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Resumen

El presente documento puede
mostrar claramente lo opinién y
pensamiento que tienen los habitantes
del municipio de Santa Barbara que han
acudido a los servicios de consulta
externa, urgencias y farmacia del
Hospital Santa Maria sobre estos, esto se
obtiene con la ayuda de una encuesta
realizada a personas que alguna vez
recibieron los servicios, luego de realizar
la tabulacion de los datos resultantes de
estos, se pudo observar que una de las
falencias principales de estos servicios
recae sobre la atencion del personal
asistencial, lo que podria demostrar la
falta de humanizacion que se tiene en
este momento en los servicios de salud,
gue se ve traducido en malas atenciones
y demoras en la prestacion de los
servicios; es por esto que debe existir un
alto interés en ensefiar a los empleados
de la salud a ser empaticos con los
usuarios que acuden a los servicios, ya
que estos llegan con todos sus sentidos

afectados por la dolencia y solo esperan

ser entendidos y atendidos, son
personas vulnerables que también
pueden llegar predispuestas que al
recibir un buen trato se van a sentir
protegidas. En general los servicios que
se tuvieron en cuenta para esta
investigacion son bien recibidos por los
habitantes del municipio, ya que cuentan
con buenas instalaciones, buenos

recursos y buen nivel de atencién.

Palabras clave: Calidad, percepcién de
la calidad, servicios de salud, atencion de
urgencias, servicio de farmacia, consulta

externa.
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Abstract

This document can clearly show
the opinion and thoughts that the
inhabitants of the municipality of Santa
Barbara who have attended the
outpatient, emergency and pharmacy
services of the Santa Maria Hospital have
about these, this is obtained with the help
of a survey carried out people who ever
received the services, after tabulating the
data resulting from these, it was possible
to observe that one of the main
shortcomings of these services falls on
the attention of the healthcare personnel,
which could demonstrate the lack of
humanization that is currently has in the
health services, which is translated into
poor care and delays in the provision of
services; This is why there must be a high
interest in teaching health employees to
be empathetic with the users who come
to the services, since they arrive with all
their senses affected by the ailment and
only expect to be understood and cared
for, they are Vulnerable people who can
also arrive predisposed that by receiving
good treatment they will feel protected. In
general, the services that were taken into
account for this research are well
received by the inhabitants of the

municipality, since they have good
facilities, good resources and a good

level of care.

Keywords: Quality, perception of quality,
health  services, emergency care,

pharmacy service, external consultation.
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Introduccion

Esta investigacion se realizo con
el fin de conocer que pensaban los
usuarios de la ESE Hospital Santa Maria
de Santa Barbara acerca de los servicios
gue se prestan en este, para si identificar
las posibles fallas en los procesos, dado
gue es el Unico hospital que existe en el
municipio y de la distancia que existe con
otros hospitales, es de suma importancia
que se dé una atencion de calidad,
oportuna, para evitar poner en riesgo la
vida de los pacientes.

Para esto se realizo una encuesta
con el disefio de PECASUSS, en la cual
se les pregunto por todos los aspectos
del hospital, como lo son infraestructura,
equipos meédicos, tiempo de atencion,
cobros por la atencion, calidad de la
atencion, apoyo en caso de dudas,
actitud del personal, entre otras; estas
encuestas se realizaron de forma
presencial en el hospital y por llamada
telefonica a pacientes que se
encontraban en la base de datos de
atenciones realizadas en el periodo de
estudio, una vez se obtuvieron las
respuestas del numero de usuarios que

se determino como base se realiz6 la

tabulacion de estos y se sacaron los
resultados huméricos.

Seguido de esto se realiz6 el
andlisis de los datos obtenidos y se llegé
a la conclusién de que en general el
hospital esta bien en cuanto a
infraestructura, equipos médicos, nivel
de experiencia de los médicos, calidad
de la atencion, pero se esta presentando
una alta cantidad de descontento en
cuanto al tiempo de atencién y la actitud
de los empleado a la hora de prestar el
servicio, probablemente la solucion para
esto sea tener charlas educativas con los
empleados acerca de la humanizacion de
los servicios y de la empatia que se debe
tener a la hora de realizar la atencion,
para buscar cambiar la percepcion que

tienen los usuarios.



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 8

1 Planteamiento del problema

En la Cumbre de las Américas, celebrada en Miami, Estados Unidos, en diciembre
de 1994, los gobiernos de esta regidn establecieron un pacto para el desarrollo de
politicas publicas orientadas a garantizar el acceso a los servicios de salud, asi como el
mejoramiento de su calidad. Un afio después, en la Reunion Especial sobre Reforma del
Sector de la Salud convocada por el Banco Interamericano de Desarrollo, el Banco
Mundial, la Organizacion Panamericana de la Salud - OPS y otros organismos
internacionales, se definieron las directrices para apoyar las reformas del sector, cuyos
principios rectores se basaron en el mejoramiento de la calidad de los servicios y la
reduccion de la inequidad. Desde entonces, se concibe “la calidad como uno de los
objetivos fundamentales de los servicios de salud” (4).

De igual forma la regién de las Américas ha experimentado un proceso gradual de
transformacion en la economia, la reforma del Estado y, en consecuencia, la reforma del
sector salud, la cual ha estado orientada principalmente a la inclusién de politicas para la
reduccion de las desigualdades en las condiciones sanitarias y en el acceso a los
servicios, el mejoramiento de la eficiencia en la gestion, el aumento de la efectividad y la
calidad en la prestacion del servicio, la sostenibilidad financiera y la participacion social
(5). Sin embargo, el mejoramiento de los servicios de salud en la region presenta
multiples obstaculos, expresados principalmente en problemas de accesibilidad,
eficiencia, oportunidad, cobertura y en el deterioro de la salud de la poblaciéon. Estas
dificultades se atribuyen en gran parte a la poca gobernanza de los paises para ejercer
autoridad politica, econémica y administrativa en los asuntos de la salud y en su
incapacidad para satisfacer las demandas de la poblacion. A mediados del 2012, el sector
empieza a experimentar una profunda crisis que se evidencia en el desmejoramiento de
la calidad de los servicios y, en consecuencia, la insatisfaccién de los usuarios con los

servicios prestados (5).

Esta situaciéon hoy en dia se sigue presentando, es por esto por lo que en los
sistemas publicos las quejas mas frecuentes estan asociadas con la relacion del personal
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con los usuarios, la infraestructura y las condiciones fisicas de las instituciones. En los
sistemas privados, las quejas se basan en las relaciones contractuales poco conocidas,
en expectativas mayores que los servicios recibidos y en los tiempos de espera en la
atencion (6).

En Colombia, la Ley 100 de 1993 establecid el Sistema General de Seguridad
Social - SGSS con el propésito de lograr la cobertura universal, la calidad en la prestacion
de los servicios y la equidad en el acceso”. (7) No obstante, su implementacién dio lugar
a diversas maodificaciones estructurales en la organizacion y financiamiento de los
servicios de salud. Se establecieron nuevos procesos administrativos para acceder a los
servicios, los hospitales publicos se convirtieron en Empresas Sociales del Estado — ESE,
con el fin de desarrollar caracteristicas empresariales para competir en el mercado y se
crearon las Entidades Promotoras de Salud - EPS cuya funcion principal es la de

garantizar a los afiliados la prestacion de un plan basico de salud (8).

Sin embargo, las aseguradoras no han tenido la capacidad de responder
oportunamente a las necesidades de la poblacion, ya que sus objetivos se centraron en
obtener excedentes financieros implementando mecanismos de contencién de costos,
donde los usuarios se ven obligados a enfrentar multiples restricciones para acceder a
los servicios y de esta manera garantizar una rentabilidad econdémica para las EPS (9).
Ante la necesidad de sobrevivir en el mercado, las instituciones prestadoras de servicios
de salud se han dedicado a optimizar los procesos de venta, facturacion y cobro de
servicios; originando problemas de calidad en la atencion, lo cual se ha reflejado
especialmente en la falta de oportunidad y equidad en la prestacién de los servicios.
Adicionalmente, el afan de facturacion ha acabado con el sistema de referencia y
contrarreferencia y la cultura de no pago por parte de las EPS ha generado problemas
de liquidez en la red publica hospitalaria, ocasionando un impacto negativo sobre la

calidad en la prestacion del servicio (10).

Tradicionalmente, en el pais, la calidad en la prestacién de servicios de salud se
ha dirigido a extender la red de servicios, aumentar el personal médico y auxiliar de salud,
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asegurar la oferta de los medicamentos, mejorar la infraestructura y ampliar la cobertura.
La meta de salud en Colombia ha sido llevar salud a todas las comunidades y por lo tanto
cubrir la mayor cantidad de poblacion posible. Desde el punto de vista de los usuarios,
sus necesidades, percepciones, significados y experiencias, generalmente no son
tenidos en cuenta (11). Las actividades y programas estan cominmente organizadas con
base en el punto de vista de los técnicos o profesionales de la salud, desconociendo las

necesidades y expectativas de la comunidad (12).

Es por esto por lo que la insatisfaccion con el Sistema de Salud es una razén
fundamental para que los usuarios establezcan acciones de tutela como medio para
garantizar el derecho a la salud. En este contexto, el Decreto 1011 de 2006 establecio en
el pais el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad - SOGC, con el objetivo de
“proveer servicios de salud a los usuarios de manera accesible y equitativa, a través de
un nivel profesional éptimo, para lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios”.
“Para efectos de evaluar y mejorar la calidad de la atencién de salud el SOGC involucra
atributos como accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad en la

atencion” (13).

Luego de esto se puede decir que la percepcion de los usuarios es el resultado de
la aplicacion de los principios de calidad, equidad, eficiencia y eficacia. La evaluacion y
la satisfaccion desde la perspectiva y expectativa del usuario ofrecen un mejoramiento
en la atencion a los servicios de salud, puesto que la salud es un tema de preocupacion
de los gobiernos y de la sociedad, sin embargo, aln se observa falta de cobertura, de
accesibilidad, de disponibilidad y sobre todo de calidad en la atencién en muchas de las

instituciones sanitarias (8).

Pasando ya al contexto de investigacion en Colombia existen estudios
relacionados con la medicion de la calidad de los servicios entre ellos esta la Primera
Encuesta Nacional de Calidad en Salud Percibida por los Usuarios — ENCAL, (14) en
Antioquia especificamente en Medellin. La Facultad Nacional de Salud Publica ejecutd
en el 2006 el disefio, ajuste y transferencia de una metodologia para levantar una linea
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de base con el fin de evaluar la percepcion de la calidad segun usuarios de los hospitales
del programa de reestructuracion, redisefio y modernizacién de redes prestadoras de
servicios (15), también existen varias investigaciones realizadas por estudiantes de la
Facultad sobre percepcion de los servicios prestados en diferentes instituciones, por
ejemplo; uno realizado en el 2019, en el Instituto colombiano de Medicina Tropical, cuyo
resultado fue positivo para la institucion, aunque se hicieron algunas recomendaciones
con respecto a los tiempos de espera y a la tramitologia antes y después de recibir los
servicios (29), aunque después de realizar una busqueda bibliogréafica en el municipio de
Santa Béarbara se puede concluir que en esta institucién de salud no se han realizado
estudios sobre la calidad percibida por los usuarios; lo cual se presenta como una
oportunidad para la institucién, especialmente los servicios de urgencias, farmacia y

consulta externa.

En el Hospital Santa Maria del municipio de Santa Barbara también existe un
creciente interés por evaluar la calidad desde la percepcion de los usuarios, para lo cual
solo cuentan con el buzén de sugerencias, en donde se han encontrado diferentes
opiniones con respecto a la prestacion de los servicios, en cuanto al servicio de farmacia
de acuerdo con informacion dada por la gerencia, se logré identificar que se han
presentado retrasos en las entregas debido al cambio del software con el que se realiza
este proceso, en el servicio de urgencias debido al poco personal que se encuentra en el
hospital en ocasiones se puede presentar una atencion inoportuna y en cuanto al servicio
de consulta externa debido a la escasa disponibilidad de personal médico se da la
cancelacién de algunas citas, para lo que segun sus directivos se han tomado acciones
de mejora, tales como seguimiento y correccion a los errores sin embargo, se considera
la necesidad de contar con un estudio validado, que determine cudl es la calidad percibida
por usuarios de los procesos de urgencias, Farmacia y consulta externa con el fin de
generar informaciéon pertinente para la toma de decisiones acertadas en cuanto al
mejoramiento de la calidad en la prestacion de los servicios en funcién de los recursos

existentes y las necesidades de los usuarios.
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De acuerdo con El Ministerio de Salud y la Proteccion Social por medio de la
resolucién 256 de 2016, se establecié que los indicadores para el monitoreo de la calidad
en salud son obligatorios, la cual tiene como objeto “dictar disposiciones relacionadas
con el Sistema de Informacion para la Calidad, como componente del Sistema Obligatorio
de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud - SOGCS del SGSSS y establecer los
indicadores para el monitoreo de la calidad en salud, estructurados bajo el presupuesto
de su interrelacion entre si y el enfoque al mejoramiento de la calidad en salud que
impacte en el usuario como finalidad primordial de los diferentes componentes de dicho
Sistema”, segun esta resolucion el Hospital Santa Maria, debe realizar un reporte de
calidad periédicamente y segun las fechas que indican en sus articulos, en la Gltima
rendicion de cuentas que presento el hospital en 2021, se puede evidencia que en temas
de calidad el hospital ha aumentado en gran medida los porcentajes afio tras afio, un
ejemplo de esto es que en cuanto al PAMEC Se aprobé el cronograma de auditorias
internas para conocer el estado de funcionamiento de los procesos institucionales,
obteniendo como resultado que la institucion cumplia en promedio en un 73.8% en el afio
2021, segun los servicios evaluados en la investigacion consulta externa tenia un
porcentaje de 75% en el 2020 y del 79% en el 2021, urgencias del 60% en el 2020 y del
70% en el 2021, pero el servicio de farmacia se mantuvo en un 91% ambos afos,
teniendo en cuenta que en el afio 2019 tenia un porcentaje del 93%, lo que quiere decir
que el funcionamiento de este servicio sufrié una baja y se mantiene en ella. Pero inquieta

saber si estos resultados son acordes a lo que perciben los usuarios en su atencién (.

Para esto es necesario dar respuesta a la siguiente pregunta de investigacion
¢cudl es la calidad percibida por los usuarios del servicio de urgencias, farmacia y

consulta externa en el ESE Hospital Santa Maria de Santa Barbara?



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 13

2 Justificacién

El presente trabajo se realizd con el fin de conocer la calidad percibida por los
usuarios de los servicios de urgencias, farmacia y consulta externa, en la ESE Hospital
Santa Maria del municipio de Santa Béarbara, y contar con mayor informacion de como se
sienten las personas respecto a los servicios prestados y asi, poder identificar cuales son
las variables de mayor influencia en su opinién, buscando mejorar la prestacion de los

servicios y brindar una atencioén en salud oportuna y eficiente.

Para la ESE Hospital Santa Maria es relevante medir la calidad y satisfaccion de
los usuarios ya que, permite a los directivos de la institucion tomar decisiones basados
en evidencias, de acuerdo con los resultados que arrojo la presente investigacion, por tal
motivo, es esencial tener de primera mano la perspectiva que tienen las personas que
utilizan estos servicios, e identificar las variables que afectan negativamente este
indicador, para luego tomar las acciones correctivas pertinentes. En la ficha municipal del
Departamento Administrativo de Planeacién y Direccién Sistemas de Indicadores
realizado en el afio 2019, por el departamento de planeacion de Antioquia, se puede
evidenciar que en cuanto a la medicion sobre la percepcion de la calidad de los servicios
de salud se obtuvo una respuesta desfavorable por parte de los usuarios, es por esto por

lo que se debe identificar el porqué de la insatisfaccion (1).

Los servicios escogidos para este andlisis son los de mayor demanda en la
institucion, dado a que, al ser el Unico hospital del municipio, los residentes, sin importar
la EPS a la cual pertenecen deben acudir a este, en caso de una urgencia, requerir citas
médicas, exadmenes y medicamentos, considerando que el desplazamiento a la ciudad
de Medellin es aproximadamente una hora y media. En el servicio de consulta externa se
atiende usuarios de algunas EPS como lo son Savia Salud, Sanitas, Ecoopsos y
Coosalud, promotoras de salud con mas afiliados en el Municipio, el Hospital cuenta con
la Unica farmacia donde las personas pueden reclamar sus medicamentos de manera

ocasional o de control mensual. (2)
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Durante el periodo de abril del 2022, en conversaciones con el representante legal,
el doctor Jorge Valencia, Gerente del Hospital, se identificaron algunas fallas que se
podrian estar presentando especificamente con el software en el que se controla la
entrega de medicamentos, tales como; demoras en las entregas, errores con las formulas
y en los registros de estas, otra razén de mayor fuerza para identificar que tanto estan

afectando estas fallas a los usuarios desde su perspectiva.

Desde otra perspectiva para el municipio de Santa Barbara y su administracion, es
importante contar con una instituciébn en la cual se presten servicios con calidad y
oportunidad, de no ser asi, se afectarian de forma directa y negativa los porcentajes de
satisfaccion, calidad en la atencién, entre otros aspectos que se deben enviar
periddicamente a la superintendencia de salud del departamento de Antioquia, uno de
los objetivos de esta investigacion es utilizar los resultados para realizar un plan de
mejora, teniendo como base las posibles fallas que se estén presentando y para prestar
un servicio de mayor calidad a la comunidad, con el fin de devolver la confianza en esta.
Si se realiza una inadecuada prestacién de los servicios el hospital, los usuarios y el
municipio se verian afectados, el primero porque pierde credibilidad y recursos, los
segundos porque se estaria poniendo en peligro su integridad fisica y psicologica y el
tercero porque podria ser cuestionada su administracion de los recursos.

Desde una perspectiva profesional para los administradores en servicios de salud
es importante este tipo de investigaciones, porque le permiten tener un conocimiento mas
claro, profundo y detallado sobre todos los aspectos referentes a la calidad en la
prestacion de los servicios en salud, asi mismo conocer la normatividad vigente y
especializarse un poco mas en el campo de la calidad percibida por los usuarios en un
hospital de primer nivel. En el marco de los lineamientos de la Seguridad Social en Salud
de Colombia, la salud publica se concibe como “el conjunto de politicas que buscan
garantizar de una manera integrada, la salud de la poblacion por medio de acciones de
salubridad dirigidas tanto de manera individual como colectiva, ya que sus resultados se
constituyen en indicadores de las condiciones de vida, bienestar y desarrollo del pais”
(3), partiendo de este significado se puede identificar que los servicios de salud con
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respecto a las politicas mencionadas deben ir encaminadas hacia un mismo fin que es el
de mejorar la calidad de vida de la poblacion, recayendo sobre el salubrista la tarea de
velar porque esto se dé desde varios ambitos; estilos de vida, atencion en salud, acceso
a servicios publicos y canasta familiar, siendo asi, de vital importancia realizar este tipo

de investigaciones.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general

Determinar la calidad percibida por los usuarios atendidos en los servicios de
urgencias, farmacia y consulta externa, que permita la elaboracién de propuestas de
mejora de los servicios prestados en la E.S.E Hospital Santa Maria de Santa Béarbara,

entre enero a mayo de 2021 y enero a junio de 2022.

3.2 Objetivos especificos

1. Identificar los niveles de percepcion de la calidad de los usuarios de acuerdo con las
variables definidas en el instrumento PECASSUS.

2. ldentificar cambios en la perspectiva de los usuarios, de acuerdo con el servicio evaluado
(consulta externa, urgencias, farmacia).

3. Proponer acciones de mejora a partir de los resultados obtenidos, en los servicios de

urgencias, farmacia y consulta externa de la ESE Hospital Santa Maria.
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4 Marco teérico

4.1 Marco normativo sobre la calidad en salud en Colombia

La Constitucion Politica de Colombia en su articulo 49 proclamoé que: “la atencion
de la salud y el saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo del Estado. Se
garantiza a todas las personas el acceso a los servicios de promocion, proteccion y
recuperacion de la salud”. En su articulo 78 establece que: “la Ley regulara el control de
calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la

informacion que debe suministrarse al publico en su comercializacion” (16).

Esto permitid que la ley 100 de 1993, contemplara en la creacion del Sistema
General de Seguridad Social en Salud — SGSSS, la calidad como un atributo fundamental
de la atencion integral en salud que se brinda a la poblacion (8). Esta Ley fue la base
fundamental de acuerdos y resoluciones que pretendian establecer la calidad como uno
de los aspectos mas importantes en la prestacion de los servicios; de estos se encuentra
vigente el Decreto 1011 de 2006 el cual reglamenta el Sistema Obligatorio de Garantia
de la Calidad del Sistema General de Seguridad Social en Salud — SOGCS, aplicado a
entidades departamentales, municipales y distritales, con las caracteristicas de
oportunidad, accesibilidad, seguridad, pertinencia y continuidad, con cuatro componentes
encargados de la entrada y permanencia del sistema de las Instituciones Prestadores de
Salud - IPS. Recientemente se creo la resolucién 2003 de 2014 (17), por la cual se
definen los procedimientos y condiciones de inscripcidn de los Prestadores de Servicios
de Salud y de habilitacion de servicios de salud.

La calidad se considera un eje importante y determinante en la prestacion de
servicios de salud, tal y como lo contempla la ley 715 de 2001, ley 1122 de 2006, ley 1438
de 2011, Resolucién 1441 de 2006, Resolucion 123 de 2012, Resolucion 1441 de 2013
y el decreto 0256 de 2016. Es importante anotar que en Colombia el Ministerio de Salud
y Proteccion Social proclama el decreto 0256, por medio del cual se dictan disposiciones
en relacién con el Sistema de Informacion para la Calidad y se establecen los indicadores
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para el monitoreo de la calidad en salud, ésta se da como un componente del Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud - SOGCS del SGSSS, con lo
gue se busca el mejoramiento continuo de la calidad en salud para que impacte
positivamente en los usuarios (18). En su articulo No. 3 hace referencia a la finalidad del
monitoreo de la calidad en salud (18), “El monitoreo de la calidad en salud tendra como

finalidad:

1. Fomentar un adecuado uso y aprovechamiento de la informacion para el mejoramiento de
la calidad en salud.

2. Gestionar el conocimiento y asegurar la implementacion efectiva de intervenciones y
estrategias para el logro de los resultados en salud.

3. Contribuir con la medicién del desempefio y resultados de los agentes del Sistema General
de Seguridad Social en Salud, para facilitar la toma de decisiones y suministrar a los
ciudadanos informacién con la cual puedan ejercer el derecho a la libre eleccién.

4. Promover acciones de mejoramiento, atendiendo al principio de eficiencia del Sistema de
Informacion para la Calidad, contemplado en el articulo 47 del Decreto 1011 de 2006 y las
normas que lo modifiquen, adicionen o sustituyan.

)

5. Ofrecer insumos para la referenciacion por calidad entre los diferentes actores del sistema.’

4.1 Marco teérico sobre la calidad en salud en Colombia

La relacién médico paciente es una de las modalidades de las multiples relaciones
interpersonales que realiza el hombre. Esta permite al enfermo satisfacer su deseo y
necesidad de salud y al médico, cumplir con una de las funciones sociales mas
importantes. La historia de la relacién médico paciente es mas antigua que la medicina
misma, cuando esta Ultima se encontraba aln en sus albores, ya se establecia una
relacion entre el hombre enfermo y aquel otro responsable por un imperativo social
(chaman, sacerdote u otro) (19). La relacion entre el médico y el paciente en la antigliedad
era un formidable agente terapéutico utilizado con todo el empirismo y la ausencia de

conocimiento cientifico que es posible imaginar en los hombres de tan remota época.
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Esta relacién se fundamenta hoy en dia en la prestacion de los servicios de calidad,
segun Donabedian, “son tres los componentes de la calidad asistencial para tener en
cuenta: El componente técnico, el cual es la aplicacion de la ciencia y de la tecnologia en
el manejo de un problema de una persona de forma que rinda el maximo beneficio sin
aumentar con ello sus riesgos”, es decir, utilizar al maximo todas las herramientas que se
tengan disponibles, tanto el personal médico con su conocimiento, como las tecnologias
médicas, para disminuir el riesgo de empeoramiento de la enfermedad y lograr que el

paciente obtenga el mejor tratamiento (19).

Por otra parte, estd el componente interpersonal, el cual estd basado en el
postulado de que la relacidn entre las personas debe seguir las normas y valores sociales
que gobiernan la interaccion de los individuos en general. Estas normas estan
modificadas en parte por los dictados éticos de los profesionales y las expectativas y
aspiraciones de cada persona individual (20), con esto se puede entender que la relacién
entre el personal médico y el paciente siempre debe ir ligadas al respeto de los derechos
del otro y el cumplimiento de los deberes otorgados por las normas que rigen dicha

relacion, siempre bajo el cumplimiento de los valores éticos y morales (21).

Finalmente, el tercer componente lo constituyen los aspectos de confort, los cuales
son “todos aquellos elementos del entorno del usuario que le proporcionan una atencién
més confortable” (20), entendiendo que siempre se debe trabajar en pro del paciente,
buscando que a pesar de sus dolencias y padecimientos se sienta lo mejor posible,
buscando el mejor tratamiento, el mas rapido y efectivo para que su estado de salud sea
optimo y brindando el mejor trato y cuidado, para que se sienta comodo.

Es de esto entonces que se deriva todo lo que respecta a la calidad percibida por
el usuario, el interés se ha venido ampliando desde la mera percepcion del trato recibido
en el momento de la asistencia, hasta abarcar todos los aspectos del proceso de
atencion: provision de informacion, capacidad de eleccion, gestion administrativa,

hospedaje, continuidad de los cuidados entre niveles de atencion, etc. De hecho, la
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calidad percibida figura cada vez mas como un factor determinante de como mejorar y
adaptar los procesos y asi tener mejores resultados (22).

El significado de la calidad en la prestacion de servicios de salud incluye
dimensiones objetivas y subjetivas en su definicion. Esto hace que el estado de salud no
s6lo dependa de las intervenciones de atencién en salud, sino que involucra otra serie de
factores biologicos, ambientales, psicolégicos y del continuo mejoramiento de los
sistemas de salud. Segun la Organizacion Mundial de la Salud-OMS, los objetivos
fundamentales de los sistemas de salud obedecen a la necesidad de responder a las
expectativas de las personas, ademas de mejorar la salud, propender por la rehabilitacion
completa y garantizar la proteccion financiera (22). Es por esto por lo que, en cada una
de las variables involucradas en la determinacion de los atributos extrinsecos propios de
los sistemas de salud (acceso, equidad, eficiencia) y atributos intrinsecos inherentes a
las cualidades de los servicios de salud (efectividad, seguridad) incluyen también la

satisfaccion con la experiencia de atencion.

De acuerdo con lo anterior, la calidad responde a las valoraciones y expectativas
de los individuos y la sociedad; es decir, la calidad percibida por los usuarios depende en
gran medida a lo esperado en el momento de acudir a los servicios de salud. En esta idea
de calidad en la atencién en salud trata de ser un balance efectivo entre las necesidades
(atenciones requeridas segun situacion de salud, de las personas y las poblaciones)
como los satisfactores (oferta de servicios de los sistemas de salud) (23). Esto hace que
cada usuario haga su propio juicio sobre lo que espera que mejore su salud, sobre su
capacidad y disponibilidad para pagar, esto contrastado con las condiciones reales de
acceso a los servicios y la atencion por parte de los profesionales de la salud y por parte
de las IPS.

Este juicio subjetivo es resultante de hacer un paralelo entre las expectativas
previas que dependen de las cualidades ideales de la atencién definidas por los usuarios,
con la percepcion de la calidad recibida, pues los usuarios esperan que, ademas de
mejorar en su salud, la atencién les brinde durante toda la relacién con el médico o la IPS
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una experiencia satisfactoria y gratificante, como parte del bienestar resultante de la

atencion (21).

En consecuencia, una vez que existe cierto consenso y aceptacion sobre la
importancia de tener en cuenta el punto de vista del usuario, se ha tratado de resolver el
problema préactico de como medir los resultados de la atencién de tal forma que refleje el
grado de satisfaccion logrado y las percepciones de los usuarios sobre la calidad
(satisfaccion, trato digno y respetuoso, manejo de la informacion, etc.), y el problema

institucional de como responder adecuadamente a las preferencias de las personas (23).

La calidad de la atencién desde la perspectiva del usuario permite obtener un
conjunto de conceptos y actitudes asociados en relacion con la atencién recibida, con los
cuales se adquiere informacion que beneficia a la entidad prestadora de los servicios de
salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus necesidades y
expectativas (24).

Para comprender mejor todo lo anterior existe el instrumento PECASUSS que
comprende 29 reactivos estandar iniciando con un encabezado con los créditos
institucionales y nombre del instrumento, asi como los primeros 3 reactivos basicos para
identificar: el hospital, su nivel de complejidad y el municipio de su localizacion. Enseguida
presenta 6 reactivos para identificar: el momento de aplicacion, el servicio evaluado, la
tipologia de afiliacion al SGSSS, el sexo, la edad, la educacion, la ocupacion y el estrato
socioeconomico del encuestado (25). Por altimo, aborda 19 reactivos especificos para la
valoracion por parte del informante de los indicadores, dominios y factores de calidad
percibida (10). La percepcién de la calidad de los servicios de salud se entiende como
las expresiones de valor, adherencia y satisfaccion que expresa el usuario ante los

servicios de calidad recibidos (26).

El estudio describe el proceso seguido para construir y validar el instrumento
requerido y resefia la estructura del PECASUSS, acrénimo del instrumento por su
especificidad en medir Percepcion de Calidad Segun Usuarios de Servicios de Salud, es

asi como con el Unico fin de identificar métodos, técnicas e instrumentos para la medicion
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de calidad percibida por usuarios en servicios de salud, los creadores realizaron una
busqueda de literatura. Revisado el material se concluyé que, a pesar de la variedad de
mediciones y recursos, no existia en Colombia ni se habia adaptado del exterior un
instrumento validado para medir el asunto de interés de la consultoria. Asi, segun
lineamientos y pasos propuestos por Sanchez y Echeverri quienes fueron los principales
responsables, para desarrollar escalas de medicion en salud , Gtiles en asuntos de
medicion compleja y de caracteristicas difusas, se ejecutd un proceso para validar un
instrumento original, luego de esto se identificaron indicadores de: accesibilidad, barreras
o facilitadores, de efectividad, de oportunidad, de continuidad y coordinacion, de
adhesion, otros factores de atencioén incluyen el trato recibido del personal administrativo

0 asistencial (25).

Se avanzo al paso siguiente con la reduccion a 40 preguntas, someter a prueba el
instrumento en tres hospitales del area metropolitana de Medellin, la experiencia fue
discutida para incorporar los ajustes pertinentes de formato y contenido. Las pruebas
revelaron que el PECASUSS hacia una éptima identificaciéon preliminar de dominios de
la calidad percibida a los que se agregd una pregunta sobre las instalaciones. Dicha
version fue la utilizada en la medicion de linea base efectuada en agosto de 2006. Este
se convierta en el instrumento de referencia para la comparabilidad de las mediciones de

calidad percibida en las IPS publicas del pais (25).

La satisfaccion en relacion con la calidad, actualmente en el sector de la salud las
evaluaciones a través de las percepciones de los usuarios son cada vez mas frecuentes.
El grado de satisfaccion y de calidad de acuerdo con el usuario quien es el juez final e
inapelable de la gestion, componen uno de los activos fundamentales para generar
rentabilidad y mantener la confianza del usuario en el proveedor de servicios. Las
evaluaciones a través de las percepciones determinan en muy buena medida la
capacidad competitiva de las organizaciones. No obstante, se debe tener claro qué se
evalla cuando se habla de calidad y satisfaccion (27). La calidad percibida y la
satisfaccion consisten en un proceso de evaluacién en el que el usuario confronta sus

expectativas con la experiencia del servicio, es decir, que ambas tienen en comun el
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hecho de que se considera central las perspectivas de los usuarios al momento de valorar
los servicios que se prestan. De acuerdo con la semejanza conceptual, algunos autores
han planteado que la calidad y la satisfaccion estan directamente correlacionados (Bansal
y Taylor, 1999; Cronin y Taylor, 1992; Spreng y MacKoy, 1996). Segun Liljander, ambos
conceptos son sinénimos, por lo tanto, los estudios de satisfaccion pueden ser sefialados
como de calidad percibida, cuando lo que se evalla es un servicio y no un bien de
consumo, sin embargo, existe una controversia en determinar si la satisfaccion es un

antecedente o una consecuencia de la calidad del servicio percibida (20).

4.3 Marco Contextual

Santa Barbara es un municipio de Colombia, localizado en la subregién Suroeste
del departamento de Antioquia. Limita por el norte con los municipios de Caldas y El
Retiro, por el este con Montebello y Abejorral, por el sur con Aguadas del departamento

de Caldas y con el municipio de La Pintada, y por el oeste con el municipio de Fredonia.

Entre los apelativos que ha merecido el municipio estan "Balcon de Bellos
Paisajes" y "Cuna de la Cordialidad". Recibid6 su nombre en honor de Santa Barbara,
invocada en las tormentas para prevenir los rayos. Otros nhombres méas antiguos que ha
tenido el municipio han sido Nuestra Sefiora de la Candelaria, Sitio Viejo, Cienaguita y
Pueblo de Pascual. Fue fundada el 17 de octubre de 1774, por Hernan Rodriguez De
Souza, cuenta con 42 veredas y 2 corregimientos: Versalles y Damasco Se comunica por
carretera con los municipios antioquefios de Caldas, Montebello, Abejorral, con el
municipio de Aguadas que corresponde al departamento de Caldas, y con los municipios

también antioquefios de Valparaiso, Fredonia y Medellin.

El municipio de Santa Bérbara se encuentra ubicado en el Flanco Occidental de la
Cordillera Central, caracterizado por una topografia montafiosa. Pertenece a la subregion
del Suroeste Antioquefio. La cabecera municipal esta situada a 1.800 metros sobre el
nivel del mar con una temperatura promedio de 19° centigrados. Santa Barbara limita al
norte con el municipio de Caldas; sirviendo de limite el alto de minas; al Este con el
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municipio de Montebello y Abejorral, sirviendo de limite la Quebrada sabaletas y el rio
buey. Al Oeste con el municipio de Fredonia, sirviendo de limite el rio Poblanco y al sur
con el municipio de pintada y el departamento de caldas, sirviendo como limite el cerro

Amarillo y el rio arma.

Desde el alto de San Miguel, limita con el municipio de Caldas. Siguiendo el camino
que gira por Fredonia hasta el Alto de Chamuscado donde nace el rio Poblanco,
siguiendo este en limite con Fredonia hasta la desembocadura de la quebrada
sabaleticas, de esta, aguas arriba, hasta encontrar la troncal occidental, de aqui aguas
arriba, hasta encontrar la quebrada la pita afluente de la quebrada sabaleticas, de donde
nace en linea recta hasta la cima del cerro donde se encuentra el rio arma, siguiendo por
estas aguas arriba hasta donde fluye el Rio Buey

Tiene una extension total:491 Km2, una altitud de la cabecera municipal (metros
sobre el nivel del mar): 1.800 (m.s.n.m), su temperatura media: 19 °C y se encuentra a
una distancia de la ciudad de Medellin de 53 km, el municipio cuenta con una poblacion
total de 22.030 habitantes

La E.S.E. Hospital Santamaria del Municipio de Santa Barbara localizado a 53 km
de la ciudad de Medellin, situado en la carrera Santander, es una entidad publica
descentralizada, con personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa.
Es una institucion de salud de categoria 1B, nivel que oferta a esta comunidad en una
posicion monopdlica, por tratarse de la Unica E.S.E. y Unica entidad que presta sus
servicios en este ente territorial; ademas, cuenta con aceptacion e influencia en la
subregidn que le suma los potenciales usuarios, especialmente los que circulan por la via
troncal panamericana. La institucion se encuentra en una construccion de una trayectoria
de 80 afios desde que fue debidamente conformada como Empresa Social del Estado
por acuerdo municipal que la transformé legalmente.

En su quehacer diario, la E.S.E. labora con un personal contratado en su mayoria
bajo la modalidad de tercerizacion de servicios, debido a las dificultades propias para la
vinculacion de la carrera administrativa y en espera de la reforma de la salud. EI Hospital
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actualmente tiene una planta de cargos, en su gran mayoria funcionarios con mas de 15
afos de antigiedad, el Hospital tiene una de las construcciones mas bonitas del
Municipio, en la actualidad, su gerente es el Doctor Jorge Ivan Valencia y el Subgerente

Administrativo Ivan Dario Cuervo.

Obijetivos Institucionales:

1. Producir servicios de salud eficientes y efectivos que cumplan con las normas de calidad
establecidas, de acuerdo con la reglamentacion que se expida para tal propésito.

2. Prestar los servicios de salud que la poblacidn requiera de acuerdo con su desarrollo y
recursos disponibles.

3. Garantizar mediante un manejo gerencial adecuado, la rentabilidad social y financiera de la
Empresa del Estado.

4. Ofrecer a las Entidades Promotoras de Salud y demés personas naturales o juridicas que los
demanden, servicios y paquetes de servicios a tarifas competitivas en el mercado.

5. Satisfacer los requerimientos del entorno, adecuando continuamente sus servicios y
funcionamiento.

6. Garantizar los mecanismos de participacion ciudadana y comunitaria establecidos por la

ley y los reglamentos.
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5 Metodologia

Enfoque de disefio

Investigacion con enfoque empirico analitico, cuantitativo, el cual se escogié luego
de analizar la pertinencia que existe entre el objetivo de la investigacién con lo que
buscaba el enfoque en si, dado que es un modelo en el que se parte de una investigacion
y de querer dar respuesta a una incégnita por medio de la observacién y la I6gica empirica
para luego realizar un andlisis y sacar conclusiones (30), lo que se pretendia con esta
investigacion era conocer si se presentan problemas en la prestacion de los servicios de
la ESE Hospital Santa Maria por medio de la opinién de los usuarios, con el fin de evaluar
los resultados obtenidos y asi crear un documento que pueda ayudar a corregir los
posibles errores que se puedan estar cometiendo al interior de este. Estos métodos dan
la posibilidad de encontrar la relacién existente entre el objetivo de estudio y censo
perceptual, es decir las opiniones de los usuarios, a través de procedimientos practicos
y diversos medios de estudio. Su funcionalidad util demostrada destaca la entrada en

campos inexplorados o en aquellos en los que destaca el estudio descriptivo (28).

Tipo de estudio

Tipo de estudio de disefio Cross sectional, descriptivo (encuesta transversal), que
consiste en un estudio basado en la experiencia de los usuarios en el que se realiza una
Unica intervencidon en un lapso de tiempo y a una cohorte de personas escogidas
aleatoriamente, que daran respuesta a ciertos interrogantes, en estos tipos de estudio se
puede partir de estudios ya realizados en caso de que existan y realizar una comparacion
con los resultados obtenidos en la investigacion, para poder conocer las diferencias y

analizar la causa de que estas se presenten y las variables que influyen (29)
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Poblacién, muestray muestreo

La poblacién fueron los usuarios atendidos en los servicios de consulta externa,
urgencias y servicio de farmacia, en la E.S.E. Hospital Santa Maria de Santa Barbara,
entre el periodo de enero a mayo de 2021y enero a junio de 2022. Para calcular el tamafio
de la muestra se utilizé la informacién que facilito la entidad sobre los usuarios atendidos
en estos servicios durante el periodo de enero a mayo de 2021 de todos los servicios

evaluados.

En estos servicios y durante este periodo se atendieron 2.409 paciente que
cumplian con todas las caracteristicas de inclusion para patrticipar en esta investigacion,
con esta informacion se calculé la muestra con una confianza de 95%, un margen de
error de 8% y una proporcion esperada de 50%, la muestra final fue de 141 personas a
encuestar.

N'Z:p“q
-
d'*(N-1)+2*p*q

n=2409*(196)2=05*05 =141
0,082+(2409-1)+1962*056*05

Criterios de inclusién y exclusién

Los criterios de inclusidbn para la presente investigacion fueron personas de
cualquier sexo, mayores de 18 afios, afiliadas al régimen contributivo, subsidiado,
especial, vinculados o sin afiliacion que hayan sido atendidas en el servicio de consulta
externa, farmacia y urgencias en el hospital Santa Maria durante el periodo de enero a
mayo de 2021 y enero a junio de 2022. Fueron excluidos los usuarios que tuvieran algin

trastorno mental, cognitivo o lingliistico que les impidiera el diligenciamiento correcto de
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la encuesta y menores de edad dado que la experiencia de los tutores o0 acompafantes
no aportarian a lo que se desea encontrar con la investigacion que es la percepcion de
la persona atendida, también aquellos usuarios que no cuenten con ningun medio
electronico para el diligenciamiento de la encuesta como correo electrénico, WhatsApp,

teléfono celular con tecnologia Android.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utiliz6 una encuesta personal que fue aplicada de forma individual y anénima a
los usuarios que aceptaron participar; con el acompafamiento del encuestador.

A cada persona encuestada se le informé sobre los fines de la investigacion, la
garantia de confidencialidad en el manejo de los datos, la decisién voluntaria de participar
como fuente primaria de los datos consignada en la carta de consentimiento informado.
Igualmente, se contd con la intervencion de la ESE Hospital Santa Maria en la divulgacién
de los alcances del proyecto entre el personal de la institucion. La investigadora portd
carnet de la Universidad de Antioquia para facilitar su identificacion, para el caso de la

recoleccion de informacion presencial que se dio en el servicio de farmacia.

Recoleccion y procesamiento de datos.

Para el inicio del proyecto debimos obtener de parte de la ESE los datos de las
personas que atendieron en el periodo comprendido entre el afio 2021 y 2022 en los
servicios de urgencias, farmacia y consulta externa, una vez se obtuvieron, se hizo una
revision de los usuarios y se seleccionaron los que podrian ser objeto de estudio mediante
los criterios de inclusion y exclusion. Posteriormente, se hizo el acercamiento inicial con
estos para conocer si deseaban participar, una vez se obtuvo la aprobacion se realizé la
firma o aceptacion del consentimiento informado y el diligenciamiento telefénico o escrito

de la encuesta.

Una vez se obtuvo toda la informacién de las encuestas se procedi6 a realizar la
digitacion y tabulacién de la informacion para asi realizar el andlisis de esta y poder sacar
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conclusiones que nos ayudaran a la creacion del documento, una vez se obtengan los
resultados serdn entregados a las directivas de la ESE junto a las acciones a tomar para

corregir las falencias en caso de que evidencien.

La digitacion de la informacion se realiz6 en una base de datos disefiada en Excel,
el analisis y procesamiento se efectud por medio del software estadistico Statistical
Package for the Social Sciences - SPSS. Inicialmente se realiz6 un andlisis univariado de
las caracteristicas socio demografias del usuario segun estrato socioeconomico, nivel
educativo, ocupacion, edad y tipo de afiliacion a la seguridad social. Se utilizaron tablas,
barras simples o compuestas para describir los valores absolutos de las variables de

estructura, proceso y resultado.

El instrumento usado en este trabajo es la encuesta de PECASUSS, herramienta
desarrollada por el Ministerio de Proteccién Social de Colombia, con apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo, la cual fue autorizada para usar en este estudio por
solicitud de los autores (Anexo 1), e implementado sin ninguna modificacién en su
contenido ni estructura; el principal objetivo de la misma es la medicién de la percepcion
de la calidad de los servicios de salud que tienen los encuestados en sus respectivas IPS
(25).

Dentro de un programa que promueve el cambio de estas instituciones, de manera
qgue se mejore la eficiencia, y la calidad de los servicios brindados a la comunidad, y se
aumente el aseguramiento en el SGSSS (25) esta herramienta permite la identificacion
rapida y econémica de las principales variables que intervienen en la calidad de
prestacion de servicios de cualquier institucion de salud. Todo ello con el fin de identificar
la importancia de las variables predictoras de la calidad percibida por los usuarios del
hospital Santa Maria de Santa Barbara, en los servicios de urgencias, Farmacia y

consulta externa en el afio 2021 y 2022.
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Se utilizaron las variables del instrumento PECASUSS, validado para la poblacién
colombiana, el cual consta de las siguientes:

Operacién de variables

Variable Nivel de Operacioén de la variable
medicion
1. Objetivo: Identificar los niveles de la percepcion de la calidad de los
usuarios de acuerdo con las variables definidas en el instrumento PECASSUS.
IPS Z:ategéric ESE Hospital Santa Maria
Nivel de atencion Ordinal 1= Nivel |
Municipio nominal 1 = Santa Barbara
1 = urgencias
Servicio demandado Nominal | 2=hospitalizacion
3= Consulta externa
Subsidiado=1 Contributivo=2
Tipo de afiliacién al SGSSS Nominal | Vinculado =3 Especial =4 Sin
afiliacion =5
Sexo Nominal hombre=1; mujer=2
Edad Disc_reta’ 1,23....N
continua
Educacion Nominal | Texto
Ocupacion Nominal | Texto
1=Estrato I
Estrato Ordinal 2=Estrato Il
3=Estrato lll
2. Objetivo: Proponer acciones de mejora a partir de los resultados obtenidos,
en los servicios de urgencias, Farmacia y consulta externa de la ESE Hospital
Santa Maria.
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) Nivel de » )
Variable ... | Operacion de la variable
medicion
1= Muy complicado
2= Complicado
Tramite para ser atendido Ordinal 3= Ni complicado ni sencillo
4= Sencillo

5= Muy sencillo

1= Muy caro
2= Caro
Pago por la atencion Ordinal 3= Ni caro ni Dbarato
4= Barato

5= Muy barato

Tiempo de espera Numeérica | 13 min, 12 min, 8 min
1= Muy largo
2= Largo
Percepcion del tiempo de espera Ordinal 3= Ni largo ni corto
4= Corto
5= Muy corté
1= Muy mala
2= Mala
Solucion a la necesidad Ordinal 3= Ni mala ni buena
4= Buena
5= Muy buena
1= Muy inapropiadas
2= Inapropiadas

Respuestas del personal de la o ) )
o L ) 3= Ni inapropiadas ni
institucion ante sus inquietudes o | Ordinal .
apropiadas
preguntas .
4= Apropiadas

5= Muy apropiadas
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Variable Nive-l .de Operacion de la variable
medicion
1= Muy malo
2= malo
Aseo de la institucion Ordinal 3= Ni malo ni bueno
4= Bueno
5= Muy bueno
1= Muy descuidado
2= Descuidado
Estado de la planta fisica Ordinal 3= Ni descuidado ni cuidado
4= Cuidado
5= Muy cuidado
1= Muy incomodas
2= Incémodas
elementos de salas y cuartos Ordinal 3= Ni incébmodas ni comodas
4= Cdémodas

5= Muy cémodas

1= Muy malo
2= Malo
Trato del personal asistencial Ordinal 3= Ni malo ni bueno
4= Bueno
5= Muy bueno
1= Muy malo
2= Malo
Trato del personal administrativo Ordinal 3= Ni malo ni bueno
4= Bueno
5= Muy bueno
La cooperacion entre funcionarios de 1= Muy mala
la institucion (o de instituciones) ante | Ordinal 2= Mala

su necesidad de atencion fue 3= Ni mala ni buena
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Razones de fidelizacién

a

Variable vae-l .de Operacion de la variable
medicion
4= Buena
5= Muy buena
1= Muy baja
2= Baja
Capacidad de los profesionales Ordinal 3= Ni baja ni alta
4= Alta
5= Muy alta
1= Muy insuficiente
2= Insuficiente
Orientacion para cuidados en casa | Ordinal 3= Ni insuficiente ni suficiente
4= Suficiente
5= Muy suficiente
1= Pésimo
2= pésimo
Calificacién del servicio Ordinal 3= Ni pésimo ni buena
4= Buena
5= Muy buena
1= Muy insatisfecho
2= Insatisfecho
Satisfaccion con la atencion Ordinal 3= NI insatisfecho  ni
satisfecho
4= Satisfecho
5= Muy satisfecho
Volveria al hospital ;:ategc')rlc
Categoric

Texto
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) Nivel de ) )
Variable ... | Operacion de la variable
medicion
Recomendaciones para el | Categoric
) ) o Texto,
mejoramiento del servicio a

TABLA 1. Modalidad de la encuesta y servicios demandados por los usuarios

1. MODALIDAD DE LA ENCUESTA:

Virtual 21(14,9
Presencial 120|85,1
2. SERVICIO DEMANDADO:

Urgencias 43130,5
Consulta externa 15]10,6
Farmacia 13| 9,2
Todas las anteriores 70|49,6

La recoleccién de los datos se realiz6 de la siguiente forma 21 encuestas en la modalidad
virtual que equivale al 14,9% y 120 en la modalidad presencial, es decir el 85,1%, estos
porcentajes se dan por varias razones, las personas que se contactaban por teléfono
eran mas apaticas a responder la encuestas, ya que indicaban que no contaban con el
tiempo, que preferian de manera presencial para recibir una mayor explicacion sobre el
tema, muchos de los teléfonos que se proporcionaron por parte de la institucion estaban
desactualizados, no pertenecian a la persona en cuestién o simplemente se encontraban
desactivados, pero de manera presencial las personas se mostraban interesadas en el
tema, indicaban que era un ejercicio que les podria servir mucho, para trasmitir sus
necesidades y descontentos y que este servicio que tanto necesitan pudiera mejorar
notablemente ya que es el Unico que existe en el municipio y zonas aledafas.

En cuanto a los servicios, tomando las personas que solo han utilizado uno de los tres
servicios tenemos que al servicio de urgencias asistieron 43 personas, lo que equivale al
30,5% de los entrevistados, al servicio de consulta externa 15 personas, es decir el 10,6%
y al servicio de farmacia 13 personas que equivale al 9,2%, aunque el mayor porcentaje
de las personas ha utilizado los 3 servicios con un total de 70 personas, lo que seria el
49,6% del total de los entrevistados.

Grafica 1. Porcentaje de personas encuestadas de forma virtual y presencial.



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 35

MODALIDAD DE LA ENCUESTA

Virtual
14,9

Presencial

Grafica 2. Porcentaje de personas que acudieron a un servicio en especifico y a todos
los servicios.

SERVICIOS DEMANDADOS

Urgencias
30,5%

Todas las...

Consultae...

10,6%
Farmacia

9,2%

Analisis de datos

En primera medida se obtuvo informacion sociodemografica de los usuarios
mediante item expuestos en la encuesta, los cuales deberan responder con la mayor
precision posible, con estos datos se realiz6 un andlisis y agrupaciéon segun los
resultados, a partir de esto se identificé si existe una relacion entre las respuestas y la
opinién que tienen con respecto a la calidad de los servicios que se prestan en el hospital,

principalmente en el tipo de afiliaciéon, es decir, si las personas afiliadas al régimen
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subsidiado tienen una percepcion de los servicios diferente a la que puedan tener los
usuarios pertenecientes al régimen contributivo, dado a que existe un pensamiento de
que las personas que realizan un pago por su EPS pueden recibir mejor atencion que las
gue no lo hacen.

Una vez se tuvieron dichos resultados se procedié a identificar la opinion o
percepcion que tienen en realidad todos los usuarios, con esto se buscd identificar si esta
€es positiva 0 negativa y cuales son las variables en las que las personas consideran que

el hospital tiene mas falencias o definitivamente falla completamente en este aspecto.

Finalmente, y después de analizar estos aspectos positivos y negativos se
procedi6 a realizar un documento en el cual se dejardn plasmadas las diferentes
opiniones que se dieron por parte de los usuarios y se dejara un plan con acciones de
mejora, con el fin de corregir los puntos en los cuales se identificé mayor falencia, en los
que las personas atendidas coincidieron mas en que existia alguna falla y se pueda

prestar un servicio de mayor calidad.

Publicacién y divulgacion de resultados

Es importante resaltar que a dicha informacién solo tendra acceso directo las
personas encargadas de realizar la investigacion la cual solo se usaron con fines
netamente académicos y se custodio correctamente sin realizar ninguna alteracion a
estos, los datos estaran dispuestos exclusivamente en el computador personal de la
investigadora, en cuanto finalice el desarrollo del proyecto la informacién sera devuelta a
la institucion y para el caso de las copias seran destruidas en presencia de un funcionario
de la ESE.

Los resultados que fueron obtenidos seran entregados al personal administrativo
del Hospital, junto con un documento de mejoras, en el cual estaran dispuestas las
acciones que se deberan tomar para ofrecer un servicio de calidad, bajo la perspectiva
de los usuarios, siendo fieles al andlisis obtenido de la informacion recibida. Estos seran
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presentados tanto a las ESE como a los entes universitarios, se pedira la autorizacion de
los directivos del hospital para publicar estos en sus instalaciones con el fin de que los

usuarios puedan conocerlos.
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6 resultados

Descripcién y caracterizacion sociodemografica

En las tablas que se presentan a continuacion se pueden observar las
caracteristicas sociodemograficas en forma general y detallada de los 141 usuarios
encuestados, especificamente en los servicios de consulta externa, urgencias y farmacia
de hospital Santa Maria, con el fin de compararlos entre si, ademas algunas relaciones
sociodemograficas con las cuales se busca encontrar datos relevantes para la presente

investigacion.

TABLA 2. Caracteristicas sociodemogréficas

4. SEXO: CANTIDAD PORCENTAJE %
femenino 93 66,0
masculino 48 34,0
5. EDAD

18a25 20 14,2
26 a 40 28 19,9
41 a 50 22 15,6
51a60 30 21,3
61a70 23 16,3
71 a80 24 17,0
6. NIVEL DE EDUCACION

Sin estudio 9 6,4
Sin terminar bachiller 15 10,6
Bachiller 49 34,8
Técnico 10 7,1
Tecndlogo 34 24,1
Profesional 24 17,0
7. OCUPACION

Ama de Casa 10 7,1
Empleado 35 24,8
Desempleado 16 11,3
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Independiente 5 3,5
Comerciante 23 16,3
Estudiante 23 16,3
Pensionado 23 16,3
servidor publico (policias - 6 4,4
profesores)

8. ESTRATO

1 21 14,9
2 44 31,2
3 76 53,9

En términos generales se determind que del total de personas encuestadas el 66%
son mujeres y el 34% son hombres, segun lo que se puedo observar en las visitas al
hospital la mayor cantidad de personas que asisten a todos los servicios pertenecen al
sexo femenino y eso se puede comprobar con las encuestas, también se pudo identificar
que la mayor cantidad de personas que utilizan mas a menudo los servicios son personas
entre los 51 y 60 afios con un 21,3%, seguido de las personas entre los 26 y 40 afios con
un 19,9%, aunque cabe resaltar que en esta poblacion se tomé en cuenta una mayor
cantidad de personas entre estas edades, seguido de las personas entre los 71y 80 con
un 17%, luego las personas entre 61 y 70 con un 16,3%, el siguiente es el grupo entre
los 41y 50 con un 15,6% y por ultimo las personas entre los 18 y 25 con un 14,2%, esto
se podria explicar de varias maneras, por cuestiones de tiempo, de necesidad de
demanda o por cuidado de la salud.

Segun el nivel de educacion se pudo determinar que la mayor parte de la poblacién
entrevistada es bachiller con un 34,8%, seguido tecnélogos por 24,1%, profesionales con
17,1%, personas que no terminaron el bachillerato con 10,6%, técnicos con 7,1% y
personas que no tienen ningin estudio con 6,4%.

En cuanto a la ocupacion se pudo conocer que el mayor nimero de personas
tienen un empleo estable, pues el 24,8%, tenian algun tipo de contratacion luego estan
los comerciantes, estudiantes y pensionados con el mismo porcentaje de 16,3%, las
personas desempleadas con 11,3%, amas de casa con 7,1%, servidores publicos como
profesores y policias con 4,3% y por ultimo independientes con 3,5%, segin lo observado
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y escuchado de la personas empleadas y estudiantes se deben desplazar en su mayoria
a la ciudad de Medellin a desempefiar sus labores.

De igual forma se identifico que el estrato al que pertenecen las personas se
identificd que solo se tienen personas pertenecientes al estrato 1, 2 y 3, siendo el de

mayor porcentaje el 3 con 53,9%, seguido del 2 con 31,2% y por ultimo el 1 con 14,9%.

Percepcion de la calidad

Con la aplicacion de la encuesta el PECASUSS se identificd la perspectiva del
usuario frente a los servicios de urgencias, consulta externa y farmacia del hospital Santa

Maria.

Gréfica 3. Tramite para ser atendido

Mas de la mitad de las personas encuestadas coincidieron en que el tramite para
ser atendidos era sencillo con un 56,7%, seguido de las personas que opinan que no es
ni complicado ni sencillo con 21,3%, sencillo con 18,4% complicado con 3,5% y muy
complicado con 0%, en general las personas expresaban en su mayoria que los tramites
no eran dificiles ya que tenian recepciones diferentes para cada servicio y estaba bien
organizado, el poco porcentaje que respondio que era un poco complicado indicaron que
en algunas ocasiones las encargadas de la recepcién les daban un direccionamiento

errado, lo que dificultaba el acceso a la atencién.
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Gréfica 4. Pago por los servicios

Las personas que fueron entrevistadas indicaron que el pago por los servicios era
barato con un 51,8% y muy barato con 41,8%, ya que son atendidos por su EPS de
régimen subsidiado y contributivo entonces solo deben cancelar el valor de la cuota
moderadora o copago y algunos no deben pagar nada, al igual que los que opinaron que
no era ni caro ni barato con 4,3% y las personas que indicaron que era caro con 2,1%
expresaron que fueron atendidos de manera particular ya que el hospital no tiene atencion

para su EPS.

PAGO POR LOS SERVICIOS

, - -

Muy caro Caro Ni caro ni barato barato Muy barato



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 42

Gréfica 5. Percepcion del tiempo de espera

La mayor cantidad de personas que fueron atendidas indican que el tiempo de
espera es alto con 48,2%, la mayoria fueron atendidas en el servicio de urgencias,
aungue también expresaron que en ocasiones las consultas no se dan a la hora de la cita
y que el servicio de farmacia algunas veces es muy lento, el 24,8% indicaron que el
tiempo de espera no es ni alto ni bajo, que es normal como en la mayoria de IPS y
hospitales, seguido de los que piensan que es bajo con 23,4% y muy bajo con 3,5%,

quienes cuentas que los han atendido muy rapido mucho mas de lo que se esperaban.

PERCEPCION DEL TIEMPO DE ESPERA

0 |

Muy alto Alto Ni alto ni bajo Bajo Muy bajo

Gréafica 6. Solucién de la necesidad

En cuanto a la solucion a la necesidad la mayor cantidad de personas encuestadas
consideraron que es buena, con un 48,9%, muy bueno con 26,2%, ni bueno ni malo con
un 21,3% y malo con 3,5%, los usuarios indicaron que algunos de los empleados del
hospital siempre estan prestos a ayudar a las personas y hacer lo que este en sus manos
para resolver las dificultades y necesidades que se presente, mientras que otros

expresan que no les ayudan lo suficiente.
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SOLUCION A LA NECESIDAD
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Gréfica 7. Respuesta del personal de la institucion a las inquietudes o preguntas

Siguiendo con la respuesta a las inquietudes de los usuarios el 56,7% de los
encuestados consideran que es apropiada, ya que les dan buenas indicaciones y
resuelven sus dudas de manera oportuna y correcta, el 25,5% indican que es muy
apropiada y el 17,7% indican que no es apropiada ni inapropiada ya que algunas
personas siempre estan dispuestas a ayudar, pero otras no lo estan y solo los redirigen

a otras dependencias.

RESPUESTA DEL PERSONAL A LAS INQUIETUDES
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Gréfica 8. Aseo de la institucion

En general los encuestados indicaron que el aseo de la institucion era bueno y
muy bueno con 38,3% y 51,1% respectivamente, puesto que consideran que en la

institucion todo se mantiene en orden y limpio, ademas que las personas de aseo general
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se mantienen pendientes de que todo se encuentre asi en el transcurso de la jornada, el

10,6% indica que no es ni bueno ni malo.
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Gréfica 9. Estado de la planta fisica

En cuanto al estado de la planta fisica los usuarios indicaron en su mayoria que
no esta ni descuidado ni cuidado con un 32,6% puesto que consideran que
constantemente se estan realizando mejoras a la institucion pero se realizan muy
despacio y de a poquito, lo que hace que no se sean tan notorios estos arreglos y que
hay muchas partes que aun les falta mucho por mejorar, de acuerdo a lo que los
participantes expresaban al momento de dar su respuesta frente a esta variable, el 27,7%
piensan que es muy cuidado y el 27% que es cuidado, por la misma razon, los constantes

arreglos que se realizan y el 12,8% piensan que es descuidado

ESTADO DE LA PLANTA FISICA
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Gréfica 10. Elementos de salas y cuartos

En cuanto a los elementos de las salas el 52,5% de los encuestados indican que
las camas de urgencias y las sillas de la sala de espera son muy comodas, el 27% piensa
gue son comodas y el 20,6% piensan que no son ni cdmodas ni incomodas, que son

normales, las que estan en la mayoria de las instituciones.
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Gréfica 11. Trato del personal asistencial

En el trato del personal el 41,8% indicaron que no es ni bueno ni malo, ya que hay
algunos empleados que se distinguen por su buen trato y otros todo lo contrario, segin
lo dicho por los encuestados, el 26,2% expresaron que eran malo, que muchos de los
empleados no estan dispuestos a ayudar y que se ve negligencia de parte de estos, el

21,3% piensan que es bueno y el 10,6% que es muy bueno.
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Gréfica 12. Trato del personal administrativo

En cuanto al personal asistencial el 60,3% de los usuarios coincidieron en que su
trato era muy bueno, puesto que siempre se podia tener acceso a ellos y les colaboraban
en lo que necesitara, el 26,2% indicaron que era bueno, el 9,9% que no era bueno ni malo
y el 3,5% indicaron que era malo, ya que algunos de los empleados se notaban
antipaticos con ellos.

TRATO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
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Grafica 13. Cooperacion entre funcionarios para la solucién de las necesidades de
atencion.

Cuando se les pregunto por la cooperacion que tenian los funcionarios entre ellos
para la solucion de la necesidad el 72,3% indicaron que era bueno, el 21,3% que era muy
bueno y el 6,4% indicaron que no era bueno ni malo, los usuarios expresaron que los

funcionarios tenian buena comunicacién entre si y se apoyaban cuando debian resolver
algun caso.

COOPERACION ENTRE FUNCIONARIOS PARA LA
ATENCION
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Gréfica 14. Capacidad de los profesionales para la atencién

En cuanto a la capacidad de los profesionales para la atencién el 36,9% de las
personas indicaron que no era alto ni bajo, el 31,2% indicaron que era alto, el 6,4%
indicaron que era muy alto, que en las ocasiones que han asistido a la institucion se han
encontrado con personal altamente calificado, humano y dispuesto a ayudar, pero el
25,5% indicaron que era bajo ya que solo algunos de ellos estaba calificado y tenia la

experiencia necesaria para dar un diagnéstico acertado y para direccionarlo
correctamente.

CAPACIDAD DE LOS PROFESIONALES
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Gréfica 15. Orientacion para los cuidados en casa

En la orientacién de cuidados en casa el 63,1% indico que era muy bueno y el
29,1% que era bueno, expresando que los médicos y enfermeras les otorgaba
indicaciones muy exactas y detalladas de como debian continuar su cuidado en casa y

el 7,8% indico que no era ni bueno ni malo, que porque solo ellos podrian conocer si las
indicaciones estaban bien o no.
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ORIENTACION PARA EL CUIDADO EN CASA
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Gréfica 16. Calificacion de los servicios prestados

En la calificacién de los servicios en general se obtuvo que el 34% indica que no
es ni bueno ni pésimo, el 29,1% que era bueno y el 17% que era muy bueno, estas
personas piensan que el servicio que les prestan es de calidad y oportuno, que como en
todos los hospitales todavia hay mucho por mejorar pero que van por buen camino, por
otra parte el 17,7% indican que es pésimo y el 2,1% que es muy pésimo, expresando que

no han tenido la mejor experiencia en las ocasiones que han acudido al hospital.

CALIFICACION DE LOS SERVICIOS

60

a0

30

: I I I I
10

0 _—

Muy pesimo Pesimo ni p

mo ni Bueno Muy bueno




PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 49

Gréfica 17. Satisfaccion con la atencion prestada

En general se puede concluir con estas estadisticas de lo que las personas
perciben con respecto a todos los aspectos de la institucién no es tan malo, aunque se
tienen muchas fallas tienen soluciones, ya que la mayoria de las personas expresaron
que el mayor problema era probablemente la actitud del personal asistencial, lo que se
podria solucionar con una reunién y capacitaciéon en humanizacion de servicios de salud
en la que se les explique los resultados de la investigacion y se les comente las fallas que

expresaron los usuarios para realizar una retroalimentacion mutua.
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Mejoras sugeridas a los servicios prestados

Luego se les pregunto si mejorarian algo de los servicios demandados, para esta
pregunta se obtuvo que el 37,6% de los usuarios consideran que no se esta presentando
ninguna clase de problemas en la atencién y no mejorarian nada, el 10,6% mejoraria los
tiempo de espera para atencién, el 21,3% mejoraria la actitud del personal, sus
capacidades, su desempefio y su empatia, el 10,6% mejoraria el servicio en general y el
10,6% mejoraria temas relacionados con la infraestructura, el equipamiento y

acondicionamiento del hospital.



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 50

Gréfica:

MEJORAS EN LOS SERVICIOS

15
16 ‘ o

31
26
= MEJORAS EN LOS SERVICIOS SIN MEJORAS
MEJORAS EN LOS SERVICIOS SERVICIO
MEJORAS EN LOS SERVICIOS PERSONAL
MEJORAS EN LOS SERVICIOS TIEMPO

= MEJORAS EN LOS SERVICIOS FISICO

Servicio de farmacia

En conversaciones con el gerente del hospital Santa Maria, se determiné que se
realizaria una pregunta enfocada solo en el servicio de farmacia ya que este nos expreso
gue hace aproximadamente 6 meses se realizé6 un cambio en los sistemas con los que
se realizé el registro y despacho de las formulas de los medicamentos y desde este
tiempo se aumentaron las quejas y reclamos entorno a este servicio. Razén por la cual
la pregunta 25 se disefi6 de la siguiente manera: “; ha utilizado en los ultimos 3 meses el
servicio de farmacia del hospital?, con el fin de realizar un filtro para obtener informacién

mas completa y veraz y en caso de ser necesario tomar las medidas necesario.

En la pregunta 26 se realiza una pregunta abierta en la que se indaga por la
percepcion acerca de este servicio, de las cuales se extrajo el porcentaje de personas
con una opinion mala o buena. Después de realizar la tabulacion de la informacion, se
obtuvieron los siguientes resultados. De las 141 personas encuestadas, 83 de ellas
asistieron al servicio de farmacia en los Ultimos 3 meses, es decir el 58,9%.
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Percepcion del servicio de farmacia

m Percepcion del servicio de farmacia Malo
= Percepcion del servicio de farmacia Bueno

Percepcion del servicio de farmacia regular

Como resultado se obtuvo que el 53% de las personas piensan que el servicio de
farmacia es bueno, el 36,1% piensan que es malo y el 10,8% que es regular, aunque el
porcentaje de personas que consideran que el servicio es bueno es mayor, se tiene un
porcentaje alto que piensan que es malo y que tiene fallas, por esta razén se deben
considerar mas a fondo las razones por las que tienen esta percepcion.

Para realizar una analisis mas amplio se deben tomar en cuenta las razones por
las que los usuarios tienen una mala percepciéon de este servicio, entre ellas estan,
problemas con los medicamentos (desabastecimiento) con un 2,4%, actitud del personal
con un 43,3%, problema con el servicio (en general) con un 20%, tiempos de espera con
un 20% y tramite para ser atendido con un 10%, lo que permite concluir que un gran
porcentaje de las personas encuestadas estan en desacuerdo con la forma en la que son
atendidos por el personal de la institucion, lo que requiere de una intervencion por parte
de los administrativos.

En cuando a las razones de las personas que piensan que el servicio es bueno se
tiene las siguientes, actitud del personal con un 25%, servicio en general con un 72,7%y

tiempo de atencién con un 2,7%.
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En general el servicio de farmacia esta marchando bien, pero se deben corregir
los pequefios errores para los usuarios puedan recibir un servicio de la mejor calidad

posible y disminuir el porcentaje de personas insatisfechas con este.



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 53

7 discusién

En la E.S.E Hospital General de Medellin se ejecutd un trabajo de grado el
cual tenia por objeto identificar la calidad percibida por usuarios del servicio de urgencias;
en el cual se tom6 como instrumento para la recoleccién de los datos el PECASUSS. Por
lo que se toman los resultados obtenido en el servicio de urgencias, donde consulto la
mayoria de las personas encuestadas como referente para realizar la discusion, pero
también se dara una comparacién de a percepcién que se tenia por informacion extra
oficial de algunas personas allegadas que visitan el hospital, por pensamiento propio y
por la ficha municipal del Departamento Administrativo de Planeacién y Direccion
Sistemas de Indicadores realizado en el afio 2019, por el departamento de planeacién de

Antioquia en donde se muestra que el hospital recibi6 una calificacion desfavorable

Para entrar en contexto se conoce que los resultados que obtuvo la investigacion
realizada en el hospital general fueron en cuanto a los encuestados a nivel
sociodemogréficos presentan las siguientes caracteristicas: El 54% de la poblacion que
se entrevistd son mujeres entre los 15y 71 afios, y el 46% son hombres entre los 21 y 57
afos. Solo el 24% la poblacion atendida en el servicio de urgencias tiene un nivel de
educacion tecnolégico o profesional y el 76% restante tiene un nivel de escolaridad no

superior a bachillerato.

En comparacién con la presente investigacion se puede llegar a la conclusién de
gue las personas que mas pueden acudir a estos servicios o simplemente participar de
este tipo de investigacion son las mujeres, en cuanto al nivel de educacion, aunque en el
resultado que se obtuvo el porcentaje de personas con nivel de educacién técnico,
tecnologico y profesionales mas bajo, la diferencia es solo del 1,8%, razén por la cual no

se podria tener una generalidad con esta variable.

Respecto a la ocupacion en la investigacion de hospital genera se puedo observar

que el 38% de la poblacién son desempleados, el 32% empleados y el otro 30% restante
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son amas de casa, estudiantes o pensionados, mientras en el presente se tiene que la
mayor cantidad de las personas encuestadas son empleados, estudiantes y el nivel de
desempleo es bajo, al igual que el estrato, en la otra investigacion casi la totalidad de los
encuestados (72%) son de estratos 1y 2 solo el 28% son pertenecientes a estratos 3 y
4, mientras que en este la mayoria son estrato 3 y no existe el estrato 4. Realizando esta
comparacion se puede concluir que en un municipio la calidad y forma de vida es
completamente diferente a la de una ciudad, es mas facil crear su propio negocio y todo

es mas econémico.

Pasando ya a la percepcion de la calidad en los servicios del total de los usuarios
encuestados en el hospital general, se obtuvieron sugerencias que contribuirian para
mejorar la prestacion del servicio de urgencias. El 52% de los usuarios expresaron no
tener ninguna sugerencia, algunos de estos manifestaron que estaban conformes con el

servicio de urgencias que les estaba prestando.

Del 48% de los usuarios que manifestaron tener alguna sugerencia se encontré
que: el 22% coincidia en que el tiempo de espera deberia ser menor, el 8% en que se
debia aumentar la cantidad de médicos que atienden en el servicio, el 6% cambiar las
sillas de la sala de espera pues las encontraban algo incomodas, el 4% decian que se
debian priorizar las urgencias, en comparacién con los resultado obtenidos en esta
investigacion, se coincide en que un poco mas de la mitad de los usuarios indicaron que
no tenian mejoras, pero en el caso del hospital general no se realizaron sugerencias por
la actitud del personal, el porcentaje de las sugerencias de disminucién del tiempo de
espera es menor, pero en el hospital Santa Maria no se realizaron sugerencias con
respecto a las sillas de las salas de espera lo que quiere decir que los comentarios no

dependen del servicio, si no de los procesos de cada hospital

En este contexto, el Decreto 1011 de 2006 establecié en el pais el Sistema
Obligatorio de Garantia de la Calidad - SOGC, con el objetivo de “proveer servicios de
salud a los usuarios de manera accesible y equitativa, a través de un nivel profesional
optimo, para lograr la adhesién y satisfaccion de dichos usuarios”. “Para efectos de
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evaluar y mejorar la calidad de la atencion de salud el SOGC involucra atributos como
accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad en la atencion” (13).
Segun los datos encontrados en esta investigacion se puede concluir que muchas de
estas caracteristicas se estan cumpliendo a medias, es decir, en cuanto a la accesibilidad
ninguno de los encuestados indicO que se les negara el servicio, ni siquiera los
pertenecientes a la EPS SURA, la cual no tiene convenio con el hospital, siempre que
ingresan por el servicio de urgencias son atendidas, pero expresaron también que en
ocasiones los servicios no son prestados de manera oportuna, ya sea por el tiempo de
espera para su atencién como por la disponibilidad de citas médicas o de medicamentos.
Se podria inferir entonces que esto puede repercutir en la seguridad del paciente, puesto
gue dichos retrasos afectan la pertinencia y la continuidad de la atencion, todo esto se
debe poner en consideracion ya que se esti hablando de una vida humana y de una
afectacion en su estado de salud.

Al realizar una comparacién de la informacién que se tenia antes de realizar la
investigacion con la arrojada por la investigacion se pudo encontrar que al inicio se
pensaba que las personas estaban mas inconformes con los servicios prestados;
después de obtener los resultados se pudo comprobar que las personas que estan
satisfechas con el servicio y que no creen que se deba realizar ningin cambio es mucho
mayor que las personas que tienen alguna sugerencia de mejora (53%), pero bien es
cierto que se estan presentando problemas que afectan este porcentaje de satisfaccion,
tal y como se sabia al principio, en cuanto a los resultado obtenidos en la ficha municipal
del Departamento Administrativo de Planeacion y Direccion Sistemas de Indicadores
realizado en el afio 2019 los cuales arrojaron un resultado mas bajo se puede decir que
los servicios si han mejorado con los afios y que a 2022 las personas tienen una
percepcion de la calidad de estos mucho més alta, ya que se evidencio en las entrevistas

gue algunas personas expresaron que ha mejorado mucho en el dltimo afio.

Durante el periodo de abril del 2022, en conversaciones con el representante legal,
el doctor Jorge Valencia, Gerente del Hospital, se identificaron algunas fallas que se
podrian estar presentando especificamente con el software en el que se controla la

entrega de medicamentos, tales como; demoras en las entregas, errores con las formulas
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y en los registros de estas, otra razén de mayor fuerza para identificar que tanto estan
afectando estas fallas a los usuarios, pero se pudo comprobar que la mayor parte del
porcentaje de personas que no estan conformes con los servicios no es por los servicios
0 por errores presentados, de lo contrario es por la actitud del personal y por el tiempo
de espera que se debera revisar internamente si se da por problemas con los sistemas.

Es con esto entonces que se puede reafirmar lo que se expres6 en el
planteamiento del problema, donde se indicd en los sistemas publicos las quejas més
frecuentes estan asociadas con la relacion del personal con los usuarios, la
infraestructura y las condiciones fisicas de las instituciones, puesto que en los resultados
se pudo evidenciar que el principal descontento de los usuarios se dio por la actitud del
personal a la hora de prestar los servicios, la infraestructura del hospital y las condiciones
fisicas, ya que estos afirmaron que los arreglos y mejoras se realizan de manera lenta, lo
gue ocasiona que no se identifiquen o no se perciban bien, ademas dijeron que todavia
existen muchas partes que deberian ser intervenidas.

Las actividades y programas estdn comUinmente organizadas con base en el punto
de vista de los técnicos o profesionales de la salud, desconociendo las necesidades y
expectativas de la comunidad (12), después de tener conversaciones con estos se
identifico que esta situacion también se daba en el hospital Santa Maria, ya que muchos
de los usuarios encuestados expresaron su agrado por la investigacion ya que indicaron
que sus opiniones no eran escuchadas, ni tenidas en cuenta, ya que en muchas
ocasiones mostraban su descontento con los servicios, mediante el buzon de
sugerencias o en conversaciones con los directivos pero que los servicios seguian sin
tener cambios, lo que puede corroborar que las actividades y programas estan
comunmente organizadas con base en el punto de vista de los técnicos o profesionales
de la salud, desconociendo las necesidades y expectativas de la comunidad (12).

Es asi como se puede llegar a dar respuesta a uno de los objetivos que se dieron
al trabajo el cual indica que se busca establecer si la perspectiva de los usuarios cambia
en cada servicio a evaluar, consulta externa, farmacia y urgencias, a lo que se puede
indicar que en parte no, puesto que en los tres servicios los usuarios coinciden que se
presentan inconvenientes con la actitud del personal a la hora de la atencion, el personal

médico atiende simultdneamente en el servicio de urgencias y consulta externa, entonces
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las opiniones con respecto a esto son las mismas para los dos servicios, pero se llega a
una contradiccion al momento de hablar de la infraestructura y los espacios fisicos, ya
gue los usuarios expresaron que los espacio del servicio de urgencias son totalmente
nuevos y bien equipados, muy cémodos y agradables, pero en el resto del hospital es
donde se presenta que existen espacios que podrian requerir mejoras, aunque también
estan bien equipados y sus utensilios son comodos, es por esto que la respuesta a esta
posible interrogante no es del todo negativa ni positiva, ya su respuesta se debi6

fraccionada por cada aspecto.
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8 conclusiones

Segun los resultados obtenidos, el servicio en general del hospital esta bien, sin
desconocer que hace falta realizar algunos ajustes dado que como lo expresaron muchas
de las personas encuestadas es el Unico hospital al que la mayoria de las personas
pueden acudir ya que es un municipio retirado de la ciudad de Medellin y en caso de una
emergencia el viaje es largo, como se observoé en la grafica anterior, las principales fallas

se presentan por tiempos de atencién y actitud del personal.

En el desarrollo de la investigacién se encontraron muchas fortalezas y debilidades
las cuales llevaron a encontrar un nuevo camino para la realizacion de este, una de las
principales debilidades que se detectaron fue la falta de informacién de parte del hospital,
lo que dio como resultado la gran parte de las encuestas realizadas de manera presencial,
y las fortalezas que se presentaron fue la gran acogida del proyecto por parte de los
usuarios, quienes se mostraron entusiastas por participar y ser escuchados y
posiblemente puedan obtener un mejor servicio.

Si se pone la mirada en el resultado se puede observar que la mayoria de las
personas atendidas en los tres servicios coincidieron en que el mayor problema que se
esta presentando tiene que ver con la actitud del personal a la hora de la atencién, pero
en general se tiene un buen servicio y cada dia ha venido mejorando. Para conocer estos
resultados fue muy importante la aplicacién del PECASSUS, puesto que permitié conocer

la opinién de los usuarios en todos los &mbitos de la institucion.

En este trabajo se lograron resolver todas las incognitas que se tenian en un
principio, al igual que los objetivos puesto que se conocid a fondo lo que pensaba cada
uno de los usuarios entrevistados, se identificaron a fondo todos los grandes problemas
gue segun ellos se presentan y se logré tener claro que mejoras se deben realizar. Es



PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN SALUD: HOSPITAL SANTA MARIA ... 59

importante realizar este ejercicio de las encuestas de satisfaccién constantemente a los
usuarios del hospital para conocer como va avanzando la institucion y que se debe seguir

corrigiendo.

El trabajo de grado cumpli6 con las consideraciones administrativas de
favorabilidad, factibilidad y viabilidad para su normal desarrollo, asi como el cumplimiento
de las consideraciones éticas necesarias para este tipo de investigaciones. Sin embargo,
se presentaron dificultades de tipo administrativo en la institucion que llevaron a
replantear el cronograma de actividades especialmente en la recoleccion de los datos;
pero dichos inconvenientes no afectaron el cumplimiento de las actividades ni de los

resultados porque la entrega final de la investigacion se dio en el mismo tiempo.

En el trabajo se utilizé el instrumento PECASSUS para conocer la percepcién de
las personas desde diferentes perspectivas y para conocer cuales fueron los factores que
mas influenciaron en esta opinién, efectivamente se logré el propésito de determinar
cuales son las variables que mas afectan, llegando a la conclusiéon de que la actitud del
personal es una razones por las que las personas tienen una opinién regular de la
institucion, otra de las variables importantes es el tiempo de espera, ya que se evidencio
que las personas piensan que es alto en algunas ocasiones, el cuidado de la planta fisica
€es otro punto, ya que se identificé que las personas piensas que las mejoras se realizan

de forma mas lenta, lo que dificulta que sean tan notorias.

Por otra parte, se encontré que el aseo de la institucion, los elementos de las salas,
el trato del personal administrativo ha mejorado en general la percepcion que se tiene,
puesto que se convirtieron en unas de las razones por las cuales las personas volverian
a consultar en el hospital, estos puntos también son importantes tenerlos en cuenta,
puesto que ayuda a que las personas se sientan un poco mas comodas y satisfechas con
los servicios prestados.

En este punto del trabajo se puede llegar a varias conclusiones, una de ellas es
gue segun lo dicho en la discusion se puede tener la certeza de que la percepcién de los
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usuarios no tienen nada que ver con el servicio que se evalué, es decir, los problemas
gue se pueden presentar en el servicio de urgencias de un hospital puede que no se
presenten en otro y antes sean una fortaleza que se pueda observar alli, todo recae
netamente en el acondicionamiento del lugar, los procesos que se llevan a cabo y la
actitud del personal a la hora de prestar el servicio. Por otra parte, se puede decir que
esto tampoco depende de las condiciones sociodemograficas, ya que en ninguna de las
dos investigaciones se encontré relacion.

También se puede concluir que la principal forma de mejorar los servicios seré el
dialogo con los empleados, donde se les explique que opiniones tienen los usuarios, para
identificar las principales falencias que pueda tener cada uno y buscar realizar un cambio
a esto, asi como a los procesos que se estan llevando a cabo, los cuales se deben evaluar
para eliminar reprocesos que se estén presentando y eliminar los tiempos de espera
extendidos. Es de poner suma atencién al hecho de que la mayoria de las sugerencias
se den con respecto a los empleados del hospital, ya que con esto se puede inferir que
los servicios en si estan bien en la mayoria de los aspectos y servicios, lo que se debe
utilizar a favor del hospital, ya que el porcentaje de fidelizacion también es muy elevado,
en total las personas que volverian a acudir al hospital es en total el 92,2% de los
encuestados, lo que se podria convertir en un 100% realizando las mejorar correctas.

En general se pudo llegar a la conclusién de que es necesario encontrar solucién
rapida a los problemas que determinaron los usuarios que se estan presentado, se debe
tener en cuenta que es el Unico hospital en el municipio y en sus alrededores, que tiene
una via principal hacia el suroeste en la cual se suelen presentar multiples accidentes,
de los cuales la mayoria de las personas que resultan afectadas son llevadas a este
hospital y se debe tener en cuenta que los hospitales de mayor nivel como el del municipio
de caldas que es el mas cercano queda a mas de 1 hora, tiempo crucial para los
pacientes, por estas y mas razones es muy importante corregir los problemas que se
puedan estar presentando y lograr prestar un servicio de mayor calidad. El hospital de
santa Barbara atiende diariamente a muchas personas con diferentes condiciones

médicas, unas mas complicadas que otras, con sus familiares enfermos, por lo tanto,
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siempre se tiene tener empatia con ellos y prestar el servicio de la mejor forma que se

pueda para que los pacientes cada dia estén més satisfechos con ellos.

Por ultimo si se mira desde una perspectiva profesional cono administrador en
salud, se sabe y se debe tener en cuentas que los hospitales, en su mayoria de primer
nivel, tienen un déficit grande a causa del retraso o no pago de los servicios por parte de
las EPS, lo que posiblemente dificulte realizar una remodelaciéon o adecuacion de los
espacios, por lo que los usuarios indican que son lentos, es por esto que se debe buscar
la forma de realizar con prioridad las mejoras de los espacios a los que mas tengan
acceso los usuarios, también se debe tener en consideracion el hecho de que no se
puede realizar la contratacién de todo el personal que se quisiera para mejorar los
tiempos de espera, pero si se pueden revisar cada uno de los procesos para identificar
el punto en el que se de el retraso y asi realizar una reestructuracion de este y minimizar
los tiempo de espera, en si es importante revisar a fondo las causas que conllevan a que
las personas tengan algunas malas opiniones de los servicios, se debe buscar hacer lo
gue mejor se pueda con lo que se tiene, ya que es bien sabido que existen muchos

hospitales que van caminando muy bien con igual o menor presupuesto que el hospital.
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10 recomendaciones

Las recomendaciones son las futuras y posibles lineas de investigacion que

llevaran a resolver problemas relacionados con la presente investigacion.
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Sugerencias de mejora en los servicios

Objetivos:

e Mejorar la percepcion que tienen algunos de los usuarios que fueron entrevistados por
medio de la prestacion de servicios de salud de calidad.

e Concientizar a los colaboradores de la institucion de la opinion que tienen las personas
sobre la atencién que se les esta brindando.

o Corregir las posibles fallas que se estén presentando en los diferentes procesos que se llevan
a cabo dentro de la institucion.

Resultado de la investigacion:

Después de realizar un trabajo de investigacion bajo encuestas realizadas a los
usuarios del hospital San Maria de Santa Barbara, se encontrdé que en las variables que
se tienen mas bajos porcentajes de satisfaccion son el tiempo de espera que se da en
todos los servicios evaluados (urgencias, consulta externa y farmacia) donde un 48,2%
de los entrevistados coincidieron en que eran altos, el estado de la planta fisica, ya que
argumentan en su mayoria que los trabajos de remodelacion y adecuacién de los espacio
es algo lento, también indican que en algunas ocasiones el trato que reciben de algunos
colaboradores del personal asistencial no es el mas adecuado y muchas veces segun lo

expresado no se les da la indicacion que necesitan para resolver sus necesidades.

Para solucionar estos inconvenientes es importante evaluar los procesos que se
estan llevando a cabo en cada servicio y la forma en la que se realice para identificar en
gué momento se esta presentando el retraso o los problemas que estan conllevando a
un que las personas tengan estos pensamientos, es por esto por lo que se determind
generar ciertos pasos para que el servicio sea de mayor calidad. Esto también se plantea
con la idea de facilitar la aplicacién de los procesos de parte de los empleados, disminuir
la carga laboral al igual que los costos que estos traen, evitando que se generen perdidas
para el hospital al entregar por ejemplo mas medicamentos o que no correspondan a la

formula medica del usuario.
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En la optimizacion eficaz de los procesos es necesario vincular a tus
colaboradores, con el fin de que conozcan y se capaciten en las nuevas metodologias.
Es muy importante, contar con el respaldo del equipo, pues seran ellos quienes
garanticen el éxito de tu plan de mejora continua. Siempre se tiene que vincular a todas
las personas con todos los cambios que se tengan que hacer, la forma en la que se van
a realizar y cuando se van a realizar. Otro punto muy importante de este plan de mejora
es realizar una evaluacion periddica tanto de cémo se estan llevando a cabo los procesos

como de lo que piensan los usuarios.

Para lograr estos objetivos es importante seguir los siguientes pasos:

1. Realizar una reunién con todos los empleados en la cual se les indique los resultados que
arrojo la investigacion, donde se expongan todos los comentarios realizados por estos, fallas
que se detectaron y posibles causas de las fallas.

2. Revisar cada uno de los procesos que se llevan a cabo en los servicios, donde se evalué la
forma en la que se estan desarrollando, evitando siempre que se den reprocesos que retrasen
la atencion de los usuarios.

3. Realizar una revision minuciosa de los lugares que se tengan pendientes por remodelacién
0 mejora en la adecuacion y priorizar los espacios con los que tenga mas contacto el
paciente.

4. Fomentar en los usuarios del hospital el uso del buzén de sugerencias, para estar enterado
constantemente de que posibles problemas se estén presentado y corregirlos a tiempo.

5. Revisar semanalmente el buzdn de sugerencia y hacer llegar a cada empleado la peticion,
queja, reclamo o felicitacion y hacerle seguimiento cercano a cada caso.

6. Dar reconocimiento publico entre los colaboradores a la persona que reciba una felicitacion
por la prestacion de los servicios, al igual que tener en presente las quejas repetitivas para
evaluar porque se esta dando ese caso.

7. Mantener motivados a los empleados, por medio de condecoraciones, reconocimiento,
incentivos por el buen trabajo realizado, con el fin de generar una motivacion al excelente

servicio prestado, entendiendo que son personas y su trabajo los puede agotar.
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8. Seguir cuidando y mejorando las buenas practicas identificadas en cada uno de los procesos,
cabe recordar que el usuario es el que puede reconocer mas facilmente que estéa funcionando
bien y que puede tener fallas, es importante escucharlos y tener en cuenta todas sus
sugerencias.

9. Realizar evaluaciones continuas a los cambios que se realicen y verificar que, si se estan
cumpliendo a cabalidad, siempre buscando lo mejor tanto para el usuario como para los

empleados.
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