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Resumen

La satisfaccion es fundamental en la prestacion de servicios de salud, debido a que ella es
determinante para que los destinarios de estos puedan hacer uso de ellos de forma constante o cada
vez que lo requieran. La satisfaccion no es ajena al servicio del sector salud, por lo cual las entidades
de salud han establecido mecanismos para evaluarla respecto de los pacientes, en aras de lograr
mejoras. Especialmente en la IPS Rio del Sinu donde se ha evidenciado insatisfaccion en el servicio
brindado. Objetivo: Analizar los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios que asisten
al servicio de consulta externa de la IPS Rio Sinu de Monteria- Cordoba en el afio 2021. Resultados:
se pudo establecer que los factores que han incidido en la no satisfaccion de esta poblacion son los
malos tratos del vigilante y personal administrativo, demoras para asignar citas médicas,
especialmente con los especialistas, quienes ademas tardan en la atencion. Conclusion: La
satisfaccion es esencial y pues de ella va a depender que los pacientes asistan a sus consultas, por lo

que es deber de la entidad evaluarla de forma constante.

Palabras clave: satisfaccion, servicios, salud, paciente, factores.
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Abstract

Satisfaction is fundamental in the delivery of health services, since it is a determining factor for the
recipients of these services to be able to use them constantly or whenever they require them.
Satisfaction is not alien to the health sector service, so health entities have established mechanisms
to evaluate it with respect to patients, in order to achieve improvements. Especially in the IPS Rio
Sint where dissatisfaction with the service provided has been evidenced. Objective: To analyze the
factors that affect the satisfaction of users attending the outpatient service of the IPS Rio Sinu de
Monteria- Cdrdoba in the year 2021. Results: it was possible to establish that the factors that have
had an impact on the dissatisfaction of this population are mistreatment by the security guards and
administrative personnel, delays in assigning medical appointments, especially with specialists, who
also take a long time to provide care. Conclusion: Satisfaction is essential, since it will determine

whether patients attend their consultations, so it is the duty of the entity to evaluate it constantly.

Keywords: satisfaction, services, health, patient, factors.
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Introduccion

La satisfaccion del usuario es esencial como un indicador para medir la calidad de una
organizacion, en especial las pertenecientes al sector de servicios. En el Articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia “se consagra que toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion”. EXisten
a su vez diferentes leyes, normas y decretos en Colombia que fundamentan y amparan legalmente la
calidad, asi como la satisfaccion de los usuarios en salud; por mencionar la ley 100 del 93 articulo
153, el decreto 780 del 2016 y Resolucion 5095 de acreditacion en salud del 2018, entre otros. De

este modo se estd presentando una herramienta para que las personas defiendan sus derechos.

En este sentido, Trawick y Carroll (2018) indican que “la satisfacciéon es una evaluacion
consciente o0 un juicio cognitivo sobre si el producto o servicio ha tenido buenos o malos resultados,
0 sobre si dicho producto o servicio se ha ajustado a su proposito. Otra dimensién de la satisfaccion

es el afecto o los sentimientos que se generan hacia el producto”.

En dicho concepto, la satisfaccion se considera como una respuesta individual, que las personas
perciben de un producto o servicio valorandose esta como buena o mala para la expectativa que espera

de ese producto.

Ademas, de acuerdo al Ministerio de Salud (2002), “la satisfaccién del usuario depende no solo
de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los

servicios cubren o exceden sus expectativas”.

En ese orden, la satisfaccion de los usuarios para cualquier institucién es fundamental para
conocer cdmo esta funcionando y que medidas debe tomar para mantenerse en el mercado y tener un

mejoramiento continuo. Hoy dia los usuarios exigen estar satisfechos por los servicios que estan
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pagando por lo cual, es necesario contar con instrumentos que permitan evaluar permanentemente la

percepcidn que los usuarios tienen sobre los servicios que reciben.

Es por ello, que en este estudio se abordara la satisfaccion del usuario haciendo referencia de
esta en la IPS Rio Sind como institucion prestadora de servicios de salud en el Departamento de
Cordoba en el régimen contributivo y el subsidiado; especificamente en los servicios de consulta

externa que atiende una alta demanda de usuarios.

Por consiguiente, la presente investigacion se desarrollé con el propoésito de Analizar los
factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios que asisten al servicio de consulta externa de
la IPS Rio Sinu de Monteria- Cordoba en el afio 2021, a traves de un estudio descriptivo, cualitativo

y de corte transversal.

En ese sentido, se precisa en primera instancia identificar qué factores producen satisfaccion
de los usuarios del servicio consulta externa de la IPS rio Sind, mediante la aplicacion de encuestas
que faciliten el cumplimiento de ese propoésito. En segundo lugar, se requiere determinar si la IPS rio
Sind cuenta con la infraestructura adecuada para brindar satisfaccion a sus usuarios en los servicios
de consulta externa de acuerdo a su capacidad y demanda y finalmente clasificar las principales
necesidades insatisfechas de los usuarios de la consulta externa para su difusion con fines de

mejoramiento.
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1. Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion del Problema

La IPS Rio SinG es una institucion de servicios de salud que brinda servicios de consultas
médicas integrales y multidisciplinarias con atencién preferencial en el departamento de Cérdoba, en
el régimen contributivo y subsidiado. Su portafolio de servicios incluye consulta externa por las
siguientes especialidades: Ortopedia, Ginecologia, Pediatria, Medicina Interna, Cirugia General,

entre otras.

En sus instalaciones cuenta con ocho consultorios para la atencion de los pacientes de lunes a
viernes de 8 am a 12 pm y de 2 pm a 5 pm, con 3 secretarias para la recepcion de los usuarios, y 1
Trabajadora social encargada de la atencion al usuario. Actualmente, atiende un promedio de 100

pacientes diarios para los diferentes especialistas.

Con relacién a su mision la IPS enmarca “la atencién con calidad de un talento humano
altamente capacitado que propende por la satisfaccion y el bienestar de los usuarios”. En esos
términos, la calidad debe ser reflejada en la atencion de los clientes; teniendo en cuenta que es una
institucién con menos de 2 afios de funcionamiento en la regidn, y es importante identificar el nivel
de satisfaccion en busca del mejoramiento continuo, con servicios de calidad en cada una de sus

unidades funcionales.

Sin embargo, en la IPS Rio Sinu en el proceso de Atencidn al Usuario, se esta presentando una
falencia que podria afectar la calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios; porque al
canalizar las quejas de los usuarios y darle respuestas a estas; no se toman las medidas pertinentes
para gue no se presenten nuevamente en otros usuarios, continuandose de manera repetitiva con las

quejas y reclamos.
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En consecuencia, se precisa iniciar con una identificacion de la satisfaccion de los usuarios que
asisten a la consulta externa de la IPS Rio Sinu, debido a la inexistencia de mecanismos para evaluar
el grado de satisfaccion que estos tienen y en efecto puedan realizar mejoras que permitan minimizar
o eliminar estos factores que impiden el desarrollo de la institucion y brinde servicios con calidad y
con un personal dispuesto a trabajar por ella.

1.2 Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de consulta externa en la IPS Rio

SinG de Monteria — Cordoba, durante el segundo bimestre del afio 20217
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de consulta externa en la IPS Rio

Sinu de Monteria — Cordoba, durante el segundo bimestre del afio 2021.

2.2 Objetivos Especificos

Identificar los factores que producen satisfaccion de los usuarios del servicio consulta externa

de la IPS Rio Sinu en el segundo bimestre del afio 2021.

Determinar si la IPS Rio Sind cuenta con la infraestructura adecuada para brindar satisfaccion

a sus usuarios en el servicio de consulta externa de acuerdo a su capacidad y demanda.

Clasificar las principales necesidades insatisfechas de los usuarios de la consulta externa para

su difusion con fines de mejoramiento.
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3. Justificacion

Donabedian (1992) considerado el padre de la calidad de la atencién en salud, ha sostenido que
la satisfaccion de los usuarios es la aceptacion de la calidad de la atencion y es un reflejo de la
capacidad del proveedor para cumplir con las necesidades de los usuarios. De ese modo, es de
esperarse que los pacientes satisfechos seguiradn haciendo uso de los servicios de salud y manteniendo
algun tipo de relacién con los proveedores, cumpliendo con los regimenes de cuidados y cooperando

con el aporte de informacion indispensable para los agentes de salud.

Por consiguiente, toda Institucion que preste servicios de salud y pretenda una liquidez
financiera, manteniendo su vigencia en el sector econémico de acuerdo a su razén social, debe velar
porque su oferta sea consecuente con la demanda que hace uso de la atencion ofrecida. Es decir, que
esté orientada a la satisfaccion de sus usuarios y para ello se comprometa con buscar la calidad de la

atencion de salud.

De acuerdo a lo anterior, esta investigacion busca analizar los factores que inciden en la
problematica antes relacionada y que podrian repercutir en la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de consulta externa de la IPS Rio Sind. De alli radica su importancia, por cuanto permite
dilucidar las principales necesidades insatisfechas de los usuarios de la consulta externa con el fin de
intervenirlas y orientar los esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos corporativos de la

institucién de referencia.

Por otra parte, esta investigacion también representa un beneficio para la poblacion usuaria de
los servicios, toda vez que favorecera a la IPS objeto de estudio para que garantice una atencion de
calidad que propenda por la salud de los usuarios y redunde en el mejoramiento de su calidad de vida.
Al grupo investigador, le permitird aplicar los conocimientos de la especializacion en un contexto
real y de igual manera, a la Corporacién Universitaria del Caribe le permitira darse a conocer como
una institucion que esta a la vanguardia en el campo cientifico y académico a traves de

investigaciones que contribuyan en el beneficio de su entorno.
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4. Delimitacion del Problema

4.1 Delimitacion Temporal

La presente investigacion se desarroll6 con el estudio de la informacion suministrada durante

en el segundo bimestre del afio 2021.

4.2 Delimitacion Geogréfica

La investigacion se realizo en los servicios de consulta externa de la IPS Rio Sind, que se

encuentra ubicada en el departamento de Cordoba, en la ciudad de Monteria. Cra. 7 W #35-43.
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5. Marco Referencial

5.1 Antecedentes

La satisfaccion de los usuarios es un tema que cada dia suma mas importancia, la tendencia es
hacia la calidad y en esta esta implicita la satisfaccion, por tal razon en el mundo se han hecho

diferentes investigaciones acerca de la satisfaccion entre ellos estan:

Acosta et al. (2011) realizaron una investigacién en el que analizaron la satisfaccion del usuario
en centros de salud del primer nivel de atencién en la provincia de Cérdoba, Argentina. A través del
diligenciamiento de encuestas en el que indagaron acerca de aspectos sociodemograficos, tipo de
asistencia sanitaria, motivo de consulta, accesibilidad y opinion de la atencion recibida. Entre los
resultados, se encontr6 que el acceso geografico, el tiempo de espera y las condiciones locativas fueron
aceptables. Los encuestados le dieron mucho valor al desempefio del profesional, el contacto entre el

profesional y el usuario y finalmente el servicio que se presté en el centro de salud.(parr. 1)

Al igual que el presente trabajo, los autores enfatizaron en la satisfaccion del usuario a través
de encuestas que permitieron recolectar la informacion que facilitara el analisis de los objetivos

perseguidos en el estudio de referencia.

Ortiz et al. (2004) realizaron un estudio que permitio una evaluacion en la satisfaccion del
usuario de los servicios institucionales del sector salud, en 15 hospitales en Hidalgo, México. En el
estudio encontraron una insatisfaccion del 15,06%, que se relaciona con las falencias en el proceso de
la consulta, las deficiencias en el trato del médico y en general con la percepcion de mala calidad de la
atencion; lo que explica el porqué del 18,5% de los usuarios que manifestd su deseo de no regresar a

solicitar atencion al mismo hospital. (parr. 1)
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Evaluar la satisfaccion del usuario en las instituciones de salud representa un punto de partida
para determinar la calidad de la atencidn en los servicios que oferta. De ahi la importancia que esta
investigacion sugiere para esta investigacion, porque le permite una mayor perspectiva al orientar los

resultados conforme a los fines buscados por el autor de la misma.

Andrés et al. (2008) realizaron una evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad de Antioquia, sede Medellin, con los servicios odontolégicos prestados por la Institucion
Prestadora de Servicios de Salud (IPS) de la misma Universidad, desde la perspectiva del usuario y el
profesional que brinda atencién. Entre sus resultados encontraron una satisfaccion alta del 95,9%,
donde se destacan elementos que acentUan las competencias actitudinales y cognoscitivas del
profesional odontoldgico y de la institucion como tal; pero con algunos aspectos criticos en la atencion

que requieren un mejoramiento como la privacidad. (parr. 1)

Esta investigacion en semejanza con el presente estudio, permite un rango de accién para
mejorar en los servicios de referencia; toda vez, que la satisfaccion del usuario aunque sea alta
conforme a sus resultados, deja entrever un margen que sera objeto de intervenciones para buscar el

mejoramiento continuo en pos de la calidad de la atencion en salud.

Orozco et al. (2011) Realizaron una investigacion encaminada a determinar el nivel de
satisfaccién que existe en los usuarios de consulta externa del Hospital Departamental San José de
Marulanda Caldas ESE, para sugerir acciones de mejoramiento continuo institucional y de calidad en
los servicios para la satisfaccion del usuario. Entre los resultados se encontré que la demanda de
servicios en consulta externa es mayor en la consulta médica: 52% y controles por enfermeria 21%.
Asi mismo, la satisfaccion de los usuarios paso de un 59% a un 85%, después que se ejecutaron las

estrategias de intervencion. Dichas estrategias en el trabajo de campo,
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generaron un impacto frente a la satisfaccion y la disminucion de quejas referentes a
la ética, atencién humanizada y la puesta en marcha de procesos en la atencion. (parr.
1)

Las investigaciones desarrolladas en el departamento referente a la satisfaccion de los usuarios,
en instituciones publicas y privadas; independiente de su naturaleza, han evidenciado satisfaccion del
usuario, en donde las mujeres han mostrado mayor grado de satisfaccion que los hombres y el usuario
procedente de zona rural ostenta niveles mas altos de satisfaccion que los de zona rural. Los
principales factores que parecen incidir en estos resultados son la facilidad para obtener las citas, los

cortos tiempos de espera y sobre todo el trato adecuado al usuario, con amabilidad.

5.2 Marco Tedrico

5.2.1 Satisfaccion de los Usuarios

La satisfaccion es fundamental para identificar la calidad de un servicio o producto que
perciben los usuarios; a lo largo del tiempo diferentes autores han aportado conceptos de satisfaccion
como la define Kotler “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (1996). Los autores en su
mayoria coinciden que la satisfaccidn es una respuesta o evaluacion del cliente respecto al producto

0 el servicio con las expectativas.

El concepto de satisfaccion ha evolucionado y hoy dia es lo que hace que las organizaciones

contintien en el mercado y sean prosperas, de acuerdo a Westbrook y Reilly (1983):

La satisfaccion es una respuesta emocional al proceso evaluativo donde la percepcion

de una accion se compara con los valores del individuo, de modo que cuanto mayor
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sea la discrepancia resultante entre la percepcion y los valores del consumidor mas
negativa sera la evaluacion de la experiencia del consumo y mayor resultara su
insatisfaccion (p. 258). Por lo cual la manera como un usuario perciba ese servicio asi

sera su satisfaccion.

De este modo, la satisfaccion del usuario procede al cumplimiento de sus expectativas respecto
a los productos y servicios ofertados. Asi las cosas, cuando se habla de enfoque a los clientes no se
esta refiriendo a un problema de calidad, por el contrario, su énfasis recae en una buena practica de
los negocios, porque a la larga redituara en las finanzas y fidelizara a los clientes, que a su vez

recomendaran otros clientes y en ultimas beneficiara a la institucion.

Existe una relacién entre satisfacciéon y calidad, como lo considera Liljander en cuanto los
modelos de satisfaccion se asocian con la calidad de servicio percibido, dado que se estudia desde la

Optica de un servicio y no de un bien de consumo.

En ese orden,

La satisfaccion del cliente es definida como el grado de congruencia que existe entre
las expectativas del usuario de una atencién ideal en salud y la percepcion de éste del
servicio que recibié o bien, como la medida en que los profesionales de salud logran
cumplir las necesidades y expectativas del usuario (Donabedian (1980) citado por
Oliva y Hidalgo (2004).

5.2.2 Elementos de la Satisfaccion

La satisfaccion del cliente de acuerdo a Kotler y Armstrong (2003) se conforma de los

siguientes elementos:
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1. El Rendimiento Percibido: Hace alusidn al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) sobre
lo que el cliente obtuvo después de adquirir un producto o servicio. En otras palabras, se
refiere al "resultado” que el cliente "percibe”.

Cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Sedetermina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Sebasaen los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

2. Expectativas: “son creencias que tiene el usuario sobre el servicio y que son referentes del
mismo, se forman de la calidad percibida que es la resultante de comparar la calidad que han
recibido con la calidad que esperaban recibir” (De Silan, 2011). Las expectativas son las
"esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se
producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.: artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

3. Niveles de Satisfaccion: Para Kotler (2001), los clientes experimentan después de la

adquisicion de algun bien o servicio, uno de éestos tres niveles de satisfaccion:

« Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.
o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.
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o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

En ese orden de ideas, el grado de lealtad hacia una marca oempresa se determinaré por el

nivel de satisfaccion del cliente, como expresa Thompson (2006):

Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia. Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después méas de lo que

prometieron. (p. 3)

5.2.3 Atencion en Salud

En el marco del Sistema obligatorio de garantia de calidad de la atencion de salud del sistema
general de seguridad social en salud, el decreto 1011 (2006) se define la atencion de la salud como:

El conjunto de servicios que se prestan al usuario en el marco de los procesos propios
del aseguramiento, asi como de las actividades, procedimientos e intervenciones
asistenciales en las fases de promocion y prevencion, diagnostico, tratamiento y

rehabilitacion que se prestan a toda la poblacion. (p.2)

En efecto, todas las instituciones de salud estan encaminadas a la acreditacion para mantenerse

en el mercado y prestar servicios con calidad, teniendo en cuenta lo anterior, en la Resolucion 2082
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del 2014 que derogo la resolucion 123 del 2012 salvo su anexo técnico, se encuentran establecidos
los estandares relacionados con la satisfaccion de los usuarios y los factores que puedan incidir en

esta:

Estandar 11. Codigo: (AsAC4). Referente a la solicitud de citas, en la que la organizacion
debe garantizar el derecho del usuario de solicitar la atencion con el profesional que prefiera entre las

opciones que estén disponibles en la institucion de salud.

Estandar 12. Codigo: (ASACS). En virtud de lo anterior, la institucion debe programar la
atencion conforme a los tiempos de los profesionales y respetando el tiempo de los usuarios, los
programa considerando la complejidad de la atencion que requieran. Para ello, se debe tener en cuenta
la capacidad instalada, la demanda de los servicios y los procesos en la atencidn que estara sujeta a la

evaluacion periddica para constatar su cumplimiento.

Estandar 13. Codigo: (AsACG6). Conforme al Sistema de Informacion para la Calidad, la
institucion debe definir los indicadores y estandares de oportunidad para los servicios ambulatorios que
permitan medir su capacidad resolutiva. Los indicadores estaran orientados a medir la oportunidad en
los servicios ambulatorios que oferta, los tiempos de espera en cada procedimiento tanto
administrativo como asistencial, los tiempos para las interconsultas, la demanda insatisfecha y la toma de

correctivoscuando se presenten desviaciones en los servicios.

Estandar 14. Codigo: (ASACY). La institucion debe mantener al tanto a los usuarios sobre la
oferta de los servicios que oferta. En aquellos casos que el usuario no tenga derecho, la informacion

debe estar explicita respecto a la forma en que accede a determinados servicios.
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Estandar 15. Cddigo: (AsACS8). La institucién debe tener normalizados los procesos para

asignar las citas y autorizarlas a los usuarios que la requieran.

Estandar 16. Cddigo: (AsREG1). De igual forma deben estar normalizados los procesos de
registroy admision del usuario, evaluando el cumplimiento de los mismos y desarrollando las acciones

pertinentes.

Consulta Externa: Por consulta externa se entiende el espacio que esta destinado para atender
el paciente ambulatorio y comprende los servicios de laboratorio clinico, Imagenologia, Medicina
general y especialista, entre otros. Dentro de las especificaciones que deben tenerse en cuenta, segun la
Resolucion 4445 (1996):

El area minima por consultorio debera ser de 10.00 m2 (lado minimo: 2.50 m.). El
consultorio de gineco-obstetricia, el de urologia y aquellos que por el tipo de examen
asi lo requieran, deberan contar con unidad sanitaria. En el consultorio médico debera
diferenciarse el ambiente de entrevista y el de examen con el fin de que el usuario
cuente con la privacidad necesaria, ademas se instalara un lavamanos, independiente
del correspondiente a la unidad sanitaria. Espera general (independientes de las areas
de circulacion), con un area minima de 3.00 m2 por consultorio. Unidad sanitaria por

sexo, una por cada 15 pacientes (p. 10).

5.2.3 Calidad

La calidad de conformidad con la norma ISO 9000 es el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Sin embargo, en su mayoria las definiciones de
calidad se relacionan entre si, segun Armand V. Feigenbaum calidad es “satisfaccion de las

expectativas del cliente”.
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Deming afirma que “todo proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad de este mayor
sera la calidad del producto resultante. En cada proceso pueden generarse dos tipos de variaciones o
desviaciones con relacion al objetivo marcado inicialmente: variaciones comunes y variaciones

especiales”.

La satisfaccion de un usuario en salud estd condicionada porque relaciona todo el proceso

evolutivo de una enfermedad. Como lo define Zas-Ros (2008)

El proceso de la calidad total llevada a su maxima expresion se convierte en una
forma de vida organizacional, hace que cada persona involucrada desempefie sus
tareas completas y cabalmente, en el momento preciso y en el lugar que le
corresponde. Esta se define por el usuario y no por la institucion, en un enfoque de dar

al usuario lo que €l necesita, desea, quiere y demanda, es crear usuarios satisfechos”.

La Real Academia Espariola (1984), define la calidad como una "cualidad”, una "manera de

"non

ser", "alguien que goza de la estimacion general", o "lo mejor dentro de su especie". “En medicina y
educacion, como en otras areas del conocimiento, el término se aplica a la excelencia de una
disciplina, a la perfeccién de un proceso, a la obtencion de buenos resultados con una determinada

técnica o procedimiento”.

Por su parte, Crosby (2012) concibe la calidad como “suplir los requerimientos de un cliente,
porque solo asi se puede lograr Cero Defectos”. Para ello, debe existir: “un compromiso de la
direccion, un equipo para la mejora de la calidad, una medicién del nivel de calidad, una evaluacion
del costo de la calidad, una conciencia de la calidad, un sistema de acciones correctivas, establecer

comité del Programa Cero Defectos, un entrenamiento en supervision, establecer el dia (Cero
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defectos), fijar metas, remover causas de errores, dar reconocimiento, formar consejos de calidad y

finalmente repetir todo de nuevo™.

5.2.4 Sistema general de seguridad social en salud en Colombia

Se define como “el conjunto de instituciones, normas y procedimientos, de que disponen la
persona y la comunidad para gozar de una calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de
los planes y programas que el Estado y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral
de las contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad econémica, de los
habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar individual y la integracion de la

comunidad”.

Su finalidad es velar porgue los derechos irrenunciables del usuario se cumplan, con el objeto
de facilitar una calidad de vida conforme a la dignidad humana, a través de proteger las contingencias

que puedan afectarla.

5.2.4.1 Tipos de participantes en el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

La ley 100 (1993) define los participantes en su condicion de afiliados al régimen contributivo

o0 subsidiado y otros temporalmente como participantes vinculados.



26

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO ‘ &CECAR

5.3 Marco Conceptual

Calidad: Conforme a la ISO 9000 “es el grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos”.

Calidad de la atencion en Salud: Segun el Sistema Obligatorio de Garantia da la Calidad de
la Atencion en Salud es “La provision de servicios a los usuarios individuales y colectivos de manera
accesible y equitativa a través de un nivel profesional 6ptimo teniendo en cuenta el balance entre

beneficios, riesgos y costos, con el propoésito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios”.

Consulta Externa: se define como “una dependencia de servicios ambulatorios con multiples
especialidades de la medicina, donde lo fundamental es la atencion al paciente con calidez y

profesionalismo, buscando mejorar la calidad de vida a todos los usuarios”.

Usuario o Cliente

Es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para Si mismo, para otra persona 0 para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabricany comercializan productos y servicios (Kotler, 2003).

Satisfaccion: Para Castro et al. (2003) se refiere a “la complacencia del usuario (en funcion de
sus expectativas) por el servicio recibido y la del trabajador de salud por las condiciones en las cuales

brinda el servicio”.
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5.4 Marco Legal

La Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23 refiere que “toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion”. La ley 100 de 1993 por su parte, menciona en su Articulo
153 inciso 9 que el “sistema establecera mecanismos de control a los servicios para garantizar a los
usuarios calidad en la atencion oportuna, personalizada, humanizada, integral, continua y de acuerdo
con estandares aceptados en procedimientos y practica profesional” teniendo en cuenta el anterior
Acrticulo es indispensable brindar un buen servicio basado en un atencion de calidad y considerando

la opinion y la satisfaccion de las usuarios, que son la razon de ser de las instituciones.

El Decreto 1011 de 2006 concibe la calidad “como la provision de servicios a los usuarios
individuales y colectivos de manera accesible y equitativa a través de un nivel profesional 6ptimo
teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de lograr la adhesion
y satisfaccion de dichos usuarios” y en el Articulo 36 se establece que “la entidad evaluara
sistematicamente la satisfaccion de los usuarios con respecto al ejercicio de sus derechos, al acceso ,
oportunidad y a la calidad de sus servicios”, satisfacer a los usuarios no se trata de solo un capricho,
es una necesidad para ser entidades competitivas, para ampliar el mercado y principalmente para que
nuestros usuarios estén satisfechos de la atencién y los servicios que se les brinda, y la realizacién de

una evaluacion continua para implementar mejoras es indispensable.

Resolucion 4445 de 1996. Establece las condiciones locativas y de servicio de las unidades de

consulta externa.
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5.5 Disefio Metodoldgico

5.5.1 Tipo de Estudio

El estudio realizado fue de tipo cualitativo, descriptivo y de corte transversal, puesto que
no existié manipulacion intencional de la informacion, solo se observaron los fendmenos como
ocurrieron en su contexto y posteriormente se analizaron. De igual forma, los datos se recolectaron
en un determinado momento, con el objeto de describir sus variables y analizarlas segin se presentan

e interactan en una circunstancia especifica (Sampieri, et al., 2006).

Asi mismo, se analiz6 la informacion obtenida en el segundo bimestre de 2021, en la que se
describieron algunas situaciones caracteristicas de la poblacion usuaria en el servicio de consulta
externa de la IPS Rio Sinu de la ciudad de Monteria y con base a ello, revisar sus resultados con el

fin de llegar a unas conclusiones y recomendaciones.

5.5.2 Método

El método es de tipo inductivo, en el cual, a partir de explorar y describir sobre un fendmeno
en un contexto determinado (percepciones de los usuarios) se analizan los datos obtenidos para luego
extraer sus resultados y conclusiones (satisfaccion de los usuarios). Es decir, se parte de una

perspectiva particular a una mas general (Sampieri, et al. 2014).

5.5.3 Poblacién

La poblacion es de 4000 usuarios en promedio que fueron atendidos por consulta externa en
la IPS Rio Sina durante el segundo bimestre del 2021. Se estimé una poblacién en promedio de 100
usuarios por dia habil (lunes a viernes) que acudieron a la consulta externa de la clinica; se evaluaron
500 por semana y 2000 usuarios por mes, datos que fueron tomados del segundo bimestre del afio
2021.
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5.5.4 Muestra

La muestra se realizé con un muestreo probabilistico aleatorio simple; para calcular el tamafio

de la muestra se empleo la siguiente formula estadistica para definicién de muestras en poblaciones

finitas:

S | i 2

N-Z < a-

n == ,

(N—1)-e?2+ 7% 0%

N: Tamario de la poblacion: 4000
E. Error muestral: 0,05
Z: Nivel de confianza: 1,96

o: Probabilidad de éxito o perdida: 0,5

Al reemplazar la férmula, se obtuvo una muestra de 350 personas para la aplicacién de las

encuestas:
n= 4000*1,962*0,52 n= 4000*3,84*0,25
0,052*(4000-1) +1,962*0,52 0,0025*3999+3,84*0,25 n=350

5.5.5 Fuentes de Recoleccidon de Datos

5.5.5.1 Fuentes Primarias.

Se refieren a aquellas fuentes que proporcionan una evidencia de primera mano respecto a la
investigacion. Estas fuentes se recolectaron en el tiempo en que se desarrolld la investigacion, a traves

de las encuestas a los usuarios del servicio de consulta externa de la IPS Rio Sinu.
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5.5.5.2 Fuentes Secundarias.

En el desarrollo de esta investigacion se hizo uso de fuentes secundarias que facilitaron la
informacion como la documentacion de la IPS, paginas web e investigaciones publicadas afines con

el tema en estudio.

5.5.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Encuestas. La encuesta de satisfaccion fue aplicada a la muestra de la poblacion que acudio
a la unidad funcional de consulta externa y se midieron algunas variables como edad, sexo,
escolaridad, tiempo de espera, calificacion de la atencion recibida, de la limpieza y del trato del

especialista en el area de consulta externa entre otros factores. Ver anexo A.

El nivel de satisfaccion de los usuarios, se determind con los resultados de las encuestas

siguiendo las siguientes indicaciones:

Nivel de satisfaccion Porcentaje
Bajo <50%
Medio Entre 51% y el 79%
Alto >80%

Observacion participante. Fue posible porgue el investigador estuvo en contacto personal

con la muestra estudiada en la IPS.

Analisis de documentos. Se refiere a la documentacidn suministrada por la IPS, tales como:

informes de atencion al usuario, entre otros.
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Consentimiento informado. Conforme a la Resolucién 8430 (1993) se aplicaron las
encuestas sin pedir el nombre e identificacion de la muestra a estudiar, segun lo estipulado: “En las
investigaciones en seres humanos se protegera la privacidad del individuo, sujeto de investigacion,
identificAndolo solo cuando los resultados lo requieran y éste lo autorice”. De acuerdo al articulo 11

de dicha resolucion, la investigacion no reviste ningln riesgo por tratarse de:

Estudios que emplean técnicas y métodos de investigacion documental retrospectivos
y aquellos en los que no se realiza ninguna intervencion o modificacion intencionada
de las variables bioldgicas, fisiologicas, sicoldgicas o sociales de los individuos que
participan en el estudio, entre los que se consideran: revision de historias clinicas,
entrevistas, cuestionarios y otros en los que no se le identifique ni se traten aspectos

sensitivos de su conducta (p.3).

Para efectos de este estudio el consentimiento informado es definido por el articulo 14 de

dicha resolucién como:

El acuerdo por escrito, mediante el cual el sujeto de investigacion o en su caso, su
representante legal, autoriza su participacién en la investigacion, con pleno
conocimiento de la naturaleza de los procedimientos, beneficios y riesgos a que se
someterd, con la capacidad de libre eleccion y sin coaccion alguna (p.3).

En consecuencia, se hizo uso del consentimiento informado, teniendo en cuenta los

requerimientos de la norma en sus articulos 15 y 16. (Ver Anexos).

5.5.7 Tabulacién y Anélisis de los Datos

Una vez obtenida la informacion se tabulo, graficando los resultados mediante el programa

Excel 2013 y se analiz6 la informacion recolectada segln los fines de esta investigacion.
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5.5.8 Variables de la Investigacion

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables

Variable Variable Dimensiones Definicion Nivel de Indicadores
Independiente Dependiente medicion
Caracteristicas fenotipicas
Sexo de una persona, definido Nominal Masculino
por su sistema Femenino
reproductor.
Periodo de tiempo que ha
Usuario Edad vivido la persona desde su Razon 15-75 afios
nacimiento.
Primaria
Secundaria
Escolaridad Nivel de estudios en un Nominal Técnico o
establecimiento docente Tecnoldgico
Servicio de Pregrado
Consulta Postgrado
Externa L Es la atencion que recibe _ Si
Accesibilidad el usuario sin restricciones ~ Nominal No
Se refiere a la utilizacion
Oportunidad de IO.S SETVICIOs que. Nominal S
requiere el usuario sin No
Satisfaccion retrasos I
del Usuario Atencién por Servicios de salud que se E)éce ente
Especialigta prestan al usuario en una Nominal Reu?ﬂ:r
especialidad determinada IngJaIa
Précticas de higiene en
De la Limpieza espacios fisicos, Nominal Satisfecho

Fuente. Resultados de la Investigacion

procedimientos médicos y
aseo personal

Insatisfecho
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6. Resultados

El portafolio de servicios de la IPS Rio Sinu incluye las siguientes especialidades: Ortopedia,
Ginecologia, Pediatria, Medicina Interna, Cirugia General, entre otras. Ellas constituyen la consulta
externa como el conjunto de servicios abordados en esta investigacion. Sin embargo, para cumplir
con los objetivos de la misma; se precisa en primer lugar caracterizar a la muestra de la poblacion

que demanda los servicios de la IPS, como se evidencia a continuacion:

En relacion con la edad se encontr6 que en un 27,7 % los usuarios de 15 a 24 afios son los que

mas consultan a la institucion, seguido de un 23,7 % de mas de 55 afios.

Tabla 2.

Distribucion segun edad

Edad (afios cumplidos) N° %
15a24 97 27,7
25a34 78 22,3
35a44 56 16,0
45 a 54 36 10,3
55y mas 83 23,7
Total 350 100

Fuente. Resultados de la investigacion

Al analizar los hallazgos, puede verse que la poblacidn de usuarios se distribuye en tres grandes
grupos de edad, siendo la més representativa la poblacion de adolescentes y adultos jovenes. Es
posible que esta distribucion obedezca al patron de morbimortalidad que se maneja al interior de la

clinica; también a que los beneficiarios de los servicios de la clinica realizan alguna forma de trabajo
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informal, que puede producir riesgos en la salud. Se observa que el 66% de los encuestados se
encuentra en edad productiva entre 15 y 44 afios de edad, situacion que puede ser de interés al analizar

los factores relacionados con la satisfaccion.

Esta informacion es de utilidad para los procesos de auditoria, debido a que pueden ser
eventualmente utilizados en la programacion de actividades y acciones especificas, que resuelvan la
problemética encontrada para cada uno de los grupos de edad; también serviria para implementar
programas de asistencia de acuerdo con los hallazgos encontrados, pues debe recordarse que algunos
de los encuestados se encontraban en calidad de acompariante del encuestado.

Debido a que la poblacion se presume econémicamente activa, seria de importancia a criterio
del equipo auditor, que a esta poblacion se le oferten durante las salas de espera algunas formas
educativas, sobre la prevencién de los ambientes de trabajo y se fomente el autocuidado.

Respecto al sexo en un 75,7% el que mas consulta es el sexo femenino a la consulta externa
teniendo en cuanta que los pacientes que llegan a la consulta por pediatra son acompafados por su

madre.

Tabla 3.

Distribucion segln sexo

Sexo N° %
Femenino 265 75,7
Masculino 85 24,3
Total 350 100

Fuente. Resultados de la investigacién



35
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO ‘ @CECAR

Al interpretar la informacion, puede observarse que 8 de cada 10 usuarios que asiste a la
consulta externa esta representada por el sexo femenino. Es posible que esta informacion se de,

debido a que las mujeres son las méas acuden a los servicios por disponibilidad de tiempo, ya sea para
ir personalmente a su propia cita, o para acompafar a familiares o hijos.

Esta informacion le permite a la IPS, tener en cuenta el criterio de equidad para brinda la

atencion en la consulta externa. También se podria promocionar programas y charlas educativas en
beneficio de las mujeres y fomentar del autocuidado en el sexo femenino.

Con relacion al lugar de residencia, con un 53,1% la zona rural es de la cual provienen los
pacientes que acuden a la consulta.

Tabla 4.

Distribucion segun lugar de residencia

Residencia Ne %
Rural 186 53,1
Urbana 164 46,9

Total 350

100

Fuente. Resultados de la investigacion

Al analizar la distribucion segun el lugar de procedencia la diferencia entre el lugar de
residencia bien sea rural o urbano es de solo el 6.2%, siendo la zona rural la que tiene mayor
porcentaje; es posible que esto se presente porque la mayor contratacion de la IPS es con el régimen

subsidiado, con la particularidad que la poblacién habita en las afueras de la ciudad o sus alrededores.
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Esta informacion es de importancia porque con ella se pueden tener en cuenta las necesidades
de la poblacién que viene de zonas alejadas de la cuidad y con necesidades de transporte especiales,
para que sean atendidas de manera oportuna y asi logren regresar a sus lugares de procedencia lo mas

pronto posible.

Teniendo en cuenta la procedencia de quienes asisten a la consulta externa, se pueden establecer

mecanismos con sus EPS, para que la remision sea con oportunidad y accesibilidad.

Respecto al nivel de escolaridad, un 27,1% de la poblacion usuaria que mas hace uso de los
servicios son analfabetas, y un 21,1% han cursado hasta la primaria incompleta, teniendo en cuenta
que la mayor parte de los usuarios provienen de la zona rural y no han asistido a ninguna institucion

educativa.

Tabla 5.

Distribucion segin nivel de escolaridad

Escolaridad Ne %
Analfabeta 95 27,1
Primaria incompleta 74 211
Primaria completa 67 191
Secundaria incompleta 25 7,1
Secundaria completa 73 20,9
Técnico 11 3,1
Universitario 5 1,4
Total 350 100

Fuente. Resultados de la investigacion
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Al analizar la informacion puede destacarse que el 74,6 % de los encuestados no llego a cursar
la secundaria completa, esto resulta posiblemente porque la gran mayoria de los usuarios son
procedentes de la zona rural, en la cual el acceso a la educacion y los recursos econémicos son
escasos, y porque existe un porcentaje alto en los encuestados que esta en la edad adulta, los cuales

nunca asistieron a una institucion educativa en su juventud.

Esta informacion es de gran utilidad debido a que hay un gran nimero de usuarios con déficit
educativo los cuales necesitan ser direccionados adecuadamente hacia los servicios que estén

solicitando para evitarles retrasos en la atencion.

Lo anterior permitird que se puedan implementar en la IPS capacitaciones de sensibilidad, buen
trato y cordialidad para el direccionamiento de los usuarios y que estos tengan conocimiento de sus

derechos, asi como de sus deberes al solicitar los servicios.

Con relacion al estado de afiliacion, se encontrd que el 93.7 % de los encuestados estan

subsidiados, y un 6.3% pertenece al régimen contributivo.

Tabla 6.

Distribucion de segun estado de afiliacion.

Estado de afiliacion Ne° %
Contributivo 22 6,3
Subsidiado 328 93,7
Total 350 100

Fuente. Resultados de la investigacion
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Al reconocer la informacidn, se puede observar que, en su mayoria, los usuarios que requieren

la consulta externa pertenecen al régimen subsidiado, debido a que la IPS tiene contratos casi en su

totalidad con este régimen. Lo anterior es de utilidad para promocionar los servicios que presta la

IPS, para desarrollar actividades que permitan captar usuarios potenciales para la institucién, teniendo

en cuenta las necesidades de estos y que logren ser resueltas. Debido a que la poblacion casi en su

totalidad es del régimen subsidiado, seria de importancia realizar actividades de promocion y

prevencion para despertar en ellos iniciativas que les permitan tener estilos de vida saludables.

Segun la tabla 7, un 25,1 % de los usuarios consultan al ortopedista, un 24,6 % a medicina

interna y un 24,0% a consulta por pediatria.

Tabla 7.

Distribucion segln especialidad a la que consulta

Especialidad a la que consulta N° %
Ortopedia 88 25,1
Medicina Interna 86 24.6
Pediatria 84 24,0
Ginecologia 48 13,7
Cirugia 25 7,1
Otorrino 19 5,4
Total 350 100

Fuente. Resultados de la investigacion

Al analizar los hallazgos, puede observarse que hay una relacion equitativa en la distribucion

segun la especialidad a la que consultan los usuarios; ortopedia, medicina interna y pediatria

concentran la mayor cantidad de asistencia a las citas, lo cual puede deberse a que en nuestro ambiente

son frecuentes los accidentes de transito y de indole domeéstico, lo que posiblemente sea la causa por
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la cual los usuarios acudan mas a este especialista; aunque cabe resaltar que los accidentes de transito
son canalizados por el SOAT, este tiene un tope, y cuando se agota el usuario debe acudir a su EPS.
Los usuarios presentan patologias comunes como es la diabetes, la hipertension, cardiologias,
acudiendo de esta manera a la medicina interna. En la actualidad existen méas padres sensibilizados

en el cuidado de sus hijos por lo cual acuden méas a menudo a los controles con su pediatra.

Esta informacion es de importancia para la auditoria, para fortalecer los procesos que se
desarrollan en las especialidades y para establecer mecanismos que permitan aumentar el “tope” de
usuarios atendidos en relacion con la demanda, evitando retrasos innecesarios en la atencion del

consultante.

Debido a que la mayor parte de los usuarios son del régimen subsidiado, y proceden de la zona
rural seria importante realizar actividades de seguimiento a estos, para desarrollar mejoras en

beneficio de los servicios que se prestan en la IPS.

Tabla 8.
Infraestructura
Aspecto a Auditar N° Observaciones
Infraestructura
Administrativa
Contratos vigentes 1

Contratos potenciales

Periodo de vencimiento

Fisica

N° de consultorios 8
NP sillas en sala de espera 50
Comodidad de la sala (amplitud y aireacion)

Disponibilidad de bafios para personal

Disponibilidad de bafios para consultantes 3
Disponibilidad de bafios en los consultorios v

AN

Fuente. Resultados de la investigacion
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Tabla 9.

Demanda de servicio

Aspecto a Auditar N° Observaciones

Demanda

Promedio de usuarios dia normal 100

Promedio de usuarios dia congestionado 120

NUmero minimo de turnos entregados por dia 75

NUmero de turnos maximo entregado por dia 150

Citas por servicio: Neurologia 18

Citas por servicio: Medicina interna 172

Fuente. Resultados de la investigacion

Tabla 10.

Numero de citas por servicio

Aspecto a Auditar N° Observaciones
Citas por servicio- dia: Pediatria 176
Citas por servicio: Ginecologia 310
Citas por servicio: Ortopedia 383
Citas por servicio: Cardiologia 110
Citas por servicio: cirugia general 348

Fuente. Resultados de la investigacién

Tabla 11.
Oferta
Aspecto a Auditar N° Observaciones
Oferta
NUmero de médicos Consulta Externa 24
NUmero de personal de secretarias 3

Fuente. Resultados de la investigacion
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Tabla 12.

Niveles de satisfaccion

Nivel De Satisfaccion Criterio de medicion %
Alto Mayor de 80% Servicios médicos: 97.9
Medio Entre 51 % y 79 % Servicios de apoyo: 56.56
Bajo Menor de 50 % 0

Fuente. Resultados de la investigacion

Se aprecia que los servicios médicos fueron calificados con un nivel alto de satisfaccion

promediando los criterios “excelente” y “bueno” y los servicios de apoyo (porteria, recepcion, aseo

y demas) fueron calificados como de nivel medio al promediar las categorias correspondientes.

Con relacion a la satisfaccion que experimentaron los usuarios, se encontré que en el area de

porteria un 62,0% la califico como buena, en el area de recepcion un 67,7% califico la satisfaccion

como buena, en la comodidad de la sala la satisfaccién fue en su mayoria buena con un 63,1% de los

encuestados y en la limpieza del servicio el 99 por ciento de los usuarios encuestados se sienten

satisfechos en este aspecto.

Tabla 13.

Distribucion segln grado de satisfaccion en consulta externa

Calificacion  Excelente Buena Regular Mala
Area NP % NP % NP % N %
Porteria 109 31,1 217 62,0 15 4,3 9 2,6
Recepcion 89 254 237 67,7 16 4,6 8 23
Comodidades de la sala de Espera 120 343 221 63,1 9 2,6 0 0,0
Limpieza del servicio 172 49,1 176 50,3 2 0,6 0 0,0

Fuente. Resultados de la investigacion
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Los resultados de la tabla 13, dan cuenta de que la mayoria de los usuarios califica la atencion
de las diferentes areas en el servicio de consulta externa como excelente y buena. Porteria, recepcion
y comodidad en la sala de espera alcanzaron niveles de satisfaccion, por encima del 90% en los
encuestados y el area de limpieza alcanzo mas del 99%. Segun los pardmetros del equipo auditor para
medir la satisfaccion, se obtuvo un nivel alto. Posiblemente estos resultados se deban a que la clinica
estd en un proceso de mejoramiento, desde hace mas de un afio, el departamento de calidad trabaja
en union con las distintas areas de la clinica en busca de ofrecer un servicio efectivo a sus clientes.
Sin embargo, un porcentaje bajo considera la atencion en estas areas como regular o mala resultados
que se estaran analizando méas adelante en las tablas 16, 17 y 18 de este documento (necesidades

insatisfechas o producto no conforme).

Es de interés institucional conocer esta informacion porque a partir de ella, se pueden mejorar
las condiciones del servicio de la consulta externa, si bien se alcanz6 un alto nivel de satisfaccion, es
necesario hacer mejoras en busqueda de una atencién calificada por los usuarios como
mayoritariamente excelente, se ha de tener en cuenta estos resultados en el programa de auditorias
para el mejoramiento de la calidad en salud (PAMEC) en la autoevaluacién y planes de mejoramiento
de este, enmarcados en el decreto 1011 del 2006 (sistema obligatorio de garantia de la calidad en

salud).

También permitira realizar capacitaciones acerca del buen trato, de la cordialidad con los
usuarios e implementar el valor agregado tanto en el cliente externo como en especial el cliente

interno, permitiendo de esta manera alcanzar la satisfaccion completa por los servicios prestados.

Respecto al grado de satisfaccion por parte del especialista, en un 66,3% los usuarios

consideran que la atencion fue excelente y en un 32,9% fue buena.
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Tabla 14.

Distribucion segln grado de satisfaccion por parte del especialista.

Atencion por el especialista Ne %
Excelente 232 66,3
Buena 115 32,9
Regular 1 0,3
Mala 2 0,6
Total 350 100

Fuente. Resultados de la investigacién

Al analizar los hallazgos puede observarse que los usuarios en un 99.1% califican la atencion
recibida por el especialista como excelente y buena, siendo este un porcentaje significativo para la
satisfaccion de los usuarios, esto puede deberse a que la gerencia de la clinica siempre ha tratado de
contratar especialistas idoneos y que gozan de buen reconocimiento en el &mbito social, profesionales

integros y con ética medica.

También, que en la institucién cuenta con un programa de salud ocupacional encargado de
capacitar a su personal continuamente en el manejo de estrés laboral, cordialidad y respeto con los
usuarios y compaferos laborales. Sin embargo, un 0.9% la califican como regular o mala,
presentandose esto porque los usuarios no fueron atendidos en el horario establecido, porque el
especialista les dio un diagnéstico erroneo, o porque no se les explicd de manera adecuada la

patologia y tratamiento por la cual consultaron, generando en ellos insatisfaccion.

Esta informacién es de gran utilidad para la auditoria, ya que en la institucion se estan
implementando procesos de acreditacion y certificacion, que requieren planes de mejoramiento
continuo, por tal razén se hace importante conocer lo que piensan y lo que quieren los usuarios, para
que de esta manera se implementes acciones de mejoras y asi prestar un servicio con calidad para su

cliente en aras de garantizar una atencién eficiente.
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En relacién con los indicadores de satisfaccion se encontr6 que en un 77,1% se cumple la hora
de la asignacion de la cita con la hora de la atencion, generando satisfaccion en la atencién, con un
91,7% los usuarios consideran que el especialista cumplié con sus expectativas; un 96,9% le fue
resuelto el problema por el cual consultd; y un 100% volveria a consultar en caso de necesitar otra

cita.

Tabla 15.

Distribucion segun grado de satisfaccion de los usuarios

Indicadores de satisfaccion [\ %

Se cumplid la hora de atencién 270 77,1
El especialista cumpli6 las expectativas 321 91,7
Encontré solucion al problema que motivo la cita 339 96,9
Volveria a consultar en un futuro 350 100

Fuente. Resultados de la investigacién

En los resultados se observa que la mayor parte de los usuarios encuestados estan satisfechos
con el servicio que solicitaron, en cuanto al horario de atencion 7 de cada 10 usuarios se le cumplio
la hora establecida; 9 de cada 10 cree que el especialista satisfizo las expectativas y tan solo menos
del 4% opina no encontrar solucion al problema que motivo la consulta y el 100% volveria en un

futuro a la institucién es caso de necesitar el servicio.

Son posiblemente varias las razones a las que se deba los resultados encontrados en los
indicadores de satisfaccion; primero, la IPS Rio Sinu se encuentra en un proceso de acreditacion, lo
cual ha llevado al mejoramiento continuo de los procesos implementados, y en responder eficazmente

al producto no conforme, teniendo en cuenta su mision laenmarca en una atencion con calidad, cuenta
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con un talento humano idoneo, que es consciente de la importancia de la satisfaccion y procura el

bienestar de los usuarios.

La segunda razon es que probablemente la mayoria de los usuarios son de régimen subsidiado
y de los estratos 1 y 2 y se sabe que este tipo de clientes tienden a tener menor grado de exigencia
para estar satisfechos. Otra razon posible es que la gerencia mancomunada con el departamento de
gestion y calidad desde hace un afio ha hecho un esfuerzo institucional por contratar a especialistas
idéneos y de buena reputacion en el departamento aumentando esto la percepcion de satisfaccion de

sus pacientes.

Observando los resultados, se precisa sefialar que, aunque en algunos usuarios encuestados hay
insatisfaccion, el 100% volveria a consultar a la institucion de ser necesario. Este dato se puede
explicar, porque a las EPS en las que estan afiliados solo tienen contratacion con la IPS Rio Sind, por

tal motivo no tendrian méas opcidn sino volver a acudir a esta institucion.

Esta informacion es importante para auditoria en salud, porque establece unos indicadores de
satisfaccion enmarcados en el sistema de garantia de la calidad en salud, en especial los componentes
de PAMEC vy el sistema Unico de acreditacion y con esto se podrian hacer correctivos y buscar el
mejoramiento en los servicios prestados, es necesario citar que se analizara en las tablas 16 y 17 de

este documento; el producto no conforme o usuario insatisfecho.

Necesidades Insatisfechas

Respecto a las necesidades insatisfechas se encontré que en un 30,8% el horario de la
asignacion de la cita no coincide con el horario de la atencion, para un 10,5% el especialista no

cumplio con sus expectativas; y a un 4,2% no le fue solucionado el problema por el cual consulto.
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Tabla 16.

Distribucion segun grado de necesidades insatisfechas de los usuarios

Necesidades insatisfechas Ne %
Cumplimiento de la hora de la cita 80 22,9
El especialista no llena las expectativas 29 8,3
No solucion al problema de salud 11 3,1

Fuente. Resultados de la investigacién

Al observar los resultados se hallo, que con relacion a las necesidades insatisfechas de los
usuarios encuestados que solicitan la consulta externa en la clinica, a 2 de cada 10 se le incumpli6 el
horario de atencion de su cita, en el 8,3% de los encuestados el especialista no lleno sus expectativas,

ademas el 4.2 % no encontré solucién a su motivo de consulta.

El incumplimiento en el horario de la cita, es la necesidad insatisfecha de mas prevalencia en
los usuarios tardandose en ser atendidos entre 10 min y méas de 1 hora, posiblemente este hecho se
deba a muchas causas; primero a que se estan citando a los usuarios a la misma hora, congestionando
el servicio, también a que se asignen mas citas de las que se puedan atender por parte de los
especialistas, ampliandose la demanda mas no la oferta, otro motivo puede ser que los especialistas

Ileguen tarde y los usuarios tengan que esperar mas tiempo del planeado en ser atendidos.

Es notable también el porcentaje de usuarios que expresa que el especialista no lleno las
expectativas siendo este una insatisfaccion presente en el 8% de los usuarios. Probablemente el
facultativo no resolvid el problema de salud el cual motivo la consulta o su diagnéstico o forma de

explicar este no fue la indicada presentando todo esto malestar e insatisfaccion de los usuarios.
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Los resultados son de beneficio para los procesos de auditoria, debido a que pueden ser
utilizados en la programacion de actividades y acciones especificas, que resuelvan la problematica

encontrada en torno a las necesidades insatisfechas de los usuarios en los servicios de la IPS Rio Sina.

Esta informacion es de gran importancia para la clinica y el departamento de calidad ya que
con la insatisfaccion de los usuarios o el llamado producto no conforme, es donde deberan ir dirigidos
los esfuerzos institucionales para ofertar una atencion con calidad y aumentar los niveles de
satisfaccion de los usuarios se hace necesario: primero, para la gerencia revisar la contratacion de la
clinica y si se ha aumentado la demanda también seria esencial ampliar la oferta es decir, contratar
mas profesionales o que el horario de atencion sea mas amplio, también el departamento de calidad
y personal asistencial de la consulta externa deberian de revisar minuciosamente sus indicadores, en
especial aquellos que miden la oportunidad en la atencion y buscar, la causa del porque se ha
presentado insatisfaccion en cuanto al horario de la cita. Es aconsejable reunirse con el personal
médico-especialista para resolver las inquietudes expresadas por los usuarios, en cuanto a las

expectativas que tienen estos en sus citas y los motivos de consulta.

Con relacion a las necesidades insatisfechas de los usuarios, la baja capacidad de respuesta es

la méas encontrada en la institucién con un 6,3% de los encuestados.

Tabla 17.

Distribucidn segin grado de necesidades insatisfechas de los usuarios por parte de la institucion

Factores institucionales N° %
Baja capacidad de respuesta 16 6,3
Demora en la atencion 9 3,5
Oportunidad en las citas 22 8,4
Desorden en el ingreso a la institucion 4 1,4

Fuente. Resultados de la investigacion
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Al analizar los hallazgos puede observarse que los usuarios manifiestan insatisfaccion por parte
de la institucion, en mayor porcentaje por la oportunidad de las citas; debido a que esta es asignada
en un tiempo mayor a 16 dias, lo cual produce malestar en los usuarios generando insatisfaccion. La
baja capacidad de respuesta en los usuarios es generada, tal vez porque estos han percibido que la
institucion no da solucion efectiva a la causa por la cual consultan; la tardanza en la atencion del
usuario es posible que se presente porque existen una gran demanda de usuarios y al momento de
llegar a la consulta esta demora més tiempo, o porque los especialistas llegan tarde a atender a sus

pacientes lo cual causa atrasos en la atencion.

Esta informacion es de gran importancia para la auditoria debido a que se puede llevar a cabo
planes para mejorar la calidad de los servicios, de acuerdo a lo establecido en el Decreto 1011

(2006) respecto a los siguientes niveles de auditoria:

En primer lugar, el autocontrol, en el que “cada miembro de la entidad planea, ejecuta,
verifica y ajusta los procedimientos en los cuales participa, para que estos sean
realizados de acuerdo con los estandares de calidad definidos por la normatividad
vigente y por la organizacion” y también la auditoria Interna, que “consiste en una
evaluacion sistematica realizada en la misma institucion, por una instancia externa al
proceso que se audita. Su propasito es contribuir a que la institucidn adquiera la cultura

del autocontrol (p.11).

Ademas, como se estd generando insatisfaccion por parte de los usuarios por el tiempo tan
prolongado en el que asignan las citas, es necesario hacer énfasis en el Decreto Ley 019 del 2012 en
la cual se establece que en “los casos en que la cita por medicina especializada requiera autorizacion

previa por parte de la Entidad Promotora de Salud (EPS), esta debera dar respuesta sin exceder los
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cinco (5) dias hébiles, contados a partir de la solicitud”. Lo cual no se esta llevando a cabo en esta

institucion.

Con relacion a las necesidades insatisfechas de los usuarios por parte del prestador encontramos

que la cordialidad en el trato del especialista y la llegada tarde de este, se presentaron en el 1,4% de

los encuestados.

Tabla 18.

Distribucion de las necesidades insatisfechas de los usuarios por parte del prestador

Factores del prestador N° %
Cordialidad en el trato especialista 4 1,4
Llegada tarde del especialista 4 1,4
Cordialidad en el trato por el personal 2 0,7
Trato del recepcionista 4 1.4

Fuente. Resultados de la investigacion

Segun los resultados en cuanto a las necesidades insatisfechas de los usuarios por parte del

prestador, se observa que los porcentajes de insatisfaccion son muy bajos, apenas un 1,4 % en

cordialidad del especialista, la llegada tarde de este y el trato del recepcionista y solo un 0.7%

cordialidad del personal. Los factores del prestador tuvieron un nivel alto de satisfaccién, como se

explica en las tablas 13 y 14 de este documento; sin embargo, se encontré insatisfaccion en algunos

casos, posiblemente la cordialidad del personal asistencial no fue la adecuada; los usuarios

percibieron que la atencién recibida no fue la mejor. Otro motivo es que hay gestos, palabras o tono

de voz que suelen ser mal interpretados por los clientes generando en ellos inconformidad y mal gusto

por la atencion prestada.
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En Colombia se ha cambiado del concepto de paciente al de cliente, las politicas en el sector
salud influenciadas por el modelo econdémico capitalista, ha llevado a las empresas de salud a ser
rentables y econdmicamente sostenibles, generando esto un cambio en ellas y en los usuarios, de ahi
la importancia que ha tenido términos como eficiencia, eficacia y los sistemas obligatorios atencion
al usuario. Con la anterior consigna, es sumamente importante para las instituciones el nivel de

satisfaccion de los usuarios, porque un cliente insatisfecho deja de ser cliente.

Disminuir los indices de insatisfaccion por parte del prestador debe convertirse en una prioridad
para el departamento de auditoria de la calidad en la IPS, se recomiendan brindar al personal
conferencias sobre el buen trato y la amabilidad hacia el cliente externo. La alta gerencia con el
departamento de talento humano debe, seguir apoyando el programa de salud ocupacional que se ha

empezado a implementar en los Gltimos meses en la institucion.
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7. Discusién

En la IPS Rio Sind de la ciudad de Monteria se pudo identificar que la atencion al usuario es
accesible aunque con ciertas limitaciones porque el volumen de consulta (demanda) supera la
capacidad instalada para los servicios de ortopedia, medicina interna y pediatria; De conformidad a
lo estipulado en el Decreto 1011 de 2006 “la entidad evaluara sistematicamente la satisfaccion de los
usuarios con respecto al ejercicio de sus derechos, al acceso, oportunidad y a la calidad de sus
servicios”, esta funcion se cumple de manera regular por la oficina de calidad con el fin de mejorar
la satisfaccion de los usuarios. Se observa que algunos aspectos de la calidad ameritan acciones de

mejoramiento.

Zas-Ros (2008), determind que en el proceso de lograr la calidad total se logra llevar a cabo un
proyecto de vida organizacional, que permite a cada persona desempefiar sus tareas de forma cabal y
completa; al respecto en la IPS Rio Sinu se observa que el personal médico asistencial tiene mejores
rendimientos que el personal de apoyo tal vez porque sus trabajos se pueden evidenciar en un
momento preciso y en un lugar que le corresponde para el caso en el consultorio. En la presente
investigacion se cumple con lo definido por el autor en el sentido que las evaluaciones fueron hechas
por el usuario y no por la institucion, es decir centrado en las necesidades y requerimientos del

usuario.

Al comparar con los resultados de Orozco et al. (2011) se identifica cierta similitud, porque
entre los servicios de mayor demanda en consulta externa estan la consulta médica: 52% (100% para
la IPS Rio Sina en donde los controles son realizados por el médico); en cuanto al porcentaje de
satisfaccion de los usuarios (59% en el estudio de Orozco) se aprecia variacion en Monteria (97,9%)
tal vez influenciado por el tipo de servicios entre las entidades y por la mayor conciencia del paciente

en la evaluacion.
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Por otra parte, la IPS Rio Sin0 es una institucion que se esfuerza por buscar la satisfaccion de
sus usuarios acompafiado por un personal competente asi estd enmarcado en su mision “la atencion
con calidad de un talento humano altamente capacitado que propende por la satisfaccion y el bienestar
de los usuarios” dicho de otra forma la satisfaccion de sus usuarios es unos de los pilares de esta

institucion.

Por consiguiente, el area de consulta externa no es ajena a estas metas institucionales y en sus
servicios se visualizan los esfuerzos por mejorar la satisfaccion de los clientes y evaluar indicadores
de oportunidad, la accesibilidad y pertinencia de la atencién que se esta proporcionando; asi como

los factores que son determinantes en la satisfaccion de los usuarios.

Sin embargo, las expectativas definidas como las “creencias que tiene el usuario sobre el
servicio y que son referentes del mismo, se forman de la calidad percibida que es la resultante de
comparar la calidad que han recibido con la calidad que esperaban recibir” son inherentes a la
demanda que tiene la consulta externa de la IPS Rio Sinu y por ende, esperan la resolucion de la

enfermedad o problema que le llevo a la consulta.

Philip Kotler (2003) indica que “los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion: Insatisfaccion: cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas
del cliente, Satisfaccion: cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas
del cliente y Complacencia: cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente”. En
el caso que atafie al presente trabajo, la satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios médicos
tuvo un alto nivel (97,9%) se puede afirmar son usuarios complacidos con los servicios del
especialista, mientras que los servicios de apoyo alcanzaron un nivel de satisfaccion medio (56.5%)

son usuarios satisfechos, pero se necesitan mejoras para alcanzar la complacencia de estos.
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Kotler también senala que “el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que
encuentre otro proveedor gque tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido seré leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia”. En ese orden, la IPS Rio Sintl busca el mejoramiento
continuo de los servicios prestados y una mejor percepcion de este en los usuarios; en los servicios

de apoyo (porteria, recepcion y aseo) casi se logra exceder las expectativas de los usuarios.

Con relacion a la consulta externa, en la IPS Rio Sinu este servicio cuenta con 8 consultorios
para la consulta médica especializada cada uno con mas 10 m2 y bafio con lava manos como lo pide
lanorma, con una sala de espera Unica para los 2 consultorios amplia con mas de 9 m2 con 4 unidades
sanitaria por sexo como lo establece la normatividad, dos recepcionistas, una oficina para el SIAU y
un consultorio de enfermeria donde esta el area de inyectologia, curacion y vacunacion que no

cumplen con lo establecido en la norma.

Con un promedio de 50 usuarios dia normal y 105 usuarios el dia congestionado se entrega
méaximo 150 citas al dia, hay 50 sillas en la sala de espera. Es decir, en un dia congestionado el
servicio esta excediendo su nivel de capacidad, lo que influye en la satisfaccion del usuario y en la
comodidad de la consulta externa. A pesar de que la comodidad en la sala de espera alcanzd niveles
de satisfaccion alto en un 96,5 %. Pero el factor mas critico es el incumpliendo de la hora de la cita
con el 22,9 % tardandose entre 10 min y mas de una hora los usuarios en ser atendidos se amplia la

demanda mas no la oferta.

Este factor de oportunidad y accesibilidad es el que necesita intervencion inmediata por parte
de la gerencia y el departamento de calidad es necesario ampliar las horas del personal médico
especialista sobre todo en gineco-obstetricia, medicina interna, pediatria y ortopedia por ser las

especialidades que mas consultan los usuarios.
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Segun Donabedian (1992) “la satisfaccion de los usuarios es la aprobacion final de la calidad
de laatencion y refleja la habilidad del proveedor para cumplimentar las necesidades de los pacientes,
usuarios. En este sentido se considera que los pacientes satisfechos continuaran usando los servicios
de salud, mantendrén vinculos especificos con los proveedores, cumplirdn con los regimenes de
cuidados y cooperaran con el aporte de informacion indispensable para los agentes de salud”. En la
IPS Rio Sinu la gerencia mancomunada con el departamento de calidad se viene trazando una meta
institucional de mejoramiento en el servicio que se esta brindando a los pacientes en todas las areas,

se busca fortalecer el proceso hacia la acreditacion y garantizar la calidad total de los clientes.

En el presente trabajo se identificaron y clasificaron las principales necesidades insatisfechas
los usuarios que acuden a los servicios de consulta externa de la IPS Rio Sind como son: el
incumplimiento de la hora de la cita con un 22.9% de los encuestados, seguida por el especialista no
lleno las expectativas de los usuarios en el 8,3 % de encuestados, también la oportunidad en la cita
con el 8,4 % y baja capacidad de respuesta con un 6,3 %. Lo anterior sin duda abre el camino para
oportunidades de mejora dentro de la institucion ya que con este producto no conforme es donde se

deberd encaminar el esfuerzo administrativo.

En aras de mejorar estas situaciones de insatisfaccion se recomienda seguir un proceso de
seguimiento de estos factores con nuevas encuestas e investigaciones futuras teniendo como base los

resultados encontrados en el presente trabajo.
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8. Conclusiones

Se pudo determinar que la satisfaccion de los usuarios con los servicios de consulta externa en
la IPS Rio Sinu de Monteria es alto, para los servicios de atencién directa ofrecidos por el personal
de médicos especialistas. En tanto que los servicios de apoyo fueron calificados en un nivel de

satisfaccion medio.

También se determind que la satisfaccion de los usuarios por el cumplimiento de la hora de la
atencion es medio, debido a que se le asigna una hora para la atencion de su cita, y esta se extiende

hasta por méas de una hora, generando inconformidad en ellos.

Respecto a la capacidad instalada de la clinica, al considerar la oferta y demanda de la
institucidn, en los servicios de consulta externa se observa que la oferta es inferior a la demanda de
este; tal situacion favorece las congestiones, las largas filas en espera de atencion, la insatisfaccion

por parte de los usuarios.

Se pudo establecer que los factores que incidieron en la satisfaccién de los usuarios en la
consulta externa de la IPS Rio Sinu durante el segundo bimestre del afio 2021, se relacionan con la
atencion que se brind6 desde el momento en que el usuario ingresé a la institucion, es decir la
satisfaccion se vio afectada por el personal de porteria; las recepcionistas no dan un adecuado
direccionamiento a los usuarios al momento de que estos solicitan un servicio, su trato no es amable
y las citas las asignas hasta con un mes de retraso ; la atencién por parte del especialista también se
ve afectada porque este en alguna oportunidad no realizo un buen diagnostico de la patologia del

usuario o su llegada fue muy tarde.
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9. Recomendaciones

Los auditores al finalizar la investigacion presentan las siguientes recomendaciones:

Fortalecer los procesos institucionales y la oferta de servicios, con el propdsito de
buscar la acreditaciéon en salud para garantizar y mejorar la calidad de la atencion del

usuario, ademas de afianzar la competitividad de la IPS en su sector econdémico.

Disefiar un mecanismo que permita la atencion de los usuarios que llegan con citas
prioritarias, para que el servicio no se vea congestionado y los usuarios que llegan con

citas programadas no se vean afectados.

Programar capacitaciones en forma periodica a los funcionarios de la IPS Rio Sind,
sobre cdmo generar mayor empatia con los usuarios que solicitan los servicios, con el

objeto de brindar una atencién més humanizada.
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AnNExXos
Anexo A.
Encuesta de Satisfaccion al Usuario Consulta Externa IPS Rio Sint Monteria - Cordoba 2021

(Realizada por estudiantes de la especializacidn gerencia en calidad y auditoria en salud).

Objetivo de la encuesta: identificar los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios que
asisten a la consulta externa de la IPS Rio Sinu.

1 -Identificacion:

Edad (afios) Sexo F__ M Residencia: Urbana Rural

2- Escolaridad:

Analfabeta: Primaria Incompleta: Primaria Completa: Secundaria Incompleta:
Secundaria Completa: Técnico: Universitario:

3- Estado Afiliacion O Seguridad Social
Contributivo: Subsidiado:

4- Especialidad Médica A La Que Consulta:

5- Cuando Solicito Su Cita Se La Asignaron Entre:
1-3 Dias 4-7 Dias___:8-15  : Dias Mas De 16 Dias
6- ¢Qué Tan Satisfecho Se Encuentra Con La Atencién Recibida En Porteria?

Bueno: Muy Bueno: Malo: Muy Malo:

Si La Respuesta Es Malo O Muy Malo, Diga ¢Por qué?

7- ¢LaHora De La Atencion Coincide Con La Hora De La Asignacion De La Cita?

Si: No:

Si La Respuesta Es No, ¢Cuanto Tiempo Debid Esperar?
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1-10 Minutos 11-20 Minutos 21- 40 Minutos 41-60 Minutos Mas De 60
Minutos

8- ¢Como Califica La Atencion Recibida En Recepcion?
Bueno:_ MuyBueno:___ Malo:

MuyMalo:

Si La Respuesta Es Malo O Muy Malo, Diga ¢Por Qué?

9- ¢ Qué Tan Satisfechos Se Encuentran Con Las Comodidades De La Sala De Espera?

Muy Satisfecho: Satisfecho: Insatisfecho: Muy Insatisfecho:

Si La Respuesta Es Insatisfechos O Muy Insatisfecho, Diga ¢Por Qué?

10- ¢ Qué Tan Satisfecho Se Encuentra Con La Limpieza De La Consulta Externa?

Muy Satisfecho: Satisfecho: Insatisfecho: Muy Insatisfecho:

Si La Respuesta Es Insatisfechos O Muy Insatisfecho, Diga ¢Por Qué?

11- ;Como Califica La Atencion Recibida Por EIl Especialista?
Bueno:_ MuyBueno:__ Malo:

Muy Malo:

12 -¢El Especialista Que Lo Atendié Cumplié Sus Expectativas?

Si: No:

Si La Respuesta Es No, Diga ¢Por Qué?
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13- ¢(Cree Usted Que Le Resolvieron El Problema Por EI Cual Solicito La Cita?
Si:_No: _

Si La Respuesta Es No, Diga ¢Por Qué?

14- Si En EI Futuro Necesita Una Consulta Medica ¢Regresaria A Esta IPS?
Si:_No: _

Si La Respuesta Es No, Diga ¢Por Qué?

15- ¢ Se Encuentra Satisfecho Con El Servicio Prestado En La Institucion?
Si_No

Si Su Respuesta Es No
iPorque?

16- ¢Que Sugerencia Haria Para Mejorar El Servicio De Consulta Externa En La IPS?

Nombre del encuestador:
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Anexo B.
Listado de Chequeo

Objetivo del listado de chequeo: identificar la oferta la demanda y la capacidad instalada de la

institucion.
ASPECTO A AUDITAR No Observaciones
DEMANDA
Promedio de usuarios dia normal 100
Promedio de usuarios dia congestionado 120

NUmero minimo de turnos entregados por dia | 75

NUmero de turnos maximo entregado por dia | 150

Citas por servicio: Neurologia 18

Citas por servicio: Medicina interna 172
Citas por servicio: Pediatria 176
Citas por servicio: Ginecologia 310
Citas por servicio: Ortopedia 383
Citas por servicio: Cardiologia 110
Citas por servicio: cirugia general 348

OFERTA
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ASPECTO A AUDITAR No Observaciones
NUmero de médicos Consulta Externa 24
Numero de personal de secretarias 3
INFRAESTRUCTURA

Administrativa

Contratos vigentes 1

Contratos potenciales

Periodo de vencimiento

Fisica
N° de consultorios 8
N° sillas en sala de espera 50

Comodidad de la sala (amplitud y aireacion)

Disponibilidad de bafios para personal v

Disponibilidad de bafios para consultantes 3

Disponibilidad de bafios en los consultorios v

Del servicio

N° de horas contratadas especialistas
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ASPECTO A AUDITAR

NO

Observaciones

N° de horas contratadas por enfermeria

N° de horas contratadas Secretaria

N° de horas contratadas Recepcion

Radiologia e imagenes

Disponibilidad de servicios diagnostico de
apoyo
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Anexo C.
Consentimiento Informado

Titulo del Trabajo: Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de consulta externa en la IPS
Rio Sinu de Monteria — Cérdoba, durante el sequndo bimestre del afio 2021.

Investigadores: Maria Alejandra Berrio Gomez, Katherin Edith Castillo Hoyos.

Sefior encuestado: Permitase leer con atencion los siguientes puntos para luego firmar el Formato
de consentimiento informado.

Descripcion de la Participacion

La presente investigacion se hace con el proposito de analizar los factores que inciden en la
satisfaccion de los usuarios que asisten al servicio de consulta externa de la IPS Rio Sint de
Monteria- Cérdoba.

1. ¢ Qué dafios podrian ocurrirle al sujeto de investigacion si hace parte del estudio?

Esta investigacion no representa ningun tipo de riesgo dado que “son estudios que emplean técnicas
y métodos de investigacion documental en los que no se realiza ninguna intervencion o
modificacion intencionada de las variables bioldgicas, fisioldgicas, sicoldgicas o sociales de los
individuos que participan en el estudio, ademas de ello, no se identifican ni se tratan aspectos
sensitivos de su conducta”. (Resolucion 8430, 1993)

“En la eventualidad de ocasionarse alglin perjuicio con este estudio a titulo de dolo o culpa, se
aclara sobre la disponibilidad de tratamiento médico o psicologico y de la indemnizacion cuando
hubiere lugar, excepto cuando ocurran hechos imprevisibles como fuerza mayor, caso fortuito,
culpa exclusiva de la victima y culpa exclusiva de un tercero”.

2. ¢Beneficio que se esperan obtener con las pruebas?

Durante el desarrollo de las preguntas en la encuesta realizada, se brindara la atencion necesaria
para aclarar cualquier inquietud. Ademas son los usuarios quienes se beneficiaran de las estrategias
propuestas al implementarlas en la institucion que busca determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de consulta externa de la IPS Rio Sina.

3. Confidencialidad y uso de la informacion obtenida.

Se garantiza absoluta reserva en los datos suministrados, no ser utilizada por ningun motivo la
informacidn suministrada por ningun usuario durante este estudio.
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Finalmente, consigne la siguiente Informacion:
Al firmar usted acepta que ha leido o alguien le ha leido este documento, que se le ha respondido y
aclarado satisfactoriamente a sus dudas y preguntas y acepta su participacion o la del menor en el
presente estudio.

Responsable que firma

Cédula



