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Introduccion

Principalmente, se define la atencion o servicio al cliente como el conjunto de actividades
interrelacionadas que realiza una organizacion para tener y mantener una conexion con sus
clientes. Es importante destacar, la capacidad que tiene un representante de servicio al cliente
para hacer tareas como comunicarse efectivamente y resolver problemas; sin el servicio al
cliente, los ingresos del hospital se verian afectados, ya que las personas interesadas por el

servicio se inclinarian hacia sus competidores.

El presente trabajo investigativo busca identificar como es el servicio al cliente que brinda la
E.S.E Hospital Local de Rio de Oro, con el fin de determinar cuales son aquellos servicios que el
cliente demanda; para esto, se realizaran encuestas periodicas a los usuarios las cuales
esencialmente permitiran determinar qué estrategias y técnicas se podrian utilizar con el
propdsito de fortalecer y mejorar los procesos de la Institucién Prestadora de Servicios de Salud

(IPS) .

En conclusidn, se constata que realizar un estudio de mercado en este sitio es viable, ya
que permitira mejorar el servicio y atencion al cliente creando asi mas posibilidad de éxito en la
E.S.E Hospital Local de Rio de Oro, contribuyendo a instaurar un clima laboral mas eficiente,

entre clientes y el recurso humano.


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#quees
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml

Capitulo 1: Investigacion de mercados para identificar la satisfaccion de los

usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro en la prestacion de los

servicios de salud.

Presentacion de la situacion problema

1.1 Planteamiento del Problema.

El servicio al cliente en los Hospitales debe ser oportuno y optimo, orientado hacia los
requerimientos que los usuarios deseen y necesiten, como lo son la atencion, la formalidad, el
servicio de confianza, buenos modales y sobre todo la eficiencia en la prestacién del servicio por
parte del recurso humano del Hospital. Por lo tanto, el recurso humano tiene una gran
importancia en la prestacion del servicio pues se encargan de organizar, dirigir, coordinar y
retribuir todas las actividades de los trabajadores, deben tener muy en claro el fin de la
institucion y el concepto de calidad en la atencion, considerando el avance que actualmente se
tiene sobre satisfaccion de los usuarios y el cual no es tenido en cuenta en nuestras instituciones

de salud para que se fortalezcan y mejore la atencidn y servicios ofrecidos.

Por ende, el desafio para los lideres del sector salud es idear e instrumentar de manera
exitosa, sistemas que fomenten el deseo que tienen los profesionales de mejorar los servicios y al
mismo tiempo, satisfacer las exigencias de los pacientes y demas usuarios a traves de la calidad

en la atencién de salud.



A causa de esto, la evolucion de los sistemas de salud debe ser permanente, al igual que las
necesidades y exigencias de las personas (usuarios), quienes a la hora de demandar servicios
reclaman calidad en los procesos que le suministran; de la misma manera, exigen que el personal

sea competente, comprometido y humanitario.

Asimismo, la calidad de un servicio de salud no depende solamente de las prestaciones
médicas, sino también de los administrativos y de todas las personas del recurso humano y
servicio al cliente, quienes deben brindar informacién oportuna y de calidad al usuario; pues por
lo general, los usuarios llegan a la E.S.E. Hospital en busca de ayuda, de comprension y de
atencion, pero desafortunadamente muchos de ellos no lo consiguen, por eso es importante

integrar la calidad y cuidado para asi lograr la satisfaccion del usuario.

Cabe resaltar que, la E.S.E. Hospital presta servicios de primer nivel los cuales estan
compuestos por consulta externa, urgencias, odontologia y laboratorio clinico; por consiguiente,
se requiere una investigacion de mercados para determinar cuéles son las falencias que se tienen,
de ahi, restablecerlas para lograr alcanzar un servicio eficiente y la satisfaccion de los usuarios,

puesto que en el sitio no se han realizado estudios que revelen el nivel de complacencia.

1.2 Formulacion del Problema

¢ ES necesario una investigacion de mercados para identificar la satisfaccion de los usuarios de

la E. S. E Hospital Local de Rio de Oro en la prestacion de los servicios de salud?



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General. Realizar una Investigacion de mercados para identificar la

satisfaccion de los usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro en la prestacion de los

servicios de salud.

1.3.2 Objetivos Especificos. Hacer un diagndstico sobre la prestacion de servicios de

Salud de la E.S.E Hospital local de Rio de Oro a través de la matriz DOFA.

Determinar la percepcion que tienen los clientes externos frente al servicio que presta el

Hospital y la atencion del cliente.

Disefiar estrategias para mejorar la prestacion de los servicios en Salud a los usuarios del

Hospital.

1.4 Justificacion

La opinidn del cliente en cuanto a la atencion es de vital importancia ya que como generador
de satisfaccion e insatisfaccion, se representa una exigencia para las instituciones prestadoras de
servicio de salud; se hace indispensable contar con herramientas que permitan medir la
percepcidn del usuario acerca de la calidad de servicio que recibe, debido a que las condiciones

de competencia en las que se desarrolla hoy el mercado de salud, obligan a evaluar



permanentemente determinados indicadores orientados al continuo progreso. Por lo tanto, siendo
el cliente primordial para el desarrollo del proceso (planeacion, implementacién y evaluacion de
la prestacion de servicios de salud), él mismo, sera el experto con respecto a sus propias

circunstancias y necesidades.

Es primordial tener en cuenta que, el sistema de informacién y atencién al usuario (SIAU)
es una herramienta que contribuye al mejoramiento de los servicios, tomando como fuente la
informacion del usuario mediante quejas, reclamos y sugerencias haciendo uso de sus derechos y

deberes; reconociendo esto, las IPS deben garantizar una prestacion de servicios oportuna.

Por ello, la E.S.E. Hospital est4 obligada a suministrar a los usuarios la informacion
necesaria para tratar de satisfacer, regular, armonizar y optimizar sus necesidades, la finalidad es
mejorar el nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio y también pretende que el Hospital

se consolide como un sistema empresarial autbnomo.

Por otro lado, una mala atencion en un Hospital puede tener consecuencias serias, dado a
esto, es importante recibir siempre una buena prestacion de servicios que ayuden a los usuarios a
sentirse satisfechos; asimismo, asegurar la calidad a nivel empresarial no solo para el cliente sino
también para el proveedor del servicio de salud. De tal manera que, es necesario contar con un

buen instrumento de medicion para realizar estudios sobre este tema.



En todo caso, los servicios de salud constituyen un punto critico en la oferta de servicios de
cualquier centro de salud, asi pues, la presente investigacion cobra mucha importancia ya que
permite identificar los problemas que inciden en el servicio brindado al usuario, a fin de buscar

posibles soluciones y contribuir hacia el aumento del nivel de satisfaccion de los clientes.

Debido a lo expuesto previamente, es relevante realizar una investigacion de mercados que
permita identificar las falencias que se presenten, asi, seguidamente lograr el fomento de una

mejor atencion y un 6ptimo servicio a los usuarios para satisfacer ampliamente sus necesidades.

Este analisis, sera de gran beneficio para la E.S.E. Hospital Local de Rio de Oro, debido a
que se identificaran los problemas y las oportunidades de mejora para brindar un servicio de
mayor calidad a los usuarios, a través de atencion en salud éptima y especializada, de igual
forma beneficiara a los autores del proyecto, ya que podran adquirir un mayor conocimiento de

los servicios al cliente en el sector de salud.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacion Operativa. En la presente investigacion, se tendra en cuenta el

personal administrativo, operativo y asistencial de la E.S.E Hospital Local, asi como también a

los usuarios que requieran los servicios diariamente.



1.5.2 Delimitacién Conceptual. Este esbozo teorico, abarca dos conceptos fundamentales
los cuales son “El Sistema de Informacion y Atencion al Usuario” (SIAU) y “El Sistema de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitacion” (PQRSF).

1.5.3 Delimitacién Geografica. Esta investigacion se realizaré en la E.S.E Hospital Local
de Rio de Oro, ubicado en el municipio de Rio de Oro (Cesar), Colombia. EI municipio esta
situado a 8° 17" 30" N, 73° 23’ 14", limita al norte con el municipio de Gonzélez y el
departamento de Norte de Santander; por el sur con San Martin, por el oriente con Ocafia y por el

occidente con Aguachica.

1.5.4 Delimitacién Temporal. El tiempo estipulado para la realizacion de este proyecto de

investigacion sera de (6) semanas, contadas a partir de la aceptacion del anteproyecto.



Capitulo2: Marco Referencial

2.1 Marco Historico

2.1.1 Historia de los hospitales a nivel mundial. Alfredo de Micheli en su articulo “En
torno a la evolucion de los hospitales”, menciona que las organizaciones anteriores a los
hospitales modernos son el nosocoémeion bizantino, el hospitale europeo y el maristan islamico;
cada uno se diferenciaba por la atencion que brindaban a los pacientes y por objetivos que

querian desarrollar (De Micheli, 2005).

Los cristianos de oriente empezaron a instaurar unos establecimientos con el fin de brindar
ayuda a enfermos pobres, De Micheli realiza una investigacidn acerca de las labores realizadas a

través de la historia y explica que:

Entre las més antiguas fundaciones, se halla la famosa basleias; esta fue establecida por San
Basilio el Grande alrededor del afio 372 en Cesarea de Capadocia (actualmente Kayseri en
Turquia) y fue de las primeras en proporcionar asistencia médica a sus huéspedes (De Micheli,

2005).

En otra parte del mundo, hacia finales del siglo 1V, el autor anteriormente mencionado

encuentra que, “segun San Jeronimo, la matrona romana Fabiola, perteneciente a la ilustre gens



Fabia, contribuyd a la difusion de tales obras piadosas entre los cristianos de occidente al fundar

un nosocomium en Roma” (De Micheli, 2005).

De igual forma, se dice que Pammachio cre6 otra fundacion en Porto. Tiempo después en
Mérida (Espafa), existié también una institucién benéfica gracias al obispo godo Masona, la cual
contaba con médicos, enfermeras y una estructura organizacional bien establecida. Para el siglo
V1, ya estaban implantadas varias fundaciones con fines benéficos en las mas importantes
ciudades del imperio de oriente. A su vez, en Iran se combing la ensefianza de la medicina con la
atencion de enfermos por primera vez, dando origen a el hospital musulman maristan (De

Micheli, 2005).

2.1.2 Historia de los hospitales en Colombia. Alfredo Jacome Roca explica que, desde la
Ilegada de los conquistadores a América, las enfermedades padecidas por los nativos eran
tratadas por los chamanes y médicos sacerdotes que mezclaban las hierbas medicinales y
materiales organicos con una serie de conjuros que pedian a los dioses la curacion del paciente

(Roca Jacome, 2010).

Jacome, encuentra que:

En nuestro pais el primer hospital establecido fue en Santa Maria la Antigua del Darién,

ciudad fundada por Vasco Nufiez de Balboa; el yerno de este -Pedrarias Davila- a su vez fundo el

nosocomio, bajo la proteccion de Santiago Apdstol. Este contd con cincuenta camas; ejercieron



alli Pedro Alvarez Chanca (quien vino como fisico en el segundo viaje de Colén), Rodrigo de
Barreda y el maestre y cirujano Alonso de Santiago. Sobra contar que las enfermedades, animales
feroces, venenosos y el clima tropical, ardiente, himedo y tremendamente insalubre, arrinconaron

a estos primeros conquistadores, por lo que once afios después el hospital se traslad6 a Panama.

El mismo autor, menciona la creacion de otros hospitales a través del tiempo alrededor del

territorio colombiano, estos son:

En primer lugar, el hospital San Sebastian en Cartagena de Indias (1537). En siglos
posteriores se abririan los hospitales de San Juan de Dios, San Carlos, del Espiritu Santo y la
leproseria de San Lazaro. Dofia Maria Barros Cabeza de Vaca hizo un hospital para mujeres a
mediados del siglo XVI1. Asimismo, en Santa Marta se fund6 la Casa de Salud de Garcia de Lerma
(1528), con tan solo seis camas; el Hospital San Pedro en Santafé (1564), fundado por el obispo
Juan de los Barrios, también sobresale en la historia, este inicialmente cont6 con solo diecisiete
camas y cambiaria luego de sitio y se transformaria en 1742 en el Hospital San Juan de Dios. En
Popayan, se instauro el Hospital Real (1713), manejado por los betlemitas. Cabe mencionar que,
los hospitales en la colonia eran ademas conventos de los hermanos hospitalarios, y habia también

reales hospitales manejados por otras érdenes.

2.1.3 Historia del E.S.E Hospital Local de Rio de Oro. Mediante el acuerdo N°033 de
diciembre 02 de 1996, el centro materno infantil de salud de Rio de Oro - Cesar, se convirtio en

la empresa social del estado Hospital Local de primer nivel de salud, gracias a la sesion del
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concejo municipal del municipio. Esta es una empresa social del estado de categoria especial de
entidad publica con calidad descentralizada del orden municipal, dotada de personeria juridica,
patrimonio propio y autonomia administrativa sometida al régimen juridico previsto en el

capitulo Il articulo195 de la ley de 1993 (Duran, 2009).

Segun Duran, “la prioridad del hospital es la prestacion de servicio de salud, siendo este
publico y a cargo del estado, permitiendo mejorar la calidad de vida de los habitantes

riodorenses, evitando el deterioro moral de los usuarios del servicio de salud” (Duran, 2009).

Una vision con gestion, compromiso, y eficiencia se ha prestado en la administracion
actual, en el cual se ha mejorado la prestacion del servicio de salud de la poblacion, rural y
urbana riodérense, en el Pro de mejorar la calidad de vida con capacidad de gestion en recursos,
tocando puertas en busca de nuevos horizontes en programa, proyectos y aunados esfuerzos para

innovar el diario vivir y el cambio de la administracién del area de salud. (Duran, 2009)

2.2Marco Legal

2.2.1 Ley Estatutaria 1751 DE 2015 (febrero 16). Articulo 1°. Objeto. La presente ley
tiene por objeto garantizar el derecho fundamental a la salud, regularlo y establecer sus

mecanismos de proteccion.



11

Articulo 2°. Naturaleza y contenido del derecho fundamental a la salud. El derecho

fundamental a la salud es autdnomo e irrenunciable en lo individual y en lo colectivo.

Articulo 3°. Ambito de aplicacion. La presente ley se aplica a todos los agentes, usuarios
y demas que intervengan de manera directa o indirecta, en la garantia del derecho fundamental a

la salud.

Articulo 4°. Definicidn de Sistema de Salud. Es el conjunto articulado y arménico de
principios y normas; politicas publicas; instituciones; competencias y procedimientos; facultades,
obligaciones, derechos y deberes; financiamiento; controles; informacion y evaluacion, que el

Estado disponga para la garantia y materializacion del derecho fundamental de la salud.

2.2.2 Laley 100 de 1993. Sus articulos 186 y 227 establece la creacion de un Sistema de

Garantia de Calidad y de Acreditacion en Salud.

Con el fin de mejorar la calidad en la prestacion de los servicios de salud en los aspectos de
accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad, el entonces Ministerio de Salud
reglamento el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencidn en Salud. La medida

esta contenida en el Decreto 2309 del 15 de octubre de 2002.

El Sistema Unico de Acreditacion es un componente del Sistema de Garantia de Calidad,

que se pone a disposicion de los prestadores de servicios de salud, EPS, ARS y empresas de
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medicina pre pagada que voluntariamente quieran demostrar cumplimiento de altos niveles de
calidad, es decir, por encima de las condiciones minimas que establece el Sistema Unico de

Habilitacion.

Los estandares que se aplicardn evallian procesos tales como respeto a los derechos de los
pacientes, acceso al servicio, atencion clinica y soporte administrativo y gerencial, en las
instituciones que prestan servicios de salud y que quieran participar en el proceso de
acreditacion. Estas disposiciones estan reglamentadas en la Resolucion 1474 y en su Apendice

técnico.

2.2.3 Derechos de los ciudadanos en relacion con el sistema sanitario. El ciudadano
tiene derecho a ser verazmente informado, en términos comprensibles en relacion con su propia
salud, para poder tomar una decision realmente autdnoma. Este derecho incluye el respeto a la

decision de no querer ser informado.

En situaciones de riesgo vital o incapacidad para poder tomar decisiones sobre su salud, se
arbitraran los mecanismos necesarios para cada circunstancia que mejor protejan los derechos de

cada ciudadano.

El ciudadano tiene derecho a mantener su privacidad y a que se garantice la

confidencialidad de sus datos sanitarios, de acuerdo a lo establecido en la legislacion vigente.
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El ciudadano, como paciente, tiene derecho a conocer la identidad de su médico o
facultativo, quien serd responsable de proporcionarle toda la informacion necesaria que requiera,
para poder elegir y, en su caso, otorgar su consentimiento a la realizacion de los procedimientos

diagndsticos, terapéuticos, profilacticos y otros que su estado de salud precise.

El ciudadano, como paciente, tiene derecho a conocer si el procedimiento, diagnéstico o
terapéutico que le sea dispensado serd empleado en un proyecto docente o en una investigacion

clinica, a efectos de poder otorgar su consentimiento.

El paciente, por decision propia, podra requerir que la informacion sea proporcionada a sus

familiares, allegados u otros y que sean éstos quienes otorguen el consentimiento por sustitucion.

El derecho a la informacidn sobre la propia salud incluye el acceso a la informacion escrita
en la historia clinica, resultados de pruebas complementarias, informes de alta, certificados

médicos, y cualquier otro documento clinico que contenga datos sanitarios propios.

El ciudadano tiene derecho a ser informado de los riesgos para su salud en términos
comprensibles y ciertos, para poder tomar las medidas necesarias y colaborar con las autoridades

sanitarias en el control de dichos riesgos.

Los ciudadanos tienen derecho a la libre eleccion de médico y centro sanitario, asi como a

una segunda opinion, en los términos que reglamentariamente se determinen.
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El ciudadano tiene derecho a que las prestaciones sanitarias le sean dispensadas dentro de

unos plazos previamente definidos y conocidos, que serén establecidos reglamentariamente.

2.2.4 Deberes de los ciudadanos respecto a la utilizacion del sistema sanitario. Cumplir
las prescripciones generales en materia de salud comunes a toda la poblacion, asi como las

especificas determinadas por los servicios sanitarios.

Utilizar las instalaciones de forma adecuada a fin de que las mismas se mantengan en todo

momento en condiciones de habitabilidad.

Responsabilizarse del uso adecuado de los recursos ofrecidos por el Sistema Sanitario,
fundamentalmente en lo que se refiere a la utilizacion de los servicios, procedimientos de

incapacidad laboral y prestaciones.

Cumplir las normas y procedimientos de uso y acceso a los derechos que se otorgan a

través de la presente Ley.

Mantener el debido respeto a las normas establecidas en cada centro, asi como al personal

que preste servicios en los mismos.
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Firmar, en caso de negarse a las actuaciones sanitarias, el documento pertinente, en el que
quedara expresado con claridad que el paciente ha quedado suficientemente informado y rechaza

el procedimiento sugerido.

2.2.5 La Ley 14/1986, de 25 de abril. General de Sanidad, dio respuesta a estas
previsiones constitucionales, estableciendo los principios y criterios sustantivos que han
permitido configurar el Sistema Nacional de Salud. Asimismo, dicha Ley creé el Consejo
Interterritorial del Sistema Nacional de Salud como 6rgano coordinador entre las Comunidades

Autonomas y la Administracion General del Estado.

2.2.6 La Ley 14/1986. General de Sanidad incluye, entre las actuaciones a desarrollar de
manera centralizada, las relativas al establecimiento de sistemas de informacion sanitaria y la
realizacion de estadisticas de interés general supracomunitario. A ello se afiaden la elaboracion
de informes generales sobre la salud publica y la asistencia sanitaria, asi como el establecimiento
de medios e instrumentos de relacion que garanticen la informacion y comunicacién reciprocas

entre la Administracion del Estado y las Comunidades Auténomas. (social, 2015)

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Servicio. Segun varios autores el servicio se define como:
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Conjunto de actividades econdmicas sumamente heterogéneas; las actividades de los
servicios que pertenece al sector terciario, se suelen definir en un sentido muy general como “las
actividades que no producen bienes”. Entre ellas se encuentra la distribucion, el transporte y las
comunicaciones, las instituciones financieras y los servicios a las empresas y los servicios sociales

y personales (Gonzales Moreno, del Rio Gomez , & Dominguez Martinez, 2000).

2.3.2 Cliente. Juan Antonio Herran Anticona menciona en su tesis que Foster en 2001

afirma que un cliente es:

Aquel que recibe bienes o servicios; cominmente esto involucra una transaccion en la cual
algo de valor cambia de manos. Se puede hablar de dos tipos de clientes, los internos y externos.
El cliente interno se refiere a los empleados que reciben bienes o servicios desde dentro de la
misma empresa. Se puede entender como la persona que se sita en el siguiente paso del proceso.
El cliente externo se refiere a los que pagan por recibir un servicio fuera de la empresa. Son las

ultimas personas a las que se busca satisfacer con el trabajo de la empresa (Herran Anticona, 2004).

2.3.3 Servicio al cliente. Francisco Diago Franco (2017) expone que el servicio al cliente
“logra armonizar las necesidades y expectativas del cliente, con una organizacion dispuesta a
satisfacerlas, soportada en una estructura tanto humana como operativa, cuyo objetivo final es el
cliente. Todos, sin excepcion, deben tener una orientacion hacia el mercado” (Diago Franco ,

2017).
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2.3.4 Usuario. Un usuario es la persona que utiliza o trabaja con algo para una funcion en
particular o en especifico, es necesario que este tenga conciencia de lo que est& haciendo y para
que lo esta haciendo. Patricia Hernandez Salazar dice que el usuario debe ser: “Agente principal
para planear y desarrollar servicios de informacion. La infraestructura del conocimiento que un
usuario tenga sobre una determinada disciplina, asi como un saber empirico, determinaran las

necesidades y uso que hagan de la informacion.” (Hernandez Salazar , 2005).

2.3.5 P.Q.R.S. El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una
herramienta que permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen los consumidores
0 grupos de interés acerca de los servicios que se les esta brindando. Henrry Valencia argumenta
que “para todas las PQRS, debera darse una respuesta objetiva, coherente, responsable y
oportuna al usuario, para su satisfaccion. Las PQR son las actividades basicas del proceso de
servicio al cliente desarrolladas en las oficinas comerciales que responden a las necesidades de

los clientes” (Valencia, 2017).

2.3.6 SIAU. Aracelly Sepulveda explica en el “Manual de Informacion y Atencion al
Usuario” que el Servicio de Informacion y Atencidn al Usuario (SIAU) “es una herramienta para
identificar las necesidades, percepciones, y expectativas y asi buscar soluciones, alternativas y
asumiendo las diferentes situaciones con propiedad como pautas fundamentales para lograr la

fidelizacion nuevos pacientes y familiares” (Sepulveda, 2013)
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2.4 Marco Tedrico

2.4.1 Servicio al Cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia

John Tschohl (2008) en la quinta edicion de su libro, expresa la necesidad de mejorar la
calidad del servicio ofrecido al cliente y no existen los medios necesarios que permitan alcanzar
esto. En vista a lo anterior, el autor se propuso dotar las herramientas necesarias para brindar
servicio al cliente de calidad; para que las empresas puedan explotar completamente sus
potenciales ya que “el servicio es una estrategia tan poderosa como el marketing, y tan potente

como la calidad del producto” (Tschohl , 2008).

De igual forma, Tschohl en su libro “ofrece de forma detallada los conocimientos que se

pueden utilizar para implantar de forma rentable, una estrategia de servicios a la clientela”

(Tschohl , 2008).

2.4.2 La teoria de los dos factores en la satisfaccion en el trabajo. Carmona y Leal
(2000) en su articulo resaltan La teoria de los dos factores de Herzberg en el &mbito de la

satisfaccion en el trabajo. Los autores explican que Herzberg en su teoria establece que:

Existen factores que determinan la satisfaccion laboral y otros factores muy distintos que
determinan la insatisfaccion laboral. Los factores higiénicos produciran insatisfaccion si su nivel

es insuficiente, pero no produciran satisfaccion si su nivel es suficiente. Por contra, los factores de



19

crecimiento generaran satisfaccion cuando su nivel es suficiente, pero no generan insatisfaccion

cuando su nivel es insuficiente (Leal Millan & Carmona Lavado, 2000).

Por esta razon, Carmona y Leal infieren que “la satisfaccion y la insatisfaccion no serian
polos opuestos, sino que habria un doble continuo, en el que lo contrario de la insatisfaccion
seria la ausencia de insatisfaccion y lo contrario de la satisfaccion seria la ausencia de

satisfaccion” (Leal Millan & Carmona Lavado, 2000).

2.4.3 La Calidad de servicio para la conquista del cliente. Para Tomas Alvarez Garcia,
la competencia en el mercado es cada vez mayor y atrae al cliente con una diversidad cada vez
mayor de servicios. Debido a esto, “a medida que se conoce mejor el producto y mejora el nivel
de vida, se pasa de un producto base, sin servicios, a desear lo mejor. No haber comprendido esto

ha llevado al fracaso a la industria” (Alvarez Garcia, 1995).

Igualmente, el valor de la Calidad de Servicio consiste en la importancia que denota a los
signos y a la informacidn como proceso que conduce y permite que el acto de la venta se

transforme en un acto humano. Alvarez Garcia asegura entonces que:

Todos los signos, verbales o no, que acompafian a la venta: mirar al cliente a la cara, cederle
el paso, expresar con una sonrisa el placer que nos produce el verlo, llamarlo por su nombre,
convierten imperceptiblemente el acto de la venta en un contacto de relacion interpersonal positiva

que consolida y afianza la posibilidad de que ese cliente nos elija de nuevo (Alvarez Garcia, 1995).
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

Disefio Metodoldgico consiste en el conjunto mas 0 menos coherente y racional de técnicas y
procedimientos cuyo propésito fundamental apunta a implementar procesos de recoleccion,
clasificacion y validacion de datos y experiencias provenientes de la realidad, y a partir de los

cuales pueda construirse el conocimiento cientifico.

3.1 Tipo de investigacion

Se considerada como el primer acercamiento cientifico a un problema. Se utiliza cuando
éste aun no ha sido abordado o no ha sido suficientemente estudiado y las condiciones existentes

no son aln determinantes.

El tipo de investigacion que se utilizara es la descriptiva donde se conocen las falencias
que tiene la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro, en el &mbito de un buen servicio a los usuarios.
En este tipo de investigacion, se realiza un estudio donde se seleccionan una serie de cuestiones,
conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin,
precisamente, de describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno. (Cazau, 2006)

3.2 Poblacién
La poblacion con la que se estara trabajando para la recoleccion de datos y un buen manejo

del proyecto son los 5.944 habitantes del municipio de Rio de oro (Cesar).
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3.3 Muestra
N: 5944 Habitantes
p: 0.5 =50%
q: 0.5 =50%
e: 0.08 = 8%

Z:95% =1.96

Z?.p.q.N (1.96)? (0.5) (0.5) (5944)

n= = 146

e2(N-1)+ Z2.p.q (0.08)2 (5944 - 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se utilizara es la encuesta que permitira recopilar la informacion de la

muestra de estudio.

Se construird un cuestionario, para cuantificar las variables de estudio utilizando un
conjunto sistematizado de preguntas, que se dirigen a un grupo de personas que poseen la

informacidn necesaria para la investigacion, siendo estos los clientes internos y externos. (Ver

Apendice A)
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3.5 Andlisis de la informacién

El andlisis de la informacion se llevo a cabo por medio de tablas y figuras, siendo el medio
maés adecuado para presentar los resultados obtenidos por la investigacion. Luego se realiz6 un
analisis cualitativo de los datos con el fin de brindar una mejor comprension de la informacion

obtenida.
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Capitulo 4. Desarrollo de Propuesta

4.1 Diagnostico de la E.S.E. Hospital Local de Rio de Oro a través de la matriz DOFA.

4.1.1 Matriz DOFA.

En este capitulo se determinara cuéles son las ventajas y desventajas de la E.S.E Hospital

frente al sector y cuales podrian ser sus posibles estrategias para satisfacer ciertas necesidades de

los usuarios y determinar en qué areas necesita mejorar.

Tabla No 1.

Matriz DOFA

DEBILIDADES

INTERNAS

FORTALEZAS

Baja calidad en la prestacion
del servicio.

Unico centro hospitalario en el
municipio.

Poco uso de los programas
de promocion y prevencion.

Vias de acceso adecuadas.

Falta de equipos
tecnolégicos.

EXTERNAS

Ambulancias adecuadas para el
trasporte de pacientes

Falta de una sala de espera
adecuada.

No cuenta con personas
expertas que brinden
asesorias en la atencion al
usuario.

Cuenta con el recurso Humano
necesario para ofrecer los servicios.

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (DO)

ESTRATEGIAS (FO)

Realizar convenio con la E.S.E Hospital
Emiro Quintero Cafiizares

Realizar capacitaciones para
el fortalecimiento de los
servicios y mayor
implementacion de los

Realizar el mantenimiento preventivo
a los equipos y a la infraestructura del
hospital y de las ambulancias.
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programas de promocion y
prevencion.

Contratar servicios del sequndo nivel

Realizar auditorias periddicas por parte de
las secretarias de salud municipal y
departamental.

Implementar equipos
tecnoldgicos para una mejor
atencion al usuario.

del Hospital Emiro Quintero
Cafiizares.

Seguimiento al recurso humano.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS (DA)

ESTRATEGIAS (FA)

Deficiencia en el servicio de agua.

Mejorar la calidad del
servicio por medio del buen
uso y aplicacion de los
recursos disponibles.

Posicionar a la E.S.E Hospital Local
de Rio de Oro como un Hospital lider
a nivel regional.

Contaminacion ambiental por el rio.

Colocar sillas y

televisor en la sala de espera
para mayor comodidad y
entretencion.

Medir la oportunidad del servicio
semestralmente.

Mal manejo de los recursos economicos y
de los instrumentos profesionales con los
que cuenta el hospital.

Almacenar agua para cuando
haya escases.

Realizar camparias de aseo
del rio en cercanias del
Hospital.

Fuente. Autores del proyecto

4.2 Percepcion que tienen los clientes externos frente al servicio gque presta el Hospital y la

atencion al cliente.

Se realizaré una investigacion cualitativa ya que esta ayudaré a estudiar la calidad de las

actividades, relaciones, asuntos, materiales o instrumentos en un determinado problema.
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4.3 Encuesta realizada a los clientes externos

Tabla No 2.

Utilizacion de los servicios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 145 99.3 %
No 1 0,7%
Total 146 100 %

mSsl
mNO

Figura 1 .Utilizacion de los servicios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

Fuente. Autores del proyecto

El 99.3% de la poblacién ha utilizado los servicios de la E.S.E Hospital, ya que en algln
momento les ha sido necesario por alguna urgencia o simplemente por llevar un control de su

salud y el 0.7% no los ha utilizado ya que estan afiliados a una entidad de salud privada.
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Tabla No 3.

Servicios utilizados en la E.S.E Hospital Local

Alternativas Resultado Porcentaje
Urgencias 73 50%
Consulta externa 22 15.1%
Odontologia 5 3.4%
Laboratorio clinico 2 1.4%

2 opciones 14 9.6%
3 opciones 14 9.6%
Todas 16 10.6%
Total 146 100%

W Urgencias

B Consulta Externa
m Odontologia
M Laboratorio Clinico

2 Opciones

3 Opciones

Todas

Figura 2. Servicios utilizados en la E.S.E Hospital Local

Fuente. Autores del proyecto

El 50% de los usuarios ha utilizado los servicios de urgencias ya que ante alguna
calamidad presentada este es el servicio mas oportuno, el 15% ha utilizado consulta externa

porqué éste es un servicio que pueden utilizar cada vez que tengan una enfermedad pero que no
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sea necesario tratarla con urgencia, el 3.4% han utilizado odontologia ya que en algunas
ocasiones han tenido problemas de dentadura o higiene oral, 1.4% de los usuarios han utilizado
laboratorio clinico cuando el medico les ha requerido examenes, el 9.6% han requerido dos de
los servicios que ofrece el hospital, de igual manera el otro 9.6% han utilizado tres de los

servicios y el 10.6% han utilizado todos los servicios.

Tabla No 4.

Atencion del profesional a los usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

Alternativas Resultado Porcentaje
Buena 60 41%
Regular 78 53.4%
Mala 7 4.8 %
Total 146 100 %

B Buena
M Regular

= Mala

Figura 3 Atencidn del profesional a los usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

Fuente. Autores del proyecto
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Los resultados obtenidos arrojan que, el 41% de los usuarios afirman que la atencién
prestada por el profesional es buena, debido a que éste siempre es atento, respetuoso y muy
profesional con su labor; por otro lado, el 53.4% de los encuestados sefialan que ésta es regular,
puesto que en el momento de ser atendidos estos no son lo suficientemente claros y especificos a
la hora de dar el diagndstico y por ultimo, el 4.8% asegura que la atencion es mala ya que no son
claros al expresar el diagndstico médico, ademas de esto, destacan que los galenos la mayoria del

tiempo le dan prioridad al computador o a su celular.

Tabla No 5.

Atencién recibida por parte de las secretarias y auxiliares de enfermeria en la E.S.E Hospital.

Alternativas Resultado Porcentaje
Buena 73 50%
Regular 60 41%
Mala 13 8.9%
Total 146 100 %

B Buena
M Regular

Mala

Figura 4. Atencion recibida por parte de las secretarias y auxiliares de enfermeria en la E.S.E Hospital

Fuente. Autores del proyecto
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El 50% de los usuarios creen que la atencion prestada por las secretarias y auxiliares de
enfermeria es buena, ya que estas les ofrecen toda la informacion que estos requieren, el 41%
dicen que es regular pues éstas no brindan una informacién completa y el 8.9% aseguran que es
mala porque no tienen una buena actitud al atender y que la mayor parte del tiempo lo emplean
dialogando de sus vidas personales que nada tienen que ver con la 6ptima atencion a los

usuarios.

Tabla No 6.

Participacion de los usuarios en programas de promocion y prevencion.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 50 34.2%
No 96 65.8%
Total 146 100 %

u Si

® No

Figura 5. Participacion de los usuarios en programas de promocion y prevencion

Fuente. Autores del proyecto
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El 34.2% de los usuarios SI han participado en programas de promocién y prevencion ya que
estos los ayudan a llevar una mejor salud y el 65.8% NO lo han hecho porque no han estado

informados o simplemente no lo requieren.

Tabla No 7.

Programas de promocion y prevencion recibidos por los usuarios.

Alternativas Resultado Porcentaje
Vacunacion 25 17.1%
Higiene Oral 9 6.2%
Hipertension Arterial 3 2%
Adulto Mayor 5 3.4%

2 opciones 8 5.5%

3 opciones 0 0%

Todas 0 0%
Total 50 34.2%

W Vacunacion

M Higiene Oral

m Hipertencion
Arterial

B Adulto Mayor

Figura 6 Programas de promocion y prevencién recibidos por los usuarios

Fuente. Autores del proyecto
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El 17.1% han participado en el programa de vacunacion, pues con este programa pueden
prevenir enfermedades de cualquier tipo, el 6.2% ha participado en higiene oral porque les gusta
tener una buena salud en su boca o porque por algun problema de genética lo ha necesitado, el
2% en Hipertension arterial para llevar un control en los niveles de presion arterial, el 3.4% en
adulto Mayor, pues por su edad requieren un seguimiento especial, el 5.5% han participado en

dos de estos programas y el 0% han participado en tres o en todos los programas ofrecidos.

Tabla No 8.

Explicacion del tratamiento a seguir por parte del profesional de la E.S.E Hospital.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 114 78%
No 32 21.9%
Total 146 100 %

mSi

H No

Figura 7 Explicacién del tratamiento a seguir por parte del profesional de la E.S.E Hospital.

Fuente. Autores del proyecto



El 78% de los usuarios aseguran que el profesional si le explica el tratamiento a seguir,

mientras que el 21.9% dicen que no lo hace pues éste estd pendiente de otras cosas.

Tabla No 9.

Tiempo de espera para ser atendido.

Alternativas Resultado Porcentaje
De 0 a 15 minutos 46 31.5%
De 15 a 30 minutos 61 41.8%
Més de 30 minutos 39 26.7%
Total 146 100 %

M De 0 a 15 minutos
M De 15 a 30 minutos

Mas de 30 minutos

Figura 8. Tiempo de espera para ser atendido

Fuente. Autores del proyecto
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El 41.8% de los usuarios esperan entre 15 a 30 minutos para ser atendidos y afirman que es

un tiempo un poco largo pues tienen deberes que realizar, el 31.5% esperan de 0 a 15 minutos y

aseguran gue es un tiempo razonable que no les causa molestia esperar y el 26.7% esperan mas
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de 30 minutos los cuales manifiestan su inconformidad pues creen que es un tiempo exagerado

para ser atendidos.

Tabla No 10 .

Sala de espera adecuada para los usuarios de la E.S.E Hospital Local.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 65 44.5%
No 81 55.5%
Total 146 100%

mSi

E No

Figura 9. Sala de espera adecuada para los usuarios de la E.S.E Hospital Local.

Fuente. Autores del proyecto

El 55.5% de los usuarios dicen que la E.S.E Hospital No cuenta con una sala de espera

adecuada porque solo son unas sillas que no se encuentran en buen estado, mientras que el 44.5%



asegura que Si hay una sala de espera adecuada ya que se sienten conformes y no les genera

ninguna molestia esperar en ese lugar.

Tabla No 11

Satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

Alternativas Resultado Porcentaje
Muy Satisfecho 20 13.7%
Algo Satisfecho 61 41.8%
Muy Insatisfecho 30 20.5%
Algo Insatisfecho 35 24%
Total 146 100%

B Muy Satisfecho
B Algo Satisfecho
Muy Insatisfecho

M Algo Insatisfecho

Figura 10. Satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

Fuente. Autores del proyecto
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Al analizar los resultados, se encuentra que la mayoria de los usuarios expresan que estan

algo satisfechos con los servicios brindados por el hospital, esto debido a que por lo general han
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tenido experiencias positivas gracias al profesionalismo de una cantidad determinada de
trabajadores del hospital, pero, en algunos momentos no se han llenado sus expectativas. Desde
otro punto de vista, el 24% de los encuestados estan en contra de lo dicho anteriormente, siendo
esto algo preocupante ya que el 20,5% de igual forma expresan su inconformismo con los
servicios que presta la E.S.E. Cabe resaltar, que solo el 13,7% de los usuarios estan muy
satisfechos con los servicios, evidenciandose asi, la necesidad del hospital en aplicar mejoras en

sus servicios al usuario.

Tabla No 12.

Recomendaciones para el Hospital local de Rio de Oro.

CATEGORIAS
(PATRONES O PORCENTAJE
CODIGOS RESPUESTAS CON NUMERO DE
MAYOR FRECUENCIAS

FRECUENCIA)

1 Mejorar actitud de los 18 26%
profesionales

2 Tener profesionalismo 17 25%
3 Atencion de calidad 11 16%
4 Puntualidad 10 15%
5 Mejorar sala de espera 8 12%
6 Prioridad para 4 6%

personas vulnerables

SUB TOTAL 68 (47%) 100%

TOTAL 146 100%
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= Mejorar actitud de los
profesionales

k = Tener
profesionalismo
Atencion de calidad
= Puntualidad

Figura 11. Recomendaciones para el Hospital local de Rio de Oro.

Fuente. Autores del proyecto

El 26% recomienda que los trabajadores del hospital mejoren su actitud ya que estos no
tratan de forma adecuada a los usuarios, el 25% piden que tengan més profesionalismo porque en
muchos casos han sido negligentes, el 16% recomienda que la atencién que se bride sea de
calidad para sentirse a gusto, el 15 % de los encuestados pide méas puntualidad por parte de los
galenos, ya que las horas de las citas se descuadran hasta dos horas, el 12% sugiere que se
mejore la sala de espera puesto que esta no cumple con las comodidades necesarias y el ultimo
6% pide que se le dé prioridad a las personas vulnerables, ya sea por edad, condiciones fisicas,
maternidad o urgencia. Este andlisis fue hecho sobre el 47% (68) de las personas encuestadas ya

que fueron quienes respondieron a esta pregunta.

Analizando cada uno de los puntos expuestos en la encuesta podemos determinar de
acuerdo a cada pregunta realizada a los usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro, lo

siguiente:
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La mayoria de los usuarios que participaron en el estudio realizado nos permitieron
determinar que emplean los servicios prestados por el Hospital Local, teniendo en cuenta que es
la Unica IPS que existe en el municipio, la Institucion Prestadora de Servicios de Salud ofrece
varios servicios de primer nivel, siendo el de consulta externa el mas concurrido por la
poblacion, seguido del servicio de urgencias, odontologia y laboratorio clinico respectivamente,
pero llama especial interés de nosotros como actores principales de la investigacion de mercadeo,
el hecho de que la comunidad entrevistada manifiesta su inconformidad con la atencidn recibida
por la E.S.E, expresando que la atencion por profesionales administrativos y asistenciales de la
entidad es regular, sin embargo nos comunicaron que la atencién brindada por las secretarias y

auxiliares de enfermeria es buena.

Aln mas preocupante y de relevancia, la importancia que conlleva para el gobierno a
través de sus entidades publicas la promocion y prevencion de la salud, mitigando de esta manera
la posibilidad de adquirirse muchas enfermedades en la poblacién, pero en la investigacion fue
posible conocer que los usuarios no acuden a los programas de promocion y prevencion en salud
(PYP), y a los que frecuentan con mayor constancia es al Programa Ampliado de Inmunizacion
(PAI) o vacunacion el cual es dirigido principalmente a la primera infancia, entendiéndose que es
de vital importancia que la poblacion infantil del municipio tenga su esquema de vacunacion
completo, debido a que representan en nuestra comunidad el ciclo vital mas vulnerable, al igual
que el adulto mayor, quienes requieren la aplicacion de bioldgicos para el fortalecimiento de su
sistema inmune, seguidamente el programa de higiene oral al cual acuden generalmente cuando

se presentan urgencias o emergencias dentales. De acuerdo a las capacidades profesionales del
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personal asistencial resulté favorable el hecho de que los profesionales capacitan en salud a los
usuarios indicando y explicando el tratamiento a seguir, lo que resulta ventajoso porque es una
manera de culturizar y educar a la poblacién en buenos hébitos y disciplina en salud y estilos de
vida saludable. Las personas encuestadas manifestaron ser atendidos en un tiempo de 15 a 30
minutos, lo que a nuestro parecer se considera un tiempo prudente para ofrecer el servicio en
salud teniendo en cuenta que existen otros usuarios que igualmente estan a la espera de ser
atendidos por el profesional asistencial, aunque no favorece el hecho de que los usuarios
expresaron esperar la atencion del servicio en salud en un espacio o sala no adecuada o
acogedora, concluyendo de esta manera luego de las respuestas anteriores manifestadas por los
usuarios que la poblacion se encuentra algo satisfecha por los servicios en salud ofertados por la

E.S.E Hospital Local de Rio de Oro.

También fue posible obtener algunas recomendaciones y/o sugerencias propuestas por los
usuarios como; mejorar el profesionalismo por el personal asistencial, fortalecer los procesos
hacia la busqueda de calidad del servicio, responsabilidad del profesional con las citas asignadas,
acondicionar la sala de espera y establecer prioridad en la atencién de personas en
vulnerabilidad, que permitan contribuir, fortalecer, mejorar y optimizar el servicio en salud

ofertado en la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro, Cesar.

4.4 Estrategias para mejorar la prestacion de los servicios a los usuarios del Hospital.

4.4.1Encuesta realizada a los clientes internos.
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Tabla No 13.

Personal para atender a los pacientes oportunamente.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 36 92%
No 4 8%
Total 40 100 %

mSi mNo

Figura 12 Personal para atender a los pacientes oportunamente.

Fuente. Autores del proyecto

El 92% de los trabajadores aseguran que el personal si es suficiente para atender a los usuarios

oportunamente, mientras que el 2% aseguran lo contrario.
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Tabla No 14.

Equipos técnicos suficientes.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 20 50%
No 20 50%
Total 40 100 %

HSi mNo

Figura 13. Equipos técnicos suficientes

Fuente. Autores del proyecto

Los resultados arrojados por la encuesta en esta pregunta son equilibrados debido a que, el
50% de los trabajadores estan conformes con los instrumentos con los que cuenta el Hospital; el
otro 50% sefiala que, la E.S.E Hospital no posee todos los equipos técnicos requeridos para el
adecuado servicio y atencion al cliente. Cabe resaltar que, la variacion que se presenta en este
punto de la encuesta es a causa de que en cada dependencia del hospital se presenta una
necesidad distinta, dependiendo de la oferta y demanda de cada una de estas; por lo que, la

perspectiva en cuanto a si el hospital posee equipos técnicos suficientes o no, es diferente.
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Tabla No 15.

Usuarios que tienen conocimiento sobre lo servicios que presta el Hospital.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 25 62%
No 15 38%
Total 40 100 %

ESi mNo

Figura 14 .Usuarios que tienen conocimiento sobre lo servicios que presta el Hospital.

Fuente. Autores del proyecto

El 62% de los trabajadores aseguran que los usuarios si tienen conocimiento sobre los
servicios que presta el Hospital; sin embargo, el 38% asegura que no, esto debido a que los
usuarios que en algin momento han utilizado los servicios no son del municipio y por lo tanto

estan desinformados respecto a los servicios que el Hospital presta.



Tabla No 16.

Cumplimiento de los pacientes en tramites y requisitos.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 20 50%
No 20 50%
Total 40 100 %

mSi mNo

Figura 15 Cumplimiento de los pacientes en tramites y requisitos.

Fuente. Autores del proyecto

Principalmente, se evidencia nuevamente que, segun la dependencia del hospital, el
enfoque que da el 50% de los trabajadores es distinto al de la otra mitad. Como evidencia de
esto, la respuesta de la recepcionista puede variar enormemente en cuanto a la del médico, ya

que, un paciente al llegar donde el galeno ha de tener todos los tramites y requisitos listos y
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desde el punto de vista de la recepcionista, presenta mas inconvenientes con los usuarios por este

tema.



Tabla No 17.

Difusion de los servicios.

Alternativas Resultado Porcentaje

Si 33 82%

No 7 18%
Total 100 100 %

mSi m No

Figura 16. Difusion de los servicios.

Fuente. Autores del proyecto

El 82% de los trabajadores dicen que, si hay difusion de los servicios por parte del

Hospital, mientras que el 18% dice que no.
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Tabla No 18.

Respeto del reglamento interno por parte de los clientes externos.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 12 30%
No 28 70%
Total 100 100 %

mSi mNo

Figura 17. Respeto del reglamento interno por parte de los clientes externos.

Fuente. Autores del proyecto

El 30% de los trabajadores afirma que, si hay respeto del reglamento interno por parte de
los usuarios ya que no han tenido ningan inconveniente con ellos, mientras que el 70% lo niega,
esto porque en ocasiones se han presentado altercados con los usuarios del Hospital que han
afectado la tranquilidad del lugar, ya sea por culpa de discusiones leves o por diferencias de tipo

personal.
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Tabla No 19.

Colaboracidn de los pacientes en hacer buen uso de las instalaciones.

Alternativas Resultado Porcentaje
Si 15 37%
No 25 63%
Total 100 100 %

HSi mNo

Figura 18. Colaboracion de los pacientes en hacer buen uso de las instalaciones

Fuente. Autores del proyecto

En este item de la encuesta, los trabajadores presentan una notable inconformidad con el
mal uso que los pacientes le brindan a las instalaciones de la E.S.E Hospital, el resultado
manifiesta que el 63% efectivamente niega la colaboracion de los usuarios con el cuidado del

lugar. Solo el 37%, estéa de acuerdo con la conducta que tienen los pacientes en el Hospital.
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Capitulo 5: Estrateqias.

Se le aconseja a la Gerencia de la E.S.E. Hospital Local gestionar equipos técnicos para las
diferentes areas que requieran la dotacion de nuevos y mejores instrumentos y equipos; por
ejemplo, una unidad odontoldgica mas eficiente, esto con el fin de lograr prestar un servicio de

mayor calidad.

El Hospital debe realizar capacitaciones preventivas y de atencidn primaria y secundaria en
salud que faciliten la accion de conductas favorables en los usuarios. A través de la reutilizacion

de espacios sociales, culturales y naturales.

Implementar estrategias comunicativas como charlas dirigidas a estudiantes para fortalecer
el conocimiento en salud publica, publicidad radial y por medio de pendones, carteleras, folletos
y demas fuentes informativas que permitan transmitir hasta los hogares el mensaje sobre los
cuidados bésicos en salud, recomendaciones médicas e informacion necesaria sobre los servicios
que se ofrecen. De esta forma, concientizar a la comunidad sobre la importancia de participar en
los programas de promocion y prevencion en salud de la E.S.E Hospital Local, para favorecer la

sana convivencia y el mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacién.

EL Hospital debe dar a conocer con anterioridad los requisitos a sus usuarios, para que
puedan recibir el servicio en cada una de las areas sin dificultad o inconvenientes en el momento

de la atencidn. Se puede utilizar una cartelera en un lugar estratégico donde los usuarios puedan
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observar las exigencias de cada servicio que soliciten y también de manera telefonico brindar

informacion que contribuya hacia un servicio oportuno y de calidad.

Los profesionales y empleados de la E.S.E Hospital Local deben brindar un mejor servicio,
respetando y generando confianza a los usuarios para evitar alteracion a la hora de un retraso en

la atencion o inconformidad con alguin tema especifico.

Con el fin de mejorar la conducta y educar a los usuarios en el cuidado de las instalaciones
e infraestructura del Hospital, se invita a la IPS a estudiar la posibilidad de contratar un guardia
de seguridad que esté atento a cualquier mal uso de las instalaciones y mantenimiento del orden,

evitando inconvenientes para la Entidad y los usuarios.

Priorizar de manera directa los programas de calidad que permitan ofrecer servicios en
salud y mejorar los programas que presentan debilidades con el fin de asegurar el mejoramiento
de los procesos y mantener el fortalecimiento de la atencién en el tiempo para los usuarios de la

E.S.E Hospital Local del municipio de Rio de Oro, Cesar.

Realizar encuestas mensuales sobre la satisfaccion de los servicios en salud que reciben los
usuarios, con el fin de realizar mediciones y analisis estadisticos que arrojen informacion real
sobre las debilidades que deban subsanarse y las fortalezas que deban mantenerse por la Entidad

en pro del mejoramiento continuo de la atencion en salud.
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Realizar capacitaciones contindas al recurso humano en calidad y seguridad del paciente,

considerando los siguientes aspectos:

Enfoque al paciente, familia y comunidad. Todas las acciones en salud deben estar

orientadas al usuario, su grupo familiar y su comunidad.

Enfoque sistémico y de procesos. La identificacion de fallas del sistema de atencion
sanitaria, debe enfocarse en un analisis causal a través del enfoque sistémico (entrada, proceso y
salida) y de procesos interrelacionados entre si, para el cumplimento de objetivos planteados por

la Institucién en beneficio de los usuarios.

Enfoque basado en evidencias. Evidencia objetiva, medible, con informacién actualizada

y con resultados, para la toma de decisiones acertadas.

Planificacién participativa y trabajo en equipo. Para todo proceso de mejora se debe
involucrar al recurso humano en los diferentes niveles y asi aprovechar sus destrezas y

compromisos con la calidad en el desempefio de sus funciones.

Corresponsabilidad. Todos los recursos humanos del Hospital, con sus diferentes
funciones, son responsables del 6ptimo desarrollo de la Institucion, reflejado a través de la

participacion y compromiso con la calidad en el desarrollo de sus actividades.
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Capitulo 6: Conclusiones

En base al primer objetivo especifico, se encuentra que, en la prestacion de servicios de
salud, es muy importante identificar aspectos que presenten deficiencias, ya que este tipo de
servicios involucra la salud de los pacientes. Por esto fue necesario identificar las falencias que
presenta el Hospital con ayuda de una Matriz DOFA, para asi darle solucion a estas y brindarles

a los usuarios un servicio oportuno con una mejor calidad.

Seguidamente, con la solucion del segundo objetivo se determind la percepcidn que tienen
los usuarios acerca del servicio que les brinda el Hospital. Este, falla en aspectos que son
importantes y por ende se deben tomar medidas que ayuden a que no se vean afectados, para asi
aumentar la calidad de los servicios y el aseguramiento de la salud de la comunidad. Para poder
realizar un trabajo de mejoramiento de la atencidn de los pacientes se necesita la colaboracion de
cada uno de los trabajadores, los cuales deben tomar conciencia de las necesidades de los

pacientes.

Posteriormente, Con base al instrumento de medicion planteado en el objetivo nimero tres
se detectaron deficiencias en el servicio que a su vez nos permiten formular estrategias para un

mejoramiento, enfocandonos en brindar un servicio mas éptimo y eficiente a toda la comunidad.

Por otro lado, se identific que en cuanto a la estructura fisica del Hospital y de equipos

técnicos para la atencién de los pacientes, la IPS se encuentra con fallas como una sala de espera



que no es acorde para su atencion y no hay los equipos técnicos suficientes para brindar un

servicio de mejor calidad.
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Capitulo 7: Recomendaciones

Se recomienda que el Hospital brinde una mejor sala de espera para que los pacientes se

sientan comodos ante cualquier demora de ser atendidos.

Motivar a todos los sectores del Hospital, puesto que si hay un personal motivado, se
acercaran mas a los objetivos del mismo y por lo tanto la calidad de atencion mejorara, el

paciente percibira un ambiente arménico y se sentird mucho mas satisfecho.

Es conveniente gque el personal encargado de atender a los usuarios brinde de manera
amable la informacion que los clientes necesiten, evitando asi inconvenientes a la hora de

necesitar un servicio de salud.

Con la finalidad de mejorar las relaciones de los trabajadores de la IPS con los usuarios, se
recomienda manejar un buzén sugerencias PQRD donde los pacientes se expresen de manera

escrita y no verbal alguna inconformidad.
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Apéndice A:

Objetivo: Realizar una Investigacion de mercados para identificar la satisfaccion de los

usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro en la prestacion de los servicios.

Encuesta realizada a los clientes externos de la E.S.E. Hospital.

Marque con una X la opcion que considere corresponda.

1.¢Ha utilizado los servicios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro?
a. Si___ b.No_

2.¢Qué servicios ha utilizado?
a. Consulta Externa
b. Urgencias
c. Odontologia
d. Laboratorio Clinico

3.¢Como ha sido la atencion del profesional?

a. Buena
b. Regular
c. Mala___

4.:,Cbdmo ha sido la atencion recibida por parte de las secretarias y auxiliares de enfermeria?
a. Buena
b. Regular
c. Mala___

5.¢Ha participado usted en programas de promocion y prevencion?

a. Si___ b.No___

6.¢Cudles programas de promocién y prevencion ha recibido?
a. Vacunacion
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b. Higiene oral
c. Hipertension arterial
d. Adulto mayor

7.¢Cuéndo es atendido por el profesional este le explica el tratamiento a seguir?
a. Si___ b.No_

8. ¢Cuanto tiempo demoro usted para ser atendido?
a. De0Oal5minutos
b. De15a30 minutos
c. Masde 30 minutos

9.¢cuenta el hospital con una sala de espera adecuada para los usuarios?
a. Si b. No

10. ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho esta usted con el servicio de la E.S.E Hospital Local de
Rio de Oro?
a. Muy satisfecho
b. Algo satisfecho
c. Muy insatisfecho
d. Algo insatisfecho

11. ;Qué recomendacion o sugerencia le haria al Hospital?

Objetivo: Realizar una Investigacion de mercados para identificar la satisfaccion de los

usuarios de la E.S.E Hospital Local de Rio de Oro en la prestacion de los servicios.
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Encuesta realizada a los clientes internos de la E.S.E. Hospital.

Marque con una X la opcion que considere corresponda.

1. ¢El personal es suficiente para atender a todos los pacientes oportunamente?
a. Si b. No

2. ¢Hay equipos técnicos suficientes?
a. Si b. No

3. ¢Los usuarios tienen conocimiento sobre los servicios que presta el Hospital?
a. Si b. No

4. ¢Hay cumplimiento de los pacientes en tramites y requisitos?
a. Si b. No

5. ¢Hay difusion de los servicios?

a. Si b. No

6. ¢Hay respeto del reglamento interno por parte de los clientes externos?

a. Si b. No



7. ¢Hay colaboracion de los pacientes en hacer buen uso de las instalaciones?

a. Si b. No
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