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ACEPTACION DE CONDICIONES Y AVAL DEL WORKING PAPERS

Los abajo firmantes (totalidad de autores del producto) manifiestan que todos los datos aca
consignados son veridicos; todas las personas involucradas han sido notificadas sobre su
participacion en el desarrollo del manuscrito, tienen conocimiento y estan de acuerdo con
todos los aspectos aqui presentados.

En comun acuerdo se garantiza el respeto por la autoria de los productos de los estudiantes,
garantizando justicia en la autoria y propiedad intelectual seguin el trabajo de los mismos. Por
ultimo, otorgamos autorizacion para el tratamiento de datos personales!

Firma:
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Facultad: Facultad:
Autor Autor
Firma: Firma:
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1 AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

La Universidad Santo Tomas mediante la Unidad de Investigacién, como sujeto que recolecta y
almacena datos personales, en cumplimiento de lo establecido porla Ley 1581 de 2012 y sus decretos
reglamentarios, requiere obtener su autorizacién para que, de manera previa, expresa, libre, y
debidamente informada permita a los miembros de los grupos de investigacién de la Universidad dar
tratamiento, y disponer de los datos personales que sean suministrados para que se incorporen en
las distintas bases de datos con que cuenta la Unidad de Investigacién de la Universidad. Las
finalidades con las que se recolectan los datos aqui solicitados son: A) Llevar a cabo todas aquellas
actividades para lograr el correcto desarrollo de la Investigacién. B) Mantener comunicacién con el
interesado en relacién con la Investigacion. Para ejercer sus derechos a conocer, actualizar y rectificar
sus datos personales o revocar la autorizacién otorgada para el tratamiento de los mismos, podra
presentar una consulta o reclamo al correo electrénico sgdp.ustatunja@ustatunja.edu.co. Lo invitamos
a que consulte nuestra Politica de Tratamiento de la Informacién Personal en www.ustatunja.edu.co
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DESCRIPCION BASICA DEL CONTENIDO PARA EL WORKING PAPERS

A continuacién, se debe realizar una descripcién basica del producto desarrollado. No deje
espacios en blanco, si algin campo no puede llenarlo por favor escriba “No aplica”. Como
documento adjunto debe anexar el producto en medio digital (CD).

Titulo del producto

ESTRATEGIAS PARA EL FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
(SIAU) EN CLINICA OBESIDAD Y ENVEJECIMIENTO

Resumen (no mayor a 200 palabras)

El Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) se define como un conjunto de métodos
destinados a brindar las formas adecuadas de proteger a los usuarios, encontrar los métodos
adecuados para la toma de decisiones y garantizar la mejora de la calidad, para satisfacer las
necesidades humanas individuales, familiares, comunitarias y comunitarias. usuarios, agregando
valor al tratamiento médico brindado. Durante el proceso laboral que se ha tenido dentro de la
instituciéon de salud se ha venido observando la necesidad de desarrollar estrategias para el
fortalecimiento del sistema de atencién al usuario en Clinica Obesidad y envejecimiento para
mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a los servicios prestados dentro de la
institucion. Es una investigacidn con enfoque cualitativo, la informacién fue recolectada a través de
encuestas semiestructuradas las cuales fueron realizadas a 175 pacientes que asistieron a consulta
por primera vez durante los meses de enero y febrero de 2023. Durante el andlisis de las
respectivas encuestas se presenciaron varias inconsistencias y varios aspectos que representan la
insatisfaccidn del paciente, por lo que se generan estrategias a través de la matriz DOFA

Abstract

The Information and User Care System (SIAU) is defined as a set of methods designed to
provide the appropriate ways to protect users, find the right methods for decision making
and ensure quality improvement, to meet individual, family, community and community
human needs. users, adding value to the medical treatment provided. During the work
process that has taken place within the health institution, it has been observed the need to
develop strategies to strengthen the user care system in Clinica Obesidad y envejecimiento
in order to improve the level of user satisfaction with the services provided within the
institution. It is a qualitative approach research, the information was collected through
semi-structured surveys which were conducted to 175 patients who attended consultation
for the first time during the months of January and February 2023. During the analysis of
the respective surveys, several inconsistencies and various aspects that represent patient
dissatisfaction were observed, so strategies are generated through the SWOT matrix.

Palabras Clave. (Atencién al usuario, Servicios de salud, Satisfaccién del usuario,
Humanizacién, Estrategia)
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Introduccion

El Servicio de Informacion y Atencién al usuario (SIAU) es una iniciativa disefiada por el Ministerio
de Salud y Proteccién Social para fortalecer y mejorar la calidad de los servicios, proporcionando
de manera eficaz y eficiente la informacién sobre las solicitudes PQRS-F (peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones) de los usuarios-pacientes. Esta iniciativa sirve para proteger
y promocionar los derechos y deberes de las personas cada vez que se presta un servicio de salud,
se busca asi mismo transmitirle al usuario el esfuerzo que se realiza por intentar resolver sus
necesidades e insatisfaccién con la atenciéon o servicio prestado por la entidad y sus trabajadores
dentro de la normativa establecida en el Decreto 2309 de 2002. (Ministerio de Salud, 2002)

Los sistemas de atencion al usuario siempre han venido presentando diversas complicaciones por
su falta de aplicabilidad de estrategias y programas establecidos generando grandes
insatisfacciones de los usuarios para lo cual es necesario desarrollar e implementar de una forma
adecuada del SIAU en todas las entidades IPS o EPS que les permita conocer sus falencias dentro
de las diferentes areas de la entidad.

El desarrollo de estrategias para el fortalecimiento del SIAU permite disminuir la insatisfaccion del
usuario ya sea por la prestacion del servicio o por los productos que se ofrecen dentro de la misma.
Al poder conocer cada necesidad del paciente se generan diferentes metodologias que permitan
solucionar en un alto porcentaje la insatisfaccion y se tenga una mejor prestacion del servicio para
el paciente

Se busca generar un proceso de fortalecimiento del SIAU en la IPS Clinica Obesidad y
Envejecimiento donde se pueda conocer cada una de las opiniones de los pacientes para establecer
indicadores, estrategias y seguimientos que permitan la mejora continua de la institucion
ofreciendo una atencién calidad, una prestacién del servicio eficaz y eficiente desde el primer
momento que el paciente se comunica para conocer los servicios de la institucion

Estado del arte

La aplicacion del SIAU se puede encontrar en diversos casos como COOEMSSANAR IPS, en el cual
se desarrollé un mecanismo para mejorar la calidad en la prestacién de los servicios de salud en
los usuarios, por medio de una metodologia cuantitativa se permite realizar el andlisis e
interpretacion de los datos, por medio de la aplicacién de 214 encuestas para identificar los
aspectos relacionados con el SIAU. En los resultados principales se evidencié una alta
insatisfaccidn del cliente interno frente a la calidad de la informacién (adecuada u oportuna), asi
como el lapso de tiempo en que los pacientes reciben respuesta, esta oscila entre 1 a 5 dias
afectando la calidad de atencién del paciente. Es por esto que se evidencia la necesidad de
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implementar el SIAU por altos resultados frente a la insatisfaccion del paciente ante la atencién que
se brinda en COOEMSSANAR IPS ( ERAZO ROSERO, LAGOS PINTO, & RODRIGUEZ PAZ, 2014)

En el mismo sentido, el caso de Formulacion del SIAU del Centro integral de salud Quirén EAT de
Sevilla Valle que contribuya a mejorar la calidad y oportunidad en la prestacion de los servicios a
través de una metodologia inductiva/deductiva donde se pretende iniciar con la observacién con
el proposito de llegar a conclusiones generales, la deduccion se implementa para poder ir de lo
general a lo particular. Para el desarrollo de la metodologia se identificaron 2 tipos de
investigaciones, exploratoria la cual permitird determinar la realidad y descriptiva que ayudara a
describir las situaciones y eventos. Para la recoleccion de datos se realiz6 observacidon, encuestas y
entrevistas, su aplicacion se realizé a 130 pacientes por condiciones impuestas por la IPS. Dentro
de los resultados se pudo identificar en un alto porcentaje la poca capacitacién que le brindan al
cliente internos de la IPS Quirdn que permita el desarrollo de sus habilidades asistenciales para
mejorar la atencidn, asi mismo existe un alto porcentaje (46%) de pacientes que manifiesta no
conocer los mecanismos para manifestar las inquietudes, reclamos, sugerencias o felicitaciones. De
tal manera se puede determinar la importancia de la implementacion del SIAU para mejorar
significativamente la relaciéon con los usuarios externos y mejorar los procesos de atencién al
cliente. ( Palacio & Palacio, 2016)

En conclusién, la calidad, atencién y satisfaccion del paciente estdn siendo temas esenciales a
trabajar e implementar dentro de las instituciones de salud para poder conocer cudles son las
falencias en los servicios o productos que se prestan dentro de las entidades y asi poder determinar
estrategias para una atencion eficaz, efectiva y de calidad.

Lo anterior, derivado alos factores que conllevan a la reduccién en la humanizacién de los estudios
de salud, por lo que histéricamente se han realizado diversos estudios donde la satisfaccion del
usuario es considerada como un indicador de la calidad de los resultados y puede calificarse como
tal la satisfaccion de las expectativas de los usuarios sobre los servicios que presta.

De esta manera, las entidades presentan diferentes retos para disefiar un adecuado proceso de
humanizacién tanto para el usuario como para sus colaboradores. Gracia, citado por la Orden
Hospitalaria (2007), comenta que humanizar es un verbo activo y transitivo que significa ‘hacer:
humano’, ayudar a los demas a ser humanos, es decir, “ayudarles a realizar sus propios objetivos
como seres humanos”. Asi mismo expresa que el verbo de humanizar alcanza un alto sentido
cuando una persona esta enferma por lo que para vivir humanamente se necesita la asistencia del
personal idoneo.

La humanizacién en IPS es algo que los usuarios necesitan, por lo que el cuidado de sus derechos
es necesario como una dignidad para recibir atencién médica, para que una persona pueda sentir
su valor como persona en todos los sentidos. Por eso, la ley de salud pretende crear personas
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juridicas que garanticen que el usuario sea bien tratado, pudiendo ver todo el cuidado y seguridad
en todos los tramites desde el momento que ingresa a los centros de salud. Asi lo explican Guerrero-
Ramirez R, Meneses-La Riva M, Cruz-Ruiz M en su estudio Enfermeria Humanizada Segun la Teoria
de Jean Watson, Servicio Médico del Hospital Daniel Alcides Carrién. Lima-Callao 2015 (Chavarria
2021)

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, la acciéon humana es lo mas importante, en la salud y
campo de accidn de cada uno de los participantes, tales como: proveedores, gerentes, clientes y
usuarios. Esta palabra y la necesidad del cuidado de la salud han podido fortalecerse a lo largo de
los afios, para garantizar un trato digno y ético a todos los usuarios del sistema (Chavarria, 2021).

En 2019, durante la encuesta para saber qué tan satisfecho esta el servicio; se utiliz6 una encuesta
SERVQUAL modificada, el total de personas estudiadas fue de 280 usuarios, pacientes y sus amigos,
atendidos miembros del primer nivel de hospitales; encontrando insatisfaccién 63,3% y 71,7%
respectivamente (Castafieda & Eutropia, 2022)

En un estudio realizado en Ecuador en el afio 2018 la satisfaccion de los pacientes fue 40%, de los
cuales el 71% dijo no estar satisfecho con el tiempo de espera, por la respuesta el 92% se mostré
satisfecho después de la atencién, por el desempefio el 71% no quedd satisfecho. satisfecho
(Castafieda y Eutropia, 2022)

Los trabajadores son la principal razén de ser del sistema, tienen derecho a elegir libremente las
IPS y EPS que satisfagan las necesidades de atencion de salud de acuerdo a la calidad de la salud,
que les permita comprar efectivamente los servicios de la organizacién; pero no le importa el
dinero ni el conocimiento. La libre elecciéon permite la competencia de calidad entre diferentes
proveedores en un esfuerzo por aumentar la satisfacciéon del usuario y ganar valor (Castafieda &
Eutropia, 2022).

Metodologia

El tipo de estudio que se presenta en la investigacion es Descriptivo, ya que se busca determinar la
causa objeto de estudio, el método de investigacion utilizado fue cualitativa porque permitira
cualificar la informacién primaria.

La poblacién de referencia para la presente investigacion fueron los pacientes que asistieron a
consulta por primera vez en el periodo de Enero y Febrero del afio 2023. Se realizaron 175
encuestas las cuales fueron aplicadas directamente al paciente al momento de su ingreso a
consulta.

Desarrollo/ analisis / Resultados / Argumentacion

Para la realizacion de las encuestas a la respectiva poblacion de referencia se estructuré un
protocolo en el cual al momento del ingreso del paciente a cada consultorio se debe informar al
usuario sobre la encuesta, sus derechos y deberes como paciente, asi mismo dentro de la encuesta
semiestructurada se plasmaron 3 preguntas principales las cuales fueron:
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1. ;COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD QUE
RECIBIO A TRAVES DE NUESTRA INSTITUCION?

Cuenta de ;COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL
RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD QUE RECIBIO A
TRAVES DE NUESTRA INSTITUCION?

1404

BEUENA
B MUY BUENA

B6%

Entre los pacientes encuestados se pudo determinar que el 86% califica como MUY BUENA la
experiencia global respecto a los servicios de salud que recibi6 a través de nuestra institucién y el
14% califico como BUENA la experiencia.

2. ;EL PERSONAL DE LA INSTITUCION LE HA DADO A CONOCER SUS DEBERES Y DERECHOS
COMO PACIENTE?

Cuenta de ;EL PERSONAL DE LA INSTITUCION LE HA DADO A
CONCER 5US DEBERES Y DERECHOS COMO PACIENTE?

e ]

| Jits]
Rl

91%

Asimismo el 91% de los pacientes encuestados se logré identificar que el personal de la institucién
brindo la informacién correspondiente sobre los derechos y deberes a los pacientes y el 9%
manifest6 no ser informado sobre esta informacion
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3. (RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA  INSTITUCION?
Cuenta de ;RECOMENDARIA SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA
INSTITUCION?

B DEFINITIVAMENTE 51

B NOQ RESPONDE
FROBABLEMENTE NO

B PROBABLEMENTE SI

En el caso de los pacientes encuestados el 86% DEFINITIVAMENTE SI recomendaria a sus
familiares y amigos nuestra institucion, el 11% PROBABLEMENTE SI recomendaria nuestra
institucion.
De igual forma dentro de la encuesta se implement6 un espacio en el cual cada paciente podia
expresar libremente su experiencia dentro de la institucion de salud. Donde se logré identificar que
45 personas de las 175 entrevistados manifestaron insatisfacciéon por el tiempo de espera.
Conrelacidn a las encuestas realizadas se lograron determinar propuestas y estrategias para lograr
un 100% de satisfaccion para nuestros pacientes, lograr una buena atencién y humanizacion
Estrategias y propuestas

® Atender en forma personalizada a los usuarios, garantizando la oportuna canalizacién y

resolucién de las peticiones.

@® Hacer uso de los formatos de registro de peticiones (quejas, sugerencias, reclamos), como
instrumento basico para la operaciéon y mejoramiento de los procesos.

® Operativizar los diferentes medios de comunicacién que permitan un andlisis cualitativo y
cuantitativo de las necesidades del usuario a través de encuesta y el buzén de sugerencias.

® Promocionar el portafolio de servicios y establecer nuevas concepciones en la relacién
usuario - IPS

@ Recepcionar, clasificar, procesar, sistematizar, analizar e informar con criterio cualitativo y
cuantitativo la informacién proveniente del usuario, grupo o comunidad que alimentan el

proceso de toma de decisiones.
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® Desarrollar estrategias tendientes a garantizar el cumplimiento de las decisiones
acordadas a partir de la informacién del SIAU, por los niveles superiores de la IPS.

@ Fortalecer la relacién profesional - Usuarios — Comunidad.

® Dar respuesta oportuna a todas las PQRS y presentar informes consolidado de estas
mensualmente.

® Reunion mensual dando a conocer consolidado de quejas que se presentaron

Conclusiones

Con base en el objetivo principal se logré identificar por medio de la encuesta realizada a
la poblacion de referencia la mayor fuente insatisfaccién de los pacientes, la cual es el
tiempo de espera que se tiene para ingresar a la cita con el especialista.

Asi mismo, gracias al desarrollo de esta investigacién se logré conocer la importancia que
tiene cada paciente en las instituciones, la importancia que tiene la aplicacion e
implementacion de humanizacién en cada servicio de salud. De igual forma se identifica el
poco conocimiento que tiene el personal de la institucion sobre el SIAU.

Se puede concluir con esta investigacion la importancia que se esta generando frente a la
humanizacién y satisfaccién del paciente con los servicios y productos que se ofrecen
dentro de una institucién de salud
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