con los usuarios lo siguiente: ;Qué nos recomendaria para mejorar el servicio?. Desde alli
se cuenta con diferentes perspectivas de los usuarios frente a la cordialidad y amabilidad,
comunicacion entre las empresas clientes y Colmedicos, orden en las filas de ingreso, tiempos de
espera en las filas, espacios fisicos, horarios de citas y medidas de bioseguridad, en las graficas 6

y 7 se observan los porcentajes de acuerdo a los resultados.

Encuesta de satisfacciéon de raseDiaGNOsTica | (oLEpIcos
filtro inicial
TIEMPO DE ESPERA EN LA FILA
A QUE NOS RECOMIENDAN PARA r
MEJORAR EL SERVICIO? NO HAY ORDEN EN LA Impurtualidad
FILA )
NO HAY Inseguridad
USUARIOS SIENTEM . 1 -
EuM u"lmcln” Factores {‘-‘IIITIE'.IGCIS
ENTRE LA EMPRESA ¥ Falta de logistica neomadidad
COLMEDICOS ”
1 Falta de personal Cansancio
Engariados
CORDIALIDAD Y
AMABILIDAD Confundidos con la
imformacion

40%

Grafica 6. Recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio




Encuesta de satisfaccion de
filtro inicial

¢ QUE NOS RECOMIENDAS PARA
MEJORAR EL SERVICIO?

SALA DE ESPERA MAS
GRANDE
Eu HI]IAI.IDAU ? ampliar infraestruciura  »
AMAEILIDAD

Parqueadero de

Conecimiento de bicicletas
orecios
Sillas - Carpa para
. ;
Calle 52 el sol o lluvia

Puente Aranda

FASE DIAGNOSTICA

MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD

RESPETAR LA HORA ADECUADAS *

DE LA CITA

Mantener distanciamiento

L]
Atender a |z hora gque

Mas antibacierial

fueron agendados
Asignacion de cifas y
tener un tope para
atender

su propio esfero

Limitar la gente en fila

Tumos Mas espacio

elecironicos/digitales

Agendar turno
virtuales para avitar

mas aglomeraciones

17.5%

Grafica 7. Recomendaciones para mejorar la prestacion del servicio

Encuesta de Satisfaccion
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La siguiente informacion corresponde a las encuestas realizadas a cada uno de los usuarios

respecto a el nivel de satisfaccion que tiene cada uno de los usuarios frente a la informacion y

atencion recibida en el area de recepcion de Colmedicos SAS.
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Examen

1.073 respuestas

@ Ingreso
@ Control

© Egreso

Grafica 8. Primera pregunta encuesta de satisfaccion (Recepcion)

En la anterior grafica podemos evidenciar que el mayor nimero de usuarios de las
encuestas realizadas en la fase diagnostica corresponde a 79.6% que acceden a los exdmenes de
ingreso, el 19.2% corresponde a examenes de control y el 1.2% corresponde a los usuarios que

reciben servicios para exdmenes de egreso.
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Quién te atendio
1.073 respuestas

@ Sisabe

@ Nosabe

( Nombre incorrecto

@ Seriala solo el puesto de atencion
@ No me acuerdo

Grafica 9.Segunda pregunta encuesta de satisfaccion (Recepcion)

Respecto a las encuestas realizadas en la anterior grafica podemos evidenciar que existen
falencias al iniciar el proceso de atencion a cada uno de los usuarios, desde el area de recepcion
la informacion no es completa y clara. La grafica muestra que un 69.2% de la poblacion
encuestada no esta enterada del personal por el cual esta siendo atendido y continua con un
12.7% correspondiente a usuarios que diferencian el puesto de atencidn, estos son los dos

factores que mayor prevalencia tienen en la anterior informacion.
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;Como fue la informacion brindada en recepcion?
1.073 respuestas

@ Excelente

® Buena

© Regular

® Vala

@ Pésima

O NA

@ Tiempo de atencion muy largo
© No tuve informacion

i7A |

Grafica 10. Tercera pregunta encuesta de satisfaccion (Recepcion)

En la gréfica anterior se logra evidenciar que del total de las respuestas a las encuestas
realizadas de ;Como fue la informacion brindada en recepcion? es muy positiva para la
institucion, teniendo en cuenta que el 56.3% de usuarios la califican como “Buena” y el 39.6% a
los que califican que la informacion brindada ha sido “Excelente”, el 2.9% de la poblacion

encuestada la califica como “Regular”.

En las encuestas realizadas en la fase diagnostica se identifica que en su gran mayoria las
respuestas fueron positivas sin embargo el 2.9% de la poblacion presentd inconformidad con la

atencion por diferentes motivos o errores presentados durante el tiempo de atencion.
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La siguiente grafica muestra los resultados de la poblacion encuestada en Colmedicos
SAS, las respuestas se muestran favorables para la institucion teniendo en cuenta que el nivel de
satisfaccion obtenido es del 96.6% frente a la pregunta ;Consideras que el servicios de atencion
en recepccion fue el adecuado?

En total se realizaron 1.073 encuestas , las respuestas positivas fueron 1.036 y 37 usuarios

que no se encuentran satisfechos con el servicio que se ha prestado.

Consideras que el servicio de atencion en recepcion fue el adecuado

1.073 respuestas

0si
® No

Grafica 11. Cuarta pregunta encuesta de satisfaccion (Recepcion)
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TIEMPO - PROMESA DEL

MOTIVO ORIENTACIGN E INFORMACIGN SERVICIO
22.9%

18.8% r 41.7%
10.4%
[} -
T
GONDICIONES DE LAS
INSTALACIONES

AMABILIDAD Y ACTITUD

Grafica 12. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion)

En la anterior grafica se puede evidenciar que la poblacion que no se encuentra satisfecha
con la atencion recibida en el area de recepcion el factor o motivo mas recurrente es la
desinformacion sobre el tiempo de atencion con un 41.7% de la poblacion total insatisfecha y el
segundo motivo mas frecuente de insatisfaccion es la amabilidad y la actitud de los funcionarios

de la institucidén con un 22.9%.



CALLE 82

TIEMPO - PROMESA
DEL SERVICIO

Agilidad priornizando a la persona Algo de tomar mientras se

que solo tiene un examen espera- Tinto
PARQUEADERD
hacer un bicicletero - ampliar
instalaciones
MEDIDAS DE
BIDSEGURIDAD

Lavamanos muy lejos de la
entrada
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9.2%

“La empresa informe el tiempo
en el lugar”

Grafica 13. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede calle 82)

Las recomendaciones y/o sugerencias para mejorar el servicio de la sede calle 82 dadas

por los usuarios encuestados como se puede observar en la grafica es sobre el tiempo de espera y

promesa de servicio, segmentando los usuarios y cantidad de servicios que estos requieren
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s
SEDE: CASTELLANA

Sitio de espera mas agradable, mejorar la entrada

INSTALACIONES

letrero de lavado de bafos, Servicio de rx en la misma
sede, Direccion dificil de encontrar, mas sillas en sala de
espera

MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD

Linea que delimite donde se para cada uno en el B_ 5%
ingreso para distanciamiento, Control de personas con
gripa, otro lavamanos

TIEMPO PROMESA DEL SERVICID

Agilidad, rapidez

Grafica 14. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Castellana)

“SEDE: FUNZA 15.8%

TIEMPO -PROMESA DEL SERVICIO

Hayan mas doctores, Respetar |z
hora de la cita, Agilizar examen
fisico, Agua para los usuarios

3.5

2.1%

Aglomeraciones.

SENALIZACION

Poner sefalizecién en
sede, Jrientacion pars el usuaric

1.8%

ATENCION

Saludar y dar la bienvenida al
usLuario,

Grafica 15. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Funza)
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KEROES
21.8%

rieal  4.0%

3 [] % Agilidad

Informacién clara por parte
del auxiliar
Senalizacitn para los
consultorios

Grafica 16. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Heroes)

EL LAGO

Informacién: Exdmenes que se

@ van arealizar
_apy 36%

Atencion: Mas amabilidad,

empatia, tonos de voz y
¢ pronunciacion, saludar, dar la
bienvenida *
Contaminacion auditiva: Altavoces, 28%
® Colocar micréfonos, hay que hablar U g%
muy duro para que me escuchen :
° Tiempo promesa del
servicio
Elementos de bioseguridad:
Gel antibacterial

Grafica 17. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede El Lago)
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2.0%

MEDIDAS DE
BIOSEGURIDAD

e« Mas bafios para

« Mas espacio en las sedes lavado de manos

« Los ventiladores estan encendidos desde = cvitar )
muy temprano aglomeraciones

« Contaminacion auditiva
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1.0%

TIEMPO - PROMESA DEL
SERVICIO

« Mas agilidad en &l
llamado a recepcion
« Tiempo Promesa del
Servicio
Puntualidad
Los horarios del
llamado

Grafica 18. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Montevideo)

PUENTE ARANDA

ATENCION

Mas cordialidad, saludo y presentacion,
Mencionar 2l nombre, Seria bueno que
dijeran el nombre, Mejor atencion al
cliente por parte de recepcion

INFORMACION

Colocar tomacorrientes en
sala de espera.

Grafica 19. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Puente Aranda)
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TEUSAQUILLO

TIEMPO PROMESA DEL
SERVICIO 4.4%

COMUNICACION ENTRE LA EMPRESA Y COLMEDICOS

Cita en otra sede por lo cual toca esperar y 2 mi me brindaron la informacion de que eran
para esta sede falta un poco mas de comunicacion por parte de la emprasa y la IPS para
evitar estos errores/ Coordinacion con la empresa v la IPS ya gue no habia orden v si

INSTALACIONES

Mas espacio en la sala, mas ventilacion, Comunicacion ya que si estoy en la sala
de espera y me llaman de recepcion no se de donde me estan llamando

Grafica 20. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Teusaquillo)

[
TIEMPO PROMESA DEL SERVICIO TOBERIN

«  Atender a la hora de la cita.

» Atender en orden de llegada
CONTAMINACION AUDITA 12.7%

Mo se escucha lo gue se dice por el acrilico

guitarlo, Comunicacion e informacidn mas clara

hay mucha contaminacion auditiva.
« Establecer comunicadores o amplificadores de

sonido en recepcion 79/
« Que las chicas de la recepcion hablen mas 0

fuerte ya que el ruido externo no deja escuchar.

MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD - .
« evitar las aglomeraciones
« Separar a los usuarios a un lado

antigenos y anticuerpos v al otro lado

demas usuarios

«  Afuera hay mucho desorden y no hay nadie
brindando informacion

« Lachica de la puerta no explica cual es el proceso
¥ uno queda perdido seria bueno mas informacion
alingreso acerca de como es el proceso.

Grafica 21. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede Toberin)
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Saber donde te
. remiten, brindar mas
informacian al

4_ 9% respecto

Respetar la hora de la

TIEMPO cita
El cronograma vy

PHU MESA DEL manejo de los fiempos

12.2% SERVICID  Afancer 2 a nora de 1a
cita.
INSTALACIONES

Un sitio que no es muy visible y se necesita
mucha indicacion para llegar

244% Dispensador de agua

Encontrar la torre fue complicado . direccion
mas especifica , acceso complicadao,

Grafica 22. Recomendaciones para mejorar el servicio (Recepcion-Sede VIP)

En las anteriores graficas se logra evidenciar que uno de los principales aspectos para
mejorar a nivel institucional y en cada una de las sedes que presta servicios de salud, es el tiempo
de atencion y promesa en el servicio, la poblacion encuestada coincide en que los tiempos de
espera y rapidez en cada uno de los procesos deben mejorar respetando la programacion

acordada para cada uno de los usuarios.

Sin embargo en la Grafica 22 que corresponde a la sede VIP es la inica sede en donde la
poblacion encuestada refleja mayor insatisfaccion frente a las instalaciones donde se prestan los
servicios, por varios factores entre ellos la ubicacion y visibilidad que esta tiene, lo que dificulta

el acceso en especial para personas mayores.
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La siguiente informacion corresponde a las encuestas de satisfaccion general obtenida en

cada una de las sedes de la institucion frente como fue la atencidon brindada por Colmedicos SAS.

Las siguientes preguntas fueron las realizadas en las encuestas de satisfaccion general a

cada uno de los usuario de las sedes de Colmedicos SAS .

Examen
Ingre=a
Controd

Egresa

Con base an tu experiencia hoy ;Camo calificaras nuestra atencian 7

]
i
ES
en
o

1
=
L)
[=]

Hada Satisfactong ! Buy Setisfactono

JOUE mog recomendaries para mejorar nuestra atencion?

%

exin de respuesta corta
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# de
5 *:lE encuestas Ingreso Control Egreso 1 3 .m
125 124 1 0 o 14 52 &2

2 B T
[i] 0 [a] 1 1] [}
Heroes 102 88 14 L] 1] o] [u] 0 1 3 4 14 Z22 53
Call= 32 104 88 16 a 2 o] 1 1 2 1 1 iz 10 T4
Toberin 108 8z 17 L] 2 o] [u] 1 3 4 5 18 22 55
Castellana 100 72 28 ] o o o o 1 2 2 12 15 &g
Montevideo 123 78 45 L] 1 0 1 2 4 1 2 14 Z0 B0
Fuente Arands 107 75 32 a 1] o] [u] 0 4 3 8 17 17 81
Funza TG 81 15 a 1] 1 [a] 1 0 1 2 B 23 42
Teusaquille 113 Ta 34 L] 1 1 [u] 1 1 4 4 8 23 71
VIP 42 30 12 ] o o 0o o o o 3 8 4 =29
12
TO 1013 788 214 Q G 2 2 6 7 1@ 37 & 208 881
Tabla 4. Respuestas a encuestas de satisfaccion general
Calle 82
operacion atencian
1.9% 3.8%
huen servicio
23,1%

s

sin recomendaciones
47 1%

tiempo - promesa de...
20.2%
Instalaciones

1.8%

Grafica 23. Respuestas encuesta de satisfaccion general (Sede Calle 82)
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En las encuestas realizadas para la sede calle 82 de la Ips Colmedicos SAS el mayor
numero de usuarios responde o califica que se encuentra muy satisfecho con la atencion

brindada por el personal de la institucion.

Grafica 24. Respuestas encuesta de satisfaccion general (Sede Puente Aranda)

Seglin las encuestas realizadas como se puede evidenciar en la tabla una de las sedes con
mayor satisfaccion en atencion al usuario es la de puente aranda, la poblacion respondid a una de
sus preguntas de calificacion y obtuvieron la puntuacion mas alta por gran parte de los

encuestados

Puente Aranda

tiempo - promesa de...

buen servicio

N

Atencidn

orlentacion

sin recomendaciones

-
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Castellana

contaminacion auditiva liempo - promesa de
2.0% g9...
comunicacion antra |, . 1:.::6
N 1,0%
buen servicio
9,9%
informacion
1,0%
atencion
2 0%
Instalaciones
3,0%
medidas de biosagur...

sin recomendacionas
B4, 4%

1,0%

Grafica 25. Respuestas encuesta de satisfaccion general (Sede Castellana)

La respuestas a las encuestas realizadas de la atencion brindada en la sede Castellana son
positivas para la institucion teniendo en cuenta que el 64.4% de esta poblacion se encuentra
satisfecha con los servicios prestados, sin embargo también se puede observar que hay algunas
falencias administrativas y asistenciales que se pueden abordar para mejorar la calidad en cada

una de las atenciones.
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Funza
atencion Zona de parqueadero

buen servicio
31,2

sin recomendacionas
55,8%

tiempo - promesa de._ .

comunicacion entre |...

contaminacion auditiva

Grafica 26 Respuestas encuesta de satisfaccion general (Sede Funza)

La sede de funza también obtuvo una buena calificacion por parte de los usuarios , sin
embargo el 55.8% de la poblacidon queda muy satisfecha con los servicios brindados, pero en
comparacion con las demas sedes ha sido una de las sede con menor satisfaccion con respecto a

la atencion obtenida por cada uno de los funcionarios.
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Resultados Generales

1.  Satisfaccion global de los usuarios

1. Seevidencia que la satisfaccion general de los usuarios corresponde a: 78.8%
siendo usuarios promotores del servicio.

2. Usuarios neutros 16% No estan suficientemente satisfechos

3.  Usuarios detractores 5.2% Usuarios menos satisfechos y mas capaces de

expresar su descontento.

2. Cada sede tiene necesidades especificas pero de manera globalizada se evidencia:

1.  Como primera causa de insatisfaccion del usuario: El tiempo de espera en todos
los filtros de atencion y en todas las modalidades.

2. Medidas de bioseguridad y aforo de la poblacion.

3.  Problema de comunicacion entre colmedios y las empresas - colmedicos y los
usuarios

4.  Atencidn al usuario

e [a mayor inconformidad en la variable de atencion corresponden a los auxiliares de

atencion al usuario en cada sede comparada con los auxiliares asistenciales.
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En cuanto a la atencion de los auxiliares asistenciales las recomendaciones van

encaminadas a la informacién brindada considerandose inconclusa o incompleta.

En cuanto a los auxiliares de atencidn al usuario, la mala atencion va enfocada hacia la

cordialidad y amabilidad.

Equipo de AU No se presenta ante el usuario, no se siguen protocolos.

Se evidencia que la presentacion del auxiliar si es importante y relevante para el usuario,

considerandola un acto de amabilidad y atencion, de cordialidad.

Se debe trabajar en el seguimiento de protocolos, indagar el por qué no se esta realizando

esta parte y capacitar en la importancia que esta accion tiene para el usuario.

La atencidon también esta relacionada a otros factores como: la cordialidad de los

profesionales y el tiempo de espera en sede.



44

Acciones de Mejora

e  Dar a conocer la fase diagnostica al equipo de atencion al usuario - Reconocer las

acciones de mejora que nazcan desde el area de atencion al usuario - sentirse participes

del proceso.

e  Disedar lista de seguimiento a cada auxiliar y lider de atencion al usuario (enfocada en

servicio) - Incluyendo los aspectos de mejora detectados y la retroalimentacion realizada.

e  Disenar los diferentes puntos de contacto y el nivel de satisfaccion en cada area

e Implementacion de estrategias generales y por sede

e  (Capacitaciones motivacionales, continuas y transversales al equipo.

e  Idear una macroestrategia para contrarrestar la desinformacion de los usuarios con

respecto a la promesa del servicio.



45

Bibliografia.

Impacto de la acreditacion en Colombia Revista-Normas-y-Calidad-No-85.pdf

(acreditacionensalud.org.co) (Rodriguez H Carlos Edgar)

Listado de IPS en Colombia segtin su nivel de complejidad

ivel-de-compl/ugcS-acjp

Conocimientos, percepciones y barreras del personal de salud con la acreditacion
institucional en seis Empresas Sociales del Estado de primer nivel de atencion del Valle de
Aburra en el departamento de Antioquia en el afio 2015.

https://repository.ces.edu.co/bitstream/handle/10946/716/Conocimientos Percepciones Pers

ABC sobre el Sistema Unico de Acreditacién en Salud

https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/ RIDE/DE/CA/abc-suas.pdf

Tipos de estudio

https://www.gestiopolis.com/tipos-estudio-metodos-investigacion/#:~:text=Seg%C3%BAn%20el

%20nivel%20de%20conocimiento,de%20an%C3%A 11is1s%20que%20deber%C3%A 1%20realiz

ar.


https://www.acreditacionensalud.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Revista-Normas-y-Calidad-No-85.pdf#:~:text=El%20valor%20internacional%20del%20sello%20de%20la%20Acreditaci%C3%B3n,a%20otras%20en%20la%20b%C3%BAsqueda%20de%20logros%20similares.
https://www.acreditacionensalud.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Revista-Normas-y-Calidad-No-85.pdf#:~:text=El%20valor%20internacional%20del%20sello%20de%20la%20Acreditaci%C3%B3n,a%20otras%20en%20la%20b%C3%BAsqueda%20de%20logros%20similares.
https://www.datos.gov.co/Salud-y-Protecci-n-Social/Listado-de-IPS-en-Colombia-seg-n-su-nivel-de-compl/ugc5-acjp
https://www.datos.gov.co/Salud-y-Protecci-n-Social/Listado-de-IPS-en-Colombia-seg-n-su-nivel-de-compl/ugc5-acjp
https://repository.ces.edu.co/bitstream/handle/10946/716/Conocimientos_Percepciones_Personal.pdf;jsessionid=379DC6DD87B784C077B668DB73877DE5?sequence=2
https://repository.ces.edu.co/bitstream/handle/10946/716/Conocimientos_Percepciones_Personal.pdf;jsessionid=379DC6DD87B784C077B668DB73877DE5?sequence=2
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/CA/abc-suas.pdf
https://www.gestiopolis.com/tipos-estudio-metodos-investigacion/#:~:text=Seg%C3%BAn%20el%20nivel%20de%20conocimiento,de%20an%C3%A1lisis%20que%20deber%C3%A1%20realizar
https://www.gestiopolis.com/tipos-estudio-metodos-investigacion/#:~:text=Seg%C3%BAn%20el%20nivel%20de%20conocimiento,de%20an%C3%A1lisis%20que%20deber%C3%A1%20realizar
https://www.gestiopolis.com/tipos-estudio-metodos-investigacion/#:~:text=Seg%C3%BAn%20el%20nivel%20de%20conocimiento,de%20an%C3%A1lisis%20que%20deber%C3%A1%20realizar

46

Enfoques de investigacion

https://recursos.ucol.mx/tesis/investigacion.php#:~:text=Enfoques%20de%20investigacione

s&text=La%20investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%?20considera%20que.se%20prueba

n%20hip%C3%B3tesis%20previamente%20formuladas.

Acreditacion en salud: Aprendiendo de la experiencia mundial

https://oes.org.co/portfolio/revista-via-salud-no13-2000/

Instituciones prestadoras de salud acreditadas

Organizacion para la excelencia de la salud Entidades acreditadas en Colombia » Organizacién

para la Excelencia de la Salud — OES

Organizacion Mundial de la salud: Seguridad del paciente

Seguridad del paciente (who.int)

Luis C (2019) Importancia de los costos de la calidad y no calidad en las empresas de salud

como herramienta de gestion para la competitividad (Importancia de los costos de la

calidad y no calidad en las empresas de salud como herramienta de gestion para la

competitividad (scielo.org.co))

Investigacion exploratoria HRMS58 S3_E_Inv_explo.pdf (ula.edu.mx

(Villagarcia, Delgadillo,Arguello, Villanueva et al., 2017)



https://recursos.ucol.mx/tesis/investigacion.php#:~:text=Enfoques%20de%20investigaciones&text=La%20investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20considera%20que,se%20prueban%20hip%C3%B3tesis%20previamente%20formuladas
https://recursos.ucol.mx/tesis/investigacion.php#:~:text=Enfoques%20de%20investigaciones&text=La%20investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20considera%20que,se%20prueban%20hip%C3%B3tesis%20previamente%20formuladas
https://recursos.ucol.mx/tesis/investigacion.php#:~:text=Enfoques%20de%20investigaciones&text=La%20investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20considera%20que,se%20prueban%20hip%C3%B3tesis%20previamente%20formuladas
https://oes.org.co/download/acreditacion-en-salud-aprendiendo-de-la-experiencia-mundial/
https://oes.org.co/portfolio/revista-via-salud-no13-2000/
https://oes.org.co/entidades-acreditadas-en-colombia/
https://oes.org.co/entidades-acreditadas-en-colombia/
https://www.who.int/es/health-topics/patient-safety#tab=tab_1
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602009000300006#:~:text=Ante%20la%20evidencia%20mundial%20documentada%20sobre%20la%20relevancia,excedentes%20operativos%20para%20su%20desarrollo%20cient%C3%ADfico%20y%20tecnol%C3%B3gico.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602009000300006#:~:text=Ante%20la%20evidencia%20mundial%20documentada%20sobre%20la%20relevancia,excedentes%20operativos%20para%20su%20desarrollo%20cient%C3%ADfico%20y%20tecnol%C3%B3gico.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602009000300006#:~:text=Ante%20la%20evidencia%20mundial%20documentada%20sobre%20la%20relevancia,excedentes%20operativos%20para%20su%20desarrollo%20cient%C3%ADfico%20y%20tecnol%C3%B3gico.
http://practicasprofesionales.ula.edu.mx/documentos/ULAONLINE/Maestria/MAN/HRM558/Publicaci%C3%B3n/Semana_3/Estudiante/HRM558_S3_E_Inv_explo.pdf
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-74592017000100046#B12

47

Tipos de Enfoque

Fernandez,2016) El Enfoque Cuantitativo — Metodologias de la Investigacion (wordpress.com)

Experiencia usuaria en salud Montenegro, Bravo, Rodriguez, Dois et al, 2021)

Paper134 Experiencia-usuaria-en-salud-Final.pdf (uc.cl

Calidad percibida de la atencion en salud en una red publica del municipio de Pasto,

Colombia(Chamorro,Cepeda, Fajardo et al., 2018)0124-7107-reus-20-02-00097.pdf

(scielo.org.co)


https://jorgelfdez.wordpress.com/2016/07/12/el-enfoque-cuantitativo/#:~:text=El%20Enfoque%20Cuantitativo%201%201.%20Refleja%20la%20necesidad,de%20investigaci%C3%B3n%20versan%20sobre%20cuestiones%20espec%C3%ADficas.%20M%C3%A1s%20elementos
https://politicaspublicas.uc.cl/wp-content//uploads/2021/03/Paper134_Experiencia-usuaria-en-salud-Final.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/reus/v20n2/0124-7107-reus-20-02-00097.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/reus/v20n2/0124-7107-reus-20-02-00097.pdf

