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DESCRIPCION BASICA DEL CONTENIDO PARA EL WORKING PAPERS

Titulo del producto

Propuesta de analisis para identificar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios sobre
la calidad del servicio de salud aplicada en la IPS CASALUD de Vélez Santander.

Resumen (no mayor a 200 palabras)

El proposito de este trabajo es evaluar la percepcion que tienen los usuarios de los servicios
de salud; los cuales son herramientas importantes que nos permiten evaluar la calidad
sobre los procesos en la atencién. El propdésito de este proyecto es identificar el nivel de
satisfaccién que tienen los usuarios frente a la calidad de los servicios que la IPS
“CASALUD” de Vélez Santander que actualmente y como este resultado nos enfocara a
formular recomendaciones y planes de accion para realizar las mejoras necesarias al
servicio de consulta externa, todo esto basado en las experiencias registradas por los
usuarios frente a los servicios de la IPS “CASALUD” de Vélez Santander. Asi mismo se
realizé una revision de la literatura de la calidad del servicio del sector salud teniendo en
cuenta la percepcién que tienen los investigadores sobre la tematica del sistema de
seguridad social en salud, la forma como se prestan los servicios en Colombia y él como
realizar propuestas de mejora.

Abstract

His work is based on the perception that users have of health services, which are important
tools that allow us to evaluate the quality of customer service processes. The purpose of
this project is to identify the level of satisfaction that users have regarding the quality of
the services that the IPS "CASALUD" of Vélez Santander currently provides and how this
result will focus us on formulating recommendations and action plans to make necessary
improvements to the outpatient service. All this is based on the negative experiences
registered by the users in reference to the services of the IPS "CASALUD" of Vélez
Santander. At the same time, the positive experiences referred by the patients will be
evaluated in order to continue with a satisfactory provision of the service without
worsening its current conditions .In addition, a review of the literature on the quality of
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service in the health sector was carried out, considering the perception that researchers
have on the subject of the social security system in health, the way in which services are
provided in Colombia and how to make proposals for improvement.

Palabras Clave. (minimo 3 maximo 5)
Calidad esperada

Percepcion

Servicio de salud

Satisfaccion

Keywords. (min 3 - max. 5)

Quality Expected
Perception
Health services
Satisfaction

Introduccion

En Colombia la salud es un derecho fundamental, esto conlleva a que cuente con un sistema
de seguridad social para garantizar la prestacion de los servicios bajo estandares de calidad
para la atenciéon médica en sus distintos niveles de complejidad. Las IPS son las encargadas
de materializar la prestacion de los servicios de salud por tener un contacto directo con los
pacientes, haciendo que se preocupen por los niveles de satisfaccion y el cumplimiento de
las exigencias del Ministerios de Salud, mediante el sistema obligatorio de Calidad.

La percepcion que se tiene de la calidad frente a los servicios en la salud es inherente a cada
individuo. Los enfoques para garantizar la calidad en la atencién son complejos debido a
que no se puede llevar a cabo con las expectativas de todos los usuarios teniendo presente
la existencia de entidades publicas que su atencion esta fundamentada en unas coberturas
regidas por el Plan Obligatorio de Salud (POS) y otras privadas que ofertan sus planes
complementarios y buscan continuamente llenar las expectativas en la atencién con
calidad de los usuarios con el propésito de fidelizarlos con la organizacién y sea esta su
primera alternativa en atencion en salud. Las variables que nos permiten medir la calidad
en la prestacion de los servicios de salud, son permanentemente sujetas a la atenciéon que




&3 Universiap Santo Tomas PRESENTACION DE WORKING PAPERS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

Cédigo: IN-TU-F-017 Version: 01 | Emision: 19 - 06 - 2018| Péagina 6 de 15

reciben los usuarios teniendo en cuenta la calidad técnico cientifica, la satisfaccion, la
oportunidad y la accesibilidad a los servicios de salud.

En Colombia, el Ministerio de Proteccién Social, aplica un instrumento de recoleccion de la
informacion respecto a la satisfaccidon de los usuarios de los servicios de salud llamado
PECASUSS en donde al afio 2017 en su ultima edicion se puede evidenciar que la
satisfaccidn global de los usuarios fue del 72,6%, la cual fue una cifra igual al afio anterior;
los usuarios del régimen subsidiado se encuentran mas satisfechos que los del régimen
contributivo con una diferencia de 10,5%, sin embargo, los usuarios tienen una menor
satisfaccidn en servicios especificos como en urgencias y citas no programadas (Minsalud,
2019). La complejidad del Modelo de Atencion en Salud, se basa en un sistema de gestiéon
por resultados, esto en ocasiones ha impedido que de los funcionarios asistenciales de la
IPS conozcan lo suficiente como funciona el proceso administrativo, lo cual deriva en que
no exista una coordinacion adecuada que contribuya en la calidad en la atencién en salud.

Estado del arte

Para poder desarrollar este trabajo se realiz6 la consulta de distinto textos los cuales han
abordado el tema de la percepcidn que se tiene por parte de los pacientes y/o usuarios del
servicio de salud que prestan las diferentes instituciones llamense IPS o EPS, considerando
que se deben orientar y enfocar hacia satisfacer las necesidades de los pacientes y/o
usuarios. Los trabajos consultados permitieron evidenciar qué aspectos se han evaluado y
cémo, asi mismo, cudles son los factores que inciden en la satisfaccion e insatisfaccion y la
formulacién de las posibles alternativas de mejora.

La satisfaccion del usuario (SU) es uno de las dimensiones que se tiene en cuenta en
términos de evaluacién de los servicios de salud y calidad de atencién, ha venido
percibiendo la mayor atencién en salud publica siendo considerada desde hace poco mas
de una década uno de los ejes de evaluacion de servicios de salud. Si bien es cierto existe
un intenso debate en cuanto a su concepcion y metodologias de medicion, también es
consenso la relevancia de la visién de los usuarios sobre los servicios como un elemento
clave en la mejoria de la organizacién y provision de los servicios de salud. (Aranaz, 2000).
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La investigacion realizada por Pérez y Genova (2013), titulado “Niveles de satisfaccion
del usuario en la prestacion del servicio de oncologia en salud como indicador de
calidad del centro radio oncoldgico del caribe durante el segundo periodo del 2013”,
tuvo como objetivo el describir los niveles de satisfaccion de los usuarios como un
indicador de su calidad, en el Centro Oncoldgico del Caribe, la cual fue una investigacion de
tipo cuantitativo y de corte transversal; aplicaron un instrumento tipo Likert a 200
usuarios atendidos durante el segundo periodo del 2013. Como resultados encontraron
que: del total de los participantes el promedio de edad fue de 42,5 afios (DE=13,7), el 60%
eran de sexo femenino, el régimen de salud mas frecuente fue el contributivo con el 57%,
el estado de satisfaccion fue del 97% y los niveles de satisfacciéon en promedio fueron 44,2
puntos (DE=5,2), ubicandose en su mayoria en los mas alto de la escala.

En el estudio realizado por Santolalla (2015), titula “Calidad de atencion del personal de
salud y satisfaccion del paciente en el servicio de resonancia magnética del Hospital
de Alta Complejidad Trujillo, 2015", el objetivo de esta investigacion fue determinar la
influencia de la calidad de la atencién que brinda el profesional de la salud en la satisfaccion
del paciente que acude al servicio de Resonancia magnética del Hospital de Alta
Complejidad Virgen de la Puerta en Trujillo, setiembre - octubre 2015. Fue un estudio
cuantitativo no experimental, con una poblacién de 224 pacientes y arrojando como
resultado, que casila mitad de los pacientes estudiados (49,1%) consideran que la atencién
es muy buena el 41,1% de los estudiados considera buena la atencién mientras que un
porcentaje mucho mas pequefio 0,4% considera que la atencion es mala.

Se utilizd, ademas, la tesis realizada por Sanchez (2016), titulada “Satisfaccién de los

usuarios de Consulta Externa en una institucion de seguridad social en Guadalupe,
Nuevo Leon”, con una muestra de 246 pacientes; que tuvo como objetivo determinar el
grado de satisfaccion de los usuarios que acuden a la consulta externa y establecer su
asociacion con las dimensiones: infraestructura, accesibilidad, trato personal, tiempo de
espera y tiempo de consulta. Estudio de tipo analitico descriptivo y corte transversal; el
instrumento fue una encuesta adaptada del programa SICALIDAD. Los resultados
evidenciaron que aspectos como iluminacién, la temperatura, el mobiliario, asi como la
limpieza estan asociados a la satisfaccidon de los usuarios. También esta asociado el trato
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en el area de admisidn, el trato recibido por el médico y el personal de salud. El tiempo de
espera en sala para ser atendido por el médico no resulté estar asociado a la satisfaccion,
pero si el tiempo de duracién de la consulta.

Metodologia

A nivel metodoldgico se recurrié al estudio de tipo descriptivo y cuantitativo ya que
permitié identificar, medir, estimar y examinar causas y variables del problema, se
describen elementos relacionados con la percepcion de los usuarios y/o pacientes frente
al servicio de salud, y posterior a ello partiendo de las experiencias se formulan
recomendaciones de mejora. Se utiliz6 como medicién una encuesta de satisfaccion y
evaluacién de servicios al usuario y al ciudadano de la IPS “CASALUD” dicha encuesta se
encuentra en los archivos de la IPS esto nos permitié6 medir las variables de acceso a la
atencién, flexibilidad en el servicio, prestacién del servicio, autorizaciéon de servicios,
infraestructura fisica y la satisfacciéon en general. La técnica aplicada para este estudio se
fundamento6 en la revision de la base de datos que reposan en la IPS “CASALUD” de Vélez
Santander, basado en las encuestas y entrevistas que se realizan a los usuarios y/o
pacientes quienes reciben atencién, a su vez se realizo bisqueda documental de los
diferentes trabajos, tesis y estudios que se realizan en Colombia sobre el tema.
Desarrollo/ analisis / Resultados / Argumentacion

En la actualidad, tanto las instituciones de salud publicas como en las privadas existe un

alto grado de interés en evaluar todos los aspectos relacionados con la calidad en los
servicios que ofertan y cémo son percibidos por los usuarios, siempre pensando en la
forma cdmo mejorar esa atencion, se evidencias diversas acciones como: SIAU quien es el
encargado de evaluar la atencion y la satisfaccion por medio de aplicacion de encuestas de
opinidén a usuarios. La IPS “CASALUD” es conciente que uno de los principales pilares de la
atencién en salud en colombia es la calidad por este motivo intenta brindar a sus usuarios
un servicio basado en el buen trato y el uso adecaudo de los recursos tecnologicos y
humanos con los que cuenta la institucion, sin desconocer que es imposible brindar una
atencion la cual sea calificada al 100% de calidad ya que como se ha venido haciendo
enfasis cada usuario percibe de forma distinta lo que para el es una atencién con calidad,
el objetivo de este proyecto es medir el grado de satisfaccion de lo usuarios a los cuales la
IPS “CASALUD” presta sus servicios.
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La IPS “CASALUD” de Vélez Santander se encuentra registrada como prestadora de
servicios de salud y su objeto social es la prestaciéon de servicios médicos de consulta
externa, los cuales se encuentran regulados en Colombia por distintas disposiciones de
caracter legal, estableciendo asi el como se deben garantizar los servicios de salud y la
seguridad del paciente, a su vez alcanzar los estandares de calidad que aplican para el
servicio de salud. En esta seccion del trabajo se abordan las caracteristicas del servicio en
el ambito tedrico y legal que se aplican para las IPS y que serdn posteriormente evaluadas
teniendo como base la experiencia de los mismos.

Consideramos que el servicio cuenta con parametros definidos, sin embargo, la experiencia
que tiene el paciente en el momento de recibir el servicio incide en la percepcion del
mismo, en el sector salud, se hace esto mas evidente, dado que el estado de salud o la
enfermedad que presente el paciente en el momento de recibir el servicio se convierte en
una oportunidad para realizar una critica subjetiva dado que se juzga o califica a partir de
la experiencia.

De acuerdo con Kotler (2000) para evaluar el servicio se deben considerar los principios
basicos del servicio al cliente, los cuales son postulados filoséficos enfocados en satisfacer
al cliente, dado que durante la experiencia obtenida se genera confianza y esto incide en
una reincidencia en la compra, a continuacion se hace mencién de los principios:

* Actitud de servicio: Conviccion intima de que es un honor servir.

» Satisfaccion del usuario: Es la intencion de vender satisfactores mas que
productos. Segin la norma ISO de calidad, la satisfaccién corresponde a la
percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

* Dado el caracter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se
requiere una actitud positiva, dinamica y abierta: Esto es, la filosofia de “todo
problema tiene una solucién”, si sabe buscar.

« Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: Es inmoral cobrar cuando no
se ha dado nada ni se va a dar.
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* El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,
situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes: Pedir buenos
servicios a quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira hostilidad
contra la propia empresa, es pedir lo imposible.

* Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va
desde el polo autoritario (el poder) hacia el polo democratico (el servicio): En
el polo autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal servido. Cuanto
mas se aleje del primer polo, mejor se estara.

Los postulados anteriores buscan mejorar la experiencia del cliente, en nuestro sector
salud dichos principios aplican, sin embargo, se debe reconocer que las IPS tienen una
posicion dominante, dado que el acceso al servicio se da a través del sistema de seguridad
social, lo que reduce las posibilidades del cliente-paciente de escoger otro proveedor, ante
cualquier inconformidad.

Los servicios de salud, tienen distintos elementos que se relacionan con la calidad, uno de
ellos es la humanizacion. Segin Montalvo (2015), por definicidn, en el sector salud, servicio
es unaorganizacion y personal destinado a cuidar o satisfacer alguna necesidad del publico,
y esta necesidad es de alguien y la cual se entiende como una situacién que requiere de
atencién y que de no atenderse puede traer consecuencias negativas. Otro de los temas que
también se ha asociado a la calidad de la atencién en salud es la cobertura. De acuerdo con
Guzman (2014), se encontrd que, de 1.124 municipios en Colombia, el 45% solo cuentan
con IPS publicas de baja y mediana complejidad y ofrecen en promedio 18 de los 234
servicios de salud disponibles. De hecho, el 76% de las entidades territoriales ofrece entre
11 y 40 servicios, lo anterior, muestra deficiencias en cobertura lo que por muchos afos
demostr6 una mala calidad el servicio de salud.

Con el aumento de la cobertura a nivel nacional y con la obligatoriedad de humanizar el
servicio de salud, se ha buscado mejorar la satisfacciéon del usuario. Segin Maya, Guancha
y Villota (2016) esta satisfaccion se puede lograr con una atencién de manera integral, para
lo cual se han propuesto el Modelo de Donabedian adaptado a la resolucion 1441 de 2013.
De acuerdo con Parra, Gil y Carrera (2017) también es importante analizar distintos
elementos conexos a la prestacion del servicio de salud, por ende, se debe considerar
aspectos como la infraestructura, la comunicacion interna y externa, la atenciéon que se
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brinda por personal diferente a los profesionales de salud. Segtin Alvarez, Gémez y Muriel
(2016), es posible recurrir al Sistema de Gestiéon de la Calidad, basado en la Norma ISO
9001:2008 para mejorar el tema de la percepcion del servicio, lo que implica revisar
procesos, y el papel que juegan el personal con los mismos, dado que estos finalmente son
quienes tienen un contacto con los pacientes y/o usuarios.

Progresivamente se a ido integrando distintos elementos que han permitido tener un
mayor control de la calidad del servicio, de acuerdo con Castafio (2019), las organizaciones
deben ser conscientes que la satisfaccion del cliente no depende de una sola variable, sino
que es fruto de la interacciéon de distintos elementos. En salud se requiere considerar la
oportunidad, la humanizacién, la cobertura, asi mismo, se debe colocar énfasis en la
empatia y atencién que brinda el personal médico y administrativo. Lo anterior, guarda
relacion con la misma concepcion de salud, segin Ordofiez (2016), la OMS define la salud
como “completo bienestar fisico, mental y social y no solamente la ausencia de
enfermedad” (p.13), desde el punto de vista social, en este concepto se reconoce la
influencia de factores externos y determinantes en la salud que deben ser considerados y
adecuadamente atendidos. A diferencia de otros servicios, en salud se requiere tener una
vision mas amplia e integral de paciente, valorando sus distintos tipos de necesidades.

En todas las instituciones de salud, la caracteristica principal que se busca en el servicio
prestado es la calidad, la cual debe ser mas objetiva que la satisfaccién que en muchos casos
varia de la experiencia de un paciente a otro. Por esta razodn, el sistema obligatorio de
aseguramiento de calidad en salud, se enfoca en esta. Segun la resolucion 8402 de la norma
ISO (1994), “Calidad es un conjunto de caracteristicas de una entidad que le confiere la
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas”, (Ministerio de Salud,
2006, p.43), “la calidad es una cualidad y propiedad inherente de las cosas, que permite que
estas sean comparadas con otras de su misma especie” (p.44). en el ambito de la salud en
colombia, se busca medir los aspcetos como la oportunidad en la prestacién del servicio el
cual es un indicador cuantitativo, al mismotiempo se incluye dentro de la evaluacién, la
atencién humanizada y el buen trato que se le debe birndar a los pacientes lo cual resulta
ser subjetiva ya que cada individuo percibe de forma diferente la calidad en la antencién
recibida.
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Estos principios también pueden ser evaluados en las instituciones de salud, como es el
caso de la IPS “CASALUD” de Vélez Santander puesto que estan presentes en el momento
en que se brinda la atencion al paciente o usuario. Complementario a esto en Colombia
también se han definido indicadores para evaluar el tema del servicio de salud. El
Ministerio de Salud (2007) incluye varios elementos asociados a la calidad, entre los cuales
se encuentran la accesibilidad y la equidad, dandole a estos mayor importancia, también a
los aspectos de oportunidad, eficacia, efectividad y pertinencia de las intervenciones en
salud de acuerdo con guias de atencidn basadas en la mejor evidencia cientifica disponible.

Con la propuesta de andlisis para identificar el nivel de satisfaccién que tienen los usuarios
sobre la calidad del servicio de salud aplicada en la IPS CASALUD de Vélez Santander. Se
busca conocer:

1. ;Cudl es la percepcidon de satisfaccion del servicio que tiene el usuario de la IPS
Casalud de velez Santander, respecto de los principales atributos de calidad de la
prestacion del servicio?.

2. A partir de los resultados de percepcion de satisfaccion del servicio, ;cuales son los
principales problemas detectados y qué factores (atributos) se deben mejorar de
manera prioritaria haciendo aplicacién del método de Pareto para mejorar la
prestacion del servicio y el nivel de satisfacciéon del cliente?

3. A partir de los resultados de percepcién de satisfaccion del servicio que tiene el
usuario de la IPS Casalud de velez Santander;cudles son las causas y los efectos de
los principales problemas detectados establecidos a partir de la aplicacién del
meétodo del diagrama, espina de pescado?

Conclusiones

Se observo que la entidad IPS “CASALUD” de Vélez - Santander debe mejorar en el
cumplimiento a cabalidad con los lineamientos del sistema obligatorio de gestiéon de
calidad en servicios de salud, lo cual implica que debe dar prioridad a aspectos como la
oportunidad en la atencion, debe tener la capacidad de respuesta para atender las
peticiones de los pacientes una vez soliciten una cita médica en el menor tiempo posible,

asi mismo, deben garantizar un trato con humanizacién y calidad a pacientes y usuarios en
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todo momento involucrando la participacion del personal administrativo, operativo y por
supuesto de los profesionales de salud que atienden a dichos usuarios.

Haciendo enfasis en las experiencias de los usuarios del servicio de consulta externa la IPS
“CASALUD” de Vélez - Santander , se debe mejorar el acceso a la atencion, lo que implica
oportunidad en la asignacion de citas y la prestacion efectiva del servicio en el menor
tiempo posible, siendo este el reto y la prioridad en la IPS, se debe mejorar y hacer enfasis
en la atenciéon por parte de los funcionarios de la Insitucién fomentado el trato digno y
respetuoso a los usuarios, mejorar la infraestructura, la comunicacién entre los
profesionales encargados o equipo interdisciplinario encargados del tratamiento de los
pacientes. Se puede concluir que los esfuerzo para mejorar deben ser en distintos aspectos,
ademas se debe evaluar continuamente la satisfacciéon general dado que esta varia
conforme a las expectativas y condiciones de prestacion de los servicios de salud.

Se deben tomar en cuenta las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios que asisten
a la institucion , para proporcionar la atencion adecuada de acuerdo a las caracteristicas
como edad, sexo, escolaridad, resolviendo asi sus problemas de salud para su satisfaccién
de la atencidn recibida.

Brindar capacitaciones al personal, para actualizar, modificar y reforzar, conocimientos y
actitudes de atencidon basadas en un buen trato, informacién clara y correcta, y los
componentes de una adecuada comunicacién y educacién. Asi mismo establecer
periddicamente instrumentos de opinién para monitorear la satisfaccion del usuario de la
atencidn que se brinda, mejorando asi las expectativas de servicio del paciente

Respecto a la propuesta del plan de mejoramiento del servicio de consulta externa para la
[PS “CASALUD” de Vélez - Santander estas se enfocaron en mejorar aspectos internos para
mejorar temas puntuales como el agendamiento de las citas Estar en permanente
comunicacién con los pacientes, por ejemplo, permite la reprogramacion de citas, y con
esto evitar la pérdida de las mismas, lo que conlleva hacer un uso mas eficiente de la
capacidad de la entidad y con ello tener una mejor oportunidad en el agendamiento de
citas. Para esto se concluy6 como fundamental mejorar la comunicacion y gestion de
informacioén, de tal manera que los datos estén actualizados y con ello se puedan tomar
decisiones rapidas con certeza.
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Invertir en la adecuacion de la infraestructura para garantizar la comunidad y bienestar de
los pacientes durante su estancia en la entidad, dado que es necesario brindar confort y
bienestar que hagan mas agardeble la espera durante la atencidn.

Educar al paciente sobre sus deberes y derechos tema que también influye en la calidad del
servicio, es asi que se debe mantener informado al paciente sobre sus obligaciones y
derechos para que asista a tiempo a las citas, lleve la documentacién requerida, siga los
procedimientos indicados, y ademas mantenga una comunicacién oportuna si desea
informar alguna novedad frente a sus citas o tratamiento médico, a su vez saber a quien
acudir en caso de no presentar conformidad con la atencidén o trato recibido por el personal
adminsitrativo y asistencial de la institucidn.
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