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RESUMEN

El presente trabajo describe inicialmente los puntos tedricos esenciales para la
realizacion de este estudio: El planteamiento del problema y diagnoéstico, los
objetivos, la justificacion de determinar o fijar un modelo metodologico efectivo que
le permita a la IPS Municipal de Ipiales evaluar la satisfaccion de sus usuarios y
tomar decisiones acertadas que contribuyan a la mejora del servicio, la
metodologia a implementar en el desarrollo de este ejercicio.



ABSTRACT

The present work describes the points theoretical essentials initially for the
realization of this study: The position of the problem and diagnostic, the objectives,
the justification of to determine or to fix an effective methodological model that
allows the Municipal IPS of Ipiales to evaluate the satisfaction of their users and to
make guessed right decisions that they contribute to the improvement of the
service, the methodology to implement in the development of this exercise.
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INTRODUCCION

La IPS Municipal de Ipiales, ESE, con el apoyo del Programa de Comercio
Internacional y Mercadeo de la Universidad de Narifio, buscan elaborar un plan
metodoldgico que permita medir el nivel de satisfaccion del usuario de la IPS
municipal de Ipiales, con miras a dar cumplimiento al Numeral 2, Articulo 37 del
Decreto 1011 del 2006 del Ministerio de la Proteccion Social.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO), define la satisfaccion
del cliente como la percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos. La satisfaccion es un estado psicoldgico, y por tanto
subjetivo, cuya obtencién asegura fidelidad. La satisfaccion del cliente es a la
organizacion, lo que la felicidad es a la persona.

Adicionalmente este documento contiene el diagndstico sobre como la IPS
Municipal de Ipiales viene realizando los estudios de satisfaccion y la descripcion
detallada del Plan Metodologico a seguir para medir la satisfaccion de los
usuarios.

El plan metodologico fue aplicado en el Centro Local, uno de los Centros que
conforma la Red de Atencién de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, ubicado en la
Carrera 3 con calle 18 esquina en la ciudad de lIpiales. El Centro Local se
caracteriza por brindar atencion en salud a un gran niamero de usuarios si se lo
compara con los demas Puestos y Centros de Salud.

Los resultados del estudio de satisfaccion realizado en Centro Local generaron los
indices de satisfaccion Perceptivo y Real y los indices de Competitividad y
Fidelidad.

Se evaluaron las siguientes dimensiones de calidad que se originaron durante el
disefio del cuestionario: disponibilidad del servicio, capacidad de respuesta,
calidad de las instalaciones, manejo de la informacion, profesionalismo del
personal y capacidad tecnologica. Cada dimension de calidad estd compuesta a
Su vez por uno o varios Elementos de Satisfaccion. El informe presenta también
los indices correspondientes a cada uno de ellos.

Adicional a esto, el estudio evalla la efectividad del Sistema de Quejas y
Sugerencias, supervisado por la Oficina de Atencién al Usuario de la IPS
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Municipal de Ipiales ESE y brinda informacion adicional de tipo sociodemografica
gue incluye variables como: género, edad, estrato social y afiliaciéon del usuario.

Con base en lo anterior, se desarrolla el presente, segun los siguientes apartes:
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IPS MUNICIPAL DE IPIALES ESE

La IPS Municipal de Ipiales, Empresa Social del Estado (ESE), es una entidad
publica, descentralizada, del orden Municipal, con personeria juridica, patrimonio
propio y autonomia administrativa, adscrita a la Direccion Local de salud.

Fotografia: Periédico Testimonio de Narifio, Ipiales - Centro Local IPS Municipal de Ipiales ESE.

Se crea mediante Acuerdo 032 del 27 de diciembre del 2006, emanado por el
Honorable Concejo Municipal de Ipiales, iniciando su funcionamiento el 28 de
diciembre del 2006, cuyo objeto social es la prestacion del servicio Publico de
salud, como parte del Sistema de Seguridad Social en salud, en el primer nivel de
complejidad, que contribuyen a su desarrollo y financiacion conforme a las
disposiciones y competencias constitucionales, legales y reglamentarias vigentes,
0 que contribuyan al mejoramiento del estado de salud de la poblacion en su area
de influencia, acorde con las necesidades determinadas en el perfil epidemiolégico
con sujecion a los planes de desarrollo nacional, departamental, municipal y a los
criterios operacionales sefialados para el funcionamiento de la red de servicios del
departamento de Narifio.
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La Mision: “Somos una Empresa Social del Estado de primer nivel prestadora de
servicios integrales de salud con calidad, garantizando el acceso oportuno de los
usuarios mediante la aplicacion de programas en la promocion, prevencion y
recuperacion de la salud a través de un compromiso social, humano, técnico,
cientifico y ambiental encaminados al mejoramiento en la calidad de vida de la
comunidad”

La Vision: “Para el afio 2011 seremos un Hospital de primer nivel lider en la region
con servicios integrales en salud. Con infraestructura y Talento Humano calificado
y certificado en la atencién materno infantil”.

Los Principios Eticos son

» Eficiencia: Recursos administrativos, técnicos y financieros para que los
servicios sean adecuados y oportunos

» Universalidad: Garantia de proteccion para los usuarios sin discriminacion en
las etapas de la vida

» Solidaridad: Ayuda mutua aplicada a todos los grupos y mas especifica a la
poblacion méas vulnerable con recursos econdmicos, talento humano y bajo
nuestros valores rectores.

* Integralidad: Asistencia Médica en salud de primer nivel con cobertura en
centros y puestos de salud como se describe: Centro Local de Ipiales, Centro
Hospital La Victoria, Centro Salud Puenes, Centro Salud Yerbabuena, Centro
Salud El Charco. Centro Salud Las Cruces, Centro Salud Yaramal, Puesto
Salud Las Lajas, Puesto Salud San Juan, Puesto Salud Cutuaquer, Puesto
Salud Loma de Zuras, Puesto Salud Chaguaipe, y Puesto Salud Téquez.

* Unidad : Garantizamos el cumplimiento de los estandares de calidad en los
servicios en salud hacia la comunidad. (Sistema Obligatorio de la Garantia de
Calidad en Salud, Norma Técnica de Calidad de la Gestion Pablica y Modelo
Estandar de Control Interno).

» Participacion: Formamos parte de la red contratista con Mallamas, Emssanar,

Caprecom, Salud Céndor, Vinculados y Cabildo.*

La Organizacién mundial de la Salud (OMS) y el Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia (UNICEF) vienen insistiendo desde hace muchos afios en la

' IPS MUNICIPAL DE IPIALES ESE, Resolucién no 196(15 de julio de 2008)“por la cual se
adopta el coédigo de ética de la IPS municipal de Ipiales ESE”
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importancia de mantener la practica de la lactancia natural y hacerla renacer
donde tiende a desaparecer como medio de mejora para la salud y la nutricion de
lactantes y niflos de corta edad.

Uno de los logros mas importantes de La IPS Municipal de Ipiales, fue obtener la
acreditacion como IAMI en el afio de 2008 y para lograr este objetivo asumié una
poll'tig:a institucional rigurosa frente a la importancia de promulgar la lactancia
feliz.

La IPS Municipal de Ipiales ESE brinda a los usuarios del Centro Local, los
servicios de: Consulta Externa, Laboratorio, Urgencias, Promocion y Prevencion,
Odontologia, psicologia y Radiologia.

2 http://www.unicef.org/colombia/conocimiento/IAMI-1.htm
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1. PLAN DE TRABAJO: ELABORACION DE UN PLAN METODOLOGICO PARA
EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA IPS MUNICIPAL DE IPIALES ES E.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cada vez con mas frecuencia se asegura que el servicio al cliente es la ventaja
competitiva para las empresas, en un mercado cada vez mas dinamico y agresivo.
Se afirma, también, que sin servicio al cliente no se genera valor agregado, Unico
elemento que asegurara la lealtad y permanencia del los clientes 6 usuarios de
una organizacion.

El Ministerio de la Proteccion Social en el Numeral 2, Articulo 37 del Decreto 1011
del 2006 requiere lo siguiente: “La entidad evaluard sistematicamente la
satisfaccion de los usuarios con respecto al ejercicio de sus derechos y a la

calidad de los servicios recibidos.™.

La IPS municipal de Ipiales, ESE, para cumplir con lo establecido en este decreto,
ha venido utilizado herramientas que le permiten de alguna manera medir la
satisfaccion de sus usuarios. La primera opcion es el uso del Buzén de
Sugerencias, ubicados en cada Centro o Puesto de Salud en sitios estratégicos.

Los Usuarios de los diferentes servicios también tienen la posibilidad de acercarse
a la Oficina de Atencion al Usuario para presentar directamente sus sugerencias o
reclamos frente al uso de algunos de los servicios prestados por la Entidad.

Asimismo, La IPS Municipal de Ipiales, ESE, a través de la Oficina de Atencion al
Usuario se encarga de aplicar aleatoriamente una serie de encuestas a los
usuarios de los servicios, lo que les ha permitido de alguna forma evaluar el nivel
de satisfaccion de los Usuarios. Cada dos meses se aplica un total de 687
formularios, los cuales son distribuidos en los 13 Centros y Puestos de Salud.

Los resultados del estudio se presentan por escrito ante la Gerencia, la
Subgerencia, la Oficina de Control Interno y a la Direccién Local de Salud de la

3 COLOMBIA, MINISTERIO DE LA PROTECCION SOCIAL, Numeral 2, Articulo 37 del Decreto 1011 del 2006,,
www.minproteccionsocial.gov.co

33



Ciudad de Ipiales. Para la Gerencia de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, el
Estudio de satisfaccion a los usuarios es fundamental a la hora de tomar
decisiones, ya que gracias al uso de este tipo de herramientas se puede obtener
informacion importante para la Entidad. El uso de los buzones de sugerencias es
muy limitado, el presentar una queja o reclamo ante la oficina de Atencion al
Usuario puede resultar incomodo para muchos de los que hacen uso del servicio.

Por otra parte, pese a que los estudios realizados en la entidad hasta el momento
han arrojado datos de interés, dichos datos siguen siendo superficiales y no muy
representativos para la empresa, por lo que la Gerencia de la Entidad, es
consciente de la necesidad de mejorar este procedimiento, de determinar y aplicar
en la Institucion un modelo metodoldgico mas efectivo, que arroje resultados
significativos y que permita tomar decisiones importantes y trascendentales para el
mejoramiento del servicio.

El usuario de un servicio tiene preguntas que hacer, reclamos que presentar,
consejos que pedir. Por tanto requiere de un canal de comunicacion con la
Entidad. Por esto, encontrar un modelo metodolégico eficaz que permita evaluar
el nivel de satisfaccion de los Usuarios es una de las principales preocupaciones
de la IPS Municipal de Ipiales ESE.

La gerencia de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, conjuntamente con el programa
de comercio internacional y mercadeo, pretende encontrar las herramientas mas
efectivas que le permitan conocer las necesidades del usuario y su grado de
satisfaccion frente a los servicios que ofrece.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de un servicio es
fundamental para las empresas. La IPS Municipal de Ipiales, ESE, requiere de un
modelo metodoldgico eficaz para evaluar la satisfaccion al cliente. EI Desarrollo
de un método de evaluacion efectivo le permitird tomar decisiones importantes en
pro del bienestar de la Institucion. Con base en esta descripcion, es imperativo
preguntarse ¢Como elaborar un plan metodologico que permita medir el nivel de
satisfaccion del usuario de la IPS municipal de Ipiales, con miras a dar
cumplimiento al Numeral 2, Articulo 37 del Decreto 1011 del 2006 del Ministerio de
la Proteccion Social?
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1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el procedimiento empleado por la IPS Municipal de Ipiales, ESE, para
medir la satisfaccion de sus usuarios?

¢Cuéles son los indices de satisfaccién en los servicios que ofrece la IPS
Municipal de Ipiales, ESE, sede Centro Local de Salud?

¢,Como Formular el plan de accidén que sirva de guia en la determinacion de
actividades puntuales a seguir, por lo miembros de la IPS Municipal de Ipiales,
ESE?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General. el objetivo general del presente trabajo es:

Elaborar un plan metodolégico que permita medir el nivel de satisfaccién del
usuario de la IPS municipal de Ipiales, con miras a dar cumplimiento al Numeral 2,
Articulo 37 del Decreto 1011 del 2006 del Ministerio de la Proteccién Social.

1.4.2 Objetivos especificos. los objetivos especificos del presente trabajo es:

v

Diagnosticar el plan metodolégico empleado en la actualidad para medir la
satisfaccion de los usuarios de la IPS Municipal de Ipiales, ESE.

Conocer los indices de satisfaccion de los servicios que ofrece la IPS Municipal
de Ipiales, ESE, sede Centro Local de Salud.

Formular un plan de acciébn que sirva de guia en la determinacion de
actividades puntuales a seguir por lo miembros de la IPS Municipal de Ipiales,
ESE, para medir la satisfaccion de los usuarios.
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1.5 JUSTIFICACION

La IPS Municipal de Ipiales, como Empresa Social del Estado (ESE), esta en el
deber de evaluar la satisfaccion de los usuarios que hacen uso de sus servicios.
El Ministerio de la Proteccion social, como organismo estatal requiere que las
Entidades Prestadoras de Servicios de Salud hagan una evaluacién sistematica de
los niveles de satisfaccion, teniendo en cuenta los derechos y deberes de los
usuarios y la calidad de los servicios (Numeral 2, Articulo 36 del Decreto 1011 del
2006).

La Entidad, para cumplir con este requerimiento, realiza estudios periodicos para
evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios; sin embargo, lo resultados que
arrojan dichos estudios no le generan a la Entidad informacion significativa y
profunda, por lo que la toma de decisiones posee las mismas caracteristicas,
desencadenandose una preocupacion por parte de la gerencia de la Entidad
Prestadora de Servicios de Salud.

El presente estudio busca a través de la aplicacion de elementos tedricos y
conceptos propios del mercadeo, desarrollar un proceso metodoldgico que le
permita a la Entidad obtener informacion relevante sobre las necesidades y
expectativas de los usuarios respecto a los diferentes servicios que la IPS ofrece,
lo que a la postre le permita tomar decisiones acertadas que contribuyan en el
mejoramiento de la calidad del servicio.

Dentro de la Investigacion de mercados, como una herramienta fundamental del
mercadeo, existen varias técnicas de recoleccion de informacion que permiten
conocer las opiniones de los usuarios de servicios acerca de diversos temas de
una empresa, tales como imagen, distribucién, produccion, etc.; pero no son
muchos los estudios que se hacen para lograr medir efectivamente la calidad del
servicio que se les esté prestando.

Para llegar a esta medicién hay que ir mas alla de las simples encuestas, en las
cuales se nos muestra una radiografia del mercado y cuyos resultados suelen ser
frias cifras porcentuales en el momento de los andlisis. Hay que profundizar mas
en aspectos perceptivos y comportamentales de los individuos, generar un
proceso sistematico que permita llegar a conclusiones que arrojen soluciones
efectivas y que permitan una reestructuracion en los procesos vigentes dentro de
la Entidad.
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Las organizaciones de hoy en dia deben aprender a sorprender al cliente o el
usuario de un servicio como una condicion para mantener una competencia, una
ventaja competitiva que asegure la permanencia y fidelidad de sus clientes o
usuarios.

De alli que no sea posible establecer una estrategia de fidelizacion de clientes si la
Entidad no conoce sus necesidades y expectativas, ni tampoco los niveles de
satisfaccion del servicio que reciben.

La gerencia de la IPS Municipal de Ipiales es consecuente con lo anterior, por lo
gue desea trabajar mancomunadamente con el programa Comercio Internacional
y Mercadeo para determinar un plan metodologico efectivo que le brinde
resultados significativos, que contribuyan a la toma decisiones acertadas e
importantes encaminadas a ofrecer un servicio de Salud de calidad a sus usuarios.

Como estudiante egresada del programa de Comercio Internacional y Mercadeo,
es significativo poder contribuir en el desarrollo de este plan metodoldgico. Este
proceso no solo ocasionara grandes beneficios en la empresa; sino que también,
serd un generador de mayores conocimientos, experiencia y desenvolvimiento en
el campo del mercadeo, forjando la posibilidad de obtener el Titulo profesional.

1.6 COBERTURA DEL ESTUDIO

1.6.1 Temporal. Es estudio a desarrollar se o ha enmarcado en el periodo junio
— diciembre de 2009.

1.6.2 Espacial. La IPS Municipal de Ipiales la conforman un total de 13 centros y
puestos de salud; sin embargo, este estudio se radicara en la sede Centro Local
de Salud de Ipiales por ser considerada la Matriz.

1.7 PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

1.7.1 Tipo de estudio. Con el fin de alcanzar los objetivos planteados en el
presente estudio, se utilizardn técnicas y procedimientos encaminados a
demostrar las alternativas de solucion al problema planteado, mediante un disefio
metodoldgico exploratorio, analitico -descriptivo que comprenda la identificacion
de elementos y caracteristicas del problema de estudio.
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Este proceso iniciara con la recopilacion de informacién necesaria que permita
obtener un conocimiento previo sobre el problema planteado, a través de trabajos
realizados por otros investigadores, los trabajos realizados por otras personas que
por su relato puede ayudar a reunir y sintetizar sus experiencias. Dicha
informacion serd sometida a un proceso analitico para determinar la metodologia
mas idonea para resolver el problema y finalmente un estudio descriptivo permitira
identificar las caracteristicas del universo de investigacion, sefalar formas de
conducta y actitudes del universo investigado, establecer comportamientos
concretos y descubrir y comprobar la asociacion entre variables de investigacion.
Se acudira a técnicas de recoleccion de informacién como las entrevistas y los
cuestionarios.

1.7.2 Método de investigacién.  Los siguientes son los procesos de conocimiento
a tomar para la ejecucion del presente plan de trabajo:

¢ Método inductivo proceso de conocimiento que se inicia por la
observacion de fendémenos particulares con el propésito de llegar a
conclusiones y premisas generales.

* Analitico y sintético procesos que permiten al investigador conocer la
realidad. El analisis se compone del todo en sus partes y la sintesis
relaciona los elementos componentes del problema y crea explicaciones a
partir de su estudio.

1.7.3 Fuentes de informacion.  Este trabajo requiere del las siguientes Fuentes
de Informacion:

Fuentes primarias. La informacion de tipo primario, se debe recopilar de manera
directa siendo indispensable la utilizacion de técnicas y procedimientos que
suministren la informacion adecuada.

Fuentes secundarias. Para el desarrollo de estudio se empleara informacion de
tipo secundario que se encuentra principalmente en bibliotecas: libros, peridédicos y
otros materiales impresos como folletos, trabajos de grado, revistas
especializadas, enciclopedias, sitios electronicos en internet. De igual manera es
de vital importancia la informacion que suministre la IPS Municipal de Ipiales.

1.7.4 Instrumentos para la recoleccion de la inform  acion. La técnica de
recoleccion de datos a utilizar es el Cuestionario: “este es el instrumento para
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realizar la encuesta y el medio, constituido por una serie de preguntas sobre
determinado aspecto, que se formulan a las personas que se consideran

relacionadas con el mismo”.

Tipo de cuestionario — encuesta. La aplicacion de los formularios se hara
mediante el método de entrevista personal al informante, previamente identificado.

1.7.5 Procesamiento de la informacion. La definicion de las técnicas anteriores,
exige la determinacion de procedimientos de codificacion, tabulacion de la
informacion y la elaboracion de Tablas y graficos, a través de los programas
estadisticos Statgraphics y Excel.

* MENDEZ A, Carlos E, Metodologia, disefio y desarrollo del proceso de investigacion., Bogota, Mc

Graw Hill. 3a edicion 2001.
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1.8 CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES

1.8.1 Elaboracion de un Plan Metodologico para Evaluar el Nivel de Satisfaccion de los Usuar  ios de los Servicios
gue Ofrece la IPS Municipal de Ipiales:

Tabla 1. Elaboracion de un Plan Metodolégico para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuar ios de los
servicios que ofrece la IPS municipal de Ipiales ES  E.

Cronograma de actividades Meses

Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Actividades
1|2|3|4|1|2|3|4(1(2(3/|4|1|2|3|4|1|2(3|4|1|2|3|4|/1|2|3(4|1|2|3|4

Disefio anteproyecto

Disefio del diagnostico

Disefio y Aplicacion del Plan
Metodoldgico

Elaboracion del informe final

Entrega del Informe Final

Fuente. Este estudio
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1.8.2 Disefo y Aplicacion Plan Metodolégico para evaluar la satisfaccion de los usuarios del C  entro Local de la
IPS Municipal de Ipiales ESE:

Tabla 2. Disefio y aplicacion Plan Metodologico para evaluar la satisfaccion de los usuarios del ¢ entro local de la
IPS municipal de Ipiales ESE.

Cronograma de actividades

. L Meses

disefio y aplicacion plan
metodologico Julio | Agosto |Septiembre | Octubre |Noviembre |Diciembre
Actividades 1(2/3]4|1(2(3|4[1 |2 |3 |4 [1|2|3|4]1|2|3 |4 1|23 |4

Identificacion de necesidades
Construccion de cuestionarios
Disefo grafico del Cuestionario
Seleccion tipo de muestreo vy
definicién de la muestra

Prueba del cuestionario

Correccion Cuestionarios

Trabajo de campo

Codificacion, tabulacion y andlisis de
resultados

Elaboracién del informe Final

Entrega del Informe Final
Fuente. Este estudio
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2. DIAGNOSTICO DEL PROCESO METODOLOGICO UTILIZADO P OR LA IPS
MUNICIPAL DE IPIALES ESE PARA DESARROLLAR ESTUDIOS DE
SATISFACCION AL USUARIO

Una politica de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, es evaluar la satisfaccion de los
usuarios cada dos meses. El Estudio de Satisfaccion se realiza en toda su Red de
Atencidn, que incluye un total de 13 centros y puestos de salud, incluido el Centro
Local.

La IPS Municipal de Ipiales como Entidad Social del Estado, tiene la
responsabilidad de medir los niveles de satisfaccion al cliente y entregar informes
periodicos. Las oficinas encargadas de efectuar este procedimiento son las de
Atencidon al Usuario. Durante los meses de marzo y abril se realizo la ultima
medicion de Satisfaccion a los usuarios.”

2.1 GENERAR DE INDICES DE SATISFACCION, LEALTAD Y
COMPETITIVIDAD

El Formulario de Encuesta utilizado en la actualidad para medir la satisfaccion de
los usuarios, le impide a la Direccion de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, conocer
los indices: Perceptivo, Real, Competitivo y de Lealtad, aspectos indispensables a
la hora de efectuar la toma de decisiones.

De igual manera, ese estudio no identifica variables socio-demogréaficas
importantes para el analisis, no evallda el Sistema de Gestion de Quejas y
Reclamos y se desconoce la entidad o tipo de afiliacion de los usuarios.

2.2 CONOCER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS

En el dltimo estudio realizado por la entidad entre marzo y abril de 2009, se
observa que las necesidades de los usuarios no fueron consideradas por la IPS
Municipal de Ipiales, ESE, a la hora de desarrollar el estudio de satisfaccién y
elaborar el formulario de encuesta.

® |PS MUNICIPAL DE IPIALES ESE, Oficina de Atencion al Usuario, Estudio de satisfaccion. Marzo
— abril de 2009
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2.3 CONSTRUCCION DEL CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

El cuestionario utilizado por el Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE,
en ese periodo, consta de ocho preguntas, que describen los siguientes aspectos:

» Orientacion de los Usuarios.
» Servicio al que asistio el usuario: discriminando las siguientes opciones:

Consulta médica general, consulta odontoldgica, laboratorio clinico, retiro de
medicamentos, control prenatal, control crecimiento y desarrollo, RX,
vacunacién, toma de citologia, atenciéon de urgencias, entre otras.

» Tiempo que espera el usuario hasta que es atendido.
» Calidad de la Informacion.

» Atencion del funcionario que lo atendié.

» Comodidad de las instalaciones.

» Concepto que tiene el usuario acerca del servicio.

La Institucién ha carecido de un sistema metodolégico que determine el disefio del
cuestionario; se desconoce el procedimiento empleado para su elaboracion y el
personal a cargo de dicha responsabilidad. El formato de encuesta posee
preguntas ambiguas, no especificas, generando confusion a los encuestados. (Ver
Anexo 1)

2.4 METODO DE MUESTREO

El método de muestreo utilizado es Aleatorio Simple, lo que es totalmente valido a
la hora de evaluar satisfaccion; sin embargo, existen otros tipos de muestreo que
nos permiten hacer un anélisis mas amplio de la situacion.

Teniendo en cuenta que la IPS Municipal de Ipiales, ESE, cuenta con diferentes
servicios o unidades productivas, seria interesante conocer los indices de
satisfaccion de cada uno de ellos y generar acciones especificas encaminadas a
mejorar sus Servicios.
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2.5 DEFINICION DE LA MUESTRA

El calculo de la muestra se realizé en enero de 2009, con un 90% de confianza y
10% de error, presenta un numero de 1276 encuestas, distribuidas en los
diferentes Centros y Puestos de Salud de la Red de Atencion (Ver calculo
muestral enero de 2009 Anexo 2)

El personal ignora el proceso realizado para la determinacion de la muestra; sin
embargo, por lo que se observa podria suponerse que quien disefidé la muestra
planteo realizar el estudio en dos etapas, dividiendo las muestras en partes
iguales, para obtener un resultado anual de satisfaccion. La realidad de la
Institucién es que se fraccion6 la muestra a la mitad y se han aplicado mediciones
produciendo resultados independientes con base en la mitad de las
observaciones, lo que significa que el margen de error de esos estudios es
diferente y superior al que se presenta en la ficha metodolégica de cada informe.
(Ver Division Calculo Muestral Estudio de Satisfaccion IPS Municipal de Ipiales
ESE, marzo-abril de 2009 ESE Anexo 2)

En lo que va corrido del afio, se han realizado dos mediciones en el primer
semestre; la primera, aplicada en los meses de enero y febrero; y la segunda, en
los meses de marzo y abril Las dos mediciones se han realizado
independientemente, sin intencioén aparente de construir un informe que integre la
totalidad de la muestra.

2.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y FICHA TECNICA

No existe un cronograma definido, que enmarque las diferentes actividades a
realizar en el estudio y el tiempo de su ejecucion.

No existe una ficha técnica que enmarque el proceso utilizado a la hora de
recopilar la informacion.

Es muy importante elaborar un cronograma de actividades que determine el
conjunto de actividades y tiempos a cumplir en la realizacion del estudio. El
personal ejecutivo del estudio deberd seguir el proceso descrito en dicho
esquema, garantizando organizacion en el desarrollo del mismo y evitando la
presion del tiempo.
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Es indispensable elaborar la ficha técnica del estudio de satisfaccion, que
enmarque el desarrollo metodoldgico que va a tener el mismo.

2.7 PRUEBAS DEL CUESTIONARIO: INVESTIGACION DE LA | NVESTIGACION

El cuestionario no fue sometido a una prueba, que permita al investigador conocer
posibles fallas en el mismo.

2.8 TRABAJO DE CAMPO

Se asigna a una persona para que realice el trabajo de campo. Es muy dificil tener
disponibilidad de transporte para el desplazamiento a Puestos y Centros de Salud
ubicados en zona urbana y rural del Municipio de Ipiales.

Ante la presion del tiempo, el personal encargado de realizar el estudio no trabaja
con la conciencia y el compromiso que se requiere.

2.9 TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

El programa utilizado para la tabulacion de datos es Excel. El andlisis de datos
comprende la descripcion de una sola variable.

2.10 RESULTADOS DEL ESTUDIO

Los resultados generales del estudio de satisfaccion realizado en el periodo marzo
- abril arrojaron que el 81% de usuarios encuestados tienen en un concepto
“Bueno” el servicio del Centro Local, manifestando que “La IPS Municipal ofrece
varios servicios, hay buena atencién, informacion y orientacion, por parte de la
mayoria de los funcionarios a quienes han manifestado sus agradecimientos (Ver
Resultados Anexo 3)

El Estudio determina el concepto que tiene los usuarios del servicio en general,
calificandolo en una escala de tres: Bueno, Regular y malo.
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Aungue el cuestionario permite identificar los diferentes servicios utilizados por los
usuarios, no se desarrollé un cruce de variables que permita determinar el nivel de
satisfaccion en los diferentes servicios que ofrece la Institucion, lo que dificulta el
establecimiento de estrategias especificas para cada unidad productiva.

Se establece una calificacién sobre la atencion suministrada por el personal; sin
embargo, la pregunta impide identificar el area en donde recibio la atencion.
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3. PLAN METODOLOGICO PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATIS FACCION DE
LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA IPS MUN ICIPAL DE
IPIALES ESE

A traveés de este plan metodolégico la IPS Municipal de Ipiales, ESE, obtendra un
parametro claro de la calidad del servicio que ofrece a sus usuarios. Este tipo de
evaluacion busca principalmente obtener Indices de satisfaccion al usuario.

Se entiende por indice el parametro de efectividad en el que se encuentra cada
una de las variables o items que se evaliian dentro del ciclo del servicio®.

Los fndices sujetos a esta evaluacién son’:

Perceptivo: Hace referencia a la imagen o primera impresion que el cliente tiene
del servicio (Top of Mind). Normalmente este indice se indaga al iniciar la
evaluacion, antes de evaluar todos los momentos de verdad que se tienen con el
servicio.

Real: Evalla realmente el servicio prestado en cada uno de los momentos de
verdad (los contactos que tiene el usuario con la organizacion).

Los resultados del estudio generaran indices de satisfaccion Reales y Perceptivos
para el servicio que en general ofrece el Centro Local de la IPS Municipal de
Ipiales, ESE y para cada uno de sus servicios, bien sea: Medicina General,
Urgencias, Promocion y Prevencion, Laboratorio Clinico, Radiologia, odontologia y
Psicologia.

Competitividad: Da un parametro de comparacién entre el servicio que presta
una organizacion y su competencia.

Lealtad: Mide el nivel de fidelidad que el cliente tiene hacia la organizacion. En
este punto se evalla la recomendacién del servicio y permanencia en la
Institucion.

® SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias y
metodologia. Bogot4, 2004. p. .18, Universidad de los Andes.

" SERNA GOMEZ. Op. cit., p. 19.
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Adicionalmente, el estudio permitird conocer y evaluar aspectos importantes como:

» Informacion socio-demografica: género, edad y estrato.
» La afiliacion de los usuarios.
» Sistema de gestion de quejas y sugerencias.

Una vez definido lo anterior, el procedimiento para evaluar la satisfaccion a los
usuarios de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, es el siguiente:

3.1 CONOCER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS

El primer paso del proceso consiste en identificar las necesidades de los usuarios
de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, o las dimensiones de la calidad, por lo
general, un producto o servicio se describe en términos de varias dimensiones o
caracteristicas. Por ejemplo, después de recibir un servicio, se describe al
proveedor del mismo como rapido, siempre disponible cuando se le necesita y
desagradable. Estas descripciones representan tres aspectos del servicio:
capacidad de respuesta, disponibilidad y profesionalismo, respectivamente. Estas
caracteristicas forman un subgrupo de todas las dimensiones posibles que
describen el servicio.

HAYES, Bob E 8 en su libro “Cémo medir la satisfaccién del Cliente. Disefio de
encuestas, uso y métodos de analisis estadistico”, determina métodos para
identificar las necesidades de los clientes o dimensiones importantes de la calidad
de los productos o servicios. El primer método se basa en los Incidentes criticos e
implica a los usuarios en la determinacion de las dimensiones de calidad. El
segundo método, consiste en el establecimiento de las dimensiones de la calidad,
un enfoque que exige que el proveedor establezca las dimensiones de calidad de
Su servicio o producto.

Para este estudio se utilizara los dos métodos a manera de complemento:

3.1.1 Incidentes criticos. La técnica de los incidentes criticos es un método
importante a la hora de determinar las necesidades y expectativas del usuario de

® HAYES, Bob E. Cémo medir la satisfaccién del Cliente. Disefio de encuestas, uso y métodos de

andlisis estadistico México, Alfaomega, 2006. p.10
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un servicio. Este método no solo es aplicable en la formulacién de cuestionarios
para evaluar la satisfaccion del cliente o usuario, sino que es valioso en cualquier
andlisis de los procesos comerciales mediante el cual las empresas intentan
definir y entender las necesidades de sus clientes.

Este método se centra en obtener informacion de los usuarios sobre los servicios
gue reciben. La ventaja de este método radica en la utilizacion de los usuarios
para definir las necesidades de los mismos. Los usuarios estan en una excelente
posicidon para ayudar a entender sus necesidades porque ellos son los receptores
de los productos o servicios

Depender exclusivamente de las normas de la organizacion o de los
departamentos para determinar las necesidades de los usuarios, conduce a una
lista deficiente que excluiria factores que son importantes para ellos. Asi mismo,
dicha lista posiblemente refleje necesidades que no deberian incluirse por
considerarse irrelevantes para los usuarios.

El método de incidentes criticos identifica ejemplos especificos de desempefio
organizacional en relacion con los servicios que la empresa proporciona.

Un incidente critico es un ejemplo de desempefio organizacional desde la
perspectiva de los usuarios. Es decir, los incidentes criticos son aquellos aspectos
del desempefio organizacional con los que los usuarios entran en contacto directo.
Generalmente, esos incidentes definen el desempefio del personal en las
organizaciones de servicios y la calidad del producto en empresas
manufactureras.

Un incidente crucial describe el desempefio positivo 0 negativo de un producto o
servicio. Un ejemplo positivo es una caracteristica del producto o servicio que al
cliente le gustaria observar cada vez que hace uso del mismo. Un ejemplo
negativo es una caracteristica del servicio o producto que haria dudar al cliente de
la calidad del mismo.

Un buen incidente critico para definir las necesidades de los clientes posee dos
caracteristicas:

- Especifico: Describe un comportamiento o una caracteristica individual del
servicio, o una sola caracteristica del producto.
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- Describe al proveedor del servicio en términos de comportamiento, o
describe el producto o servicio mediante adjetivos especificos.

El incidente debe redactarse de modo que se interprete de la misma manera por
diferentes personas. Un incidente critico no es especifico si describe varios
aspectos de desempeiio. Por ejemplo, un mal incidente critico seria:

“Fui a Admisiones 1 y esperé mucho tiempo en la fila. Mientras esperaba observé
gue la sefiorita atendia con prontitud a los usuarios”

Este incidente critico no es especifico porque describe dos incidentes distintos. El
lector no sabria si concentrarse en el hecho de que el cliente esper6 mucho
tiempo o en que el cajero proporcionaba un servicio rapido. Un ejemplo de buenos
incidentes criticos consistiria en dividir el ejemplo anterior en dos incidentes
distintos.

1. Esperé en la fila mucho tiempo.
2. La sefiorita atendia con prontitud a los usuarios.

Un incidente critico también debe enfocarse en los comportamientos del proveedor
del servicio, 0 en adjetivos especificos que describan el producto o el servicio. Un
incidente como “la sefiorita no pudo ayudarme” no especifica qué hizo la sefiorita y
por qué no fue capaz de proporcionar ayuda. Los buenos incidentes son:

1. La sefiorita escuchd con detenimiento mi solicitud.
2. Recibi un servicio inmediato en Cita Previa.

El primer incidente critico describe la conducta de la sefiorita, mientras el segundo
emplea un adjetivo especifico para describir el servicio.

El proceso de generacion de incidentes criticos abarca dos pasos:

* Entrevistas. En este punto se debe llevar a cabo entrevistas con los
usuarios de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, para obtener informacion
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especifica sobre el servicio. (Ver formato de entrevistas para elaboracion
de Incidentes criticos en el Anexo 4)

Hay dos métodos para obtener incidentes criticos: las entrevistas de grupo y las
individuales. La diferencia radica en que los grupos o los individuos representan el
punto central de proceso de generacion. Una diferencia secundaria es que las
entrevistas individuales pueden llevarse a cabo ya sea en persona o por teléfono.
Tanto en las entrevistas individuales como en las grupales, el método para
generar incidentes criticos es el mismo, y el procedimiento siguiente es igualmente
aplicable para ambos casos.

Definido el método para obtener la informacion, se debe tener en cuenta lo
siguiente:

a. Es esencial obtener la informacion de las personas que han hecho uso del
servicio. Estas personas deben ser usuarios reales que hayan tenido varias
interacciones con la Entidad haciendo uso de los servicios que esta ofrece,
puesto que deberan proporcionar ejemplos especificos de la calidad del
servicio.

b. El nimero recomendado de clientes que seran entrevistados varia entre 10
y 20, por cada servicio que ofrece la Entidad. Esta cantidad se recomienda
para que la posibilidad de obtener informacion deficiente de un entrevistado
se compense con la informacién suficiente proporcionada por otro. De este
modo, es muy probable que la informacion obtenida mediante las
entrevistas abarque por completo el espectro de necesidades de los
usuarios. También, si se realizan entrevistas grupales, los incidentes
criticos mencionados por una persona pueden estimular a los demas
integrantes del grupo a pensar en otros.

En este punto se hace la siguiente clasificacion:
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Tabla 3. Numero de entrevistados para el proceso de recopilacion de
incidentes criticos

Servicio NUmero Entrevistados

Medicina General 10
Laboratorio 10
Urgencias 10
Promocién y Prevencién

Citologia 5
Planificacién Familiar 5
Crecimiento y Desarrollo 5
Vacunacion 5
Odontologia 10
Radiologia 10
Psicologia 10
Total 80

Fuente: esta investigacion

c. El entrevistador debe pedir a cada entrevistado que describa de cinco a 10
casos positivos y de cinco a 10 casos negativos del servicio que recibieron
en el pasado. Estas ocurrencias positivas y negativas constituyen los
incidentes criticos que definen si la calidad del servicio es buena o mala.

d. El entrevistado debe evitar emplear términos generales para describir los
incidentes criticos. Si el entrevistado usa frases generales como “el servicio
fue bueno”, el entrevistador tiene que determinar en términos de
comportamiento, qué aspecto hizo que el servicio fuera agradable para el
usuario.

Por ejemplo, dos incidentes criticos que el usuario podria proporcionar son:

“el personal actuo con prontitud cuando llegué” y “el personal fue bueno”.

El primer incidente critico describe especificamente por qué fue agradable:
respondié con prontitud para atender al cliente. Si se presiona al
entrevistado para que ofrezca ejemplos especificos de desempefio o
empleen adjetivos especificos para calificar el servicio, el entrevistador
obtendrd incidentes criticos que definen con mayor eficiencia las
necesidades de los usuarios.
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Ademas, los incidentes criticos especificos facilitan la formulacion del
cuestionario para evaluar la satisfaccion de los usuarios.

Una vez realizada la entrevista personal con los usuarios se logré obtener un total
de 215 Incidentes Criticos distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 4. Numero de incidentes criticos obtenidos d  urante el proceso de
recopilacion de la informacion.

Servicio Nur_nero <6
Incidentes
1. Medicina General 54
2. Urgencias 32
3. Promocién y Prevencion 42
» Planificacion Familiar 8
» Crecimiento y Desarrollo 9
* Vacunacién 15
+ Citologia 10
4. Odontologia 27
5. Psicologia 19
6. Laboratorio 19
7. Radiologia 22
Total 215
Fuente: esta investigacion
» Clasificacion de los incidentes criticos. Después de entrevistar a 10

personas por cada servicio que ofrece la IPS Municipal de Ipiales, ESE, se
obtiene una lista aproximada de 800 incidentes criticos. Para obtener una
clasificacion eficiente, se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

a. Lalista contendra incidentes parecidos, que deben agruparse.

b. La clave para clasificar esos incidentes criticos radica en concentrarse en
un adjetivo o verbo especifico que tengan en comun.

c. Después de formar grupos, se debe redactar una frase para cada uno de
ellos, que refleje el contenido de sus incidentes. Esta frase se enmarca en
elementos de satisfaccion.
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Una directriz para redactar los elementos de satisfaccion es que deben
contener un término descriptivo especifico del servicio. Por ejemplo, los
siguientes incidentes criticos, cada uno proveniente de diversas personas,
se catalogarian dentro de un mismo elemento de satisfaccion.

1. Esperé mucho tiempo para que me atendieran.
2. Tenia mucha prisa, pero tuve que hacer fila durante mucho tiempo.
3. Esperé en la fila muy poco tiempo.

Un elemento de satisfaccion que abarcaria tres incidentes similares podria ser:
“Esperé mucho tiempo para que me atendieran”

Como indica el ejemplo, los incidentes criticos tanto positivos como negativos se
incluyen dentro de un elemento de satisfaccion. Los tres incidentes criticos que se
mencionan, aunque muestran aspectos positivos y negativos del servicio, todos se
reflejan en el verbo esperar. Por tanto, el elemento de satisfaccion se redacto
empleando la palabra esperar.

La redaccion de los elementos de satisfaccion requiere de cierta practica. Lo mas
importante que debe recordarse es que los elementos de satisfaccion, como los
incidentes criticos, deben ser especificos al describir el servicio; inclusive, en
algunos casos, el elemento de satisfaccion podria ser uno de los incidentes
criticos.

d. Una vez clasificados los incidentes criticos dentro de sus respectivos
elementos de satisfaccion, se repite el proceso de clasificacion, empleando
en este caso los elementos de satisfaccion. En seguida se agrupa los
elementos de satisfaccion similares para formar una necesidad especifica
de clientes o una dimension de calidad. Luego se rotula estas necesidades
del usuario con frases o una sola palabra que describa el contenido de los
elementos de satisfaccion. Los rotulos de resumen reflejan las dimensiones
especificas de calidad. A diferencia de los elementos de satisfaccion, tales
rotulos no tienen que ser especificos. El Unico requisito es que refleje el
contenido de los elementos de satisfaccion. Usando el anterior ejemplo, se
genera un segundo elemento de satisfaccion:

1. Esperé muy poco para que me atendieran.
2. El servicio se inici6 con prontitud cuando llegué.
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Ambos elementos de satisfaccion se incluirian dentro de una categoria de
necesidades de los usuarios llamada Capacidad de Respuesta del Servicio.

De este modo, una vez se han realizado todos los agrupamientos, se obtendra
una relacion jerarquica que representa tres niveles de especificidad. (Ver Figura 1)

Figura 1. Relacion jerarquica entre los incidentes criticos, los elementos de
satisfaccion y las necesidades del usuario o dimens iones de calidad.

NECESIDADES
DEL USUARIO

T
Elementode Elementode Elementode
Satisfaccion 1 Satisfaccion 2 Satisfaccion 3

Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente
critico Critico Critico Critico Critico Critico

F L F A i y

Fuente: HAYES, Bob E. Como medir la satisfaccion del Cliente. Disefio de encuestas, uso y
métodos de andlisis estadistico. México, Alfaomega, 2006. p21

El proceso de asignacion del incidente critico al elemento de satisfaccion y del
elemento de satisfaccion a la categoria de necesidad del cliente es muy
importante para entender las dimensiones de calidad. Puesto que las
necesidades resultantes de los clientes se derivan del proceso de asignacion de
los incidentes cruciales, resulta fundamental determinar la calidad de este proceso
de asignacion.

Para la clasificacion de los incidentes criticos indagados en el Centro Local de la
IPS Municipal de Ipiales, ESE, se determinaron las siguientes necesidades:
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a. Disponibilidad del servicio : Grado hasta que el usuario puede ponerse en
contacto con los servicios que ofrece la institucion.

b. Capacidad de respuesta del servicio : Grado hasta que los funcionarios de la
institucion reaccionan con prontitud ante la solicitud de los usuarios.

c. Calidad de las instalaciones : Grado hasta que la institucion ofrece a los
usuarios comodidad mediante la disponibilidad de elementos en la
infraestructura.

d. Manejo de la informacién : Capacidad del personal de la institucion para
informar al Usuario sobre los diferentes procedimientos y tramites que se
realizan.

e. Profesionalismo del personal : Grado hasta que el personal que labora en la
institucion muestra comportamientos y modales profesionales mientras trabaja
con el usuario.

f. Capacidad tecnologica : Grado hasta que los equipos tecnologicos
disponibles en la institucion ofrecen beneficios a los usuarios.

Acuerdo entre jueces. La calidad del proceso de asignacion se indica por el
grado de acuerdo entre dos jueces. Su funcion es la de evaluar la semejanza de
los incidentes criticos y los elementos de satisfaccion. El primer juez seguird el
proceso antes descrito, agrupando los incidentes en elementos de satisfaccion y
luego agrupando los elementos de satisfaccion dentro de las categorias de
necesidades del cliente. Al segundo juez se le proporciona las categorias de
necesidades de los clientes establecidas por el primer juez y se le pide asignar los
incidentes criticos directamente dentro de estas, pasando por alto los elementos
de satisfaccion. (Ver Formato Clasificacion de Incidentes Criticos Solicitud
Acuerdo Entre jueces en Anexo 5)

Este “acuerdo entre jueces” es el porcentaje de incidentes que ambos colocan
dentro de la misma categoria de necesidades del cliente. El acuerdo se calcula
dividiendo el numero de incidentes iguales que ambos jueces colocan dentro de la
misma categoria de necesidades del cliente, entre la cantidad total de incidentes
redundantes y distintos que ambos colocan dentro de la categoria. El incidente
varia entre 0 y 1.0. A medida que este indice se acerca a 1.0, sefiala que los
jueces tienen un nivel elevado de acuerdo. Cuando se acerca a 0, indica que los
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jueces tienen pocas concordancias. Un indice de aproximadamente 0.8 debe
usarse como limite para determinar si la necesidad del cliente fue aceptable. Sino
se obtiene el criterio de 0.8, es posible que uno o ambos jueces hayan cometido
algun error en el proceso de clasificacion. Quizas un juez incluyé/omitid
accidentalmente un incidente critico porque no leyé el incidente o la categoria
correctamente. De este modo una verificacion rapida de los incidentes criticos
corregira el problema. También un indice bajo del acuerdo entre jueces ocurriria
cuando un pequefio numero de incidentes conforman una necesidad del cliente.
Por tanto, si uno de los jueces omitié un incidente en un posible grupo de cuatro
incidentes en total, el acuerdo entre jueces resultante seria 0.75 (3/4). Aunque
este valor se encuentra por debajo del limite recomendado de 0.8, parece ser
aceptable en virtud del pequefio nimero de incidentes que abarca la categoria de
necesidades del cliente. Si es evidente que hay un indice bajo de acuerdo entre
jueces, ambos deben analizar sus discrepancias y llegar a un consenso en cuanto
a los incidentes apropiados que componen una categoria particular de
necesidades del cliente. Si no es posible llegar a un acuerdo, podria incluirse a un
tercer juez para clasificar los incidentes dentro de las categorias. Este tercer juez
resaltaria las diferencias entre los primeros dos jueces, lo que conduciria a cierto
consenso.

Para cumplir con esta parte del proceso, se solicitd la participacion del Dr. Luis
Alfredo Coral, Subgerente de Servicios de Salud, para realizar el mismo
procedimiento y cumplir el denominado Acuerdo entre Jueces. Haciendo un
analisis comparativo entre estas dos primeras apreciaciones, se encuentra gran
namero de discrepancias, por lo que fue necesaria la participaciéon de un juez
adicional, para el caso, el Dr. Juan Carlos Ceballos, Subgerente Administrativo y
Financiero, logrando un mayor acuerdo en la clasificacion de los Incidentes. Para
finalizar el proceso y ante la notoria discrepancia en la clasificacion de algunos
incidentes criticos fue necesario reunir a los tres jueces para lograr un acuerdo
absoluto.

3.1.2 Establecimiento de las dimensiones de la cali dad desde el enfoque del
proveedor del servicio.  Antes de disefiar el cuestionario es importante conocer
aquellos aspectos que ademas de los elementos de satisfaccion establecidos por
los usuarios, se consideren también indispensables para evaluar. Para esto es
preciso tener en cuenta al proveedor del servicio: IPS Municipal de Ipiales, ESE.

En este caso, la informacién se obtiene de:
a. Personas que participan en el circulo de la calidad.

b. Personas que trabajan independientemente para entender las necesidades
de los usuarios.

57



En ambos casos estas personas se relacionan con el proceso.

Para identificar las dimensiones de calidad y elementos de satisfaccion, es preciso
listar aquellas caracteristicas que definen la calidad del servicio. Esta lista de
dimensiones se genera de diversas maneras, empleando varias fuentes de
informacion.

Una posibilidad es a través de la investigacion de fuentes de tipo secundario,
como publicaciones y revistas cientificas, profesionales y especializadas, donde se
analicen industrias especificas. La lectura de estas publicaciones permite
familiarizarse con las ideas de mucha gente versada en el tema, que cuenta con
una amplia experiencia en un campo particular. Estas publicaciones pueden
proporcionar informacion importante del servicio.

Otra forma de establecer una lista de dimensiones de calidad consiste en estudiar
el servicio haciendo participes a aquellas personas que hacen parte del proceso,
qguienes estén en la capacidad de entender el propésito o la funcién de su trabajo,
en relacién con la satisfaccion de las expectativas de los usuarios. Dicho proceso
debe conducir al establecimiento de diversas dimensiones de la calidad.

Para cumplir con esta parte del proceso, se tuvo en cuenta la opinion y aportes del
personal de la IPS Municipal de Ipiales, ESE. El Doctor Luis Alfredo Coral,
Subgerente de Servicios de Salud, realizdé importantes aportes que ayudaron a
establecer elementos de satisfaccion o dimensiones de calidad, que, aunque no
fueron tomados en cuenta por los usuarios, son indispensables a la hora de la
evaluacion y de la toma de decisiones a favor del mejoramiento de los servicios
gue ofrece la Institucion.

Adicionalmente, el Numeral 2, Articulo 37 del Decreto 1011 del 2006 enfatiza que
la Entidad, en este caso el Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE,
evaluara sistematicamente la satisfaccion de los usuarios con respecto al ejercicio
de sus derechos®, por lo que se adhieren a la lista de elementos de satisfaccion
los Derechos y Deberes de los Usuarios, establecidos en el Cadigo de Etica de la
Entidad (Ver Derechos y Deberes de los Usuarios Anexo 6).

® COLOMBIA, MINISTERIO DE LA PROTECCION SOCIAL, Numeral 2, Articulo 37 del Decreto
1011 del 2006, www.minproteccionsocial.gov.co
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Cabe destacar que en este punto, los incidentes criticos descritos por los usuarios
lograron atesorar cierta parte de estos derechos. Aquellos que no fueron tomados
en cuenta se convirtieron en elementos de satisfaccion y se ubicaron dentro de la
necesidad respectiva.

3.2 CONSTRUCCION DEL CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

HAYES, Bob', establece siete etapas en la construccién de cuestionarios de
satisfaccion del cliente:

3.2.1 Determinacion de preguntas. Generalmente, las organizaciones para
evaluar la satisfaccion de sus usuarios, incluyen estas peticiones en sus
cuestionarios:

v’ por favor califique la disponibilidad del servicio.
v por favor califique la capacidad de respuesta del personal.

v’ por favor califique el profesionalismo del personal.

Es evidente que estas tres peticiones se diseflan para medir tres necesidades del
cliente: disponibilidad del servicio, capacidad de respuesta y profesionalismo.

Aunque estas necesidades del usuario son caracteristicas importantes y validas
del servicio, hay problemas con estas peticiones. Existe ambigiedad en las frases;
cada persona podria diferir en su interpretacién de disponibilidad y capacidad de
respuesta. Como resultado, las respuestas a estas preguntas reflejardn esta
ambigUedad.

Si se pide a los usuarios que indiquen su nivel de satisfaccién con la disponibilidad
del servicio recibido, es posible que tengan diferentes definiciones de la
disponibilidad y de este modo piensen en diferentes conceptos cuando
responden. Posteriormente seria dificil interpretar las respuestas de los clientes.
Para evitar este problema, un cuestionario de satisfaccion del cliente, debe utilizar
aseveraciones mas especificas que den menos lugar a interpretaciones variables.

1 HAYES, Bob E. Cémo medir la satisfaccion del Cliente. Disefio de encuestas, uso y métodos de
andlisis estadistico, México, Alfaomega, 2006. Cap. 4. p. 59-77
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Algunas aseveraciones que podrian describir con mayor claridad el concepto de
Disponibilidad, incluyen:

En farmacia siempre hay disponibilidad de medicamentos.

Obtuve una cita médica sin ningun inconveniente.

La disponibilidad ahora se define con mas precision. En consecuencia, las
respuestas a estos elementos son mas definitivas que en casos anteriores.
Ademas, los tres elementos reflejan la necesidad del cliente de contar con
disponibilidad del servicio.

Cuando empleamos aseveraciones especificas, el cuestionario produce
informacion especifica relativa al desempefio de la Institucion y de su personal.
Por ejemplo, el cuestionario del primer ejemplo, con su uso del término
disponibilidad, posiblemente indique que los usuarios no estén satisfechos con la
disponibilidad del servicio. Sin embargo, saber que los usuarios no estan
satisfechos no ayuda en mucho a la organizacion a determinar con exactitud como
mejorar su servicio. Si la Institucion emplea elementos mas especificos (como el
segundo ejemplo), sabria con precisidbn cémo incrementar el nivel de satisfaccion
de sus clientes respecto de la necesidad de disponibilidad del servicio.

En resumen, cuando se formulan cuestionarios para evaluar la satisfaccion del
usuario del servicio, es preciso asegurarse de que las preguntas no sean
ambiguas. Usar aseveraciones especificas en los cuestionarios mejorara la
informacion adquirida, porque las respuestas de los usuarios significan lo mismo
en todos los casos (y no definiciones discrepantes); ademas, las respuestas
proporcionan informacion mas especifica sobre la forma de mejorar el servicio.

Existe informacidén importante para conocer y evaluar dentro del estudio de
satisfaccion del Usuario del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE,
como:

» Informacion socio-demografica: Género, edad y estrato.

e La afiliaciéon de los usuarios.

» Sistema de gestion de quejas y sugerencias.

60



Conocer y evaluar las variables socio-demograficas y la afiliacion del usuario
permitiran la realizacion de cruces, haciendo del analisis estadistico un proceso
mas interesante.

También es importante conocer la efectividad con que viene funcionando el
Sistema de Gestidon de Quejas y Sugerencias, siendo otro mecanismo utilizado por
la IPS Municipal de Ipiales, ESE para obtener informacion de los usuarios y
mejorar sus Servicios.

3.2.2 Revisibn de los elementos de satisfaccion. Las preguntas del
cuestionario deben ser especificas. El siguiente paso consiste en determinar qué
preguntas o aseveraciones han de incluirse. La técnica de incidentes criticos
abarca la creacidbn de elementos de satisfaccion. Estos se emplean como
elementos del cuestionario.

Los elementos de satisfaccion también proporcionan ayuda indirecta
contribuyendo a la generacion de nuevos elementos para el cuestionario. Este
proceso implica volver a redactar los elementos de satisfaccion para el
cuestionario, que reflejen una aseveracion neutral (ni positiva, ni negativa), en
lugar de una oracion enunciativa. Sin embargo, estos elementos siguen siendo
especificos en su contenido.

» Caracteristicas de los buenos elementos. Redactar elementos para el
cuestionario es un proceso complejo. Es importante que estos posean
ciertas caracteristicas:

- Pertinente. Deben tener pertinencia con lo que se trata de medir y deben
evaluar las necesidades del usuario establecidas con anterioridad en el
proceso. Los elementos que al parecer, no miden nada relacionado con el
servicio confunden al encuestado, en especial si las instrucciones indican
gue el cuestionario tiene el propdsito de evaluar la calidad del servicio
prestado.

- Conciso. Los elementos también han de ser concisos. Los que son
demasiado largos hacen el cuestionario muy pesado vy dificil de leer. Se
debe desechar las palabras superfluas. Un ejemplo de un elemento largo
es el siguiente:
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El responsable de prestar el servicio actu6 de modo muy amable conmigo cuando
solicité el servicio.

Un elemento conciso que refleja el mismo contenido seria:

El responsable de prestar el servicio fue muy amable.

- Inequivoco. Los elementos no deben dar lugar a confusion. El encuestado
tiene que entender con precision qué preguntan los elementos. Cualquier
ambigtedad en los conceptos conduce a respuestas equivocadas. Se debe
tratar de evitar los elementos vagos e imprecisos; por ejemplo, un elemento
ambiguo podria ser:

El servicio de urgencias fue bueno.

Este elemento no refleja con precision por qué fue buena la atencion. Ciertos
encuestados podrian entender que el elemento evalla la rapidez en la atencién
médica, en tanto que otros evaluarian la amabilidad del personal que los atendio.
Para evitar esta confusion, se redactan dos elementos:

Tuve que esperar mucho tiempo para que el médico me atendiera.

El personal de urgencias fue amable.
Cada uno de estos elementos refleja ideas inequivocas y cada uno de ellos
representa una necesidad del usuario.

- Expresar una sola idea . Un buen elemento contiene sélo una idea; es
decir, so6lo debe plantear una pregunta. Si un elemento pregunta mas de un
concepto, la respuesta podria ser confusa, si el encuestado desea
responder afirmativamente a una parte de la pregunta, y negativamente a la
otra parte. Una respuesta positiva a este tipo de elemento indicaria que el
encuestado esta de acuerdo con ambas partes del elemento. Una
respuesta negativa indicaria que el encuestado discrepa con una parte del
elemento o que no estéd de acuerdo con ninguna de sus partes. Un ejemplo
de un mal elemento es:
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El personal me escucho y tardd6 mucho tiempo en darme la cita médica.

Este elemento contiene dos partes: una se refiere a que el personal escuché con
atencion al usuario y la otra que tarddé mucho en darle la cita médica. Este
elemento puede dividirse en dos conceptos independientes:

El personal escucho con atencion mi peticion.

El personal tard6 mucho en darme la cita médica.

- No contener negaciones. El elemento no debe contener una doble negacion.
Un ejemplo de este tipo de elemento es:

El personal de seguridad no dejo nunca de estar ahi cuando se le necesitaba.

Una mejor manera de redactar este elemento seria:

El personal de seguridad estaba ahi cuando se le necesitaba.

Los elementos con estas caracteristicas ofrecen preguntas claras y sencillas al
entrevistado, que conducen a un cuestionario facil de leer y contestar.

Aunque los elementos son una parte importante del cuestionario, el formato de
respuestas también influye en su calidad.

Para la elaboracion del cuestionario, se debe tener en cuenta los derechos y
deberes de los usuarios, redactar elementos de satisfaccion que estipulen su
complimiento en caso de que los usuarios no los mencionen en el establecimiento
de incidentes criticos.

3.2.3 Formatos de Respuesta. El siguiente paso es la elaboracion de la escala,
gue consiste en seleccionar un formato de respuesta para el cuestionario. El
formato determina como responderan los usuarios a los elementos del
cuestionario. La eleccion de dicho formato es un paso sumamente importante en
el proceso de formulacion, puesto que determina como se utilizaran los datos
obtenido en el cuestionario.
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« Formato de lista de verificacion. La calidad de un servicio puede
cuantificarse con base en el numero de conceptos positivos que se
menciones sobre €l. Mientras mas ideas positivas se afirmen de un servicio
(o menos cosas negativas se digan de él), sera mejor el servicio. En cada
elemento del cuestionario, se permite a los clientes responder ya sea “si” 0
“no”. Se pide a los clientes que respondan “si” si el elemento de
satisfaccion refleja el servicio recibido y “no”, si el elemento no refleja el
servicio o producto recibido. Este tipo de formato s6lo debe utilizarse
cuando los elementos de satisfaccion se emplean como elementos en el
cuestionario. La ventaja del método de lista de verificacion es la facilidad
con la que los usuarios responden a los elementos. Los usuarios indican
facilmente si el elemento describe o no el servicio recibido.

 Formato de tipo Likert. La calidad del servicio también puede indicarse
por el acento de la respuesta en cada elemento de satisfaccion. El formato
de tipo Likert esta disefiado para permitir a los clientes responder en grados
variables a cada elemento que describe el servicio. Por ejemplo, aunque
dos clientes afirmen que el elemento describe el servicio, uno de ellos tal
vez quiera indicar que el elemento describe de forma mas especifica el
servicio, en comparacion con el otro cliente.

Para permitir a los clientes responder en grados variables a cada elemento, se usa
el formato de respuesta tipo Likert. En 1932, R.A. Likert, cre6 un procedimiento de
graduaciéon donde la escala representa un continuo bipolar.

Estos formatos de respuesta se usan para un tipo particular de elemento. El primer
formato se emplea con los elementos de satisfaccion. Cabe recordar que los
elementos de satisfaccion son enunciativos y reflejan aspectos especificos buenos
0 malos del servicio. Por tanto, la escala de respuestas debe reflejar si el elemento
de satisfaccion describe el servicio. Los clientes responden a cada elemento en
términos de la propiedad con que el elemento particular describe el servicio
recibido. La calidad del servicio se indica luego por el grado hasta el cual los
elementos describen el servicio recibido.

Los formatos segundo y tercero de respuestas, se emplean con elementos que
aunque siguen reflejando aspectos especificos, son bastante neutrales. La escala
de respuestas, por consiguiente, debe reflejar hasta qué punto los elementos son
satisfactorios o insatisfactorios. La calidad del servicio se indica por el grado hasta
el cual la gente afirma sentirse satisfecha con el servicio, o el grado hasta el cual
el servicio se califica como bueno.
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Tabla 5. Formatos de respuesta tipo  Likert

Formatos de respuesta de Likert

1 2 3 4 5
Total Desacuerdo Desacuerdo Ni acuerdo Ni Acuerdo Total Acuerdo
Desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Sat|§fecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho
Muy Deficiente Deficiente Ni Derchﬁgte Ni Bueno Muy Bueno

Fuente: HAYES, Bob E. Cémo medir la satisfaccion del Cliente. Disefio de encuestas, uso y
métodos de analisis estadistico. ALFAOMEGA. México, 2006.

La ventaja de usar este formato en lugar de la lista de verificacion se refleja en la
variabilidad de las puntuaciones que resultan de la escala. Si la dimension de la
calidad esta representada en el cuestionario, se permitira al usuario expresar el
nivel de opinién respecto del servicio recibido, en vez de restringirlos a una simple
respuesta de “si” 0 “no”. Desde la perspectiva estadistica, las escalas con dos
opciones de respuesta tienen menos confiabilidad que las que ofrecen cinco
(Lissitz y Green, 1975). Ademés, todo parece indicar que la confiabilidad se
equilibra después de cinco puntos de la escala, lo que sefiala que hay una utilidad
progresiva minima cuando se usan mas de cinco puntos en la escala.

Ademas, el uso de este tipo de formato permite determinar el porcentaje de
respuestas positivas y negativas para un elemento dado. Para hacerlo, se
combina las respuestas que se ubican en los extremos de la escala. Por ejemplo:
total desacuerdo con desacuerdo y total acuerdo con acuerdo. Una respuesta 1 6
2 se considera entonces como una respuesta de 1; una respuesta de 3 se
considera como una respuesta de 2, y una respuesta de 4 6 5 se considera como
una respuesta de 3. Se transforma la escala de cinco puntos a una de tres. Una
puntuacion de 1 representa una respuesta negativa, en tanto que una puntuacion
de 3 representa una respuesta positiva. Por tanto, esta transformaciéon crea una
especie de formato de lista de verificacion.

3.2.4 Introducciones a los cuestionarios para evalu  ar la satisfaccion de los
usuarios. El siguiente paso consiste en redactar la introduccion al cuestionario.
La introduccion debe ser breve, explicar el propésito del cuestionario y
proporcionar las instrucciones para contestarlo.

También, es preciso explicar como se utilizaran los datos, en términos sencillos,
facilmente comprensibles. Sin embargo, los cuestionarios se disefian en ciertas
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circunstancias para un proyecto especial de investigacion, hasta el punto en que
se debe conocer el propdsito del proyecto, sin que influya en las respuestas de los
usuarios y se explique el objetivo del proyecto en las instrucciones. La inclusion
del propoésito incrementa la percepcion de los usuarios en que sus respuestas se
valoran mucho en el proceso de informacion acerca del proyecto, aumentando las
probabilidades de que contesten el cuestionario.

La introduccidén debe indicar como completar los elementos y explicar la escala
gue se usard. Es imperativo que estas instrucciones coincidan con el tipo de
formato de respuesta en el cuestionario. Cuando se usa el continuo acuerdo-
desacuerdo como formato de respuesta, las instrucciones deben pedir a los
encuestados indicar el grado hasta donde estan de acuerdo o en desacuerdo con
las aseveraciones del cuestionario. Cuando se usa el continuo de satisfaccion
como formato de respuesta, las instrucciones deben solicitar a los encuestados
indicar su grado de satisfaccion.

3.2.5 Determinar el contenido del cuestionario def initivo. En este paso se
requiere seleccionar los elementos que se utilizardn en el cuestionario final. La
seleccion de los elementos se justifica si la técnica de incidentes criticos dio como
resultado una gran cantidad de elementos de satisfaccion.

Por ejemplo, si dicha técnica dio como resultado cuatro dimensiones de la calidad
y cada una de ellas contiene diez elementos, quizas no sea practico usarlos en su
totalidad, puesto que seria dificil que los clientes contesten un cuestionario de 40
elementos. En esta situacion, es conveniente seleccionar los mejores conceptos
del grupo original para crear otro cuestionario de satisfaccion del cliente mas
pequeiio, pero igualmente eficaz. Sila razon entre los elementos de satisfaccion y
las dimensiones de calidad es pequefa, tal vez no se requiera realizar ningun
procedimiento de seleccion de elementos.

La exclusion de elementos de un grupo que ya es pequefio podria dar como
resultado un cuestionario de satisfaccion del usuario con baja confiabilidad.

3.2.6 Disefio gréafico del cuestionario final. Una vez aprobado el cuestionario,
es preciso someterlo a disefio gréfico, si se tiene en cuenta que dicho formato
hace parte de la imagen de la Institucion y que gracias a esto se simplifican costos
de papeleria e impresion.

3.2.7 Revision del Cuestionario.  Se recomienda a la IPS Municipal de Ipiales,
ESE, revisar el formato de encuesta anualmente, o antes, si ocurre un cambio
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sustancial en el servicio. Para esto se iniciarA nuevamente el proceso,
identificando las necesidades de los usuarios, generando los ajustes pertinentes al
cuestionario. (Ver Formatos de encuesta en el Anexo 7).

3.3 METODOS DE MUESTREO

En ocasiones no es posible administrar las encuestas a todos los clientes, en
especial cuando las organizaciones tienen decenas de miles de clientes y no
cuenten con los recursos para realizar un proyecto en gran escala. En realidad, tal
vez no sea necesario hacer un estudio que abarque a todos los clientes para
realizar un proyecto en gran escala.

Siempre se forman juicios acerca de un grupo grande de “objetos” basados en
observaciones de un subgrupo mas pequefio de dichos “objetos”. Por ejemplo, si
se habla con unos cuantos usuarios para tener una idea de la calidad del servicio
gue se proporciona a la clientela. De manera caracteristica, se denomina
poblacion al conjunto total, y muestra al subgrupo mas pequefio extraido de este.

Cuando se realiza una encuesta para evaluar la satisfaccién de los usuarios, casi
nunca es posible administrarla a toda la base de estos. Tal vez no se disponga de
los recursos financieros para medir todas las percepciones de los clientes, o
quizas sea necesario utilizar de inmediato los resultados de la encuesta, lo que
descartaria la posibilidad de llevar a cabo la tarea de medir todas las actitudes de
los usuarios, ya que ésta exige un tiempo considerable. En estos y otros casos se
administra la encuesta a un conjunto mas pequefio de usuarios, a una muestra
representativa de ellos. La técnica empleada para seleccionar una muestra de la
poblacion se conoce como muestreo.

Uno de los principales objetivos del muestreo es garantizar que los resultados del
cuestionario de satisfaccion de los usuarios sean representativos en la poblacion
en general.

3.3.1 Tipos de muestreo. Para generalizar los resultados sobre la poblacion, se
debe asegurar primero que la muestra de personas que responderd a la encuesta
es representativa de la poblacion en su conjunto. Para determinar los niveles de
satisfaccion de los usuarios se puede adoptar uno de tres enfoques generales a fin
de obtener una muestra de tal poblacién. Los tres métodos de muestreo
generales son:
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Muestreo censal. Consiste en recopilar informacién de todos los casos
posibles de la poblacion. En este caso, la muestra es representativa del
conjunto de la poblaciéon porque la muestra es la poblacion. Se podria
considerar que cada cliente constituye una fuente importante de
informacion critica que justifique llevar a cabo un muestreo censal. Este
meétodo también es util cuando la poblacion es pequefia y no se requiere
seleccionar un subconjunto. La principal desventaja de utilizar el muestreo
censal es el alto costo que impide medir todos los casos en la poblacion.

Muestreo con base en el criterio personal. Consiste en aplicar el propio
criterio en la seleccion de usuarios que se quiere evaluar. La inclusion de
los casos de la poblacion en la muestra se basa exclusivamente en la
discrecionalidad de la persona que lleva a cabo el procedimiento de
muestreo. Este método es util en estudios en que sélo se requiere uno o
pocos casos para ilustrar los temas mas importantes del investigador. Uno
de los inconvenientes es que no permite generalizar los resultados a la
poblacion. Las conclusiones de estos estudios practicos se utilizan como
punto de partida fundamental para entender los procesos comerciales. Sin
embargo, hacer generalizaciones a la poblacion es una cuestion diferente.
Aunque la persona que realiza el muestreo piense que su criterio de
seleccion es impecable, en ocasiones resulta dificil convencer a otros de la
representatividad de la muestra final respecto de la poblacion total. La
persona que genera la muestra tal vez tenga ciertos prejuicios o
inclinaciones, que influyan en la seleccion de casos que habran de incluirse.
El método estadistico de muestreo es mucho mejor, si lo que se desea es
obtener conclusiones sélidas respecto a la poblacion en su conjunto.

Muestreo estadistico. La tercera técnica para determinar una muestra se
basa en las probabilidades estadisticas. En este caso, se depende de la
casualidad para saber quiénes constituiran la muestra. Las principales
caracteristicas de este método, que se distinguen de las seleccionadas con
criterio personal, son:

Se aplica la seleccion aleatoria para inclusion de casos en la muestra.
El tamafio adecuado para la muestra se determina en términos estadisticos.

Es factible determinar estadisticamente la probabilidad de que la muestra
no sea representativa de la poblacion.
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Una de las principales ventajas de utilizar este método de muestreo, que lo hace
preferible al procedimiento basado en el criterio personal, es que permite
generalizar los resultados a la poblacion de la cual se extrajo la muestra.

Los resultados de una encuesta indican el grado de satisfaccion de esa muestra
de usuarios y se espera que estos revelen el grado de satisfaccion del total de
usuarios. Si por alguna razén, la muestra no es representativa de la poblacion
total, se habr& perdido el tiempo realizando dicha encuesta.

Una muestra sesgada es la que no es representativa de la poblacion global. El
muestro estadistico es un método que incrementa las probabilidades de que la
muestra sea representativa del conjunto de la poblacion; ademas, se constituye en
un meétodo muy util para recopilar datos y proporcionar informacion préctica sobre
la poblacién.

Existen tres tipos de muestreo estratificado:

- Muestreo Aleatorio. Esta técnica representa el método mas sencillo para
determinar qué casos deben incluirse en la muestra. En el muestreo
aleatorio simple, se selecciona una muestra aleatoria de tal manera que
todos los casos en la poblacion tienen las mismas probabilidades de ser
incluidos en la muestra.

- Muestreo estratificado.  Este se refiere al método en el que la poblacion
se divide en dos 0 mas grupos (estratos) y se realiza un muestreo aleatorio
dentro de cada grupo. Cuando se determinan los diversos estratos que
habran de usarse en el estudio, es importante que estos sean mutuamente
excluyentes. Es decir, el hecho de pertenecer a un estrato impide la
admision en otro. Para llevar a cabo un muestreo estratificado, cada estrato
se considera como una poblacién diferente. De cada uno de estos estratos
se selecciona los casos que se incluirdn en la muestra. Cuando se emplea
el procedimiento de muestreo aleatorio estratificado, lo primero que hay que
hacer es dividir a la poblacién de clientes en los estratos identificados.
Luego, de cada grupo se selecciona aleatoriamente los usuarios.

Existen varias ventajas al utilizar este método de muestreo sobre el muestreo
aleatorio simple:
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1. Se obtiene mayor precision con el mismo tamafio de muestra global; o bien,
el mismo nivel de precision con una muestra mas pequefa.

2. Se obtienen calculos aproximados de los niveles de satisfaccion de los
clientes en cada estrato. Esto resulta particularmente Gtil cuando se quiere
establecer comparaciones entre estratos diferentes. Aunque es posible
comparar grupos distintos cuando se emplee el muestreo aleatorio simple,
con el estratificado se tiene la certeza de contar con suficientes clientes en
cada estrato para que estas comparaciones resulten significativas y utiles.

3. Permite centrar la atencion en un estrato que reviste importancia especial.

Los autores Alain D’Astous, Raul Sanabria Tirado y Simén Pierre Sigué **,
en el libro de su autoria “Investigacion de Mercados, Una manera de
conocer preferencias, comportamientos y tendencias” establecen que el
investigador debe decidir si el muestreo sera proporcional o no al tamafio
de los estratos de la poblacion. Por ejemplo, supongamos que una
poblacion de N = 10.000 elementos sea dividida entre tres estratos de
tamafios N1 = 2.500, N2= 6.000, N3 = 1.500. Una muestra estratificada
proporcional de tamafio n= 100 sacada de esta poblacion seria formada de
estratos de tamarfos nl1 = 25, n2 = 60 y n3 = 15. Cualquier otro conjunto de
tamafios de estratos de muestra constituiria una muestra estratificada no
proporcional.

La eleccidon entre un muestreo proporcional y el muestreo no proporcional
depende de los siguientes factores:

a. Es posible que algunos estratos tengan una importancia mayor para el
investigador, de manera que a éste le gustaria que estuviera mas
representados en la muestra.

b. Puede que la seleccion de las unidades del muestreo, en algunos
estratos sea mas dificil 0 mas costosa; en tal caso el investigador podria
decidir limitar el tamafio de la muestra.

1 D’ASTOUS, Alain, SANABRIA TIRADO, Rail y PIERRE SIGUE, Simon. Investigacion de mercados una manera
de conocer preferencias, comportamientos y tendencias. Bogota, Norma, 2003, p. 247
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c. Puede suceder que la estratificacion de una poblacion conduzca a la
formacion de estratos de tamafio pequefio. El muestreo proporcional
resulte entonces en tamafios de muestras demasiado pequefias para
esos estratos.

Cabe resaltar, que en caso de decidir realizar un muestreo no proporcional
se debe calculare el margen de error para cada estrato, utilizando la
siguiente férmula:

e= Z (g * (\-n)
n N-1

N: Universo de la poblacion
Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra
e: Error de estimacion

n: Tamano de la muestra

Muestreo por grupos (nidos). Los métodos de muestreo anteriores
involucraban la creacion de muestras mediante la seleccion de casos
individuales (usuarios) que habran de incluirse en ellas. Por otro lado, el
muestreo por grupos es una técnica en la que el proceso de seleccion se
lleva a cabo en el nivel grupal, en lugar de hacerlo en el individual. Estos
“grupos” son subconjuntos de usuarios. Por ejemplo, cada grupo de
usuarios puede representar una parte diferente de la organizacion, es decir,
los casos individuales dentro de la poblacion se clasifican o concentran en
grupos mas grandes. Estos grupos, a su vez, constituyen el nivel en el que
se realiza la seleccion aleatoria.

3.4 DEFINICION DE LA MUESTRA

Estadisticamente la muestra corresponde a una porcion representativa del total de
Usuarios (Universo) sobre la cual se realizard la evaluacién y cuyos resultados
pueden ser inferidos para la totalidad de usuarios de la IPS Municipal de Ipiales,
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3.4.1 Universo. EIl promedio de usuarios atendidos en los ultimos tres meses en
el Centro local es de 27.666, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 6. Promedio usuarios atendidos en el Centro Local de la IPS Municipal
de Ipiales, ESE, Julio — septiembre de 2009

. Namero

Servicio TEIETS
Consulta externa 5005
Laboratorio 2396
Odontologia 1988

Promocién y Prevencién 12231
Psicologia 319
Radiologia 653
Urgencias 5074
TOTAL 27666

Fuente: Oficina de Planeacién y Estadistica IPS Municipal de Ipiales ESE.

3.4.2 Calculo de la Muestra. P ara la definicion de la muestra y siendo
considerada una poblacion Finita, se utiliza la siguiente férmula:

n= ZZ*N*D*Q
(N-1)*e*+ Z°*p*q

Siendo:

N: Universo de la poblacion
Z: Nivel de confianza (95%)
p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra
e: Error de estimacion (5%)

n: Tamano de la muestra
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Entonces:

n=  (1.96)2 * (27666) * (0.50) * (0.50)
(27666 — 1)* (0.05) * + (1.96) 2 * (0.50) * (0.50)

n=  (3.8416) * (27666) * (0.25)
(27665)*(0.0025) + (3.8416) * (0.25)

n= 26570.4264
69.1625 + 0.9604

n= 26570.4264
70.1229

n=  378.9

3.4.3 Distribucion de la muestra. En el Centro Local de la IPS Municipal de
Ipiales, ESE, se aplicaran 379 encuestas, las cuales se pueden distribuir en los
servicios, asi:

» Estratificado Proporcional

Tabla 7. Distribucién Proporcional de la Muestra

Estratificado Proporcional
Servicio NUmero usuarios Porcentaje NUmero encuestas

Consulta externa 5005 18.1% 69
Laboratorio 2396 8.7% 33
Odontologia 1988 7.2% 27
Promocién y prevencién 12231 44.2% 168
Psicologia 319 1.2% 4
Radiologia 653 2.4% 9
Urgencias 5074 18.3% 70
TOTAL 27666 100% 379
Muestra 379

Confianza 95%

Error 5%

Fuente: esta Investigacion
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» Estratificado No Proporcional

Tabla 8. Distribucion no proporcional de la muestra

Estratificado no proporcional

Servicio NUmero usuarios NUmero encuestas Error
Consulta externa 5005 54 13.3%
Laboratorio 2396 54 13.2%
Odontologia 1988 54 13.2%
Promocién y Prevencién 12231 55 13.3%
Psicologia 319 54 12.2%
Radiologia 653 54 12.8%
Urgencias 5074 54 13.3%
TOTAL 27666 379
Muestra 379
Confianza 95%
Error 5%

Fuente: esta Investigacion

Para este estudio, se utilizara la segunda opcién, con el fin de obtener informacion
importante de aquellos servicios donde el tamafio de la poblacién es menor, como

los servicios de Psicologia y Radiologia.

3.4.4 Ficha Técnica

La ficha técnica para el desarrollo de este estudio, es la siguiente:

74




Tabla 9. Ficha técnica estudio de satisfaccion al  0s usuarios del centro local
de la IPS Municipal de Ipiales ESE

Objetivo

Conocer los Indices de satisfaccion de los servicios que
ofrece la IPS Municipal de Ipiales, sede Centro Local de
Salud.

Tipo de estudio

Descriptivo, Estudio de Satisfaccion del Usuario.

Universo del estudio

Usuarios del Centro Local de Salud IPS Municipal de
Ipiales.

Cubrimiento geogréfico

Casco urbano.

Duracion entrevista

7 minutos aproximadamente

Tipo de entrevista

Entrevista personal.

Tamafio de la muestra 379

Nivel de confianza 95%

Margen de error total 5%

Servicio NTIE Error
Encuestas

Medicina general 54 13.3%

Margen de error por servicio Laboratorio o4 13.2%
Odontologia 54 13.2%
Promocién y Prevencién 55 13.3%
Psicologia 54 12.2%
Urgencias 54 13.3%
Radiologia 54 12.8%

Tipo de muestreo Estratificado no proporcional.

Back-Checking No.

Elaboracion del cuestionario

DIANA LILIBETH GUEVARA DELGADO
Comercio Internacional y Mercadeo

Inicio trabajo de campo

Octubre 1 de 2009

Duracion del estudio

60 dias.

Fuente: esta investigacion

3.5 PRUEBAS DEL CUESTIONARIO: INVESTIGACION DE LA | NVESTIGACION

Después de que el borrador del cuestionario ha sido revisado por alguien distinto a

la persona que lo disefid, siempre es bueno probarlo.

El autor Jefrey L Pope *? en su libro “Investigacién de mercados guia maestra para
el profesional” establece algunas pautas para la realizacién de una buena prueba

piloto.

Una prueba del cuestionario es una muestra pequefia de entrevistas hecha como
una revision final antes de proseguir con el estudio grande. Es una forma de

> POPE, Jeffrey L. “Investigacién de mercados. Guia maestra para el profesional”. NORMA.

Colombia, 2008.Cap. 15. Pg.103



insistir en la revision de posibles problemas, y hacer correcciones, antes de
proceder con el estudio.

Obviamente, la forma mas directa de hacer una prueba del cuestionario es
simplemente hacer unas pocas entrevistas y evaluarlas. Para esta prueba
recomiendo se aplique el cuestionario al 10% de la muestra. De esta manera se
deber& pilotar aproximadamente 38 formularios, cinco (5) encuestas por cada
servicio.

¢,Qué se debe probar? La prueba se propone primordialmente evaluar el
cuestionario y determinar si:
¢ Fluye el cuestionario con naturalidad, como si fuera una conversacion?
¢Son las preguntas faciles y claras de entender?
¢, Pueden los entrevistadores seguir el formato del cuestionario?
¢, Se puede decir que los entrevistados entienden lo que se les pregunta?
¢,Pueden contestar las preguntas con facilidad?
Pero, ademas de probar el cuestionario, la prueba puede ser utilizada para:
* Probar la metodologia del estudio. Si se utiliza un gran namero de

ilustraciones, por ejemplo, una prueba previa puede ayudar a conformar el
mejor procedimiento para manejarla sin tropiezos.

* Revisar los procedimientos del muestreo . ¢Pueden los entrevistadores
seguir las instrucciones para el muestreo? ¢ Es eficiente el procedimiento?
¢ Tiene el procedimiento “vacios” que aparecen en la salida al campo?

» Establecer una tasa de cumplimiento en un estudio p  or teléfono .
Ayuda a verificar los costos y la programacion antes de efectuar el estudio
completo. Como este es un factor clave en la estimacion de costos de un
estudio por teléfono, una prueba previa puede ser especialmente Gtil para
este propasito.
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* Medir una tasa esperada de respuesta en un estudio por correo: Es
posible decidir si la muestra planeada es demasiado grande, pequefia 0
MAs 0 menos correcta.

3.6 TRABAJO DE CAMPO

Una vez realizada la prueba del cuestionario se procede a aplicarlo al total de la
muestra.

El grupo de entrevistadores deben cumplir con las siguientes caracteristicas,
inherentes a su trabajo diario™:

» Facilidad de comunicacion y expresion.

» Buena capacidad de interaccion con las personas.

» Actitud de paciencia y espera.

* Buen manejo del idioma.

» Letra legible.

* Orden.

* Buena presentacion personal.

¢ Puntualidad.

* Buena capacidad de comprension.

Unas vez se cuente con el grupo de encuestadores, se debe proceder a una
capacitacion que le permita al encuestador realizar con eficiencia la labor de
recoleccion de informacion. La prueba piloto servird para que el encuestador
pueda resolver dudas sobre el cuestionario.

Y POPE, Jeffrey L. “Investigacién de mercados. Guia maestra para el profesional”. NORMA.
Colombia, 2008.Cap. 16.
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Humberto Serna Gémez recomienda efectuar este proceso en dos etapas: **

* Una primera que permita el adecuado manejo de las herramientas a aplicar
a los entrevistados.

* Y la segunda en que se busca una compenetracion del grupo con la
empresa a la que se esta evaluando, lo que permite un panorama mas
amplio del entorno del entrevistado y facilita la labor del encuestador frente
al usuario

La aplicacion de los formularios se hara mediante el método de entrevista personal
al informante, previamente identificado, teniendo en cuenta las caracteristicas
propias de los usuarios de la IPS Municipal de Ipiales, ESE

El entrevistado debera responder el cuestionario tomando como referencia la
dltima consulta que tuvo, anterior al dia de la entrevista; dicha cita o consulta no
deberéa superar los tres meses.

3.6.1 Pautas para las entrevistas.  Pope, Jeffrey L, *> en uno de los capitulos de
su libro “Investigacion de mercados. Guia maestra para el profesional”’. Establece
lo siguiente frente a este tema:

“ser entrevistador es, y siempre ha sido un trabajo riguroso y exige habilidad.
Como en todos los campos, la mejor forma de desarrollar habilidades para
entrevistar es a través de la experiencia” *°

Paso siguiente establece dos pautas para convertirse en un mejor entrevistador:

- Actitud General. La confianza es una parte importante de la relacién en
una entrevista. Para contribuir a establecer esa confianza, un entrevistador
debe ser:

4 SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Como medir la satisfaccion de clientes? -Teorfa, estrategias y
metodologia. Bogoté4, 2007, pg. 75, Universidad de los Andes.

 POPE, Jeffrey L. “Investigacién de mercados. Guia maestra para el profesional’. Colombia,
NORMA. 2008. Cap. 16. p.107

* POPE. Op. cit., p.107
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Lo suficientemente amistoso y firme para hablar con las personas y conseguir que
ellas le hablen, sin asustarlas con agresividad. No ser tan conversador que haga
prolongar la entrevista o desviarla del asunto central. Tratar de ser el tipo de
persona en quien los entrevistados sientan que pueden confiar.

Debera acomodarse al ambiente del entrevistado. Debe esperar pacientemente si
el entrevistado tiene otras interrupciones como atender a un nifio que llora, o
cualquier otra cosa. No enojarse ni ofenderse, para no arruinar cualquier buena
relacion que pudo haber establecido.

Debe ser neutral. Recordar que las encuestas de los entrevistados estaran
influidas por las percepciones que tengan de él. Los entrevistados deben sentirse
tranquilos en cuanto a que pueden responder con entera libertad. Un suspiro, un
cambio de tono de voz y otros sonidos que haga pueden distorsionar las
respuestas de los entrevistados.

Algunas veces los entrevistadores nuevos, en su entusiasmo por estimular y atraer
al informante, hace exclamaciones afirmativas como: “usted tiene toda la razén”,
“estoy enteramente de acuerdo con usted”, o cosas por el estilo. Aunque la
intencion es manifestar interés, lo mas frecuente es que el resultado sea sesgar al
entrevistado. Si se concuerda con una actitud, mas tarde el entrevistado tendra
recelo de expresar una distinta. No olvidar que el objetivo es adquirir informacion,
no interpretarla.

- Haciendo Preguntas. Se debe leer las preguntas textualmente, en forma
clara y lenta, de modo que el entrevistado pueda entender todas las
palabras. Las preguntas han sido pensadas con cuidado y se ha
seleccionado una redaccién particular por buenas razones; por esto, se
debe leer las preguntas como estan escritas, garantizdndose que a cada
entrevistado se le hacen exactamente las mismas preguntas.

Nunca interprete. Si un entrevistado no entiende una pregunta, no se debe
interpretar, a menos que se esté especificamente instruido para hacerlo. Se vuelve
a leer la pregunta, pero no tratar de interpretarla o explicarla. Si aun asi el
entrevistado no puede dar una respuesta, se debe anotar las circunstancias en el
margen y pasar a la siguiente pregunta.

79



Cuando se esté haciendo entrevistas personales, no se debe permitir que los
entrevistados lean el cuestionario sobre su hombro. Es posible que haya partes
del cuestionario que el entrevistado no debe ver porque puede distorsionar otras
respuestas.

Asegurarse de seguir todos los procedimientos e instrucciones. EIl procedimiento
gue se debe seguir en la realizacion de una entrevista generalmente ha sido bien
analizado y es muy importante que cada entrevista sea llevada a cabo en la
misma forma por todos los entrevistados.

Al final, antes de despedirse del entrevistado, se debe examinar rapidamente el
cuestionario y asegurarse de que todas las preguntas han sido contestadas y que
las respuestas sean claras, significativas y escritas legiblemente. Y no olvidar
agradecer al entrevistado por su cooperacion.

Preguntas Abiertas: EIl autor afirma que las preguntas subjetivas abiertas tales
como: “¢Por qué cree usted eso? o ¢Por qué dice eso? proporcionan a los
entrevistados la oportunidad de expresarse libremente. A menudo las respuestas
dadas en las propias palabras del entrevistado no son claras al principio. Por
ejemplo, un entrevistado puede decir que la apariencia era bonita pero en realidad
no dice qué le gusto de la apariencia.

Con el fin de entender el significado completo de esas respuestas, el entrevistador
debe utilizar unas técnicas especificas:

- Escribir las respuestas en las palabras exactas utilizadas por el
entrevistado, a fin de indicar con precision las opiniones del mismo. Nunca
resumir o reescribir lo dicho. Incluir los modismos o cualquier otra
expresion reveladora de los verdaderos sentimientos del entrevistado.
Anotar textualmente todo lo que diga.

- Profundizar y clarificar. Hay dos técnicas basicas utilizadas en el registro de
respuestas a preguntas subjetivas, las cuales aseguran que esas
respuestas sean claras y significativas. Una técnica se denomina
“profundizar”, la otra se llama “clarificar”.

Profundizar es un procedimiento usado para conseguir mas informacion y obtener

una respuesta completa. Implica, solicitar informacién adicional a los
entrevistados.
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Clarificar, como lo sugiere el término, es un procedimiento usado para conseguir
un significado mas claro o mas especifico de una respuesta ya dada por el
entrevistado. A menudo los entrevistados hablan en términos ambiguos. Es
responsabilidad del entrevistador clarificar las expresiones ambiguas y encontrar
con mas precision qué quiere decir el entrevistado.

- Cuando se esté profundizando o clarificando, no se debe hacer preguntas
gue guien la respuesta. Lo importante es clarificar o profundizar sin poner
palabras en la boca del entrevistado y sin insertar ideas del entrevistador.
Las preguntas de profundizacién o clarificacion no deben sugerir respuestas
a los entrevistados. Se debe hacer solo preguntas neutras. Ejemplos:

¢, Qué mas?

¢Hay algo mas?

¢, Qué mas (repita la frase apropiada de la pregunta)?

Nunca se debe guiar a la entrevistado preguntandole acerca de temas que él no
haya mencionado voluntariamente. Por ejemplo, no pregunte qué pensd acerca
del color, si el entrevistado no ha mencionado nada acerca del color. Ejemplos:

¢ Puede explicarme qué quiere decir con eso?

¢Por qué dice eso?

¢, Cuales son las razones para decir eso?

¢En qué forma fue (repita las palabras exactas del informante)?

Nunca sugiera lo que pueda sentir el entrevistado, si él o ella afirma que el
producto tiene una apariencia mala, nunca diga: “¢ El color era muy brillante?”

3.7 CODIFICACION: PRIMER PASO PARA EL ANALISIS

El proceso de convertir las respuestas individuales en categorias se llama
“codificacion”. Las respuestas dadas por el entrevistado se representan en
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cbdigos que para el caso podrian ser nimeros o letras. Dicho proceso facilitara la
tabulacion y andlisis de resultados.

Las preguntas abiertas son del tipo discusion, las cuales generan una gama tan
amplia de respuestas que las posibles contestaciones son demasiado variadas y
numerosas como para incluirlas en una lista en el cuestionario.

Para estas preguntas, en el cuestionario se deja un espacio a fin de que el
entrevistador anote las respuestas textualmente; posteriormente las respuestas
son categorizadas o codificadas.

Pope afirma: “Los entrevistadores no deben codificar en el sitio las respuestas a
preguntas abiertas. Los entrevistadores no estan entrenados para esta tarea y no
deben tratar de tomar decisiones rapidas sobre la categorizacion de las

respuestas”.’’

El proposito de la codificacion es reducir la variedad de respuestas dadas para
una pregunta a pocos tipos de contestaciones que pueden ser tabuladas y luego
analizadas.

3.8 INFORMES DE EDICION Y DE ERRORES

El primer paso después de codificar los cuestionarios es elaborar informes de
edicion y de errores. Este es un paso de control de calidad a fin de asegurarse que
ningun cuestionario contenga vacios de informacion. Editar significa revisar los
cuestionarios para establecer que sean completos y precisos.*®

Puede hacerse en forma manual, recorriendo rapidamente la totalidad de cada
cuestionario. Por ejemplo: En el servicio de medicina general, la pregunta nimero
48 es la siguiente:

48. ¢Ha tenido algun problema con el servicio que ofrece la IPS Municipal de
Ipiales, ESE?

" POPE, Jeffrey L. “Investigacién de mercados. Guia maestra para el profesional”, Colombia,

Norma, 2008. Cap. 18. Pg.117

* POPE, Jeffrey L. “Investigacién de mercados. Guia maestra para el profesional’. Colombia,

Norma, 2008.Cap.19. Pg.127
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a. Si ___(Continue con la siguiente pregunta)
b. No __ (pase ala pregunta No 54)

Habria que editar las preguntas 49, 50, 51, 52 y 53 para determinar que todas las
personas que respondieron “Si” en la pregunta 48, contestaron estas preguntas.

Si alguien que respondié “No” en la pregunta 48, errGneamente contesto las
preguntas 49, 50, 51, 52 y 53 (en vez de pasar a la pregunta 54), sus repuestas a
estas preguntas serian eliminadas como parte del proceso de edicion. Una vez
efectuadas todas las correcciones y después de verificar que los datos del
cuestionario estan sin errores de légica, se prosigue con la tabulacion de datos.

3.9 TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

Existen diversos programas que permiten obtener un analisis estadistico de la
informacion. En esta ocasion se describira el proceso realizado en los programas
de EXCEL y STATGRAPHICS 5.

3.9.1 Tabulacién y andlisis de datos en Excel . La tabulacion en el programa
Excel requiere el siguiente procedimiento:

a. Numerar las encuestas realizadas, por cada servi cio o unidad
productiva.  Por ejemplo, para este estudio, en Medicina General se
realizaron 54 encuestas, escriba en la parte superior derecha de la
encuesta (en la casilla en blanco) el nimero de encuesta que corresponda
segun sea el caso.
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Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado — Numeracién de Encuesta

b. Tratamiento individual para cada servicio. Cada servicio o unidad

Figura

productiva tiene un tratamiento particular, por lo que se deben tabular en
diversas hojas de calculo.

2. Tabulacién de Datos en Excel- Tratamiento individual para cada

servicio
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Fuente: Esta investigacion
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c. En Columnas. Asignar a cada pregunta del cuestionario una columna en la
Hoja de Célculo.

Figura 3. Tabulacion y Andlisis de Datos en  Excel - Columnas
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Fuente: Esta investigacion

85



d. En Filas. Asignar una fila a cada encuesta realizada.

Figura 4. Tabulacion y Andlisis de Datos en  Excel - Filas
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Fuente: Esta investigacion
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e. Ingrese los codigos establecidos en el programa con mucha precaucion.

Figura 5. Tabulacion y Analisis de Datos en  Excel — Ingreso de cédigos
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f. Una vez haya terminado con la tabulacion de datos, proceda a calcular los
co A 19
indices™.

Teniendo en cuenta que el indice es un parametro de evaluacion, este se calcula
segun la escala utilizada en cada uno de los elementos de satisfaccion evaluado,
asignandosele un valor porcentual (ponderado) segun la respuesta que haya
marcado el entrevistado, de la siguiente manera:

Para escalas de 5 puntos:

Tabla 10. Valores Ponderados segun escala

Si contesto Valor porcentual (ponderado)
5 100%
4 75%
3 50%
2 25%
1 0%

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Universidad de los Andes. Bogoté, 2007, pg. 21

Para escalas de 3 puntos

Tabla 11. Valores Ponderados segun escala

Si contesto Valor porcentual (ponderado )
3 100%
2 66.6%
1 33.3%

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Universidad de los Andes. Bogotd, 2007, pg. 21

19 SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias y

metodologia. Bogota, 2007, pg. 21, Universidad de los Andes.
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Es importante anotar que en toda calificacion existe una alternativa de respuesta
denominada No Aplica o No Sabe No Responde, que sera utilizada sélo cuando el
entrevistado no sabe nada o no ha tenido experiencia sobre el tema que se le esta
preguntando.

Los entrevistados que marquen esta opcion no seran tenidos en cuenta para
realizar los célculos de generacion de indices.

Para la generacion efectiva del indice se debe utilizar la siguiente férmula:

(N*PL)+(n*P2)+(n*P3)+(n*P4)+(n*P5)
N-(NA/NSNR)

n= numero de personas que responden para cada item.
P= valor porcentual (ponderacion) para cada item.
N= namero total de personas que responden a la pregunta.

NA/NSNR = Entrevistados que no aplican o no saben no responden.

Para lograr un mayor entendimiento, se debe tener en cuenta el siguiente ejemplo:

A la pregunta ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio que en
general le ofrece la institucion? Se encuentran las siguientes respuestas:

item NuUmero de respuestas
1 = Muy Insatisfecho 5
2 = Insatisfecho 8
3 = Ni Satisfecho NI insatisfecho 15
4 = Satisfecho 45
5 = Muy Satisfecho 75
NA / NSNR 2
TOTAL 150
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Aplicando la férmula, tendriamos el siguiente caso:

(5*0%)+(8*25%)+(15*50%)+(45*75)+(75*100%)
150-2

0%+200%+750%+337.5%+7500%
148

11825%
148

=79.9%
El indice para este ejercicio es de 79.9% de satisfaccion.

El indice perceptivo se obtiene de aplicar la formula anterior a la pregunta 5 de los
cuestionarios, donde se indaga acerca de la calidad general del servicio que
recibe de la Institucion. De igual manera, se aplica en la pregunta 6, donde se
evalla la calidad recibida en cada servicio o unidad productiva.

Esta formula se aplica también sobre cada uno de los elementos de satisfaccion

Una vez generado el indice para cada uno de los elementos de satisfaccion, se
tomaran estas cifras y se sumaran entre si, luego se dividird por el numero de
elementos evaluados; el resultado sera el indice Real, el cual mide la satisfacciéon
real que el usuario tiene con la Institucion en todo su servicio y para cada unidad
productiva.

Interpretacion de los indices.  Teniendo como base la calificacion que hace ISO
9000 para empresas de servicios, los resultados de los indices pueden ser
ubicados dentro de la siguiente escala. %

20 SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias y

metodologia. Universidad de los Andes. Bogoté, 2007, pg. 25
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Figura 6.
empresas de servicios

NN

REGULAR

61-70

Escalas de evaluacion 1SO 9000 indices d

S

NN

ACEPTABLE

71-80

e satisfaccion para

BUENO

81-90

EXCELENTE

90-100

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias

y metodologia. Universidad de los Andes. Bogot4, 2007, pg. 25

indice perceptivo Vs. indice Real.

Realizando una comparacion entre los dos

anteriores indices obtenidos, se puede efectuar un andlisis de lealtad de los
clientes entrevistados, de la siguiente manera:

» Si el indice perceptivo es mayor que el real, se considera que el cliente es
leal, debido a que se tiene la imagen de un servicio mucho mejor que el que
en realidad esté recibiendo.

* Si el perceptivo es menor que el real, se vislumbra una tendencia a la
deslealtad, ya que el cliente evalla realmente el servicio con un indice
mayor frente a la imagen que tienen de él.

» Si el perceptivo es igual que el real, el cliente tiene una imagen acorde con
la realidad del servicio que recibe.

indices de Lealtad y Competitividad.
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satisfaccion. Nunca estos resultados deben hacer parte del indice real de la
organizacion. En este caso la escala de evaluacién sera la siguiente: %

Figura 7. Escala de evaluacion indices de competit ividad y lealtad

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Universidad de los Andes. Bogoté, 2007, pg. 1171

g. ¢Como calcular los indices de satisfaccion real y perceptivo y los
indices de competitividad y de lealtad a través de un software
estadistico? Para obtener los indices de satisfaccion: perceptivo y real, de
competitividad y de lealtad se hard uso del programa de Excel, teniendo en
cuenta el siguiente proceso:

» Inicialmente, observar aquellos datos que impliquen la evaluacion de los
diferentes elementos de satisfaccion y sus dimensiones de calidad. Ocultar
la informacion inicial desde Geénero hasta Afiliacion de los usuarios,
informacion que serd analizada en el programa Statgraphics Plus 5, asi
como aquellos datos que tienen que ver con la evaluacion del Sistema de
Gestion de Quejas y Sugerencias, y preguntas abiertas del cuestionario.

21 SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias y

metodologia. Universidad de los Andes. Bogota, 2007, pg. 117

92




Figura 8. Tabulacién y analisis de datos en  Excel — Ocultar Datos
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Fuente: Esta Investigacion
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Figura 9. Tabulacién y Andlisis de Datos en

Excel — Ocultar datos
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= Se determina el promedio de los datos : se utiliza la férmula como
aparece en la figura. Se selecciona los datos a calcular.

Figura 10. Tabulacién y analisis de datos en  Excel- Promedio de los Datos

| Todos~ Archive~ Edidion = Ver - Insetfar~ Formato - Heramientas - Datost  Ventana~ 7+ . |
DL (B0 8w (e d- 29-o] (8 - k] A v 55,
@i - - (NE s EEE AT e - [Sowm A (EEE-Q-A [
Toolbars
SUMA (3 % « f| =PROMEDIO(G2:G55) =
. - wennl v | oo | o | ok | o |
1 SATISF GRALSATISF SERV 8 9 10 11
50 5 3 1 5 1 5
ol 5 5 3 5 5 1
52 4 5 5 5 5 5
53 3 3 5 5 5 5
54 3 4 2 5 5 5
55 7 U 5 5 5 3
56 PROMEDI =PRDMED¥O(GE:655)
57 i
58
59 ]
60
M 4 » M| MEDICINA , URGENCIAS /PYP %3 |
Madificar | =HE O E

Fuente: Esta Investigacion
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* Se contabiliza el total de valores , utilizando la férmula que se encuentra
en la siguiente figura:

Figura 11. Tabulacién y analisis de datos en  Excel — Contabilizar valores

| Menu | @ - = x
| Todos = Archl\ru = Edicién = Mar Inserta.! =  Formdta Herramientas = Datos= Ventapa~> 7~
=T 00| (8 Eder] (BN [l P T
I T |N .E’ S = E =E _lj -l| Gangaal > |$ ~ O 000 8 f°5| _’E!E iE H- 2 A- |
Toolbars
SUMA v (3 % « fe| =CONTARA(G2:GS5) v
I f Boseod w1 a0 1 o T x | v | B
1 | SATISF GRALSATISF SERV 8 9 10 11
49 | 4 4 5 5 5 1 NSN;
50| 5 1 1 5 1 5
51| 5 5 5 5 5 1
B2 | 4 5 5 5 5 5
53| 3 3 5 5 5 5
54 | 3 4 2 5 5 5
55| 4 4 5 5 5 3 ‘
56 PRL’)I"«)IEDHU&j |
57 | TOTAL =CONTARA(G2:G55)
58 : %Y
59 | |
|4 4 » ¥ MEDICINA - URGENCIAS _ P YP ~¥J 4 [ i ‘
l Maodificar | iiml I

——

Fuente: Esta Investigacion
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» Se determina las Encuestas Vélidas, ¢ ontabilizando los datos segun las
respuestas de los entrevistados, sea: 1, 2, 3, 4 6 5 y se excluye los No
Aplica (NA) o No Sabe No Responde (NSNR); se utiliza las siguientes
férmulas:

Excel — Encuestas validas

Figura 12. Tabulacién y analisis de datos en

Todos~ Archivo~ Edicion= Ver - Insetar~ Formato - Hemamientas® Datos+  Ventana® 77

= ua@mm (&S| P (4B S 90 B3~k (A & uuh PRI

oo u [Nk s ESEE o e S %wmdd [ EEH- 2 A ||'f,:

I[. Tonlbars _!
SUMA v lt X K II =CONTAR.S1{G2:G55;1) ¥

Pl r e 0 | Lok Lo ]

1 SATISF GRAL SATISF SERV 3 10 11

54 3 4 5 5 5

55 4 4 5 5 3

56 PROMEDIO  3,8888889

57 TOTAL

58

5

60

61

& |

6

64

4 4 M| MEDICINA  URGENCIAS P ¥P ¥J | .

Modificar | ) — T

Fuente: Esta Investigacion
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Figura 13. Tabulacién y analisis de datos en

Excel — Encuestas validas

_‘I‘L—/J|Meml| @_:nx
Todos = Archivo ~ Edicidn ~  Wer - Inseértar~ Formato - |Henamientas'| Datos > Ventana~- 7=
DG EESe] (80 E TR (e @29 -t (B =~ k| Bl [l PO,
Calibri i - [N e = o= 2 |_$ ~ %% w00 %88 P= = B - A [E
Toolbars
SUMA * (D XK ,t'-] —CONTAR.SI(G2:G55;2) ¥
L ¢ e v | o4 | oo | ook oo |
1| SATISF GRALSATISF SERV 8 9 10 11
54 3 4 2 5 S 5
/55 4 4 5 5 5 3
56 PROMEDIO = 3,8888889
57 | TOTAL
58
icdl El dltimo digito de la formula
%- cambia dependiendo de la
T respuesta que se vaya a
E: contabilizar =
64
4 4 v M| MEDICINA -~ URGENCIAS P YP ¥l i i
Modificar | 2=z =1 [ = +
: = ==
Fuente: Esta Investigacion
Figura 14. Tabulacion y analisis de datos en  Excel — Encuestas vélidas

Herramientas = Datos~ Ventapa~ 7~ ‘
e e e e e W YT
| % - % 000 %8 28
Taolbars )
SUMA ~ (0 X & fi| =SUMA(GS8:G62) ¥

| 4 F & | wH | 1 T TR R —
1 SATISF GRALSATISF SERV 38 9 10 11
il 4 4 5 5 5 3
56 PROMEDIO 3,8888889
57 TOTAL 54
58 i
59 2 2
60 3 14
61 4 26
62 5
63 (ENC VALIDAS | =SUMA(G58:G62)
64 : - .
e Totalice las encuestas validas
44 b M| MEDICINA ~URGENCIAS /P Y¥P %3 &
Modificar |

Fuente: Esta Investigacion

98



Figura

Ponderar valores. Se multiplica cada valor por el valor porcentual o
ponderado, sea: 0%, 25%, 50%, 75% 6 100%, asi:

15. Tabulacién y analisis de datos en  Excel — ponderar valores

‘;w.pﬁcag:snnnﬁ Mu:msnﬂ Excel

Tmios o

|LE|IhI’|

&

)
Ventana ~

Datos ~

B e |30

z
0 .60

00 =0 FE‘E.E _.]d

Edn:m-n e CNEE

Archwo = Herramientas ~

'1J. =1

=

_EE |General - |$ - % UU‘U

Toolbars

e S

-

co

65
66
67

LR =

75%
MEDICINA

1950
URGENCIAS P Y P - %]

Modificar |

B0

Fuente:

Esta Investigacion
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Figura 16. Tabulacién y analisis de datos en

Excel — ponderar valores

Todos = Archivo = Edicién ~

Vet~ Insertan~

Formato ~  Herramientas- Datos™ Ventama~ 17

|J__n@|u.w|&gﬁ|[?ﬂ|lhaﬁ FICEL II';,LE L] [ &bl [l T3,

66

67
R

Madificar |

L R N
- !

|M £ &8 EEE =R |General - |8 = o000 b F8| [EEEE H-S-A- | |.__,_[
- - TnuEDars.
SUMA (2 K .« | =G60*50 ¥
4 N TR T T T
3 SATISF GRALSATISF SERV 8 9 10 11
57 TOTAL 54

El dltimo digito de la férmula
cambia dependiendo del valor
porcentual o el ponderado
que corresponda

[

Fuente: Esta Investigacion
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e Se determinan los indices:

se suma los resultados producto de las

diferentes ponderaciones y divida entre el nUmero de encuestas validas, de

la siguiente manera:

Figura 17. Tabulacién y analisis de datos en

Excel — determinar los indices

' Todos~*  Archivo *  Edicion~ Vet

Formata

Herramientas = Datos~ Ventapa~ 7~

SIER~ L
I i
i

T e

| (B0 578 [Fed-s9-] [35-5]

|.N- kE § EEE= E_ ;i| |General

EEH Q2 A

|$ S
Toolbars

SUMA - (0 X v f ~SUMA(GB4:G68)/G63

F G | H

'SATISF GRALSATISF SERV

T I T
8 9 10 11

63 ENCVALIDAS 54
0% 0
65 25% 50

66 50% 700

67 75% 1950

1
61
62 5 12
63
S

0
71

E ﬂ
69 (INDICES SAT |=5UMA(664:GBB}/GES|

M 4 ¥ M| MEDICINA / URGENCIAS P YP , ¥#J
Modificar |

Fuente: Esta Investigacion

@ m - +)
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» Se calcula el indice para cada elemento de satisfaccién a evaluar, dentro
del servicio de Medicina General y para cada uno de los servicios o
unidades productivas de la Institucion.

Figura 18. Tabulacion y analisis de datos en
cada elemento de satisfaccion

Excel — célculo de indices para

,@ﬁ 2 explicacionmes - Micrasoft Excel S=HHEC X
[ —:f/ Mend @ - = x
Todos = Archiva > Edicdn~ Ver~ Insertar= Formato~ Herramientas- Datos~ Ventana~- 7=
NEdTDe @B P8 (s 2@- 39 -0 B =-& | v ®P 03 &
Calibri 1l - NK 8§ === @3-S Geneal v [$ - % 00 %8 EEEH-GA H Q@
Toolbars
F69 @ fe | INDICES SAT v
l ¢ | & | M | a | & | ® | & | ™M | N
1 SATISF GRALSATISFSERV 8 9 10 11 12 13 |
II54 3 4 2 5 5 5 5
Ils5 4 4 5 5 5 3 5 _
56 PROMEDIO  3,8888880 3,7777778 3,56 4’ 3962963  3,7407407 4,84 46923
57 TOTAL 54 54 54 54 547 54 54
58 | 1 0 2 147 12 147 16 2
59 | 2 2 2 4 2 f 0
60 3 14 10 2 0o f 0
ll 61| 4 2 2 0 0 f 0
|l 62| 5 12 8 30 40’ a0’ 36 48
|| 63 ENCVALIDAS 54 54 50 54 54 54 50
Il 64 0% 0 0 0 0 0 0 0
ll 65| 25% 50 50 100 50 0 0 0
| 66 50% 700 500 100 0 0 100 0 y
|67 75% 1950 2400 0 0 0 0 0 1
Il 68 100% 1200 800 3000 4000 4000 3600 4800 4
i 69 INDICES SAT  72,222222 69,444444 64 75 74,074074 68,518519 96 92,307¢
| '147' 0« » ¥ | MEDICINA - URGENCIAS P YP 71 7 [T
|£ Lista | Recuento: 43 u (=—— +i
Fuente: Esta Investigacion
h. ¢Como calcular los indices para cada dimensién d e calidad? Una vez

calculados los indices para cada elemento de satisfaccion, en una nueva hoja
de célculo, se elabora una tabla de andlisis que describa los siguientes
aspectos:
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- Numero de elemento de satisfaccion (se tiene en cuenta la numeracion del
cuestionario)

- Las dimensiones de calidad que corresponden al servicio y los elementos
de satisfaccion que la componen.

- Se traslada los indices de satisfaccion calculados con anterioridad.

- Se traslada el numero de encuestas validas por elemento.

Para mayor entendimiento verifique la siguiente figura:
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Figura 19. Tabulacién y andlisis de datos en
cada dimension de calidad

Excel — célculo de indices para

I AN R e e _ =Ty < N
[ Meni @& - = X
Todos = Archiva = Edicidn ~ Ver = Insertar = Formato = Herramientas = Datos =  Ventana = B
™ S = T = vl = A S = Tl e M |19y = - Ll (218w b - B @
Arial sl ~IN|&k 8 E == S numers v | § - % 00 %8 S8 EEEB- O-A- B Q- @
Toolbars
H14 - I | ¥
B C D E " G H i 5
. |
2 MEDICINA GENERAL Indices Validos
3 A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
4 el Centro Local cuenta con los medicamentos necesarios para cut 64,00 50
5 9 puedo obtener una cita médica cada vez que lo necesito 75,00 54
6 10 tuve la oportunidad de regir al médico que queria que me atendier; 74,07 54
7 B. CAPACIDAD DE RESPUESTA
8 1 tuve que esperar poco tiempo para gue el médico me atendiera 68,52 54
9 12 respetaron mi turno para obtener la atencién médica 96,00 50
10 13 el personal que atiende en caja es eficiente a la hora de hacer su 92 31 52
11 14 tuve que esperar poco tiempo para sacar la cita médica 53,70 54
12 15 el personal de admisiones me escucho con atencién cuando le 96,30 54
13 16 el personal de archivo es eficiente a la hora de entregar las histi 81,73 52
14 | C.CALIDAD DE LAS INSTALACIONES
15 17 el Centro Local cuenta con ventilacién adecuada en sus instalacio: 75,93 54
16 18 las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 92,59 54 -
4 4 » | SATIS MED GRAL -~ MEDICINA _~ SAT URGENCIAS -~ urgencias _ SAT PRO Y PREV _ PYP - sat i DL o [ s |
Listo B 130% gr ___;.E.! .@Jﬂ

Fuente: Esta Investigacion

Para calcular el indice de satisfaccion para cada dimension de calidad, se

promedia los valores de los elementos de satisfaccion que la conforman.

Por

ejemplo, una de las dimensiones del servicio de Medicina General se denomina
disponibilidad de servicio, dicha dimension posee tres elementos de satisfaccion
(8, 9 y 10) que se deben promediar entre si para obtener el indice de satisfaccion

para esa dimension en particular.
las demas dimensiones de calidad establecidas.

Para mayor entendimiento, se verifica la siguiente figura:
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Figura 20. Tabulacién y andlisis de datos en  Excel — célculo de indices para
cada dimension de calidad

'. 1) NCICERE - . O ewemmavsemwmec . o 20 S
_g/ Meni © - mx
Todos ~ Archive ©  Edicidon = Ver Insedar =  Formate Herramientas = Dates~ Ventana=- 7+
R O[S O R el < T e Rl A Bl s M SR ol S 2 O S N |
N & 8 % = = a3 5 [Mumero § 0% 00 RN EEEH @A ©
Toolbars
SUMA » (2 X « fe| =PROMEDIO(HS:H13) ¥
| B | C | D | E | F - H | |
1
2 MEDICINA GENERAL Indices Validos
3 A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO LoT,02
4 Ee[ Centro Local cuenta con los medicamentos necesarios para curj 64,00 50
5 ipuedo obtener una cita médica cada vez que lo necesito 75,00 54
b 10 Etuve la oportunidad de regir al médico que queria que me atendierit 74,07 | 54
7 | B. CAPACIDAD DE RESPUESTA @Emmrmﬁjb
8 1 ituve que esperar poco tiempo para que el médico me atendiera i o4
9 12 Erespetaron mi turno para obtener la atencién médica 96,00 a0
10 13 iel personal que atiende en caja es eficiente a la hora de hacer su 92 31 52
11 14 Etuve que esperar poco tiempo para sacar la cita médica 53,70 54
12 15 ‘el personal de admisiones me escucho con atencién cuandole] 96,30 54
13 16 Eel personal de archivo es eficiente a la hora de entregar las hist{ 81,73 52
14 | C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES |
| 15 17 Ee! Centro Local cuenta con ventilacion adecuada en sus |nslaiacm 75,93 o4
| 16 18 las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias . 9259 24 )
4 4+ W] SATIS MEDGRAL, MEDICINA - SAT URGENCIAS - urgencias , SAT PRO Y PREV PYP '
Introducir

Fuente: Esta Investigacion

i. ¢CoOmo obtener el indice real de satisfaccibn par a cada servicio 0
unidad productiva?  El indice Real de Satisfaccion para cada servicio o
unidad productiva se obtiene del promedio de los indices calculados para
cada dimension de calidad asi:
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Figura 21. Tabulacion

y andlisis de datos en  Excel - célculo de indices para

cada servicio o unidad productiva

=1 [ & tabulacion - Microsoft Excel - [E=RE=l x|
Ment @ - = x
Todos =  Archivo > Edicién - Insertar = yrm Herramientas ~ Datos =~ Ventana~ 7+
(IR B i =& [# - 2 E - fer| [2LEL A Pl
17 N & S =5l - =F| |namera $ Yo 000 o8 B| A ] @
Toolbars
SuMA - X« f | =PROMEDIO(HA42;H28;H21;H14;H7;H3) =
A B c D E F G H I E

1

o MEDICINA GENERAL Indices ‘ Validos
3 A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 3 71.02 _1'

4 8 el Centro Local cuenta con los medicamentos necesarios para curar rT. ] ] 50
3 9 puedo obtener una cita médica cada vez gque lo necesito 54
6 10 tuve la oportunidad de regir al médico que gueria que me atendiera 54
7 B. CAPACIDAD DE RESPUESTA =l i

8 11 tuve que esperar poco tiempo para que el médico me atendiera 54
g 12 respetaron mi turno para obtener la atencion meédica 50
10 13 el personal que atiende en caja es eficiente a la hora de hacer su traba 52
11 14 tuve que esperar poco tiempo para sacar la cita médica 54
12 15 el personal de admisiones me escucho con atencion cuando le hic 54
T3 16 el personal de archivo es eficiente a la hora de entregar las histori 52
14 C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

15 17 el Gentro Local cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones | 54
i6 18 las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 54
17 19 las salas de espera cuentan con suficientes sillas 54
18 20 las salas de espera cuentan con confortables sillas 54
19 21 los consultorios médicos son amplios 54
20 22 los consultorios médicos son cémodos 54
21 D. MANEJO DE LA INFORMACION i

22 23 el personal me informd correctamente hacia donde debia dirigirme 54
23 24 el personal me informé correctamente los tramites que debia hacer 54
24 25 el médico me informé claramente sobre las causas de mi enfermedad 50
25 26 el médico me informd claramente sobre el tratamiento y uso adecuado 50
26 27 el médico me hizo las recomendaciones necesarias para mejorar mi s 54
27, 28 recibi explicacion sobre costos, pagos y copagos por el servicio recibic 54
28 E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL . |

29 29 el tratamiento recomendado por el medico fue efectivo y curo mi enfer K 46
30 30 el médico me dedico el tiempo necesario para hablar conmigo y escuc! 100,00 54
31 31 el médico que me atendid es un excelente profesional 99,07 54
32 32 el medico que me atendio fue amable conmigo 98,15 o4
33 33 el meédico ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica 100,00 52
34 34 las enfermeras fueron amables conmigo 97 22 54
35 35 el personal de citas médicas fue amable conmigo 93,52 54
36 36 el personal de admisiones fue amable conmigo 97,22 54
37 37 el personal de farmacia fue amable conmigo 100,00 50
38 38 el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 52
39 39 el personal de preconsulta fue amable conmigo 100,00 54
40 40 el personal de precosulta fue considerado en mi estado de embarazo 100,00 8
41 41 el personal de la institucion ha respetado en todo momento mis 100,00 54
42 F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO - 9200 |

43 43 el personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda " iUO,Utj B 28
a4 44 en atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 60,00 10
45 45 en la oficina de atencién al usuario me atendieron rapidamente 100,00 28
46 46 el personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 28
47 47 en atencion al usuario me autorizaron la remisién a un especialista sin 1 &
48 INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO MEDICINA G~= ROMEDIO(H42;H
49 INDICE PERCEPTIVO DE SATISFACCION DEL USUARIO MED “~.__H21;H14;H7;H3
50

51

52
4 4 b bl | SATIS MED GRAL -~ MEDICINA SAT URGEMCIAS urgencias SAT PRO Y PREV- “PYP sat pld_l i Uil |8

Madificar ||ﬁ 1O 0 s

Fuente: Esta Investigacion
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J. ¢ Como obtener el indice real de satisfaccion del Centro Local de la IPS
Municipal de Ipiales ESE? Se traslada los indices reales de satisfaccion
de todos los servicios evaluados: Medicina General, Urgencias, PYP,
Laboratorio Clinico, Radiologia, Odontologia y Psicologia, en una nueva
hoja de célculo y se promedia los valores.

Figura 22. Tabulacién y analisis de datos en  Excel — célculo del indice real de
satisfaccion del Centro Local de la IPS Municipald e Ipiales ESE

( Eg:.a_.\:\ = 9~ Y tabulacion - Microsoft Excel = | Cl
[ —a}f Ment @ - = x
Todos=» Archivo~ Edicon= Ver~ Insertar> Formato ~ Hemamientas~ Datos- Ventana~ 7~
DEd®E)deE @ a ||V (R F9 -0 |86 Bl e B a 9
Arial i N R 8 == = -5 |Nomero ~|[$ v % 000 %958 EE Q- DA E Q- @)
Toolbars
Ha9 - | fx | =MEDICINAIKTS ¥
A B C D E F G H I £
34 | 34 las enfermeras fueron amables conmigo 97,22 54
35 | 36 el personal de citas médicas fue amable conmigo 93,52 54
36 36 el personal de admisiones fue amable conmigo 97,22 54
37| 37 el personal de farmacia fue amable conmigo 100,00 50
38 38 el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 52
39 . 39 el personal de preconsulta fue amable conmigo 100,00 54
40 | 40 el personal de precosulta fue considerado en mi estado de embarazo 100,00 8
41 41 el personal de la institucion ha respetado en todo momento mis 100,00 54
42 F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 92,00
43 43 el personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 28 L |
44 | 44 en atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 60,00 10 1
45 | 45 en la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 100,00 28
46 46 el personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 28
47 47 en atencion al usuario me autorizaron la remisién a un especialista sin %
48 INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO MEDICINA G < 85,68 S
49 INDICE PERCEPTIVO DE SATISFACCION DEL USUARIO MEDIC|| 69,44 | 54
50
M 4 » »| SATIS MED GRAL .~ MEDICINA , SAT URGENCIAS  urgencies . SAT PRO Y PREV  PYP . sat pd [HI[_u. [ |
Listo EEIEm] S EES K:J—'U—_-@J_-A

Fuente: Esta Investigacion

107



Figura 23. Tabulacién y andlisis de datos en

satisfaccion del Centro Local de la IPS Municipal d

Excel — célculo del indice real de
e Ipiales ESE

rj@:gwg.-—_--.__‘\, = e e ol |
- Meni @ - m x
Todos = Archiva ~ Edicién ~ Insertar = Formata Herramientas = Datos = Ventana = e
= I = o= el = Il e Al I i Mt S E b
Calibri 11 N &£ 8 === - | |nomero - || § - %% 000 Tl 28 | @|
Toolbars
SUMA v (» X « f =PROMEDIO(E14:E20) ¥
A B E - z

11 |
12| [ INDICES VALIDOS
13 INDICE REAL DE SATISFACCION USUARIOS ( “PROMEDIO(E14:620)] = |
14 MEDICINA GENERAL Y S 54 |
15 | URGENCIAS 63,41 54 i
16 PROMOCION Y PREVENCION 80,31 54
17 | LABORATORIO CLINICO 87,37 54
18 RADIOLOGIA 79,02 36
19 | ODONTOLOGIA 82,08 54
20 PSICOLOGIA 90,14 56
21|
22 |
23 |
24 |
25 |
26
M 4 » [ SAT ODONT - odontologia _ SAT PSICO -~ PSICOLOGIA | 165, “ILYC , Hoje2 | ©d il m I
Madificar |.|m o — =

Fuente: Esta Investigacion

k. ¢Como obtener el indice perceptivo de satisfacci
0 unidad productiva?

Se traslada el valor calculado con anterioridad, a la Tab
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Figura 24. Tabulacion y analisis de datos en Excel — calculo del indice
perceptivo para cada servicio o unidad productiva

ﬁ_-.‘_h H9 - ) R el Microor o |
"Eiy!mm‘s! @ -7 x
|| Todos~ Archiva~  Edicién = Ver~ Insertar- Formata -  Herramientas - Datos - Ventana+ 7+

DB (BAR(VE (L@ F9-C | (@6 B E v @E 0 9

| Calibri S - NGK 8 S = = 25 (General - (|8 - %00 %% [BEEE @ S A (B Q- @)

! Toslbars 5

157 -2 = | =vAR({12:156) ¥
D I E | F I G \ H | I | J | K

1 | ESTRATO AFILIACION SATISF GRAL  SATISF SERV 8 9 10

58 TOTAL 54 54, 54~ 54" !

59 1 0 2 147 12]

60 2 2 2 a4’ i

61 3 14 10 2[ o[

62 | 4 26 32 o i

63 | 5 12 8 30" a0”

64 ENCUESTAS \ 54 54 50 54 !

65 0 0 0 0

66 | 50 50 100 50

67 700 500 100 0

68 1950 2400 0 0

69 1200 800 3000 4000 401=
70 INDICE DESA 72,222222 64 75 74,0740

71 |

76

4 4 % %] GATIS MED GRAL | MEDICINA . SAT URGENCIAG | urgencias | GAT PRO Y.PREV. P¥P _ sat pli

Listo [ =] = 0 T

Fuente: Esta Investigacion
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Figura 25. Tabulacion y andlisis de datos en Excel — calculo del indice
perceptivo para cada servicio o unidad productiva

_H I;) - b= tabulacion - Microsoft Excel ﬂl&]

Ment @ - = x
Todos =  Archivo ~  Edicion - Ver = Insertar =~ Formato = Hemramientas - Datos = Ventana~ 7~
|05 E) e (& | (%@ - | (80X A BRI i@ B3
Arial -1 - |Nl& 8 = == - 5| Nomero -~ || $ - % 000 %9508 (== & = G- @

Toolbars
Has - /= | =MEDICINAIKTS
A B & D Ei E G H |

34 34 las enfermeras fueron amables conmigo 97,22 54
35 . 35 el personal de citas médicas fue amable conmigo 93,52 54
36 . 36 el personal de admisiones fue amable conmigo 97,22 54
37 . 37 el personal de farmacia fue amable conmigo 100,00 50
38 . 38 el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 52
39 . 39 el personal de preconsulta fue amable conmigo 100,00 54
40 | 40 el personal de precosulta fue considerado en mi estado de embarazo 100,00 8
41 | 41 el personal de la institucion ha respetado en todo momento mis 100,00 54
47 . F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 92,00
43 | 43 el personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 28
44 ' 44 en atencién al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 60,00 10
45 ' 45 en la oficina de atencidn al usuario me atendieron rapidamente 100,00 28
46 ' 46 el personal de atencién al usuario fue amable conmigo 100,00 28
47 . 47 en atencion al usuario me autorizaron la remision a un especialista sin 100,00 16
48 INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO MEDICINA G 85,68
49 INDICE PERCEPTIVO DE SATISFACCION DEL USUARIO MEDICIT 69,44 1 54
50 |
M 4 ¥ r| SATIS MED GRAL - MEDICINA _ SAT URGENCIAS - urgencias -~ SAT PRO Y PREV _ PYP , satpE JI[_u._JN |
Listo |EEET e S ]

Fuente: Esta Investigacion

I. ¢Como obtener el indice perceptivo de satisfacci  6n del Centro Local

de la IPS Municipal de Ipiales ESE?  Se traslada los indices generales
perceptivos de satisfaccion de los servicios o unidades productivas
calculados con anterioridad a una nueva hoja de célculo y se promedia los
valores.
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Figura 26. Tabulacion y analisis de datos en Excel — calculo del indice
perceptivo de satisfaccion del Centro Local de la |  PS Municipal de Ipiales

ESE

ond 9o _ tabulacion - MicrosoftBeeel o] o [t
L ‘ﬁﬂii @ - T X
Todos ~ Archivo- Edicién- Ver- Inseftar~ Formato~ Herramientas - Datos- Ventana~ 2+

D& e 68 (36T (@ - (8 -k B A w [l- 8 Q- &

Calibri -1 - |N&k S8 53 - S| General -8 - % 000 %5 L% [EEEE - - A B Q- @)

Toolbars
157 - £ | =vAR(12:156) h" B ¥
| D E F G H ! j J | K

1 ESTRATO AFILIACION SATISF GRAL  SATISF SERV 8 9 10

58 TOTAL 54 54 54 54

59 1 0 2 14" 12[

60 | 2 2 2 a’ 2

61 3 14 10 7 o

62 | 4 26 32 o’ o

63 5 12 8 30" 407

64 | ENCUESTAS \ 54 54 50 54

65 0 0 0 0

66 | 50 50 100 50

67 | 700 500 100 0

68 1950 2400 0 0

69 00 800 3000 4000 40/~
70 INDICE DE s 69,44444444 64 75 74,0740
71|

76 |

4 4 ¥ ¥ SATIS MED GRAL | MEDICINA - SAT URGENCIAS _~ urgences .~ SAT PRO ¥ PREV - PYP -~ sat pii m

Listo | EEE = E

Fuente: Esta Investigacion
Figura 27. Tabulacién y andlisis de datos en Excel — calculo del indice

perceptivo de satisfaccion del Centro Local de la |  PS Municipal de Ipiales

ESE

CEED - tabulacion - Microsoft Excel - e 1550 ]

Memﬂﬂi @ - ™ x
Todas >  Archivo ~  Edicién~  Ver Inseftar>  Farmato Herramientas = Datos~  Ventana ~
O T e e e | = e s e e N e T O Gl |
Calibri 1 [N # s e S| [Mumera - (| & - % 000 %8478 | D=l |55 |

Toolbars
5 SUMA (2 XS | =PROMEDIO(E3:ES) ¥
B | B 4 G H =

1| INDICE PERCEPTIVO | VALIDOS
2 | INDICE GLOBAL DE SATISFACCION CENTRO LOCAL =PROMEDIO(E3:E9 362 E
3 |MEDICINA GENERAL 72,22 54
4 |URGENCIAS 67,59 54
5 |PROMOCION Y PREVENCION 65,18 54
6 |LABORATORIO CLINICO 67,59 54
7 RADIOLOGIA 72,35 36
8 |ODONTOLOGIA 71,30 54
9 PSICOLOGIA 76,85 56
10
)
12
13
14
15
16 |
.4 ¥ ¥ SAT ODONT @/ SAT PSICO , PSICOLOGIA | 16§ ~TLYC  Hojp2 /%3 4 ol | — T
Madificar | = T T

Fuente: Esta Investigacion
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m.

¢ Como calcular el indice de lealtad y competitiv  idad? Para calcular los
indices de lealtad y competitividad, se utiliza la totalidad de los datos, para
este caso los 362.

Para evaluar la fidelidad de los usuarios se establecen dos indices: el
primero, recomendacion del servicio y el segundo, permanencia de los
usuarios en la institucion, el analisis para estos indices es independiente.
Para estos indices se utiliza una escala de cinco puntos. Para evaluar este
tipo de escala los valores ponderados son: 0%, 25%, 50%, 75% y 100%.

Figura 28. Tabulacion y analisis de datos en

Excel — calculo del indice de

lealtad

E !('E!_n\ e - = ¥ tabulacion - Microsoft Ex-c? - @Iﬂ1
[ 3’ Menu "@' -7 Xx

Todos = Archive ~  Edicién~ WVer~ Insertar= Formato~  Herramientas > Ventana~ 7~

NDZdRRE (ST (§aa-F9-o | (@ -6l i@ ES o

Calibri <11 <N & 8 E E =-S5 General v|[$ - % 0 W (EEE SB-AA |E Q- @

Toolbars
F375 - £
_ A [ ] T — E

1 COMPETITIV RECOMEND PERMANENCIA

362 361 NSNR 5 1

363 362 3 5 5

364

365 PROMEDIO 2,2878788  4,718232 3,6740331

36?:T0ta| 362 362 362

368 1 32 12 110

369 2 124 6 2

370 3 108 8 10

371 4 20 14

372 5 316 226

373 ENCUESTAS VALIDAS 264 362 362

374 1065,6 0 0]

375] 82584 150 50

376/ 10800 400 500

377 1500 1050

378 31600 22600

379/ INDICES ﬁ7s,z27272f:[gz,ssssm]:ss,ssnszs]

BRI SAT ODONT . odontologa ST PSICO - PSICOLOGIA  IGS | TLYC - Hoja2 . #J .~

Listo

Fuente

. Esta Investigacion
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Para calcular el indice de competitividad se utiliza una escala de tres

puntos. Para evaluar este tipo de escala los valores ponderados son: 100%,

66.6% Yy 33,3%.

Figura 29. Tabulacion y analisis de datos en
competitividad

Excel — calculo del indice de

g Mend | © -9 x
||| Todos = Archivo ~  Ediddn -~ Ver Inseftar~  Formite Herramientas - Datos - WVentana~ 7~
PRodd el (@G |8 M2 a- 79 0| [BE-£] A s @5 02 )
Calibri - 111 = = 13 ; ::1_4| General - |i‘h Sy 000 _*03 ,°_E I T | |:J 4 @|
i — Toalbars. - J
SUMA * (0 X ¥ fe|=B369*66,6 ¥
A B c [ o [ c [ : [
1 COMPETITIV RECOMEND PERMANENCIA
362 361 NSNR 5 1
363 362 3 5 5
364
365 PROMEDIO 2,2878788  4,718232 3,6740331
367 Total 362 362 362
368 1 32 12 110
369 2l 124] 6 2
370 3 108 8 10
371 4 20 14
372 5 316 226
373 ENCUESTAS VALIDAS 264 362 362
374 1065,6 0 0
a75| 150 50
376 0800 400 500
377 1500 1050
378 31600 22600 =
379 INDICES 76,2272727 92,955801 66,850829
ﬁﬂ? » ¥ SAT ODONT . odontologia - SAT PSICO - PSICOLOGIA | 1GS | ILYC . Hoja2 . +d ol m
Modificar | | RO — .

.

Fuente: Esta Investigacion
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* Se elabora una tabla de analisis, que muestre los indices evaluados y el

nimero de cuestionarios validos.

Figura 30. Tabulaciéon y analisis de datos en  Excel — calculo de indices de

Lealtad y competitividad

Fuente: Esta Investigacion
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_ A | B C D £
394 <
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397|
398|
399 INDICES INDICES | VALIDOS
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402 INDICE DE LEALTAD: PERMANENCIA EN LA INSTITUCION 66,85 362
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3.9.2 Tabulacion y andlisis de datos en Statgraphic s Plus 5. La clasificacion
estadistica, el andlisis y los cruces de variables se realizaran en el programa
Statgraphics Plus 5. Los items objeto de andlisis en este estudio seran los
siguientes:

» Informacion socio-demografica: género, edad, estrato y afiliacion.

» Sistema de gestién de quejas y sugerencias.

* Instituciones de salud que se consideren competencia directa de la IPS
Municipal de Ipiales, ESE.

Para realizar la tabulacion y el analisis de datos en este programa, tenga en
cuenta el siguiente procedimiento:

a. ¢COMO CREAR UNA COLUMNA EN STATGRAFICS PLUS 5?2

» seleccione la columna que se desea nombrar, presione clic derecho y luego
la opcion Modificar Columna
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Figura 31. Tabulacion y analisis de datos en Statgraphics Plus 5 — Crear
columna

B Archivo Edicién Gréficos Descripcién Comparacién Dependencia  Avanzado SnapStats!! Ver Ventana Ayuda — ¢
= sz - = &
=11 Th e e N NI Y B -1 ESE ] R - Vel |
T
q T oz A | Col_5 | Col_B [ Col_7 Col_8 Col_9
Cortar CtrleX |
Copiar CtrlsC
Pegar trl
Pegar Enlace Crl+L
Insertar
Borrar
i Mayiis+F5
Mayiis+F7
Actualizar Férmulas...
Imprimir... F4
Vista Previa... Mayis+F3
Guardar Fichero de Datos Mayuis-FL2
Guardar Fichero de Datos Como... Fl2

Fuente: Esta Investigacion

* Se establece un nombre para la columna seleccionada; por ejemplo:
Género.

* Se determina la anchura de la columna (hasta 13 caracteres).

» Silos cadigos contenidos en la columna son numeros, se seleccione la
opcion

Numérica; si por el contrario son letras, se selecciona Caracter.

e Luego se presiona Aceptar.

Para mayor comprension, ver la siguiente figura:
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Figura 32. Tabulacion y analisis de datos en Statgraphics Plus 5 — Crear
columna

@ STATGRAPHICS Plus - StatFolio sin Nombre - [Ginm-— - - — ‘E El
n ir-:hl:c. Edicion Grédficos Descripcién C-:'m!:-a:'ecu:n Depend Avanzado - SnapStats!!  Ver 'u'entauja Ayuda
o (R TRl | R ] R |
| colz | co3 | coa | cos | Col 7 Col_8 Col_9

Modificar Columna

Nombre:
Aceptar

HJI@

Caomentario: Cancelar

Anchura;
{r Ayuda
- Tipo
" Humérica
" Ertera
" Fecha
O Mes
" Trimestre
" Hora [HH:MM] " FechaHora
" Hora [HH:MM:55) " FechaHaora
" Decimal Fijo: |‘E

" Fomula

Fuente: Esta Investigacion

b. Andlisis de Variables. Una vez tabulada la totalidad de los datos, se
proceda a hacer el andlisis de variables. A continuacién se muestra el
procedimiento basico para realizar el andlisis de una y dos variables en el
programa estadistico Statgraphics Plus 5:

* Analisis de una sola variable. Para analizar una sola variable, se tiene en
cuenta los siguientes aspectos:

- Seleccionar la opcién Descripcion.

- Marcar la opcién Datos Cualitativos y luego se marca Tabulacion.
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Figura 33. Tabulacion y analisis de datos en  Statgraphics Plus 5 — analisis de
una sola variable

[l ﬂ Archive  Edicion  Graficos [-DE'SC!'I]}CEUH-] Comparacion  Dependencia Avanzadu SnapStats” Ver  Ventana Ayuda
B
4
< m(EE| T gatos guTerlfos ﬂlﬂl 2/ =
atos Cualitativos
SAT GLOBAL |G i e = MECANISMO
] 1 !F | Distribuciones ; Tabulacién Cruzada.. :::j
9 4 F ! Datos de Vida » Tablas de Contingencia..,
3 3 F | Contraste de Hipétesis... N
4 4 F | Determinacion del Tamafio de Muestra.., N
5 |3 F D B E N
b 3 _F _35 _D F _N
i 3 M ll] . .A B .N
] 4 F A2 D H N

Fuente: Esta Investigacion
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- Luego, se selecciona los datos a analizar; por ejemplo: Género. Opcion
Aceptar.

Figura 34. Tabulacién y andlisis de datos en  Statgraphics Plus 5 — analisis de
una sola variable

ST TEER—
m Archivo: Edicion  Graficos BDescnipoon  Comparacion: Dependencia  Avanzado  SnapStsts!!  Ver ‘Ventana Ayuda
= mEE R Bl ElelalE EER v e a8 BE? =
| saTGLoBAL |GENERO|EDAD| EDAD2 | ESTRATO | EMPRESA|PROBLEMA| INFOQUEJA | MECANISMO

1 4 F 16 C 1 H ]
2 |4 F 5 E 2 F N
3 3 F 18 C 3 C N
1 |4 F 40 D 2 B N
5 3 F 32 D 1 B 5 N
R F 3% D E [ N
7|3 M 0 A 1 B N Y
8 4 F 42 D | Tabulacin - Entrada de Datos - ﬁ
9 5 M 0 A

i CAMBIARIA : 1
0|4 i L o COMPARAC o D39S ]
1 |3 M 18 C || [Epan | [RENEFD 1

EDADZ  |E |

12 )2 = L A | |Evieresa i -
13 1 F 16 D J ESTRATO [Seleccion:] L
14 |4 2 Lk D 1| [NFoguEs | 1
15 |4 M 29 C || [MECANISMC J |
16 |4 F ETLT | e
17 5 F 23 c | v Ordenar E
18 |4 F 3 B
19 5 F 63 E Aceptar | Cancelar ‘ Borrar ‘ Tranzformar... Apuda 1
20 |5 F 17 = = -
21 |4 F 3 D 2 c N f I

Fuente: Esta Investigacion
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- Se obtendra un resumen estadistico de la variable seleccionada

Figura 35. Tabulacién y analisis de datos en  Statgraphics Plus 5 — analisis de
una sola variable

u
|

Archive Edicién  Graficos Descripcién  Comparacién  Dependencia Avanzado SnapStatsll Ver Ventana Ayuda

| m ] | B e R e | B 7] i

(B8 Tobulcion - GeneRo Fo o) |
: ‘.'|&"’ ";E Etiq_:l E Fi\a:]
Resumen del Procedimiento -

Datos: GENEROD Diagrama de Barras de GENERO

Nimero de observaciones: 380
Mimero de valores distintos: 2 =

El Statadvisor

Este procedimiento cuenta el ndmero de veces gque oct W
los 2 valores dnicos de GEMERO. A continuacidn muestr:
los graficoes de la tabulacidn.

o 50 100 150 200 250 300
L frecuencia

4| 11} 3

»

Tabla de Frecuencias para GEMERD B
= Diagrama de Sectores de GENERO

: GENEROD
Frecuencia Frec 23,18% mF
Clase Ualor Frecuencia Relativa Acum =M
1 F 292 B,7684
2 H 88 B8,2316
El StatAdvisor N 78.84%

Esta tabla muestra el nimero de veces que ha ocurric

4| 1 | r

Fuente: Esta Investigacion
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* Andlisis de dos variables. Para el andlisis de dos variables, se tiene en
cuenta los siguientes aspectos:

- Se selecciona la opcién Describe.

- Se Marca la opcién Datos Cualitativos y se selecciona Tabulaciéon Cruzada.

Figura 36. Tabulacién y analisis de datos en  Statgraphics Plus 5 — analisis de
dos variables

n | Comparacion Dependencia Avanzado SnapStats!l Ver Ventana Ayuda

Datos Numéricos
Distribuciones
Datos de Vida
Contraste de Hipdtesis...

Tabulacidn...
. Tahulacidn Cruzada...

Tablas de Contingenc':a...,

* v v

Determinacidn del Tamafio de Muestra...

SAT GLOBAL EDAD|  EDAD2 | ESTRATO | EMPRESA|PROBLEMA] INFOQUEJA |
1 4 F s [c 1 H N | '
2 |4 55 |E 2 F N
FE 18 ¢ 3 c N
4 |4 a0 D 2 B N
5 |3 32 D 1 B E N
> i . 8 & N

Fuente: Esta Investigacion
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- Se selecciona las variables objeto del andlisis estadistico; por ejemplo:
Género y Satisfaccion Global. Luego se marca Aceptar

Figura 37. Tabulacién y andlisis de datos en analisis de

dos variables

Statgraphics Plus 5 —

Arthn.rn Edicién  Graficos  Descripcion  Cormy jian D

| m|EE S| PR lIlI

I Ver Wentana Ayuda

Bl TABULACION IPS ESEf3
SAT GLOBAL [fei=

et Gz e e SR

¥ Ordenar

| Aceptar I Eanceiar.l Boirar | Trarsformiar..

Fuente: Esta Investigacion

1 4
2 4 F EMPRESA . Warisble Fila:
: ESTRATO
i |3 F GENERD IEENEHEI
4 |4 F INFOQUEJA,
B = MECANISME]
POCOMPAR: iy =
o S = PONDINFOR Yariable Colurnna:
PROBLEMS | lSATGL’DBAL
7 3 M QENTIDAD
8 |4 F RECOMEND
[Seleccidn:]
5 M SATISFSOLL |
4 ¥ SOLUCION | |
SUGERENDI _ J
3 M
2 F
4 F
4 F
4 M

122




- Se obtendra un resumen estadistico de las variables seleccionadas.

Figura 38. Tabulacion y andlisis de datos en  Statgraphics Plus 5 — analisis de
dos variables

¥ STATGRAPHICS Plus - tabulacion ips.sg E

Archivo Edicién  Gréficos Descripcion Comparacion  Dependencia  Avanzado SnapStatsil Ver Ventana Ayuda

=|mmE | B[Ry 2|3 ]

B Tobulacion Cruzada - GENERO segiin SAT GLOBAL ) == | ]
EE : £ Etig | 4] Fie
Humero de 1 -
Hunero de fllass 2 Diagrama de Barras para GENERQ segun SAT GLOBAL
[Himero de columnas: &
SAT GLOBAL
&
E1 Statadvisor o 2
************** [e] __E]

Este procedimiento construye una tabla bidimensional ia [ B3
frecuencia de ocurrencia de pares de valores inicos par % s
GLOBAL. Construye una tabla de contingencia 2 por 5 p5!= w
muestra los resultados de diferentes maneras. De inter (0] M
estd el test de independencia entre filas y columnas, ¢
ejecutar seleccionando Test Chi-Cuadrado en la lista de
Tabulares.

| 0 30 &0 50 120 150 180
= frecuencia
| I ] v
Tabla de Frecuencias para GEMERD segin SAT GLOBAL - Gréfico de Mosaico para GENERO segl]n SAT GLOBAL
4 5 5 5 =| -SA“TGLOEIAL
} -
F I 2| 6 | =s
1 a8,53% | 1,58% | 18,95% | F -
/s
M 1 [ | 4 2y |
1 a,88% | 1,85% | 6,32% |
Total a,53% 2,63% 25,26%
P i 3

Fuente: Esta Investigacion
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4. HALLAZGOS DEL ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARI O DEL
CENTRO LOCAL DE LA IPS MUNICIPAL DE IPIALES, ESE

Los siguientes son los resultados del Estidio de Satisfaccion del Usuario realizado
en el Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales ESE.

I For fobur Simnc) D—-

-rs..r_damh-l".l’ﬁ

1B ﬁ' h-ﬂ'r-'.!j

Fotografia: Periédico Testimonio de Narifio, Ipiales - Centro Local IPS Municipal de Ipiales ESE.

Teniendo como base la calificacion que hace 1SO 9000 para empresas de
servicios, los resultados de los indices de satisfaccion Real y Perceptivo, pueden
ser ubicados dentro de la siguiente escala.
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Tabla 12. Escala de Evaluacion indices de satisfac  cion

indices de Satisfaccion .

Calificacion
(Rangos)

91-100 Excelente

81-90 Bueno
71-80 Aceptable

61-70 Regular

51-60 Malo

Menor de 50 Muy Malo

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Universidad de los Andes. Bogoté, 2007, pg. 25

Para evaluar los indices de Competitividad y Lealtad, se tiene en cuenta la
siguiente escala:

Tabla 13. Escala de evaluacion competitividad y le altad centro local IPS
municipal de Ipiales, ESE.

indices de Competitividad y
Lealtad Calificacion
(Rangos)
81-100 Alto
41-80 Medio
0-40 Bajo

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. ¢Cémo medir la satisfaccion de clientes? -Teoria, estrategias
y metodologia. Universidad de los Andes. Bogoté, 2007, pg. 117
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4.1 INDICES DE SATISFACCION CENTRO LOCAL IPS MUNICI PAL DE
IPIALES, ESE.

4.1.1 indices de satisfaccion Centro Local IPS Muni  cipal de Ipiales ESE.

Tabla 14. indices de satisfaccion Centro Local IPS ~ Municipal de Ipiales, ESE.

indice Perceptivo | indice Real Validos
indice de Satisfaccion Centro Local 70,44 81,14 362
Medicina general 72,22 85,68 54
Urgencias 67,59 63,41 54
Promocién y Prevencién 65,18 80,31 54
Laboratorio Clinico 67,59 87,37 54
Radiologia 72,35 79,02 36
Odontologia 71,30 82,08 54
Psicologia 76,85 90,14 56

Fuente: esta Investigacion
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Figura 39. indices de satisfaccion Centro Local IP S Municipal de Ipiales ESE

INDICE DE SATISFACCION CENTRO LOCAL
IPS MUNICIPAL DE IPIALES

B INDICEREAL = INDICE PERCEPTIVO

PSICOLOGIA —rE 90,14

ODONTOLOGIA T 82,08

RADIOLOGIA 72’3759,02
LABORATORIO CLINICO T 87,37
PROMOCION Y PREVENCION =T 80,31
URGENCIAS 63;3&71’59
MEDICINA GENERAL V% 85,68
INDICE DE SATISFACCION CENTRO LOCAL 7044 81,14

Fuente: Esta Investigacion

El indice Real de Satisfaccion del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales ESE,
determina que el servicio ofrecido a los usuarios es Bueno; sin embargo, el Indice
Perceptivo de Satisfaccion evalla el servicio como Regular.

El indice perceptivo de satisfaccion es inferior al indice Real, por lo que se entrevé
una tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios del Centro Local de la
IPS Municipal de Ipiales ESE, que evaltan el servicio con un indice mayor frente a
la imagen que tienen de él.
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La siguiente es la escala de posiciones:

Figura 40. Escala de evaluacion de satisfaccion, Ce  ntro Local IPS Municipal
de Ipiales ESE

H-\-\_\_\_
R""'\ﬁ-\.
ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
71-80 81-90 90-100

INDICE
PERCEPTIVO
(70.44)

INDICE REAL
(81.44)

Fuente: Esta Investigacion
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4.2 INDICES DE COMPETITIVIDAD Y LEALTAD CENTRO LOCAL IPS
MUNICIPAL DE IPIALES ESE.

Tabla 15. indices de Competitividad y Lealtad, Cent  ro Local IPS Municipal de
Ipiales, ESE

indices de competitividad y lealtad Centro Local :
IPS Municipal de Ipiales ESE Indices | Validos
indice de Competitividad 64,39 264
indice de Lealtad: recomendacién del servicio 92,95 362
indice de Lealtad: permanencia en la institucion 66,85 362

Fuente: Esta Investigacion

Figura 41. indices de competitividad y lealtad, Cen  tro Local IPS Municipal de
Ipiales, ESE

INDICES DE COMPETITIVIDAD Y LEALTAD

INDICE DE LEALTAD: PERMANENCIA EN ' 66.85
LA INSTITUCION
INDICE DE LEALTAD: RECOMENDACION l 92,95
DEL SERVICIO

INDICE DE COMPETITIVIDAD ' 64,39

Fuente: Esta Investigacion

Competitivamente, el Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, se
encuentra en un nivel Medio.

El indice de Lealtad en cuanto a Recomendacion de los Servicios se encuentra en
un nivel Alto; sin embargo, el indice que determina la Permanencia de los usuarios
en la institucién disminuye, colocandolo en un punto Medio.
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Una de las razones se representa en el hecho de que los usuarios perciben menor
servicio del que realmente le brinda la Entidad.
La siguiente es la escala de posiciones:

Figura 42. Escala de evaluacion de competitividad y lealtad, Centro Local
IPS Municipal de Ipiales, ESE

COMPETITIVIDAD
(64.39)

ALTA
81-100

LEALTAD:
PERMANENCIA
(66.85)

LEALTAD:

RECOMENDACION
(92.85)

Fuente: Esta Investigacion
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4.2.1 Competencia directa Centro local IPS Municipa | de Ipiales ESE

Tabla 16. Competencia directa Centro Local IPS Mun icipal de Ipiales, ESE

¢A qué entidad se
cambiaria? Valores Absolutos Valores Relativos

Clinica Las Lajas 2 1,8%
IPS Guéitara 2 1,8%
IPS Los Angeles 4 3,6%
Comfamiliar 6 5,5%
Fama 10 9,1%
Acizi 12 10,9%
Saludcoop 12 10,9%
Emssanar 16 14,6%
Mallamés 16 14,6%
No sabe No Responde 30 27,3%

TOTAL 110 100%

Fuente: Esta Investigacion

Figura 43. Competencia directa Centro Local IPS Mu  nicipal de Ipiales, ESE

¢A QUE ENTIDAD SE CAMBIARIA?

NSNR 27,3%

MALLAMAS
EMSSANAR
SALUDCOOP
ACIZI

FAMA
COMFAMILIAR
IPS LOS ANGELES
IPS GUAITARA
CLINICA LAS LAJAS

5,5%

3,6%
1,8%
1,8%

(Usuarios encuestados 110)

Fuente: Esta Investigacion

Mallaméas y Emssanar se convierten en competidores directos del Centro Local de
la IPS Municipal de Ipiales, ESE.
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4.3 INDICE DE SATISFACCION USUARIOS CENTRO LOCAL PO R DIMENSIONES DE CALIDAD

Tabla 17. indice de satisfaccion usuarios Centro Lo

cal por dimensiones de calidad.

Dimensién de calidad

- Disponibilidad | Capacidad de kil ol SN e Profesionalismo | Capacidad Oflcme}’de
Servicio - las la o atencion
del servicio respuesta . : . L del personal tecnoldgica .
instalaciones |informacion al usuario
Medicina General 71,02 81,43 82,56 88,20 98,86 92,00
Urgencias 61,60 65,12 51,36 82,55 85,44 9,09 88,68
Promocion y
Prevencion 76,10 65,80 80,37 84,54 96,21 78,83
Laboratorio
Clinico 100,00 89,33 74,85 72,01 94,73 93,33
Radiologia 94,44 91,17 81,52 31,94 73,21 87,50 93,33
Odontologia 83,33 78,15 81,88 73,97 92,31 82,83
Psicologia 77,33 86,11 90,98 95,32 99,31 91,78
indice General 80,55 79,59 77,64 75,50 91,44 48,30 88,69

Fuente: Esta Investigacion
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Figura 44. indice de satisfaccion usuarios Centro Local por dimensiones de
calidad

INDICE GENERAL DE SATISFACCION
DIMENSIONES DE CALIDAD

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 88,69

CAPACIDAD TECNOLOGICA
PROFESIONALISMO DE PERSONAL 91,44
MANEJO DE LA INFORMACION
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

CAPACIDAD DE RESPUESTA 79,59

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 80,55

Fuente: Esta Investigacion

La dimension de calidad que presenta el mayor indice de satisfaccién en el Centro
Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, es Profesionalismo del Personal,
ubicandose en un nivel excelente.

Por el contrario, la Dimensiéon de Calidad con menor indice de Satisfaccion es
Capacidad tecnoldgica, que se encuentra en un nivel Muy Malo. Cabe destacar
gue el elemento que causa mayor insatisfaccion en Capacidad Tecnoldgica tiene
gue ver con la ubicacién de una fotocopiadora en la unidad de Urgencias; suplir
dicha necesidad incrementaria sustancialmente el nivel de satisfaccion en esta
dimensién de calidad.

Otras dimensiones de Calidad a considerar son: Manejo de la Informacion,
Calidad de las Instalaciones y Capacidad de Respuesta, la que se encuentran en
un nivel de Satisfaccién Aceptable.
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Figura 45. Disponibilidad del Servicio

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

INDICE GENERAL
PSICOLOGIA
ODONTOLOGIA
RADIOLOGIA 94,44
LABORATORIO CLINICO 100,00
PROMOCIONY PREVENCION

URGENCIAS

MEDICINA GENERAL

Fuente: Esta Investigacion

El indice General determina que los usuarios evalian el servicio del Centro Local
en cuanto a de Disponibilidad del Servicio como Bueno.

En la dimension de Calidad Disponibilidad del servicio, Urgencias es el servicio
gue mas dificultades tiene, generando en los usuarios un nivel de satisfaccion
Regular.
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Figura 46. Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

INDICE GENERAL
PSICOLOGIA 86,11
ODONTOLOGIA

RADIOLOGIA 91,17

LABORATORIO CLINICO 89,33
PROMOCION Y PREVENCION
URGENCIAS

MEDICINA GENERAL

Fuente: Esta Investigacion

El indice General determina que los usuarios evaltan el servicio del Centro Local
en cuanto a Capacidad de respuesta, como Aceptable.

En la dimensiéon de Calidad Capacidad de Respuesta, Urgencias y Promocion y
Prevencion, son los servicios que mas dificultades tienen, generando en los
usuarios un nivel de satisfaccion Regular
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Figura 47. Calidad de las Instalaciones

CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

INDICE GENERAL

PSICOLOGIA 90,98
ODONTOLOGIA 81,88
RADIOLOGIA 81,52

LABORATORIO CLINICO
PROMOCION Y PREVENCION
URGENCIAS

MEDICINA GENERAL 82,56

Fuente: Esta Investigacion

El indice General determina que los usuarios evalian el servicio del Centro Local
en cuanto a Calidad de las Instalaciones, como Aceptable.

En la dimension Calidad de las Instalaciones, Urgencias es el servicio que mas
dificultades tiene, generando en los usuarios un nivel de satisfaccion Regular.
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Figura 48. Manejo de la Informacién.

MANEJO DE LA INFORMACION

INDICE GENERAL
PSICOLOGIA 95,32
ODONTOLOGIA
RADIOLOGIA

LABORATORIO CLINICO
PROMOCION Y PREVENCION

URGENCIAS

MEDICINA GENERAL 88,20

Fuente: Esta Investigacion

El indice General determina que los usuarios evaltan el servicio del Centro Local
en cuanto al Manejo de la Informacién, como Aceptable.

En la dimensién de calidad Manejo de la Informacién, Radiologia es el servicio que
mas dificultades tiene, generando en los usuarios un nivel de satisfaccion Muy
Malo.
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Figura 49. Profesionalismo del Personal

PROFESIONALISMO DE PERSONAL

INDICE GENERAL 91,44
PSICOLOGIA 99,31
ODONTOLOGIA 92,31
RADIOLOGIA
LABORATORIO CLINICO 94,73
PROMOCION Y PREVENCION 96,21
URGENCIAS
MEDICINA GENERAL 98,86

Fuente: Esta Investigacion

El indice General determina que los usuarios evaltan el servicio del Centro Local
en cuanto a Profesionalismo del Personal, como Excelente.

En la dimension de calidad Profesionalismo del Personal, Radiologia es el servicio
gue mas dificultades tiene, generando en los usuarios un nivel de satisfaccion
Aceptable.
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Figura 50. Capacidad Tecnoldgica.

CAPACIDAD TECNOLOGICA

87,50

48,30

URGENCIAS RADIOLOGIA INDICE GENERAL

Fuente: Esta Investigacion

El indice General determina que los usuarios evaltan el servicio del Centro Local
en cuanto a Capacidad Tecnol6gica, como Muy Malo.

En la dimensién de calidad Capacidad Tecnoldgica, Urgencias es el servicio que
mas dificultades tiene, generando en los usuarios un nivel de satisfaccion Muy
Malo.
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Figura 51. Oficina de Atencién Al Usuario.

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

INDICE GENERAL
PSICOLOGIA
ODONTOLOGIA
RADIOLOGIA

LABORATORIO CLINICO
PROMOCION Y PREVENCION
URGENCIAS

MEDICINA GENERAL

Fuente: Esta Investigacion

91,78

93,33

93,33

92,00

El indice General determina que los usuarios del Centro Local evaltan el servicio

de la Oficina de atencién Al usuario, como Bueno.

La Oficina de Atencion Al usuario, presenta un mayor numero de usuarios
insatisfechos en el servicio de Promocion y Prevencion, generando un nivel de

satisfaccion Aceptable.

140



4.4 INDICES DE SATISFACCION POR UNIDAD PRODUCTIVA O SERVICIO

4.4.1 indices de satisfaccion Medicina General

Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado — Consultorio Médico Centro Local IPS Municipal de
Ipiales ESE.
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Tabla 18. indices de Satisfaccion Medicina General

Medicina general indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 71,02
8 El Centro Local cuenta con los medicamentos necesarios para cuidar 64.00 50
mi enfermedad '
9 | Puedo obtener una cita médica cada vez que lo necesito 75,00 54
10 | Tuve la oportunidad de elegir al médico que queria que me atendiera | 74,07 54
B. Capacidad de respuesta 81,43
11 | Tuve que esperar poco tiempo para que el médico me atendiera 68,52 54
12 | Respetaron mi turno para obtener la atenciéon médica 96,00 50
13 El personal gue atiende en caja es eficiente a la hora de hacer su 92.31 52
trabajo
14 | Tuve que esperar poco tiempo para sacar la cita médica 53,70 54
15 El persqr_lal de admisiones me escucho con atencién cuando le hice 96.30 54
una solicitud
16 EI, personal de archivo es eficiente a la hora de entregar las historias 8173 52
clinicas
C. Calidad de las instalaciones 82,56
17 _EI Centro Local cuenta con ventilacién adecuada en sus 75.93 54
instalaciones
18 | Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 92,59 54
19 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 46,30 54
20| Las salas de espera cuentan con confortables sillas 98,15 54
21 | Los consultorios médicos son amplios 88,89 54
22 | Los consultorios médicos son cémodos 93,52 54
D. Manejo de la informacion 88,20
23 | El personal me informé correctamente hacia donde debia dirigirme 100,00 54
24 | El personal me inform6 correctamente los tramites que debia hacer 94,44 54
o5 El médico me informé claramente sobre las causas de mi 96,00 50
enfermedad
El médico me inform6 claramente sobre el tratamiento y uso
26 adecuado de medicamentos 98,00 50
27 SEeIdrSéadlco me hizo las recomendaciones necesarias para mejorar mi 96,30 54
o8 Ret_:lt_)l explicacién sobre costos, pagos y copagos por el servicio 44.44 54
recibido
E. Profesionalismo del personal 98,86
29 El tratamiento recomendado por el médico fue efectivo y curé mi 100,00 46
enfermedad
30 El médico me dedicé el tiempo necesario para hablar conmigo y 100,00 54

escuchar mi problema
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31| El médico que me atendi6é es un excelente profesional 99,07 54
32 | El médico que me atendié fue amable conmigo 98,15 54
33| El médico ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica 100,00 52
34 | Las enfermeras fueron amables conmigo 97,22 54
35 | El personal de citas médicas fue amable conmigo 93,52 54
36 | El personal de admisiones fue amable conmigo 97,22 54
37| El personal de farmacia fue amable conmigo 100,00 50
38 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 52
39 | El personal de pre consulta fue amable conmigo 100,00 54
40 El personal de pre consulta fue considerado en mi estado de 100,00 8

embarazo

El personal de la institucién ha respetado en todo momento mis
41 | costumbres y creencias asi como mis opiniones sobre mi 100,00 54

enfermedad

F. Oficina de atencion al usuario 92,00

43 El personal de atencién al usuario me colabora cuando solicito su

ayuda 100,00 28
44 | En atencién al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 60,00 10
45| En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 100,00 28
46 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 28
47 E_n gtencic’)n fal usuario me autorizaron la remisién a un especialista 100,00 16

sin inconvenientes
indice real de satisfaccion del usuario medicinage  neral 85,68
indice perceptivo de satisfaccion del usuario medic  ina general 69,44 54

Fuente: Esta investigacion
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Figura 52 indices de satisfaccién Medicina General

INDICES DE SATISFACCION DEL USUARIO
MEDICINA GENERAL

85,68
69,44
/// ,/"/
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL USUARIO  SATISFACCION DEL USUARIO
MEDICINA GENERAL MEDICINA GENERAL

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion establece que el servicio de Medicina General que
ofrece el centro Local es Bueno; sin embargo, los usuarios perciben un servicio
Regular. Se prevé deslealtad o infidelidad de los usuarios de Medicina General,
que evaluan el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.
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Figura 53. Dimensiones de calidad Medicina General

MEDICINA GENERAL:
DIMENSIONES DE LA CALIDAD

1
F.OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ‘ l92‘00
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL ‘ |98.86
D. MANEJO DE LA INFORMACION ‘ |88-20
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES ‘ |32,55
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA ‘ |81‘43
A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO > |71 .02

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad con un menor indice de Satisfaccion es Disponibilidad del
Servicio.
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Figura 54. Disponibilidad del servicio Medicina Ge  neral.

MEDICINA GENERAL:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

75,00
74,07

71,02

64,00

A. el Centro Local puedo obtener tuvela
DISPONIBILIDAD cuenta con los una cita médica oportunidad de
DEL SERVICIO medicamentos cadavez que lo elegir al médico
necesarios para necesito que queria que
curar mi me atendiera
enfermedad

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Medicina General determinan que el servicio
ofrecido en cuanto a Disponibilidad del servicio, es Aceptable.

El elemento que presenta el indice de satisfaccion mas bajo tiene que ver con la
falta de medicamentos disponibles, que curen las enfermedades de los usuarios.
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Figura 55. Capacidad de respuesta Medicina General

MEDICINA GENERAL:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

el personal de archivo es eficiente a la hora de
entregar las historias clinicas

el personal de admisiones me escucho con

6,30
atencién cuando le hice una solicitud
tuve que esperar poco tiempo para sacar la cita
médica
el personal que atiende en caja es eficiente a la 92 31
hora de hacer su trabajo
respetaron miturno para obtener la atencién 6.00

médica

tuve que esperar poco tiempo para que el médico
me atendiera

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Medicina General establecen que el servicio
suministrado en cuanto a Capacidad de Respuesta, es Bueno.

Los usuarios del servicio de Medicina General del Centro Local de la IPS
Municipal de Ipiales, ESE, se encuentran en su mayoria insatisfechos porque
tienen que esperar mucho tiempo para sacar una cita médica.
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Figura 56. Calidad de las instalaciones Medicina G  eneral

MEDICINA GENERAL: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

los consultorios meédicos son comodos

los consultorios médicos son amplios

las salas de espera cuentan con confortables
sillas

las salas de espera cuentan con suficientes
sillas

las Instalaciones del Centro Local permanecen
limpias

el Centro Local cuenta con ventilacion
adecuada en sus instalaciones

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Fuente: Esta investigacion

6,30

\J

75,93

2,56

88,

3,52

89

8,15

2,59

La mayoria de los usuarios de Medicina General establecen que el servicio
prestado a través de la Calidad de las Instalaciones, es Bueno.

La mayoria de los usuarios del servicio de medicina general piensan que las salas
de espera del Centro Local no cuentan con suficientes sillas.
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Figura 57. Manejo de la informacion Medicina Gener  al.

MEDICINA GENERAL:
MANEJO DE LA INFORMACION

recibi explicacion sobre costos, pagos y copagos
por el servicio recibido

el médico me hizo las recomendaciones
necesarias para mejorar mi salud

el médico me informo claramente sobre el
tratamiento y uso adecuado de medicamentos

el médico me informo claramente sobre las causas
de mi enfermedad

el personal me informo correctamente los
tramites que debia hacer

el personal me informo correctamente hacia
donde debia dirigirme

D. MANEJO DE LA INFORMACION

Fuente: Esta investigacion

44,44

|

96,30

8,00

96,00

94,44

0,00

88,20

|

La mayoria de los usuarios de Medicina General determinan que el servicio
proporcionado en cuanto al Manejo de la Informacién, es Bueno.

Los usuarios se sienten insatisfechos porque no reciben explicacién sobre costos,

pagos y copagos por el servicio recibido.
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Figura 58. Profesionalismo del personal Medicina G  eneral.

MEDICINA GENERAL.:
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
el personaldela institucién harespetado en todo 100.00
momento mis costumbres y creencias asicomo mis... '
el personal de precosulta fue considerado en mi 100,00
estado de embarazo
el personal de preconsulta fue amable conmigo 100,00
el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00
el personal de farmacia fue amable conmigo 100,00
el personal de admisiones fue amable conmigo 97,22
el personal de citas médicas fue amable conmigo 93,52
las enfermeras fueron amables conmigo 97,22
el médico ha manejado de manera confidencial mi 100,00

Historia Clinica

el medico que me atendié fue amable conmigo 98,15
elmédico que me atendio es un excelente profesional 99,07
el médico me dedico el tiempo necesario para hablar 100,00

conmigoy escuchar mi problema

el tratamiento recomendado por el medico fue 100.00
efectivoy curomi enfermedad '

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL l98.35

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Medicina General acuerdan que el servicio
proporcionado en cuanto a Profesionalismo del Personal, es Excelente.
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En cuanto al Profesionalismo del personal, los elementos de satisfaccion
presentan indices superiores a 90, lo cual es excelente para la institucion; el
propésito ahora seria elaborar estrategias encaminadas a mejorar aquellos
elementos con indices mas bajos y perfeccionar el servicio.

Figura 59. Oficina de Atencidn al usuario Medicina General.

MEDICINA GENERAL:
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

en atencion al usuario me autorizaron la
remision a un especialista sin...

100,00

el personal de atencion al usuario fue
amable conmigo

100,00

en la oficina de atencion al usuario me
atendieron rapidamente

100,00

en atencion al usuario son eficientes al 50.00
trasladar mi historia clinica

el personal de atencion al usuario me
colabora cuando solicito su ayuda

i

100,00

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 92,00

\J

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Medicina General estan de acuerdo con que el
servicio proporcionado en la Oficina de Atencion al Usuario es Excelente

El elemento que presenta el indice de satisfaccion mas bajo tiene que ver con la
ineficiencia en el traslado de las Historias Clinicas de los demas puestos y centros
de Salud de la Red de Atencion.
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4.4.2 indices de Satisfaccion Urgencias

Fotografia: Periddico testimonio de Narifio, Ipiales — Urgencias Centro Local IPS Municipal de
Ipiales ESE.
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Tabla 19. indices de Satisfaccion Urgencias

Urgencias indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 61,60
8 | En urgencias habia suficientes médicos disponibles para atendernos | 50,00 ol
9 | En urgencias habia servicio de laboratorio clinico disponible 86,67 15
10| El centro de salud queda cerca de mi vivienda 48,15 54
B. Capacidad de respuesta 65,12
11 | La sala de espera de urgencias no estaba congestionada 63,89 54
12 | Tuve que esperar poco tiempo para obtener la atencién 64,81 54
Estuve en urgencias con mi bebé (en embarazo, con un adulto
13 S 66,67 36
mayor) y obtuve atencion prioritaria
C. Calidad de las instalaciones 51,36
14 | Urgencias cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones 57,95 44
15| Las Instalaciones de urgencias permanecen limpias 90,00 50
16 | La sala de espera de urgencias es amplia 32,41 54
17 | La sala de espera de urgencias es comoda 43,52 54
18| La sala de espera de urgencias cuenta con suficientes sillas 17,59 54
19 | Las instalaciones al interior de urgencias son amplias 66,67 54
D. Manejo de la informacion 82,55
20 | El personal me informé correctamente los tramites que debia hacer 96,30 54
21 EI_ médico u odontdlogo me informd claramente sobre las causas de 75.96 57
mi enfermedad
29 El medlc_o u odc_)ntologo me hizo las recomendaciones necesarias 86.11 54
para mejorar mi salud
23 El médico u odontélogo me inform6 claramente sobre el tratamiento 89.00 50
y uso adecuado de medicamentos '
24 Re(_:lt_)l explicacién sobre costos, pagos y copagos por el servicio 65.38 52
recibido
E. Profesionalismo del personal 85,44
25 | EI médico u odontélogo de urgencias fue amable conmigo 100,00 54
26 | El médico u odontélogo que me atendié en urgencias fue paciente 100,00 54
El médico u odontélogo me dedico el tiempo necesario para hablar
27 . ; 87,04 54
conmigo y escuchar mi problema
o8 El médico u odontologo que me atendi6 en urgencias es un 82,00 50
excelente profesional
29 El traFam_lento recomendado por el médico u odontélogo fue efectivo 63.64 44
y curé mi enfermedad
30| Las enfermeras de urgencias fueron amables conmigo 70,37 54
31| Las enfermeras de urgencias estuvieron atentas a mi llamado 73,15 54
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32| Las enfermeras fueron pacientes al atenderme 75,00 54
33| El personal de seguridad fue amable conmigo 92,31 52
34 5;@2;(?0”&' encargado del servicio de curaciones hace muy bien su 100,00 4
El personal ha respetado en todo momento mis costumbres y
35 creencias asi como mis opiniones sobre mi enfermedad 96,30 54
F. Capacidad tecnoldgica 9,09
36 | En urgencias hay servicio permanente de fotocopiadora 9,09 44
G. Oficina de atencién al usuario 88,68
38 El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su
ayuda 84,62 26
39 | En atencidén al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 85,71 14
40 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 88,46 26
41 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 84,62 26
En atencién al usuario me autorizaron la remision a un especialista
42 sin inconvenientes P 100,00 10
indice real de satisfaccion del usuario urgencias 63,41
indice perceptivo de satisfaccion del usuario urgen cias 65,28 54

Fuente: Esta investigacion
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Figura 60. indices de satisfaccion Urgencias

INDICES DE SATISFACCON DEL USUARIO

URGENCIAS
65,28
63,41
// -
S

INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE

SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO URGENCIAS USUARIO URGENCIAS

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion establece que el servicio de Urgencias que ofrece el
centro Local es Regular. El indice Perceptivo de Satisfaccion es superior al indice
Real; se considera que el usuario es leal o fiel, debido a que tiene la imagen de un
servicio mucho mejor que el que en realidad estéa recibiendo.
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Figura 61. Dimensiones de calidad Urgencias

URGENCIAS:
DIMENSIONES DE LA CALIDAD

-1
G. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 88,68

F. CAPACIDAD TECNOLOGICA 19,00
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 85,44
D. MANEJO DE LA INFORMACION 182,55
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 151,36
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 165,12

A.DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 161,60

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad con mayor indice de insatisfaccion es la Capacidad Tecnolégica,
seguido por Calidad de las Instalaciones
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Figura 62. Disponibilidad del servicio Urgencias

URGENCIAS: DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

86,67

61,60

50,00

A. enurgencias enurgencias el centro de salud
DISPONIBILIDAD habian suficientes habia serviciode quedacercade
DEL SERVICIO meédicos laboratorio clinico mi vivienda
disponiblespara disponible
atendernos

Fuente: Esta investigacion

Gran parte de los usuarios de Urgencias determina que el servicio ofrecido en
cuanto a Disponibilidad del Servicio, es Regular.

Los usuarios de urgencias se sienten en su mayoria insatisfechos porque el
Centro de Salud queda alejado de su vivienda. Otro nimero considerable de
usuarios afirman sentirse inconformes con el servicio porque cuando llegaron a la
institucion no habia suficientes médicos disponibles para atenderlos.
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Figura 63. Capacidad de respuesta Urgencias

URGENCIAS: CAPACIDAD DE RESPUESTA

66,67

65,12

64,81

63,89

B. CAPACIDAD lasalade espera tuve que esperar estuve en
DE RESPUESTA deurgenciasno pocotiempopara urgenciascon mi
estaba obtenerla bebe(en
congestionada atencion embarazo, conun
adultomayor)y
obtuve atencion
prioritaria

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Urgencias determinan que el servicio suministrado
en cuanto a Capacidad de Respuesta, es Regular

El elemento que presenta el indice de satisfaccion mas bajo tiene que ver con la
congestion de pacientes en la sala de espera de Urgencias, otro numero de
usuarios tuvieron que esperar mucho para ser atendidos, inclusive aquellos que
por su condicién actual tienen atencion prioritaria.
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Figura 64. Calidad de las instalaciones Urgencias

URGENCIAS: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

las instalaciones al interior de urgencias son
amplias

66,67

T

lasala de espera de urgencias cuenta con
suficientes sillas

17,59

lasala de espera de urgencias es comoda 3,52

lasala de espera de urgencias es amplia 32,41

90,00

las Instalaciones de urgencias permanecen limpias

urgencias cuenta con ventilacion adecuada en sus
instalaciones

57,95

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES l51»35

N\

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Urgencias determinan que el servicio suministrado
en cuanto a Calidad de las Instalaciones, es Malo.

Los usuarios del servicio de urgencias manifiestan que su insatisfaccion en cuanto
a Calidad de las Instalaciones se debe a que la sala de espera no cuenta con
suficientes sillas, a su vez es incomoda y estrecha. Por otra parte, la mayoria de
los usuarios afirman que las instalaciones de urgencias no cuentan con ventilacion
adecuada.

159



Figura 65. Manejo de la informacion Urgencias

URGENCIAS: MANEJO DE LA INFORMACION

|

recibi explicacion sobre costos, pagos vy
copagos por el servicio recibido

5,38

el meédico u odontdlogo me informé
claramente sobre el tratamiento y uso
adecuado de medicamentos

9,00

el médico u odontologo me hizo las
recomendaciones necesarias para mejorar mi
salud

6,11

el meédico u odontdlogo me informé
claramente sobre las causas de mi
enfermedad

5,96

el personal me informd correctamente los
tramites que debia hacer

6,30

D. MANEJO DE LA INFORMACION

T

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios de Urgencias determinan que el servicio suministrado
en cuanto al Manejo de la Informacion, es Bueno

Un nimero de usuarios de urgencias se sienten inconformes porque no recibieron
explicacién sobre costos, pagos y copagos por el servicio recibido.
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Figura 66. Profesionalismo del personal Urgencias

URGENCIAS: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal ha respetado en todo momento mis
costumbres y creencias asi como mis...

el personal encargado del servicio de curaciones
hace muy bien su trabajo

el personal de seguridad fue amable conmigo

las enfermeras fueron pacientes al atenderme

las enfermeras de urgencias estuvieron atentas a
millamado

las enfermeras de urgencias fueron amables
conmigo

el tratamiento recomendado por el meédico u
odontodlogo fue efectivo y curé mi enfermedad

el médico u odontdlogo que me atendié en
urgencias es un excelente profesional

el médico u odontdlogo me dedico el tiempo
necesario para hablar conmigo y escuchar mi...

el médico u odontdlogo que me atendid en
urgenciasfue paciente

el médico u odontélogo de urgencias fue amable
conmigo

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

Fuente: Esta investigacion

|

96,30

00,00

92,31

75,00

73,15

70,37

63,64

82,00

87,04
100,00

100,00

l85,44

.

Los usuarios de Urgencias en su mayoria afirman que el servicio ofrecido en
cuanto a Profesionalismo del Personal, es Bueno.
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El principal motivo de insatisfaccion se debe a que el tratamiento recomendado
por el médico u odontdélogo no fue efectivo y no curd su enfermedad.

Figura 67. Capacidad tecnoldgica Urgencias

URGENCIAS: CAPACIDAD TECNOLOGICA

9,09 S
Z
yd -
%
F. CAPACIDAD en urgencias hay servicio
TECNOLOGICA permanente de

fotocopiadora

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Urgencias en su mayoria afirman que el servicio ofrecido en
cuanto a Capacidad Tecnoldgica, es Muy Malo.

Cabe destacar que en esta Dimension de calidad la principal necesidad de los
usuarios es contar con servicio permanente de fotocopiadora en las instalaciones
de urgencias.

Solucionar esta necesidad incrementaria sustancialmente el indice de satisfaccion
para esta dimension y para el servicio en general.
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Figura 68. Oficina de atencion al usuario Urgencia s

URGENCIAS:
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

en atencion al usuario me autorizaron la
remision a un especialista sin
inconvenientes

100,00

[

el personal de atencion al usuario fue
amable conmigo

4,62

en la oficina de atencion al usuario me
atendieronrapidamente

8,46

en atencion al usuario son eficientes al
trasladar mi historia clinica

571

el personal de atencion al usuario me
colabora cuando solicito su ayuda

4,62

G. OFICINA DE ATENCION AL
USUARIO

=
o
(2]
co

\ l

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Urgencias en su mayoria afirman que el servicio en la Oficina de
Atencion Al usuario, es Bueno.

La Oficina de Atencion Al Usuario deberd trabajar en aquellos elementos de
satisfaccion cuyos indices sean los mas bajos en procura de ofrecer a los usuarios
un servicio Excelente.
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4.4.3 indices de Satisfaccion Promocion y Prevencion

Fotografia: Periddico Testimonio de Narifio, Ipiales — Centro Local IPS Municipal de Ipiales ESE

Tabla 20. Distribucion Encuestas por servicio Prom  ocién y Prevencion

Servicio promocion y prevencion VEIIRES Valores relativos
absolutos
Citologia 14 25%
Control del embarazo 12 21%
Crecimiento y desarrollo 12 21%
Planificacidn familiar 12 21%
Vacunacién 6 11%
TOTAL 56 100%

Fuente: Esta investigacion
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Figura 69. Distribucion Encuestas por servicio Pro  mocion y Prevencion

DISTRIBUCION ENCUESTASP Y P
POR SERVICIO

VACUNACION
11%

PLANIFICACION
FAMILIAR
21%

(Usuarios encuestados: 56)

Fuente: Esta investigacion
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Tabla 21. indices de Satisfaccion Promociony Pre  vencién

Promocion y prevencion indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 76,10
8 | Obtuve una cita sin ningn inconveniente 85,71 56
9 | Recibi el servicio que necesitaba en el momento sefialado 92,59 o4
10 Tuve !a oportunidad de elegir al personal que queria que me 50,00 56
atendiera
B. Capacidad de respuesta 65,80
11 | Tuve que esperar poco tiempo para recibir el servicio 70,54 56
12 EI, personal de archivo es eficiente a la hora de entregar la historia 76.85 54
clinica
13| Los resultados de la citologia fueron entregados a tiempo 50,00 12
C. Calidad de las instalaciones 80,37
14 _EI Centro Local cuenta con ventilacién adecuada en sus 84.00 50
instalaciones
15| Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 88,39 56
16 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 43,75 56
17 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 87,50 56
18 | Los consultorios médicos son amplios 85,71 56
19 | Los consultorios médicos son cémodos 92,86 56
D. Manejo de la informacién 84,54
20 Re(_:|l_3| explicacion sobre costos, pagos y copagos por servicios 64.29 56
recibidos
El personal P y P me dedicé el tiempo necesario para hablar
21 . . 81,25 56
conmigo y escuchar mi problema
Recibi informacion sobre las ventajas y desventajas del método de
22 e ) i 100,00 6
planificacion que iba a utilizar
23 Me m_form_gron sobre la posibilidad de cambiar de método de 100,00 6
planificacion
Me informaron sobre el procedimiento a realizar para la utilizacion
24 . Y . 100,00 6
del método de planificacion seleccionado
o5 En el control prenatal me informaron sobre la situacion actual de mi 100,00 12
embarazo
En el control prenatal me hicieron las recomendaciones necesarias
26 para cuidar mi salud y la de mi bebe 100,00 12
27 En el curso psicoprofilactico al que asisti me ensefiaron a 100,00 5
prepararme para el parto
En el curso psicoprofilactico al que asisti me ensefiaron a estimular
28 . .y 0,00 2
a mi bebe durante la gestacion
29 El personal de crecimiento y desarrollo me informo sobre como 89.29 14

debe ser el cuidado del nifio
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30 EI per_spnal de creC|m_|~ento y desarrollo me informé sobre la 100,00 14
situacion actual del nifio
31 El personal d‘f crecimiento y desarrollo me explicé sobre cémo 100,00 14
proteger al nifio de las enfermedades
El personal de vacunacion me informé sobre el cuidado del nifio
32 durante la reaccion de la vacuna 100,00 12
33 El personql de vacunacion me informé sobre la vacuna a aplicar y 100,00 12
su beneficio
34 El personal de citologia me informé cual iba a ser el procedimiento 33.33 12
para la toma de la muestra
E. Profesionalismo del personal 96,21
35 Elliﬂiacrasonal P y P ha manejado de manera confidencial mi Historia 100,00 52
El personal P y P ha respetado en todo momento mis costumbres y
36 : . ) - . . 100,00 52
creencias asi como mis opiniones sobre mi situacion actual
37 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 54
38 | El personal P y P que me atendié fue amable conmigo 89,29 56
39 | El personal de crecimiento y desarrollo revis6 muy bien al nifio 85,71 14
40 E_I personal de crgglmlento y desarrollo muestra interés por el 100,00 14
bienestar de los nifios
El personal encargado del curso psicoprofilactico se preocupa por
41| .M . 100,00 2
mi bienestar y por el de mi bebe
42 | El personal de vacunacion fue paciente con el nifio 100,00 12
43 El personal de vacunacion esta pendiente de las vacunas que le 100,00 12
corresponden al nifio
El personal de vacunacién es creativo a la hora de desarrollar su
44| = T : | 91,67 12
ejercicio generando confianza en el nifio
El personal de citologia fue delicado a la hora de efectuar el
45 procedimiento 91,67 12
F. Oficina de atencion al usuario 78,83
47 El personal de atencién al usuario me colabora cuando solicito su
ayuda 92,50 20
48 | En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 41,67 12
49 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 90,00 20
50 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 95,00 20
51 En atencion fal usuario me autorizaron la remisién a un especialista 75.00 4
sin inconvenientes
indice real de satisfaccion del usuario promocion y prevencién 80,31
indice perceptivo de satisfaccion del usuario promo cién y 71.30 56
prevencién '

Fuente: Esta investigacion
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Figura 70. indices de satisfaccion Promociény Pr  evencion.

INDICES DE SA'!'ISFACCION USUARIOS
PROMOCION Y PREVENCION

80,31

71,30
p =
/'/' ///
y I pd
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO PROMOCIONY  USUARIO PROMOCION Y
PREVENCION PREVENCION

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion establece que el servicio de Promocion vy
Prevencion que ofrece el centro Local es Bueno.

El indice Perceptivo de Satisfaccion es inferior al indice Real, se prevé una
tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Promocién y Prevencion,
que evaluan el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.
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Figura 71. Dimensiones de calidad Promocion y Prev  encién.

PROMOCION Y PREVENCION:
DIMENSIONES DE CALIDAD

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
D. MANEJO DE LA INFORMACION

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad Capacidad de Respuesta es la que posee menor indice
de satisfaccion.
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Figura 72. Disponibilidad del servicio Promocion y Prevencion

PROMOCION Y PREVENCION:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

92,59

76,10 85,71

50,00

A. obtuveunacita recibi el servicio tuvela
DISPONIBILIDAD sin ningun gue necesitaba en oportunidad de
DELSERVICIO inconveniente elmomento  elegiral personal
senalado que queria que

me atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Promocion y Prevencidn en su mayoria afirman que el servicio
ofrecido en cuanto a Disponibilidad del Servicio, es Aceptable.

Los usuarios se sienten insatisfechos porque afirman no haber tenido la
oportunidad de elegir al personal que querian que los atendiera.
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Figura 73. Capacidad de respuesta Promociony Pre  vencion

PROMOCION Y PREVENCION:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

76,85
70,54

65,80

50,00

B. CAPACIDAD DE  tuveque esperar el personal de los resultados de la
RESPUESTA pocotiempo para archivoes eficiente  citologia fueron
recibir el servicio alahora de entregados a
entregar la historia tiempo
clinica

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Promocion y Prevencidn en su mayoria afirman que el servicio
ofrecido en cuanto a Capacidad de respuesta es Regular.

Los usuarios se sienten insatisfechos porgue los resultados de la citologia no les
fueron entregados a tiempo.

Por otra parte, los usuarios manifiestan que tuvieron que esperar mucho tiempo
para ser atendidos y que el personal de archivo no es eficiente a la hora de
entregar las Historias Clinicas.
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Figura 74. Calidad de las instalaciones Promocion y Prevencion.

PROMOCION Y PREVENCION:
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

los consultorios médicos son comodos
los consultorios médicos son amplios
las salas de espera cuentan con confortables sillas

las salas de espera cuentan con suficientes sillas

las Instalaciones del Centro Local permanecen
limpias

el Centro Local cuenta con ventilacion adecuada
en sus instalaciones

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Promocion y Prevencién en su mayoria afirman que el servicio
ofrecido a través de la Calidad de las Instalaciones, es Bueno.

La mayoria de los usuarios se sienten insatisfechos porque las salas de espera no
cuentan con suficientes sillas.
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Figura 75. Manejo de la Informacion Promociény Pr  evencion.

PROMOCION Y PREVENCION: MANEJO DE LA INFORMACION

el personal de citologia me informé cual iba a ser el 3333
procedimiento paralatoma de la muestra !

el personal de vacunacion me informé sobre la vacuna 100,00
a aplicary su beneficio

el personal de vacunacion me informo sobre el cuidado 100,00
delnifio durante la reaccion de la vacuna

el personal de crecimiento y desarrollo me explico 100,00
sobre como proteger al nifio de las enfermedades

el personal de crecimiento y desarrollo me informoé 100,00
sobre la situacion actual del nifio

el personal de crecimiento y desarrollo me informo 8929
sobre como debe ser el cuidado delnifio '

en el curso psicoprofilactico al que asisti me ensefiaron u .00
a estimular a mi bebe durante la gestacion

en el curso psicoprofilactico al que asistime ensefiaron 100,00
a prepararme para el parto

en el control prenatal me hicieron las recomendaciones 100,00
necesarias para cuidarmi saludy la de mi bebe

en el control prenatal me informaron sobre la situacion 100,00
actual de mi embarazo

me informaron sobre el procedimiento a realizar para la 100,00
utilizacion del metodo de planificacion seleccionado

me informaron sobre la posibilidad de cambiar de 100.00
método de planificacién ’

recibiinformacion sobre las ventajas y desventajas del 100,00
método de planificacion que iba a utilizar

el personal Py P me dedic6 el tiempo necesario para 81,25
hablar conmigo y escuchar miproblema

recibi explicacion sobre costos, pagosy copagos por 64,29
servicios recibidos

D.MANEJO DE LA INFORMACION 84,54

Fuente: Esta investigacién
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Los usuarios de Promocion y Prevencion manifiestan que el servicio en cuanto al
Manejo de la Informacion, es Bueno.

Cabe destacar que el 16.6% (2 usuarias) de las madres gestantes han asistido al
curso psicoprofilactico, la totalidad de las usuarias encuestadas manifiestan
inconformidad porque no les ensefiaron a estimular a su bebe durante la
gestacion.

Un numero considerable de usuarias de Promocion y prevencion también
manifiestan su insatisfaccion porque el personal de citologia no les inform6 cudl
iba a ser el procedimiento para la toma de la muestra.
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Figura 76. Profesionalismo del personal Promocién y Prevencion.

PY P: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal de citologia fue delicado a la hora de 91,67
efectuar el procedimiento

el personal de vacunacion es creativo a la hora de 9167
- - . . +
desarrollar su ejercicio generando confianza en el...

el personal de vacunacién esta pendiente de las 100,00
vacunas que le corresponden al nifio

el personal de vacunacion fue paciente con el nifio 100,00

el personal encargado del curso psicoprofilactico se 100,00
preocupa por mi bienestar y por el de mi bebe

el personal de crecimiento y desarrollo muestra h00.00
interés por el bienestar de los ninos

el personal de crecimiento y desarrollo revisé muy 85,71
bien al nifo
el personal Py P que me atendio fue amable conmigo 89,29
el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00
el personal Py P ha respetado en todo momento mis 100,00

costumbres y creencias asi como mis opiniones...

el personal Py P ha manejado de manera 100,00
confidencial mi Historia Clinica

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 96,21

Fuente: Esta investigacién

Los usuarios de Promocion y Prevencién en su mayoria manifiestan que el
servicio ofrecido en cuanto a Profesionalismo del Personal es Excelente.
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En cuanto al Profesionalismo del personal, los elementos de satisfaccion
presentan indices superiores a 85, lo cual es bueno para la institucion, el propdsito
seria elaborar estratégicas encaminadas a mejorar aquellos elementos con indices
mas bajos y perfeccionar el servicio.

Figura 77. Oficina de atencion al usuario Promoci  6n y Prevencion

PROMOCION Y PREVENCION:
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

I

en atencion al usuario me autorizaron la
remision a un especialista sin inconvenientes

75,00

el personal de atencion al usuario fue amable
conmigo

95,00

en la oficina de atencion al usuario me
atendieron rapidamente

90,00

en atencion al usuario son eficientes al
trasladar mi historia clinica

41,67

el personal de atencion al usuario me colabora
cuando solicito su ayuda

92,50

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 78,83

l

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Promocion y Prevencién en su mayoria manifiestan que el
servicio ofrecido en la Oficina de Atencidén Al Usuario, es Aceptable.

En cuanto al servicio ofrecido en la Oficina de Atencion Al Usuario, los usuarios
sefialan una mayor insatisfaccion en la ineficiencia con que se trasladan las
Historias clinicas de los demas puestos y centros de Salud de la Red de Atencion.

[y
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« indices de Satisfaccion  promocion y prevencion: Pl anificacion
Familiar.

Fotografia: periodico Testimonio de Narifio, Ipiales — Planificacion Familiar Centro Local IPS
Municipal de Ipiales ESE
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Tabla 22. indices de satisfaccion promocion y prev  encion: Planificacion

Familiar.
Planificacion familiar indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 88,89
Obtuve una cita sin ninglin inconveniente 100,00
Recibi el servicio que necesitaba en el momento sefialado 100,00
10 | Tuve la oportunidad de elegir al personal que queria que me atendiera 66,67
B. Capacidad de respuesta 83,33
11 | Tuve que esperar poco tiempo para recibir el servicio 66,67 6
12 | El personal de archivo es eficiente a la hora de entregar la historia clinica 100,00 6
C. Calidad de las instalaciones 88,89
14 | El Centro Local cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones 100,00 6
15 | Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 100,00 6
16 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 33,33 6
17 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 100,00 6
18 | Los consultorios son amplios 100,00 6
19 | Los consultorios son comodos 100,00 6
D. Manejo de la informacion 100,00
20 | Recibi explicacién sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos 100,00 6
51 | El personal Py P me dedico el tiempo necesario para hablar conmigo y escuchar mi 100,00 6
problema
Recibi informacidn sobre las ventajas y desventajas del método de planificacion que iba a
22| 100,00 6
utilizar
23 | Me informaron sobre la posibilidad de cambiar de método de planificacion 100,00 6
Me informaron sobre el procedimiento a realizar para la utilizacion del método de
24 o . 100,00 6
planificacion seleccionado
E. Profesionalismo del personal 100,00
35 | El personal P y P ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica 100,00 6
El personal P y P ha respetado en todo momento mis costumbres y creencias asi como
36| . - r s 100,00 6
mis opiniones sobre mi situacién actual
37 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 6
38 | El personal P y P que me atendi6 fue amable conmigo 100,00 6
F. Oficina de atenci6n al usuario 100,00
47 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 6
48 | En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 100,00 4
49 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 100,00 6
50 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 6
51 | En atencion al usuario me autorizaron la remisién a un especialista sin inconvenientes 100,00 2
indice real de satisfaccion del usuario planificaci 6n familiar 93,52
75,00 6

indice perceptivo de satisfaccion del usuario plani ficacién familiar

Fuente: Esta investigacion
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Figura 78. indices de satisfaccion promocion y pre  vencion: Planificacion
Familiar.

INDICES DE SAT!SFACCION
PYP PLANIFICACION FAMILIAR

93,52
75,00
//
INDICE REAL DE SATISFACCION INDICE PERCEPTIVO DE
DEL USUARIO PLANIFICACION SATISFACCION DEL USUARIO
FAMILIAR PLANIFICACION FAMILIAR

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que el servicio de Planificacion Familiar
gue ofrece el centro Local, es Excelente.

Sin embargo, el indice Perceptivo de Satisfaccién es inferior al indice Real; se
prevé una tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Planificacion
Familiar, que evaltan el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen
de él.
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Figura 79. Dimensiones de calidad promocion y prev  encion: Planificacion
Familiar

PY P PLANIFICACION FAMILIAR:
DIMENSIONES DE CALIDAD

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 100,00
D. MANEJO DE LA INFORMACION 100,00
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 88,89
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 83,33
A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 88,89

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad Capacidad de Respuesta es la que posee menor indice
de satisfaccion.
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Figura 80. Disponibilidad del servicio promocién y prevencion: Planificacion
Familiar.

P YP PLANIFICACION FAMILIAR:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

110

obtuveuna cita recibiel servicio tuvela
DISPONIBILIDAD sin ningun que necesitaba  oportunidad de
DELSERVICIO inconveniente  en el momento elegir al personal
sefalado que queria que

me atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Planificacion Familiar en su mayoria manifiestan que el servicio
ofrecido en cuanto a Disponibilidad del Servicio, es Bueno.

Los usuarios de Planificacion Familiar manifiestan insatisfacciéon porque no
tuvieron la oportunidad de elegir a la persona que querian que los atendiera.
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Figura 81. Capacidad de Respuesta Promocion y Prev  encién: Planificacion
Familiar.

PY P PLANIFICACION FAMILIAR:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

100,00

83,33

66,67

B. CAPACIDAD DE tuve que esperar el personal de archivo
RESPUESTA pocotiempo para  eseficiente ala hora
recibir el servicio de entregar la
historia clinica

Los usuarios de Planificacion Familiar en su mayoria manifiestan que el servicio

ofrecido en cuanto a Capacidad de Respuesta, es Bueno.

Los usuarios de planificacion Familiar manifiestan su insatisfaccion porque
tuvieron que esperar mucho tiempo para que los atendieran.
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Figura 82. Calidad de las instalaciones promocién vy prevencion:
Planificacion Familiar.

PY P PLANIFICACION FAMILIAR:
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

A

los consultorios son comodos ‘ l100,00
los consultorios son amplios ‘ l100,00
las salas de espera cuentan con l100,00

confortablessillas

las salas de espera cuentan con 33,33
suficientes sillas ‘

las Instalaciones del Centro Local lloo,oo
permanecen limpias ‘

el Centro Local cuenta con ventilacion '100‘00
adecuadaen susinstalaciones

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 88,89

Los usuarios de Planificacion Familiar en su mayoria manifiestan que el servicio
ofrecido en cuanto a Calidad de las Instalaciones, es Bueno.

Los usuarios de planificacion Familiar en su mayoria se sienten insatisfechos
porque las salas de espera no cuentan con suficientes sillas.
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Figura 83. Manejo de la Informacién Promocion y Pr  evencion: Planificaciéon
Familiar

P Y P PLANIFICACION FAMILIAR:
MANEJO DE LA INFORMACION

me informaron sobre el procedimiento l]
arealizar para la utilizacion del 100,00
método de planificacién seleccionado

me informaron sobre la posibilidad de 11,’00

cambiar de método de planificacion

recibiinformacion sobre las ventajas —’J
y desventajas del método de 19,00

planificacion que iba a utilizar

el personal Py P me dedicé el tiempo —l]
necesario para hablar conmigo y 100,00

escuchar mi problema

recibi explicacion sobre costos, pagos 111’00

y copagos por servicios recibidos

D. MANEJO DE LA INFORMACION _,00

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Planificacion Familiar afirman que el servicio ofrecido en cuanto al
Manejo de la Informacion, es Excelente.

Los usuarios de Planificacion Familiar se encuentran totalmente satisfechos con el
Manejo de la Informacion en este servicio.
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Figura 84. Profesionalismo del Personal Promocion vy Prevencion:
Planificacion Familiar.

PY P PLANIFICACION FAMILIAR:
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

/]

el personal Py P que me atendio fue IO0,00

amable conmigo

el personal de seguridad fue amable '00,00
conmigo
el personal Py P harespetado entodo
momento mis costumbres y creencias asi 00,00
como mis opiniones sobre mi situacion

actual

elpersonal Py P ha manejado de IO0,00

manera confidencial mi Historia Clinica

E. PROFESIONALISMO DEL 00,00
PERSONAL

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Planificacién Familiar afirman que el servicio ofrecido en cuanto a
Profesionalismo del Personal, es Excelente.

Los usuarios de Planificacion Familiar se encuentran totalmente satisfechos con el
Profesionalismo del personal en este servicio.
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Figura 85. Oficina de atenciébn al usuario promocion y prevencion:
Planificacion Familiar.

PYP PLANIFJCACION FAMILIAR:
ATENCION AL USUARIO

en atencion al usuario me autorizaron
la remision a un especialista sin 100,00
inconvenientes

el personal de atencion al usuario fue l100,00

amable conmigo

en la oficina de atencidn al usuario I100,00

me atendieron rapidamente

en atencion al usuario son eficientes I100,00

al trasladar mi historia clinica

el personal de atencion al usuariome llO0,00

colabora cuando solicito su ayuda

F. OFICINA DE ATENCION AL 100,00
USUARIO

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Planificacién Familiar afirman que el servicio ofrecido en la Oficina
de Atencién Al Usuario, es Excelente.

Los usuarios de Planificaciéon Familiar se encuentran totalmente satisfechos con el
servicio suministrado por Oficina de Atencién Al Usuario.
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« indices de Satisfaccion promocién y prevencion: Cre cimiento y
Desarrollo

Fotografia: Periédico Testimonio de Narifio, Ipiales — Programa de Crecimiento y Desarrollo. Centro
local IPS Municipal de Ipiales ESE.
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Tabla 23. indices de Satisfaccion Promocion y Preve  ncion: Crecimiento y

Desarrollo
Crecimiento y desarrollo indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 71,43
8 | Obtuve una cita sin ningn inconveniente 85,71 14
9 | Recibi el servicio que necesitaba en el momento sefialado 85,71 14
10| Tuve la oportunidad de elegir al personal que queria que me atendiera 42,86 14
B. Capacidad de respuesta 85,71
11| Tuve que esperar poco tiempo para recibir el servicio 85,71 14
12 | El personal de archivo es eficiente a la hora de entregar la historia clinica | 85,71 14
C. Calidad de las instalaciones 80,36
14 | El Centro Local cuenta con ventilacién adecuada en sus instalaciones 89,29 14
15| Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 100,00 14
16 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 50,00 14
17 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 85,71 14
18 | Los consultorios son amplios 71,43 14
19| Los consultorios son comodos 85,71 14
D. Manejo de la informacion 86,43
20 | Recibi explicacién sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos 57,14 14
21 El personal .P y P me dedic6 el tiempo necesario para hablar conmigo y 8571 14
escuchar mi problema
29 EII E&:jss(;]c?ldi?r?irﬁec?mlemo y desarrollo me informo sobre cdmo debe ser 89.29 14
30 E(I:t%?arlsocl)enlagigi crecimiento y desarrollo me informé sobre la situacion 100,00 14
31 E_I~personal de crecimiento y desarrollo me explicé sobre como proteger al 100,00 14
nifio de las enfermedades
E. Profesionalismo del personal 96,43
35| El personal P y P ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica | 100,00 14
36 El pers_onal P y P ha rgspe_ta_do en todo momento _njis costumbres y 100,00 14
creencias asi como mis opiniones sobre mi situacion actual
37 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 14
38 | El personal P y P que me atendi6é fue amable conmigo 92,86 14
39 | El personal de crecimiento y desarrollo revis6 muy bien al nifio 85,71 14
40 IEI pg[sonal de crecimiento y desarrollo muestra interés por el bienestar de 100,00 14
0s nifios
F. Oficina de atencion al usuario 87,50
47 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda | 100,00 2
48 | En atencidn al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica NA 0
49 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 100,00 2
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50 | El personal de atencidn al usuario fue amable conmigo 100,00 2
En atencién al usuario me autorizaron la remisién a un especialista sin

51]. . 50,00 2
inconvenientes

indice real de satisfaccion del usuario crecimiento y desarrollo 84,64

indice perceptivo de satisfaccion del usuario creci  miento y desarrollo 67,86 14

Fuente: Esta investigacion

Figura 86. indices de satisfaccién promocién y prev  encion: Crecimiento y
Desarrollo

INDICES DE SATISFACCION:
PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO
84,64
67,86
INDICE REAL DE SATISFACCION INDICE PERCEPTIVO DE
DELUSUARIO CRECIMIENTO Y SATISFACCION DEL USUARIO
DESARROLLO CRECIMIENTO Y DESARROLLO

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que el servicio de Crecimiento y
Desarrollo que ofrece el centro Local es Bueno.

Sin embargo, el indice Perceptivo de Satisfaccién es inferior al indice Real, se
prevé una tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Planificacion
Familiar, que evaltan el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen
de él.
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Figura 87. Dimensiones de calidad promocién y preve  ncion: Crecimiento y
Desarrollo

PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO:
DIMENSIONES DE CALIDAD

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
D. MANEJO DE LA INFORMACION

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Fuente: Esta investigacion

La dimensién de calidad con indice de satisfaccion mas bajo es Disponibilidad del
servicio.
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Figura 88. Disponibilidad del servicio promocion y prevencion: Crecimiento y
Desarrollo.

PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

85,71

85,71

71,43

42,86

A. DISPONIBILIDAD obtuveuna citasin recibi el servicio tuvela
DELSERVICIO ningun que necesitaba en  oportunidad de
inconveniente el momento elegir al personal
sefalado que queria que me
atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo, afirman que el servicio recibido en
cuento a Disponibilidad del Servicio es Aceptable.

Los usuarios de crecimiento y desarrollo manifiestan su insatisfaccién porque no
tuvieron la oportunidad de elegir al personal que querian que los atendiera.
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Figura 89. Capacidad de respuesta promocién y preve  ncion: Crecimiento y
Desarrollo.

PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

85,71

/

B. CAPACIDAD DE tuve que esperar el personal de archivo

RESPUESTA poco tiempo para es eficiente ala hora
recibir el servicio  de entregar la historia
clinica

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo afirman que el servicio suministrado en
cuanto a Capacidad de respuesta, es Bueno.

Los indices que evallan la capacidad de respuesta se encuentran en un nivel
superior a 80, lo que es bueno para la Institucion, es importante mejorar en estos
aspectos para elevar los indices y lograr niveles de satisfacciéon superiores.
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Figura 90. Calidad Instalaciones promocion y preven  cion: Crecimiento y
Desarrollo

PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO:
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

I

los consultorios son comodos 85,71

los consultorios son amplios 71,43

las salas de espera cuentan con
confortables sillas

85,71

las salas de espera cuentan con
suficientes sillas

50,00

las Instalaciones del Centro Local
permanecen limpias

00,00

el Centro Local cuenta con ventilacion
adecuada en sus instalaciones

89,29

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 80,36

l

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo afirman que el servicio suministrado en
cuanto a Calidad de las Instalaciones, es Bueno.

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo, se sienten inconformes porque las salas
de espera no cuentan con suficientes sillas.
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Figura 91. Manejo informacion promocion y prevencio n: Crecimiento y
Desarrollo

PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO:
MANEJO DE LA INFORMACION

el personal de crecimiento y desarrollo me
explicé sobre como proteger al nino de las 100,00

enfermedades

el personal de crecimiento y desarrollo me 100,00
informé sobre la situacién actual del nifo

el personal de crecimiento y desarrollo me
informo sobre como debe ser el cuidado del 9,29

nino

el personal Py P me dedicé el tiempo _
necesario para hablar conmigo y escuchar mi 5,71

problema

recibi explicacion sobre costos, pagos y -7,14

copagos por servicios recibidos

D. MANEJO DE LA INFORMACION _6513

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo afirman que el servicio suministrado en
cuanto al Manejo de la Informacion, es Bueno.

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo, se sienten insatisfechos porque no han
recibido explicacion sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos.
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Figura 92. Profesionalismo personal promocion y pre vencion: Crecimiento y
Desarrollo

PY P CRECIMIENTO Y DESARROLLO:
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal de crecimiento y desarrollo
muestra interés por el bienestar de los nifos

100,00

el personal de crecimiento y desarrollo
revisd muy bien al nino

el personal Py P que me atendio fue amable
conmigo

el personal de seguridad fue amable
conmigo

100,00

el personal Py P ha respetado en todo
momento mis costumbres y creencias asi...

100,00

el personal Py P ha manejado de manera
confidencial mi Historia Clinica

100,00

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 96,43

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo afirman que el servicio suministrado en
cuanto al Profesionalismo del Personal, es Excelente.

Los indices que evaltuan el Profesionalismo del Personal se encuentran en un nivel
superior a 80, lo que es bueno para la Institucién, el objetivo es elaborar
estrategias encaminadas a fortalecer estos aspectos y elevar los indices de
satisfaccion.
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Figura 93. Oficina atencion al usuario promocién y prevencion: Crecimiento
y Desarrollo

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
CRECIMIENTO Y DESARROLLO

10 10 10

F.OFICINADE el personal de enlaoficinade elpersonal de enatencion al

ATENCION AL atencion al atencion al atencion al usuario me
USUARIO usuario me usuario me usuario fue autorizaron la
colaboracuando  atendieron  amableconmigo remisionaun
solicitosu ayuda rapidamente especialista sin

inconvenientes

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Crecimiento y Desarrollo afirman que el servicio suministrado en
la Oficina de Atencion Al Usuario, es Bueno.

Los usuarios manifiestan inconformidad porque existieron inconvenientes a la hora
de autorizar la remisién a especialista.
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 Indices de Satisfaccion Promocion y Prevencion: Vac unacion

Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado — vacunacion Centro Local IPS Municipal de Ipiales
ESE
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Tabla 24. indices de satisfaccion promocién y preve  ncidn: Vacunacion

Vacunacién indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 83,33
8 | Obtuve una cita sin ningn inconveniente 100,00 12
9 | Recibi el servicio que necesitaba en el momento sefialado 100,00 12
10| Tuve la oportunidad de elegir al personal que queria que me atendiera 50,00 12
B. Capacidad de respuesta 79,17
11| Tuve que esperar poco tiempo para recibir el servicio 79,17 12
12 | El personal de archivo es eficiente a la hora de entregar la historia clinica | 79,17 12
C. Calidad de las instalaciones 75,83
14 | El Centro Local cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones 55,00 10
15| Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 100,00 12
16 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 33,33 12
17 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 83,33 12
18 | Los consultorios son amplios 83,33 12
19 | Los consultorios son comodos 100,00 12
D. Manejo de la informacion 87,50
20 | Recibi explicacién sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos 66,67 12
21 El personal .P y P me dedic6 el tiempo necesario para hablar conmigo y 83.33 12
escuchar mi problema
32 Eg{;r:ggil ((jjee I\;a\?:g?r?:n me informé sobre el cuidado del nifio durante 100,00 12
33 E(Ieﬁzfrii?(l)’lal de vacunacion me informd sobre la vacuna a aplicar y su 100,00 12
E. Profesionalismo del personal 98,81
35| El personal P y P ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica | 100,00 12
El personal P y P ha respetado en todo momento mis costumbres y
36 creencias asi como mis opiniones sobre mi situacién actual 100,00 10
37 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 12
38| El personal P y P que me atendi6 fue amable conmigo 100,00 12
42 | El personal de vacunacion fue paciente con el nifio 100,00 12
43 El personal de vaanacién esta pendiente de las vacunas que le 100,00 12
corresponden al nifio
El personal de vacunacion es creativo a la hora de desarrollar su ejercicio
44 generando confianza en el nifio 91,67 12
F. Oficina de atencion al usuario 100,00
47 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda | 100,00 2
48| En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica NA 0
49 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 100,00 2
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50 | El personal de atencidn al usuario fue amable conmigo 100,00 2

51 En atencién al usuario me autorizaron la remision a un especialista sin NA 0
inconvenientes

indice real de satisfaccién del usuario vacunacion 87,44

indice perceptivo de satisfaccion del usuario vacun acion 80,00 12

Fuente: Esta investigacion

Figura 94. indices de satisfaccion promociény pre  vencion: Vacunacion

INDICES DE SATISFA(;CION
PY P VACUNACION

87,44

INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL USUARIO  SATISFACCION DEL USUARIO
VACUNACION VACUNACION

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccién determina que el servicio de Vacunacion que ofrece
el centro Local, es Bueno.

Sin embargo, el indice Perceptivo de Satisfaccién es inferior al indice Real, se
prevé una tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios que evaltan el
servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.
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Figura 95. Dimensiones de Calidad Promocion y Preve  ncidn: Vacunacion

PY P VACUNACION:
DIMENSIONES DE CALIDAD

A
F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ‘ J100,00
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL ‘ |98J81
D. MANEJO DE LA INFORMACION ‘ 187,50
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES ‘ 175,83
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA | 179,17
A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO Js3,33

Fuente: Esta investigacion

Las dimensiones de calidad con mayores indices de insatisfaccion en el servicio
de vacunacion son: Calidad de las Instalaciones y Capacidad de Respuesta.
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Figura 96. Disponibilidad del servicio promocion y prevencion: Vacunacion

PY P VACUNACION:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

100,00 100,00

83,33

50,00

A, obtuveunacita  recibi el servicio tuvela
DISPONIBILIDAD sin ningun que necesitaba en oportunidad de
DEL SERVICIO inconveniente el momento elegir al personal
senalado que queria que

me atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de vacunacion en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto a
Disponibilidad del Servicio, es Bueno.

Los usuarios manifiestan su inconformidad porque no tuvieron la oportunidad de
elegir el personal que querian que los atendiera.
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Figura 97. Capacidad de respuesta promocién y preve  ncién: Vacunacion

PY P VACUNACION:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

79,17

79,17

79,17

B. CAPACIDAD DE tuve que esperar el personal de
RESPUESTA pocotiempo para  archivoes eficiente a
recibir el servicio  lahora de entregar la

historia clinica

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de vacunaciéon en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto a
Capacidad de Respuesta, es Aceptable.
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Figura 98. Calidad de las instalaciones promocién y prevencion: Vacunacion.

PY P VACUNACION:
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

los consultorios son comodos 100,00

los consultorios son amplios

las salas de espera cuentan con
confortables sillas

las salas de espera cuentan con
suficientes sillas

las Instalaciones del Centro Local
permanecen limpias

100,00

el Centro Local cuenta con ventilacion
adecuada en sus instalaciones

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de vacunaciéon en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto a
Calidad de las Instalaciones, es Aceptable.

La mayoria de los usuarios manifiestan su insatisfaccion en el hecho de que las

salas de espera no cuentan con suficientes sillas; por otra parte, afirman, que el
Centro Local no cuenta con ventilacién adecuada.
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Figura 99. Manejo de la informacion promocién y pr ~ evenciéon: Vacunacion.

PY P VACUNACION:
MANEJO DE LA INFORMACION

82,50

-

D. MANEJODE LA recibiexplicacion el personal Py P el personal de el personal de
INFORMACION sobre me dedico el vacunacionme  vacunacion me
costos, pagosy  tiemponecesario informo sobre el  informo sobre la
copagos por para hablar cuidadodel nifo  vacunaa aplicar y
servicios conmigoy durantela su beneficio
recibidos escuchar mi reaccion de la
prohlema vacuna

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Vacunacion en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto
al Manejo de la Informacién, es Bueno.

Los usuarios de vacunacion se sienten inconformes porque no recibieron
explicacién sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos.
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Figura 100. Profesionalismo del personal promocion y prevencion:
Vacunacion.

PY P VACUNACION:
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal de vacunacion es creativo a la hora de
desarrollar su ejercicio generando confianza en el
nifio

1,67

|

el personal de vacunacion esta pendiente de las
vacunas que le corresponden al nifio

100,00

el personal de vacunacion fue paciente con el nifo 100,00

el personal Py P que me atendio fue amable
conmigo

100,00

el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00

el personal Py P ha respetado en todo momento
mis costumbres y creencias asi como mis
opiniones sobre mi situacion actual

100,00

el personal Py P ha manejado de manera
confidencial mi Historia Clinica

100,00

1IN

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 98,81

N\

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Vacunacion en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto
al Profesionalismo del personal, es Excelente.
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Figura 101. Oficina de atencion al usuario promoci6 n y prevencion:
Vacunacion.

P Y P VACUNACION:
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

100,00 100,00 100,00 100,00

F. OFICINA DE el personal de en la oficina de el personal de
ATENCION AL atencion al usuario atencion al usuario atencion al usuario
USUARIO me colabora me atendieron fue amable
cuando solicito su rapidamente conmigo
ayuda

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Vacunacién en su mayoria manifiestan que el servicio en la
oficina de Atencién Al Usuario, es Excelente.

Los usuarios de vacunacion en su totalidad se sienten muy satisfechos con el
servicio en la Oficina de Atencion Al Usuario
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+ Indices Satisfaccion promocion y prevencion: Contr ol del Embarazo.

Fotografia: Periodico Testimonio de Narifo, Ipiales — Control del Embarazo centro Local
IPS municipal de Ipiales ESE.
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Tabla 25. Indices satisfaccion promocion y preven  cion: Control

del

Embarazo.
Control del embarazo indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 65,56
8 | Obtuve una cita sin ningln inconveniente 66,67 12
9 | Recibi el servicio que necesitaba en el momento sefialado 80,00 10
10 Tuve !a oportunidad de elegir al personal que queria que me 50.00 12
atendiera
B. Capacidad de respuesta 55,00
11 | Tuve que esperar poco tiempo para recibir el servicio 50,00 12
12 EI, p_ersonal de archivo es eficiente a la hora de entregar la historia 60.00 10
clinica
C. Calidad de las instalaciones 79,86
14 _EI Cent(o Local cuenta con ventilacion adecuada en sus 75.00 8
instalaciones
15 | Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 54,17 12
16 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 50,00 12
17 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 100,00 12
18 | Los consultorios son amplios 100,00 12
19 | Los consultorios son comodos 100,00 12
D. Manejo de la informacién 76,39
20 Reqlt_)l explicacion sobre costos, pagos y copagos por servicios 66,67 12
recibidos
El personal P y P me dedicé el tiempo necesario para hablar
21 . ) 91,67 12
conmigo y escuchar mi problema
En el control prenatal me informaron sobre la situacién actual de mi
25 embarazo 100,00 12
26 Enel cqntrol prenatal me h|C|e'ron las recomendaciones necesarias 100,00 12
para cuidar mi salud y la de mi bebe
27 En el curso psicoprofilactico al que asisti me ensefiaron a 100,00 5
prepararme para el parto
o8 En el curso psicoprofilactico al que asisti me ensefiaron a estimular a 0.00 5
mi bebe durante la gestacion '
E. Profesionalismo del personal 98,33
35 Elﬁﬁ?crasonal P y P ha manejado de manera confidencial mi Historia 100,00 8
El personal P y P ha respetado en todo momento mis costumbres y
36 : . . - . . 100,00 10
creencias asi como mis opiniones sobre mi situacion actual
37 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 10
38 | El personal P y P que me atendié fue amable conmigo 91,67 12
a1 El personal encargado del curso psicoprofilactico se preocupa por mi 100.00 5

bienestar y por el de mi bebe
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F. Oficina de atencion al usuario 46,88

El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su
47| ayuda 6250 | 4
48 | En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 0,00 4
49 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 50,00 4
50 | El personal de atencidn al usuario fue amable conmigo 75,00 4
51 Ep gtenci(’)n ql usuario me autorizaron la remisién a un especialista NA 0
sin inconvenientes
indice real de satisfaccion del usuario control del embarazo 70,34
indice perceptivo de satisfaccion del usuario contr ol del embarazo 75,00 12

Fuente: Esta investigacion

Figura 102. indices de satisfaccion promocion y p  revencion: Control del
Embarazo

INDICES DE SATISFACCION
PY P CONTROL DEL EMBARAZO

75,00

70,34
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO CONTROLDEL  USUARIO CONTROL DEL
EMBARAZO EMBARAZO

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que el servicio de Control del Embarazo
gue ofrece el centro Local, es Aceptable.

El indice Perceptivo de Satisfaccion de Control del Embarazo es superior al indice
Real, se considera que el usuario es leal o fiel, debido a que tiene la imagen de un
servicio mucho mejor que el que en realidad esta recibiendo.

209




Figura 103. Dimensiones de calidad promocion y pre  vencion: Control del
Embarazo

PY P CONTROL DEL EMBARAZO:
DIMENSIONES DE CALIDAD

F.OFICINA DE ATENCION AL
USUARIO

E. PROFESIONALISMO DEL

PERSONAL 98,33

D. MANEJO DE LA INFORMACION
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

A.DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Control del Embarazo establecieron indices de satisfaccion bajos
para la Oficina de Atencion al Usuario y la dimensiéon de calidad Capacidad de
Respuesta.
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Figura 104. Disponibilidad del servicio promocion y prevencion: Control del
Embarazo

PY P CONTROL DEL EMBARAZO:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

8

A. obtuveuna cita recibi el servicio tuvela
DISPONIBILIDAD sin ningun gue necesitaba en oportunidad de
DEL SERVICIO inconveniente el momento  elegir al personal
senalado que queria que

me atendiera

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Control del Embarazo en su mayoria manifiestan que el servicio
en cuanto a la Disponibilidad del servicio, es Regular.

Las usuarias se sienten inconformes al afirmar que no tuvieron la oportunidad de
elegir al personal que querian que las atendiera, por otra parte, existieron
usuarias que tuvieron inconvenientes para obtener su cita de control prenatal.
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Figura 105. Capacidad de respuesta promocion y pre  vencion: Control del
Embarazo.

PY P CONTROL DEL EMBARAZO:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

60,00

55,00

50,00

B. CAPACIDAD DE tuve que esperar poco el personal de archivo

RESPUESTA tiempo para recibir el es eficiente a la hora
servicio de entregar la historia
clinica

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarias de control del embarazo califican el servicio en cuanto a
Capacidad de Respuesta, como Malo

Las usuarias justifican principalmente su inconformidad en el hecho de tener que esperar
mucho tiempo para ser atendidas.
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Figura 106. Calidad de las instalaciones promocién y prevencion: Control del
Embarazo.

PY P CONTROL DEL EMBARAZO:
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

los consultorios son comodos 100,00
los consultorios son amplios 100,00
100,00

las salas de espera cuentan con confortables sillas

las salas de espera cuentan con suficientes sillas

las Instalaciones del Centro Local permanecen
limpias

el Centro Local cuenta con ventilacion adecuada
en sus instalaciones

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Control del Embarazo en su mayoria manifiestan que el servicio
en cuanto a la Calidad de las Instalaciones, es Aceptable.

Las usuarias se sienten inconformes principalmente porque las salas de espera no
cuentan con suficientes sillas y porque las instalaciones del centro de salud no
permanecen limpias.
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Figura 107. Manejo de la informacion promocién y p  revencion: Control del
Embarazo.

PY P CONTROL DEL EMBARAZO:
MANEJO DE LA INFORMACION

en el curso psicoprofilactico al que asisti me
ensefaron a estimular a mi bebe durante la
gestacion

00

-\

en el curso psicoprofilactico al que asisti me
ensenaron a prepararme para el parto

00,00

en el control prenatal me hicieron las
recomendaciones necesarias para cuidar mi
salud y la de mi bebe

00,00

en el control prenatal me informaron sobre la
situacion actual de mi embarazo

00,00

el personal Py P me dedico el tiempo necesario
para hablar conmigo y escuchar mi problema

1,67

recibi explicacion sobre costos, pagos y
copagos por servicios recibidos

6,67

D. MANEJO DE LA INFORMACION 6,39

|

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Control del Embarazo en su mayoria manifiestan que el servicio
en cuanto a la Manejo de la Informacién es aceptable, es Aceptable.
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Las usuarias que se sienten inconformes son principalmente quienes han asistido
al curso psicoprofilactico y afirmaron no haber recibido instruccién sobre cémo
estimular a su bebe durante la gestacion.

Figura 108. Profesionalismo del personal promocion y prevencion: Control
del Embarazo.

PY P CONTROL DEL EMBARAZO:
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

f

el personal encargado del curso psicoprofildctico
se preocupa por mi hienestar y por el de mi bebe

00,00

el personal Py P que me atendio fue amable
conmigo

1,67

el personal de seguridad fue amable conmigo 00,00

el personal Py P ha respetado en todo momento

mis costumbres y creencias asi como mis
opiniones sobre mi situacion actual

el personal Py P ha manejado de manera
confidencial mi Historia Clinica

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

00,00

00,00

8,33

|

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Control del Embarazo en su mayoria manifiestan que el servicio
en cuanto a la Profesionalismo del Personal es Excelente.

La mayoria de usuarias de Control del embarazo se sienten muy satisfechas con
el servicio recibido.
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Figura 109. Oficina de atencién al usuario promocié  n y prevencién: Control
del Embarazo.

PY P CONTROL DEL EMBARAZO OFICINA DE ATENCION AL
USUARIO

75,00

46,88 ——

F.OFICINA DE el personal de en la oficina de el personal de
ATENCION AL atencion al atencion al atencioén al
USUARIO usuario me usuario me usuario fue
colabora cuando atendieron amable conmigo
solicito su ayuda rapidamente

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Control del Embarazo en su mayoria manifiestan que el servicio
en la Oficina de Atencién Al Usuario, es Muy Malo.

Las usuarias de Control de embarazo se sienten insatisfechas al manifestar que
en la Oficina de Atencion al Usuario no las atendieron rapidamente
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indices de Satisfaccion Promocion y Prevencion: Ci tologia.

Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado - Citologia Centro Local IPS Municipal de Ipiales ESE
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Tabla 26. indices de satisfaccion promociony prev  encion: Citologia.

Citologia indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 77.78
Obtuve una cita sin ninglin inconveniente 83,33 12
Recibi el servicio que necesitaba en el momento sefialado 100,00 12
10 | Tuve la oportunidad de elegir al personal que queria que me atendiera 50,00 12
B. Capacidad de respuesta 61,11
11 | Tuve que esperar poco tiempo para recibir el servicio 66,67 12
12 | El personal de archivo es eficiente a la hora de entregar la historia clinica 66,67 12
13 | Los resultados de la citologia fueron entregados a tiempo 50,00 12
C. Calidad de las instalaciones 79,86
14 | El Centro Local cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones 100,00 12
15 | Las Instalaciones del Centro Local permanecen limpias 91,67 12
16 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 45,83 12
17 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 75,00 12
18 | Los consultorios son amplios 83,33 12
19 | Los consultorios son comodos 83,33 12
D. Manejo de la informacion 4583
20 | Recibi explicacién sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos 50,00 12
21 rErlopbekresr;])gal P y P me dedico el tiempo necesario para hablar conmigo y escuchar mi 54.17 12
34 E]lu%irt?gnal de citologia me informd cual iba a ser el procedimiento para la toma de la 3333 12
E. Profesionalismo del personal 91,67
35 | El personal P y P ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica 100,00 12
36 EI_ pers_o_nal PyP ha re_spetad_q en todo momento mis costumbres y creencias asi como 100,00 12
mis opiniones sobre mi situacién actual
37 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 12
38 | El personal P y P que me atendié fue amable conmigo 66,67 12
45 | El personal de citologia fue delicado a la hora de efectuar el procedimiento 91,67 12
F. Oficina de atenci6n al usuario 81,25
47 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 6
48 | En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 25,00 4
49 | En la oficina de atenci6n al usuario me atendieron rapidamente 100,00 6
50 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 6
51 | En atencidn al usuario me autorizaron la remision a un especialista sin inconvenientes NA 0
indice real de satisfaccion del usuario citologia 72,92
Indice perceptivo de satisfaccién del usuario citol ogia 62,50 12

Fuente: Esta investigacion
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Figura 110. indices de Satisfaccién Promociény Pr  evencion: Citologia.

INDICES DE SATISFACCION
PY P CITOLOGIA

72,92

62,50
e -
INDICE REAL DE SATISFACCION INDICE PERCEPTIVO DE
DEL USUARIO CITOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
CITOLOGIA

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que el servicio de Citologia que ofrece el
centro Local es Aceptable.

El indice Perceptivo de Satisfaccion es inferior al indice Real, se vislumbra una
tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Citologia, que evaltan el
servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.
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Figura 111. Dimensiones de calidad promociény pr  evencion: Citologia.

PY P CITOLOGIA
DIMESIONES DE CALIDAD
F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
D. MANEJO DE LA INFORMACION
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad que presenta el indice mas bajo de satisfaccién en el
servicio de citologia es Manejo de la Informacion
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Figura 112. Disponibilidad del servicio Promocion y Prevencion: Citologia.

PY P CITOLOGIA:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

1

A. obtuve una cita recihi el servicio tuvela
DISPONIBILIDAD sin ningun que necesitaba en  oportunidad de
DELSERVICIO inconveniente el momento elegir al personal
senalado que queria que

me atendiera

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Citologia en su mayoria manifiestan que el servicio en cuento a
Disponibilidad del Servicio, es Aceptable

Las usuarias de Citologia se sienten insatisfechas principalmente porque no
tuvieron la oportunidad de elegir al personal que queria que las atendiera.
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Figura 113. Capacidad de respuesta promociony pr  evencion: Citologia.

PY P CITOLOGIA
CAPACIDAD DE RESPUESTA

B. CAPACIDAD DE tuveque esperar el personal de los resultados de

RESPUESTA poco tiempo para archivoes lacitologia fueron
recibir el servicio eficienteala hora  entregados a
de entregar la tiempo

historia clinica

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Citologia en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto a
Capacidad de Respuesta, es Regular

Las usuarias de Citologia se sienten insatisfechas principalmente porque los
resultados de la citologia no les fueron entregados a tiempo.
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Figura 114. Calidad de las instalaciones promocién y prevencion: Citologia.

PY P CITOLOGIA
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

los consultorios son comodos 83,33

83,33

I

los consultorios son amplios

las salas de espera cuentan con confortables sillas 75,00

45,83

las salas de espera cuentan con suficientes sillas

las Instalaciones del Centro Local permanecen
limpias

91,67

el Centro Local cuenta con ventilacion adecuada en
sus instalaciones

o)
S

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 79,86

I

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Citologia en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto a
Calidad de las Instalaciones es Aceptable

Las usuarias de Citologia se sienten insatisfechas principalmente porque las salas
de espera no cuentan con suficientes sillas.
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Figura 115. Manejo de la informacion promociény p  revencion: Citologia.

PYPCITOLOGIA
MANEJO DE LA INFORMACION

D. MANEJO DE LA recibi explicacion el personal Py P me el personal de
INFORMACION sobre costos, pagosy  dedicé el tiempo  citologia me informo

copagos por necesario para cualiba aser el
servicios recibidos hablar conmigoy  procedimiento para
escuchar mi latoma de la
problema muestra

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Citologia en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto al
Manejo de la Informacion es Muy Malo.

Las usuarias de Citologia se sienten en su mayoria insatisfechas principalmente
porque el personal de citologia no le informd sobre cual iba a ser el procedimiento
para la toma de la muestra.
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Figura 116. Profesionalismo del personal  promocién y prevencion:
Citologia.

PY P CITOLOGIA
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal de citologia fue delicado a la hora de
efectuar el procedimiento

|

1,67

el personal Py P que me atendio fue amable
conmigo

6,67

el personal de seguridad fue amable conmigo 100,00

el personal Py P ha respetado en todo momento
mis costumbres y creencias asi como mis
opiniones sobre mi situacion actual

100,00

el personal Py P ha manejado de manera

100,00
confidencial mi Historia Clinica

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 1,67

I

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Citologia en su mayoria manifiestan que el servicio en cuanto a
Profesionalismo del personal, es Excelente.

Las usuarias de Citologia se sienten insatisfechas principalmente porque el
personal de citologia no fue amable al atenderlas.
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Figura 117. Oficina de atencién al usuario promoci On y prevencion:
Citologia.

P Y P CITOLOGIA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
1 1 1
8
1 | I

F. OFICINA DE el personal de enatencion al  enlaoficinade el personal de

ATENCION AL atencion al usuario son atencién al atencién al
USUARIO usuario me eficientes al usuario me usuario fue
colaboracuando  trasladar mi atendieron amable conmigo

solicitosu ayuda  historia clinica rapidamente

Fuente: Esta investigacion

Las usuarias de Citologia en su mayoria manifiestan que el servicio en la Oficina
de Atencién Al usuario, es Bueno.

Las usuarias de Citologia se sienten inconformes porque en Atencion al Usuario
no hicieron el traslado de su Historia Clinica de manera eficiente.
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4.4.4 Indices de Satisfaccion Laboratorio Clinico

Fotografia: Periddico testimonio de Narifio, Ipiales — Laboratorio Clinico Centro Local IPS Municipal
de Ipiales ESE.
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Tabla 27. indices de Satisfaccion Laboratorio Cli  nico.

Laboratorio clinico indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 100,00
8 | Obtuve un turno para el servicio de laboratorio clinico sin ningan inconveniente 100,00 54
B. Capacidad de respuesta 89,33
9 Asisti al servicio de laboratorio clinico en es_tgdo Qe _em_barazo (con mi nifio, con una 79.69 32
persona de la tercera edad) y obtuve atencién prioritaria
10 | Tuve que esperar poco tiempo obtener el servicio de laboratorio 87,04 54
11 | Respetaron mi turno para recibir el servicio de laboratorio 94,44 54
12 | Los resultados de los examenes de laboratorio me fueron entregado a tiempo 96,15 52
c. calidad de las instalaciones 74,85
13 | Las Instalaciones del centro de salud permanecen limpias 98,15 54
14 | El centro cuanta con ventilacion adecuada 84,26 54
15 |Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 38,89 54
16 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 86,11 54
17 | Las instalaciones de laboratorio clinico son amplias 58,33 54
18 | Las instalaciones de laboratorio clinico son cémodas 83,33 54
D. Manejo de la informacion 72,01
19 | El personal de laboratorio no me dio informacion sobre resultados de los examenes 88,46 52
20 | Recibi explicacion sobre costos, pagos y copagos por el servicio recibido 55,56 54
E. Profesionalismo del personal 94,73
21 | El personal de laboratorio fue amable conmigo 98,15 54
22 | El personal de laboratorio encargado de tomar la muestra fue paciente 92,59 54
23 | El personal de laboratorio mostré preocupacion por mi bienestar 85,19 54
24 | El personal de laboratorio esta capacitado en su labor 96,30 54
25 | El personal de seguridad fue amable conmigo 96,15 52
26 El perso_nal d_e_la institucion ha respetado en todo momento mis costumbres y creencias asi 100,00 54
como mis opiniones sobre mi enfermedad
F. Oficina de atencién al usuario 93,33
28 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 38
29 | En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 66,67 12
30 | En la oficina de atencién al usuario me atendieron rapidamente 100,00 38
31 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 38
32 | En atencion al usuario me autorizaron la remisién a un especialista sin inconvenientes 100,00 8
indice real de satisfaccién del usuario laboratorio clinico 87,37
indice perceptivo de satisfaccion del usuario labor atorio clinico 79,63 54

Fuente: Esta investigacion
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Figura 118. indices de Satisfaccién Laboratorio Cl  inico

INDICES DE SATISFACCION
LABORATORIO CLINICO

87,37

79,63

INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO LABORATORIO  USUARIO LABORATORIO
CLiNICO CLINICO

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que los usuarios de Laboratorio clinico
evaluan el servicio como Bueno.

El indice Perceptivo de Satisfaccion es inferior al indice Real, se percibe una
tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Laboratorio Clinico que
evaluan el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.
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Figura 119. Dimensiones de Calidad Laboratorio CI  inico.

LABORATORIO CLINICO:
DIMENSIONES DE CALIDAD

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 93,33

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 94,73
D. MANEJO DE LA INFORMACION
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 89,33

A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 100,00

Fuente: Esta investigacion

Las dimensiones de calidad que presentan los indices de satisfaccion mas bajos
son: Manejo de la Informacién y Calidad de las Instalaciones.
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Figura 120. Disponibilidad del Servicio Laborator io Clinico.

LABORATORIO CLINICO
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

100,00 100,00

A. DISPONIBILIDAD DEL obtuve un turno para el
SERVICIO servicio de laboratorio clinico
sin ningun inconveniente

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Laboratorio Clinico se sienten totalmente satisfechos con el
servicio, en cuanto a Disponibilidad del servicio se refiere.
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Figura 121. Capacidad de respuesta Laboratorio Cli

nico.

LABORATORIO CLINICO
CAPACIDAD DE RESPUESTA

los resultados de los examenes de laboratorio me
fueron entregado a tiempo

respetaron mi turno para recibir el servicio de
laboratorio

tuve que esperar poco tiempo obtener el servicio
de laboratorio

asisti al servicio de laboratorio clinico en estado de
embarazo (con mi nifo, con una persona de la
tercera edad) y obtuve atencién prioritaria

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Esta investigacion

96,15

94,44

Los usuarios de Laboratorio Clinico determinan que el servicio en cuanto a

Capacidad de Respuesta, es Bueno.

Los usuarios de laboratorio clinico manifiestan algin grado de insatisfaccion
porque asistieron a la Institucion en estado de embarazo, con un nifio o con una

persona de la tercera edad y no obtuvieron
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Figura 122. Calidad de las Instalaciones Laboratori o Clinico.

LABORATORIO CLINICO
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

las instalaciones de lahoratorio clinico son
comodas

las instalaciones de lahoratorio clinico son
amplias

las salas de espera cuentan con confortables
sillas

las salas de espera cuentan con suficientes
sillas

el centro cuanta con ventilacion adecuada

las Instalaciones del centro de salud
permanecen limpias

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Laboratorio Clinico determinan que el servicio en cuanto a
Calidad en las Instalaciones, es Aceptable.

Los usuarios de laboratorio clinico en su mayoria manifiestan insatisfaccion
porque las salas de espera no cuentan con suficientes sillas.
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Figura 123. Manejo de la Informacion Laboratorio C  linico.

LABORATORIO CLINICO:
MANEJO DE LA INFORMACION

88,46
72,01

55,56

o

o

D. MANEJO DE LA el personal de recibi explicacion
INFORMACION laboratorio no me dio  sohre costos, pagos y
informacionsobre  copagos por el servicio
resultados de los recibido
examenes

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Laboratorio Clinico determinan que el servicio en cuanto al
Manejo de la Informacion, es Aceptable.

Los usuarios de laboratorio clinico manifiestan su insatisfaccion a afirmar que no
recibieron explicacion sobre costos pagos y copagos por servicios recibidos.
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Figura 124. Profesionalismo del Personal Laborator  io Clinico.

LABORATORIO CLINICO:
PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal de la institucion ha respetado en
todo momento mis costumbres y creencias asi 100,00
como mis opiniones sobre mi enfermedad
el personal de seguridad fue amable conmigo — 96,15
el personal de laboratorio esta capacitado en su — 96,30
labor
el personal de laboratorio mostro preocupacion - 85,19
por mi bienestar
el personal de laboratorio encargado de tomar —92’59
lamuestra fue paciente
el personal de lahoratorio fue amable conmigo — 98,15
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL —94»73

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de laboratorio determinan que el servicio en cuanto al
Profesionalismo del personal, es Excelente.

La dimension de calidad Profesionalismo del Personal muestra indices de
satisfaccion superiores a 85, lo que es bueno para la instituciéon, se deberé trabajar
en aquellos elementos donde exista mayor inconformidad e incrementar los
niveles de satisfaccion.
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Figura 125. Profesionalismo del Personal Laborator  io Clinico.

LABORATORIO CLINICO:
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

en atencion al usuario me autorizaron la
remision a un especialista sin inconvenientes

el personal de atencion al usuario fue amable
conmigo

en la oficina de atencion al usuario me
atendieron rapidamente

en atencion al usuario son eficientes al
trasladar mi historia clinica

el personal de atencion al usuario me
colabora cuando solicito su ayuda

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Laboratorio Clinico determinan que el servicio en la Oficina de

Atencion al Usuario, es Excelente.

El principal motivo de insatisfaccion de los usuarios de laboratorio Clinico tiene

|||

6,67

I

gue ver con la ineficiencia en el traslado de Historias Clinicas.
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100,00
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4.4.5 indices de Satisfaccion Radiologia.

Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado - Consultorio de ecografia Centro Local IPS Municipal
de Ipiales ESE.

QO |

Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado - Consultorio de Rayos X Centro Local IPS Municipal
de Ipiales ESE.

237



Tabla 28. indices de Satisfaccién Radiologia.

Radiologia indices | Validos

A. Disponibilidad del servicio 94,44

8 | Obtuve la atencion de radiologia sin ningln inconveniente 94,44 36
B. Capacidad de respuesta 91,17

9 | Tuve que esperar poco tiempo para que el radiélogo me atendiera 88,89 36

Asisti al servicio de radiologia en estado de embarazo (con mi nifio, con

10 persona de la tercera edad) y obtuve atencién prioritaria 84,62 26

11| Los resultados de radiologia me fueron entregados a tiempo 100,00 36
C. Calidad de las instalaciones 81,52

12| Las instalaciones del centro de salud permanecen limpias 97,06 34

13 | El centro cuanta con ventilacion adecuada 82,35 34

14 | Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 72,22 36

15| Las salas de espera cuentan con confortables sillas 88,89 36

16 | El consultorio de radiologia es amplio 63,89 36

17 | El consultorio de radiologia es comodo 84,72 36
D. Manejo de la informacién 31,94

18 | El radidlogo me explicé cudl iba a ser el procedimiento 27,78 36

19 | Existe una buena comunicacién entre radiélogo y paciente 40,28 36

20 | Recibi explicacién sobre costos, pagos y copagos por el servicio recibido 27,78 36
E. Profesionalismo del personal 73,21

21| El radidlogo fue amable conmigo 63,89 36

22 | El radidlogo fue paciente a la hora de atenderme 77,78 36

23 | El radidlogo dedico el tiempo necesario para efectuar el procedimiento 83,33 36

24 | El radiélogo me dio la oportunidad de ver al bebe en pantalla 14,29 28

25| El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 36

El personal ha respetado en todo momento mis costumbres y creencias

26 asi como mis opiniones sobre mi enfermedad 100,00 36
F. Capacidad tecnol6gica 87,50

27 | El médico u odontélogo no tuvo problemas con la calidad de la imagen 87,50 32
G. Oficina de atencion al usuario 93,33

29 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 12

30 | En atencidn al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 66,67 6

31 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 100,00 14

32 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 14

33 En atencién al usuario me autorizaron la remision a un especialista sin 100,00 6

inconvenientes
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indice real de satisfaccion del usuario radiologia

79,02

indice perceptivo de satisfaccion del usuario radio

logia 68,06 | 36

indice perceptivo de satisfaccion del usuario radio
Radiolégico del Sur

logia Instituto 87,50 4

indice perceptivo de satisfaccién del usuario radio

logia Clinica las lajas 96,43 14

Fuente: Esta investigacion

Figura 126. Comparativo Indices perceptivos de Sat  isfaccion Radiologia.

INDICE PERCEPTIVO DE SATISFACCION RADIOLOGIA:
CENTRO LOCAL IPS MUNICIPAL DE IPIALES ESE
INSTITUTO RADIOLOGICO DEL SUR - CLINICA LAS LAJAS

68,06

A

96,43

87,50

INDICE PERCEPTIVO DE INDICE PERCEPTIVO DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION SATISFACCION SATISFACCION
RADIOLOGIA CENTRO RADIOLOGIA CLINICA LAS  RADIOLOGIA INSTITUTO

LOCALIPS MUNICIPAL DE LAJAS
IPIALES ESE

Fuente: Esta investigacion

RADIOLOGICO DEL SUR

Los usuarios de radiologia que han sido remitidos a Instituciones como Clinica las

Lajas o Instituto Radiolégico del Sur,

presentan un Indice Perceptivo de

Satisfaccion muy aceptable, si se compara con el indice perceptivo de satisfaccion
del servicio que presta la IPS Municipal de Ipiales en el Centro Local.
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Figura 127. indices de satisfaccién Radiologia.

INDICES DE SATISFACCION: RADIOLOGIA

79,02

68,06

INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL

USUARIO RADIOLOGIA USUARIO RADIOLOGIA

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccién determina que los usuarios de Radiologia evaltan el
servicio como Aceptable.

El indice Perceptivo de Satisfaccion es inferior al indice Real, se percibe una
tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Radiologia que evalian
el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.
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Figura 128. Dimensiones de calidad Radiologia.

RADIOLOGIA: DIMENSIONES DE CALIDAD

G. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
F. CAPACIDAD TECNOLOGICA

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
D. MANEJO DE LA INFORMACION

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA

A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Fuente: Esta investigacion

La dimensién de calidad con menor indice de satisfaccion es Manejo de la
Informacién.
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Figura 129. Disponibilidad del servicio Radiologi a.

RADIOLOGIA: DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

94,44 94,44

A. DISPONIBILIDAD DEL obtuvela atencion de
SERVICIO radiologia sin ningtn
inconveniente

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios califican la Disponibilidad del Servicio de Radiologia como Excelente.

La mayoria de los wusuarios obtuvieron la atencion de Radiologia, sin
inconveniente.
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Figura 130. Capacidad de respuesta Radiologia.

RADIOLOGIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA
100,00

B. CAPACIDAD DE tuve que esperar  asisti al serviciode  los resultados de

RESPUESTA pocotiempo para radiologiaen estado radiologia me
que el radidlogo me de embarazo (con fueron entregados a
atendiera minino, con una tiempo

persona de la
tercera edad) y
obtuveatencion
prioritaria

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Radiologia acuerdan que el servicio en cuanto a Capacidad de
Respuesta, es Excelente.

La dimension de calidad Capacidad de Respuesta muestra indices de satisfaccion
superiores a 80 lo que es bueno para la institucidn, se debera trabajar en aquellos
elementos donde exista mayor inconformidad e incrementar los niveles de
satisfaccion.
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Figura 131. Calidad de las instalaciones Radiologia

RADIOLOGIA: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

el consultorio de radiologia es comodo 84,72

el consultorio de radiologia es amplio

las salas de espera cuentan con confortables 88 89
r
sillas

las salas de espera cuentan con suficientes sillas

el centro cuanta con ventilacion adecuada

las Instalaciones del centro de salud
permanecen limpias

97,06

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Radiologia acuerdan que el servicio en cuanto a Calidad de las
Instalaciones, es Bueno.

Los usuarios del servicio muestran insatisfaccion al afirmar que el consultorio de
radiologia no es amplio y que la sala de espera no cuenta con suficientes sillas.
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Figura 132. Manejo de la informacion Radiologia.

RADIOLOGIA: ]
MANEJO DE LA INFORMACION

D. MANEJO DE LA el radiologo me existe una buena recibi explicacion
INFORMACION explico cudl ibaaser comunicaciénentre  sobre costos, pagos

el procedimiento radidlogoy paciente y copagos por el

servicio recibido

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Radiologia acuerdan que el servicio en cuanto al Manejo de la
Informacion, es Muy malo

Los usuarios del servicio se sienten muy insatisfechos al afirmar que el radi6logo
no les explic6 cual iba a ser el procedimiento, no recibieron explicacién sobre
costos, pagos y copagos por los servicios recibidos y porque manifiestan que no
existe buena comunicacién entre radiologo y paciente.
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Figura 133. Profesionalismo del personal Radiologia

RADIOLOGIA: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal ha respetado en todo momento mis

costumbres y creencias asi como mis opiniones...

el personal de seguridad fue amable conmigo

el radidlogo me dio la oportunidad de ver al bebe
en pantalla

el radidlogo dedico el tiempo necesario para
efectuar el procedimiento

el radidlogo fue paciente a la hora de atenderme

el radiologo fue amable conmigo

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

Fuente: Esta investigacion

LU

|

|

83,33

77,78

63,89

73,21

100,00

100,00

Los usuarios de Radiologia acuerdan que el servicio en cuanto al Profesionalismo

del personal, es Aceptable

Los principales usuarios insatisfechos son las maternas, quienes manifiestan no
haberles brindado la oportunidad de ver al bebe en pantalla. Existen usuarios
quienes se sienten inconformes porque el radiélogo no ha sido amable.
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Figura 134. Capacidad tecnoldgica Radiologia.

RADIOLOGIA: CAPACIDAD TECNOLOGICA

87,50

87,50

F. CAPACIDAD el médico u odontodlogo no
TECNOLOGICA tuvo problemas con la
calidad de laimagen

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Radiologia acuerdan que el servicio en la Oficina de Atencién Al
Usuario, es Bueno.
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Figura 135. Oficina de atencion al usuario Radiolo  gia.

RADIOLOGIA:
OFICNA DE ATENCION AL USUARIO

en atencion al usuario me autorizaron la
remision a un especialista sin inconvenientes

el personal de atencion al usuario fue amable
conmigo

en la oficina de atencion al usuario me
atendieron rapidamente

en atencion al usuario son eficientes al
trasladar mi historia clinica

el personal de atencion al usuario me colabora
cuando solicito su ayuda

G. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios se Los usuarios de Radiologia acuerdan que el servicio en cuanto al

66,67

l

Profesionalismo del personal, es Excelente.

Se sienten insatisfechos principalmente porque el traslado de sus historias

Clinicas no ha sido eficiente.
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100,00

100,00

100,00

100,00

93,33



4.4.6 indices De Satisfaccién Odontologia.

Fotografia. Diana Lilibeth Guevara Delgado — Consultorio Odontolégico Centro local IPS Municipal
de Ipiales ESE.
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Tabla 29. indices De Satisfaccion Odontologia.

Odontologia indices | Validos
A. Disponibilidad del servicio 83,33
8 _Puedo optener una cita odontolégica cada vez que lo necesito sin 8519 54
inconvenientes
9 Tuve !a oportunidad de elegir el odont6logo que queria que me 81.48 54
atendiera
B. Capacidad de respuesta 78,15
10 Tuve que esperar poco tiempo para que el odontélogo me 78.70 54
atendiera
11 Existe o,rd_en en la asignacion de turnos para obtener la atencion 90.38 52
odontolégica
12 | Tuve que esperar poco tiempo para sacar una cita odontoldgica 59,26 54
13 E_I per_sona! d_e archivo es eficiente a la hora de entregar las 84.26 54
historias clinicas
C. Calidad de las instalaciones 81,88
14 | Las instalaciones del centro de salud permanecen limpias 92,59 54
15 | El centro cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones 82,95 44
16 |Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 35,19 54
17 |Las salas de espera cuentan con confortables sillas 84,26 54
18 | Los consultorios odontolégicos son amplios 98,15 54
19 | Los consultorios odontolégicos son cémodos 98,15 54
D. Manejo de la informacion 73,97
20 | Los horarios para la asignacion de citas no cambian 81,48 54
21 | El odontélogo me enseiié como debo cuidar mi salud oral 85,19 54
22 | El odontélogo me informé sobre el tratamiento que debia seguir 88,46 52
23 Reglbl explicacion sobre costos, pagos y copagos por el servicio 40,74 54
recibido
E. Profesionalismo del personal 92,31
24 | El odont6logo es paciente a la hora de atender a los usuarios 95,19 52
o5 El odontologo_ me dedico el tiempo necesario para hablar conmigo 92.31 52
y escuchar mi problema
26 | El odontélogo curdé mi dolencia 77,78 36
27 | El odont6logo me revisé muy bien 88,89 54
o8 (Iflll,r(l)i(;lgntologo ha manejado de manera confidencial mi historia 100,00 46
29 | El tratamiento odontoldgico fue excelente 87,00 50
30 |Las auxiliares de odontologia fueron amables conmigo 100,00 54
31 Las auxm.ares de odontologia son pacientes a la hora de atender a 100,00 54
los usuarios
32 | El personal de admisiones fue amable conmigo 84,26 54
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33 | El personal de admisiones estuvo atento a mi llamado 87,04 54
34 | El personal de seguridad fue amable conmigo 98,08 52
El personal de la institucidn ha respetado en todo momento mis
35 | costumbres y creencias asi como mis opiniones sobre mi 97,22 54
enfermedad
F. Oficina de atencién al usuario 82,83
37 El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su
ayuda 86,67 30
38 | En atencidn al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica | 37,50 16
39 | En la oficina de atencion al usuario me atendieron rapidamente 96,67 30
40 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 93,33 30
a1 E_n gtencic')n gl usuario me autorizaron la remisién a un especialista 100,00 4
sin inconvenientes
indice real de satisfaccion del usuario odontologia 82,08
indice perceptivo de satisfacciéon del usuario odont ologia 67,59 54

Fuente: Esta investigacion

Figura 136. indices de satisfaccion Odontologia.

INDICES DE SATISFACCION ODONTOLOGIA

82,08
67,59
y
e //,/
e
Z
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL

USUARIO ODONTOLOGIA USUARIO ODONTOLOGIA

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que los usuarios de Odontologia evaltan
el servicio como Bueno.
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El indice Perceptivo de Satisfaccion es inferior al indice Real, se percibe una
tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios de Radiologia que evalian
el servicio con un indice mayor frente a la imagen que tienen de él.

Figura 137. Dimensiones de calidad Odontologia.

ODONTOLOGIA: DIMENSIONES DE CALIDAD

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 82,83
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 92,31
D. MANEJO DE LA INFORMACION 73,97
81,88

C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 78,15

A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 83,33

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad con menor indice de satisfaccibn es Manejo de la
Informacion.
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Figura 138. Disponibilidad del servicio Odontologi  a.

ODONTOLOGIA:
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

85,19

81,48

A. DISPONIBILIDAD puedo obtener una Tuve la oportunidad

DELSERVICIO cita odontologica cada de elegir el
vez que lo necesito sin odontoélogo que
inconvenientes queria que me

atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Odontologia acuerdan que el servicio en cuanto a Disponibilidad
del Servicio es Bueno.

Algunos usuarios manifiestan inconformidad por no haber tenido la oportunidad de elegir
el odontélogo que queria que los atendiera
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Figura 139. Capacidad de respuesta Odontologia.

ODONTOLOGIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de archivo es eficiente a la

. '84.26
hora de entregar las historias clinicas ‘

tuve que esperar poco tiempo para sacar l59 26
una cita odontologica ‘

existe orden en la asignacion de turnos |90 38
para obtener la atencion odontoloégica ‘

tuve que esperar poco tiempo para que

; . I78,70
el odontologo me atendiera

B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 78,15

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Odontologia acuerdan que el servicio en cuanto a Capacidad de
respuesta es Aceptable.

Los usuarios manifiestan inconformidad porque tuvieron que esperar mucho
tiempo para sacar su cita odontolégica.
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Figura 140. Calidad de las instalaciones Odontolog ia.

ODONTOLOGIA: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

los consultorios odontologicos son '98 15
comodos ‘
los consultorios odontolégicos son amplios ‘ '98-15
las salas de espera cuentan con 184,26
confortables sillas ‘
las salas de espera cuentan con suficientes l35'19
sillas ‘
el centro cuenta con ventilacion adecuada '82,95
en sus instalaciones ‘
las Instalaciones del centro de salud '92159
permanecen limpias
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 81,88

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Odontologia acuerdan que el servicio en cuanto a Calidad de las
Instalaciones, es Bueno.

Los usuarios manifiestan inconformidad al revelar que las salas de espera no
cuentan con suficientes sillas.
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Figura 141. Manejo de la informacion Odontologia.

ODONTOLOGIA: MANEJO DE LA INFOMACION

recibi explicacion sobre costos, pagos y |40 74
copagos por el servicio recibido ‘

el odontélogo me informo sobre el I88 46
tratamiento que debia seguir ‘
el odontdlogo me ensend como debo cuidar |85 19
mi salud oral ‘
los horarios para la asignacion de citas no '8 1,48
cambian
D. MANEJO DE LA INFORMACION 73,97

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Odontologia acuerdan que el servicio en cuanto al Manejo de la
Informacion, es Aceptable.

Los usuarios manifiestan inconformidad al declarar que no recibieron informacion
sobre costos, pagos y copagos por servicios recibidos.
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Figura 142. Profesionalismo del personal Odontolog ia.

ODONTOLOGIA: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personal dela institucion harespetado en todo '
momento mis costumbresy creencias asi como mis 97,22
opiniones sobre mi enfermedad ‘

el personal de seguridad fue amable conmigo ‘ '98:08
el personal de admisiones estuvoatentoa mi l37,04
llamado ‘
el personal de admisiones fue amable conmigo ‘ '84’26
las auxiliares de odontologia son pacientes ala hora '100'00
de atendera los usuarios ‘
las auxiliares de odontologia fueronamables I 100,00
conmigo ‘
el tratamiento odontolégico fue excelente ‘ I87'00
el odontélogo ha manejado de manera confidencial ' 100.00
mi Historia Clinica ‘ '
el odontélogo me revisé muy bien ‘ I38:89
el odontélogo curé midolencia ‘ I77:73
el odontologo me dedico eltiempo necesario para '92’31
hablar conmigo y escuchar miproblema ‘
el odontdlogo es paciente ala hora de atendera los '95,19
usuarios
E.PROFESIONALISMO DEL PERSONAL | I 92,31
L

Fuente: Esta investigacion
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Los usuarios de Odontologia acuerdan que el servicio en cuanto al
Profesionalismo del Personal, es Excelente. Algunos usuarios manifiestan
inconformidad al declarar que el odontélogo no curé sus dolencias.

Figura 143. Capacidad de respuesta Odontologia.

ODONTOLOGIA: OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

en atencién al usuario me autorizaron la '1001.30
remision a un especialista sin inconvenientes

el personal de atencion al usuario fue I93 33
. r
amable conmigo

en la oficina de atencién al usuario me '95,57
atendieron rapidamente

en atencién al usuario son eficientes al '37 50
’
trasladar mi historia clinica

el personal de atencion al usuario me '86 67
colabora cuando solicito su ayuda

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO —82'83

/J

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Odontologia acuerdan que el servicio en la Oficina de Atencion Al
Usuario, es Bueno.

Los usuarios manifiestan insatisfaccion al declarar que el traslado de sus Historia
Clinicas no se hizo de manera eficiente.
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4.4.7 indices de Satisfaccion Psicologia

Fotografia: Diana Lilibeth Guevara Delgado — Consultorio de Psicologia Centro local IPS Municipal
de Ipiales ESE
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Tabla 30. indices de satisfaccién Psicologia.

PSICOLOGIA indices | Validos
A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 77,33
8 il:]lé?)crilseonbkt;r:g; una cita psicoldgica cada vez que lo necesito sin 96,00 50
9 | Tuve la oportunidad de elegir el psicélogo que queria que me atendiera 58,65 52
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 86,11
10 | Tuve que esperar poco tiempo para que el psic6logo me atendiera 86,11 54
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 90,98
11 | Las Instalaciones del centro de salud permanecen limpias 97,00 50
12 | El centro cuenta con ventilacion adecuada en sus instalaciones 97,00 50
13| Las salas de espera cuentan con suficientes sillas 64,81 54
14 | Las salas de espera cuentan con confortables sillas 98,15 54
15| El consultorio de psicologia es amplio 92,59 54
16 | El consultorios de psicologia es cémodo 96,30 54
D. MANEJO DE LA INFORMACION 95,32
17 | El psic6logo me explicé claramente lo que me pasaba 100,00 52
18 | El psic6logo me explicé sobre la importancia del embarazo 97,06 34
19 | Recibi explicacién sobre costos, pagos y copagos por el servicio recibido 88,89 54
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 99,31
20 | El psicélogo fue amable conmigo 98,15 54
21 rEmIi p;s;g:&frg]c; me dedico el tiempo necesario para hablar conmigo y escuchar 100,00 54
22 | El psicélogo fue paciente al atenderme 100,00 54
23 | El psicélogo me hablo con un tono de voz adecuado 100,00 54
24 | El psicélogo mostré preocupacion por mis bienestar 100,00 52
25 | El psicélogo se mostré muy comprensivo con mi situacién 100,00 54
26 | El psicélogo me ayudo en la solucién de un problema 93,52 54
27 | El psicélogo ha manejado de manera confidencial mi Historia Clinica 100,00 52
28 | La asistente del psicélogo fue amable conmigo 100,00 46
29 | La asistente del psicOlogo estaba atenta al turno de los pacientes 100,00 46
30 | El personal de seguridad fue amable conmigo 100,00 48
31 El persor_1al della instituc_:ién ha_ respetado en_todo momento mis costumbres 100,00 54
y creencias asi como mis opiniones sobre mi enfermedad
F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO 91,78
33 | El personal de atencion al usuario me colabora cuando solicito su ayuda 100,00 38
34 | En atencion al usuario son eficientes al trasladar mi historia clinica 61,54 26
35 | En la oficina de atencién al usuario me atendieron rapidamente 97,37 38
36 | El personal de atencion al usuario fue amable conmigo 100,00 38
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37 | En atencion al usuario me autorizaron la remision a un especialista sin 100,00 20
inconvenientes

INDICE REAL DE SATISFACCION DEL USUARIO PSICOLOGIA 90,14

INDICE PERCEPTIVO DE SATISFACCION DEL USUARIO PSICO LOGIA 94,44 54

Fuente: Esta investigacion

Figura 144. Iindices de satisfaccion Psicologia.

INDICES DE SATISFACCION: PSICOLOGIA

94,44

90,14

/'/
Z
INDICE REAL DE INDICE PERCEPTIVO DE
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL
USUARIO PSICOLOGIA USUARIO PSICOLOGIA

Fuente: Esta investigacion

El indice Real de Satisfaccion determina que los usuarios de Psicologia evaltan el
servicio como Excelente.

El indice Perceptivo de Satisfaccion de Psicologia es superior al indice Real, se
considera que el usuario es leal o fiel, debido a que tiene la imagen de un servicio
mucho mejor que el que en realidad esta recibiendo.
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Figura 145. Dimensiones de calidad Psicologia

PSICOLOGIA: DIMENSIONES DE CALIDAD

-1
F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ‘ '91-78
E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL | '99,31
D. MANEJO DE LA INFORMACION | |95,32
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES | |90.98
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA ‘ |86,11
A. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO > |77»33

Fuente: Esta investigacion

La dimension de calidad que presenta un menor indice de satisfaccion es
Disponibilidad del Servicio.
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Figura 146. Disponibilidad del servicio Psicologia

PSICOLOGIA: DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

96,00

77,33

A. DISPONIBILIDAD puedo obtener una tuvela oportunidad

DEL SERVICIO cita psicologica de elegir el
cadavez que lo psicologo que
necesito sin gueria que me

inconvenientes atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Psicologia acuerdan que el servicio en cuanto a Disponibilidad del

Servicio, es Aceptable.

Los usuarios manifiestan insatisfaccion al declarar que no tuvieron la oportunidad

de elegir el psicdlogo que queria que los atendiera.
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Figura 147. Capacidad de respuesta Psicologia.

PSICOLOGIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA

86,11 86,11

B. CAPACIDAD DE tuve que esperar poco
RESPUESTA tiempo para que el
psicologo me atendiera

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Psicologia acuerdan que el servicio en cuanto a Capacidad de
respuesta, es Bueno.

La dimension de calidad Capacidad de Respuesta muestra indices de satisfaccion
superiores a 80 lo que es bueno para la instituciéon, se debera trabajar en el
incremento de los niveles de satisfaccion.
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Figura 148. Calidad de las instalaciones Psicologia

PSICOLOGIA: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

el consultorios de psicologia es comodo 96,30
el consultorio de psicologia es amplio 92,59
las salas de espera cuentan con confortables sillas 98,15
las salas de espera cuentan con suficientes sillas 64,81
el centro cuenta con ventilacion adecuada en sus 97,00

instalaciones

las Instalaciones del centro de salud permanecen 97,00
limpias
C. CALIDAD DE LAS INSTALACIONES l9°’93

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Psicologia determinan que el servicio en cuanto a calidad de las
Instalaciones, es Excelente.

Los usuarios manifiestan insatisfacciéon al declarar que las salas de espera no
cuentan con suficientes sillas.
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Figura 149. Manejo de la Informacién Psicologia.

PSICOLOGIA: MANEJO DE LA INFORMACION

D. MANEJODE LA el psicélogo me el psicologome  recibi explicacion

INFORMACION explico explico sobre la sobre
claramente loque importanciadel costos, pagos v
me pasaba embarazo copagos por el

serviciorecibido

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios de Psicologia determinan que el servicio en cuanto al Manejo de la
Informacion, es Excelente.

La dimension de calidad Capacidad de Respuesta muestra indices de satisfaccion
superiores a 85 lo que es bueno para la institucidn, se debera trabajar en aquellos
elementos donde exista mayor inconformidad e incrementar los niveles de
satisfaccion.
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Figura 150. Profesionalismo del personal Psicologi

a.

PSICOLOGIA: PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

el personalde la institucion harespetado en todo
momento mis costumbres y creencias asicomo
mis opiniones sobre mi enfermedad

el personal de seguridad fue amable conmigo

la asistente del psicélogo estaha atenta alturno de
los pacientes

la asistente del psicdlogo fue amable conmigo

el psicologo ha manejado de manera confidencial
mi Historia Clinica

el psicologo me ayudo en la solucion de un
problema

el psicologo se mostro muy comprensivo con mi
situacion

el psicélogo mostrd preocupacién por mis bienestar

el psicologo me hablo con un tono de voz
adecuado

el psicologo fue paciente al atenderme

el psicdlogo me dedico el tiempo necesario para
hablar conmigo y escucharmiproblema

el psicologo fue amable conmigo

E. PROFESIONALISMO DEL PERSONAL

Fuente: Esta investigacion
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Los wusuarios de Psicologia determinan que el

servicio en cuanto

profesionalismo del personal, es Excelente.

Figura 151. Oficina de atencion al usuario Psicol

ogia.

PSICOLOGIA: OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

en atencion al usuario me autorizaron la
remision a un especialista sin
inconvenientes

el personal de atencidn al usuario fue
amahle conmigo

en la oficina de atencioén al usuario me
atendieron rapidamente

en atencion al usuario son eficientes al
trasladar mi historia clinica

el personal de atencion al usuario me
colabora cuando solicito su ayuda

F. OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

Fuente: Esta investigacion

00,00

||

100,00

7,37

61,54

100,00

91,78

|

al

Los usuarios de Psicologia determinan que el servicio en la Oficina de Atencién Al

Usuario, es Excelente.

Algunos usuarios manifiestan su inconformidad al declarar que no hubo eficiencia

en el traslado de sus Historias Clinicas.
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4.5 INFORMACION GENERAL
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&
M
Fotografia: Periddico testimonio de Narifio, Ipiales — Usuarios centro Local
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4.5.1 Genero

Tabla 31. Género

Genero Valores Absolutos Valores Relativos
Femenino 292 76,8%
Masculino 88 23,2%

Total 380 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 152. Género

GENERO

W FEMENINO m MASCULINO

(Numero de encuestados 380)

Fuente: Esta investigacion

Entre los usuarios encuestados, el género que predomina es el Femenino.
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*« Genero Vs. nivel de satisfaccion

Tabla 32. Género Vs. Nivel de Satisfaccion.

Nivel de Satisfaccion
Muy . Ni Satisfecho Ni . Muy
. | fech . fech . Total
Genero Insatisfecho nsatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho ota
Femenino 0,7% 2,1% 24,7% 58,9% 13,7% 100%
Masculino 0,0% 4,6% 27,3% 50,0% 18,2% 100%
(Usuarios encuestados: 380)
Fuente: Esta investigacion
Figura 153. Género Femenino Vs. Nivel de Satisfacc ion

£-=20,

FEMENINO

9 10,
Sy A
MUY INSATISFECHO NISATISFECHO SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Mujeres encuestadas: 292)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de mujeres encuestadas se encuentran satisfechas con el servicio del
Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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Figura 154. Género Masculino Vs. Nivel de Satisfac  cion.

MASCULINO

——
MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO
(Hombres encuestados: 88)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los Hombres encuestados se encuentran satisfechos con el servicio
del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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4.5.2 Edad

Tabla 33. Edad.

Valores Valores
Edad Absolutos Relativos
Menor o igual a 1 afio 56 14,7%
Entre 2 y 9 afos de edad 44 11,6%
Entre 10 y 29 afios de edad 182 47,9%
Entre 30 y 49 afios de edad 78 20,5%
Mayores de 50 afios 20 5,3%
TOTAL 380 100%
Fuente: Esta investigacion
Figura 155. Edad
47,9%

MENORO ENTRE2Y 9 ENTRE10Y 29 ENTRE30Y 49  MAYORESDE
IGUALA 1ANO ANOSDEEDAD ANOSDEEDAD ANOSDE EDAD S0ANOS

(Usuarios encuestados: 380)

Fuente: Esta investigacion

La edad que predomina en la poblaciéon encuestada esta entre 10 y 29 afios.

273



 Edad Vs. Nivel de Satisfaccion

Tabla 34. Edad Vs. Nivel de Satisfaccion.

NIVEL DE SATISFACCION
Muy . Ni satisfecho Ni : Muy

Genero Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Total

Menor o

igual a 1 0,0% 10,7% 25,0% 46,4% 17,9% 100%

afio

Dgﬁzo";‘ 9 0,0% 4.6% 18,2% 68.2% 9.1% 100%
De ;F?o";‘ 29 0,0% 0,0% 24.2% 57,1% 18,7% 100%
De :r?o";‘ 50 2.6% 2.6% 33.3% 56.4% 5.1% 100%

Mayores 0,0% 0,0% 20,0% 60,0% 20,0% 100%
de 50 afos

(Usuarios encuestados: 380)

Fuente: Esta investigacion

Figura 156. Menores a 1 afio — Nivel de Satisfaccié n

MENOR O IGUAL A 1 ANO

46.4°
25 09
17,9%
10,7%
—0,0% '
"/ .U Ve

e
MUY INSATISFECHO NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 56)

Fuente: Esta investigacion
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La mayoria de usuarios menores de un afio se encuentran satisfechos con el
servicio del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE

Figura 157. De 2 a 9 afios — Nivel de Satisfaccion.

DE2 A 9 ANOS
6 0,
18 2¢
9 1°
4.6
MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 44)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios entre 2 y 9 afios se encuentran satisfechos con el servicio
del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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Figura 158. De 10 a 29 afos — Nivel de Satisfaccié n.

DE 10 A 29 ANOS

s
MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO
(Usuarios encuestados: 182)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios entre 10 y 29 afios se encuentran satisfechos con el
servicio del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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Figura 159. De 30 a 50 afios — Nivel de Satisfaccié n.

DE 30 A 50 ANOS

MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 78)

Fuente: Esta investigacion
La mayoria de usuarios entre 30 y 50 aflos se encuentran satisfechos con el
servicio del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE; sin embargo hay un

namero considerable de usuarios entre este rango de edad que se encuentran
regularmente satisfechos con el servicio.
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Figura 160. Mayores de 50 afios — Nivel de Satisfac cién.

MAYORES DE 50 ANOS

P P
MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO
(Usuarios encuestados: 20)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios mayores de 50 afios se encuentran satisfechos con el
servicio del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE

278



4.5.3 Estrato social

Tabla 35. Estrato Social.

ESS;L?;CI’ Valores Absolutos Valores Relativos
Cero 20 5,3%
Uno 238 62,6%
Dos 98 25,8%
Tres 22 5,8%
Cuatro 2 0,5%
Total 380 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 161. Estrato Social

ESTRATO SOCIAL

62,62

CERO UNO DOS TRES CUATRO

(Usuarios encuestados: 380)

Fuente: Esta investigacion

El estrato social que predomina entre los encuestados es el Uno.
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4.5.4 Carné de Afiliacion

Tabla 36. Carné de Afiliacion.

Carné de Afiliacion Valores Absolutos Valores Relativos
Desplazados 2 0,5%
Condor 10 2,6%
Cabildo 14 3,7%
Comfamiliar 46 12,1%
Caprecom 58 15,3%
Mallamas 74 19,5%
Sisbén 76 20,0%
Emssanar 100 26,3%
TOTAL 380 100%
Fuente: Esta investigacion
Figura 162. Carné Afiliacion
CARNE DE AFILIACION

EMSSANAR

SISBEN

MALLAMAS

CAPRECOM

COMFAMILIAR

CABILDO

CONDOR

DESPLAZADOS

0,5%

Fuente: Esta investigacion

012,1%

)3,7%

2,6%

(Usuarios encuestados: 380)

Entre los encuestados predominan usuarios de Emssanar, E.P.S.
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* Carné Afiliacion Vs. Nivel de Satisfaccion.

Tabla 37. Carné Afiliacién Vs. Nivel de Satisfacci  6n.

Nivel de Satisfaccion

Carné de Muy Ni satisfecho ni Muy
Afiliacion Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho | Satisfecho | Total
Mallamas 2,70% 5,41% 16,22% 59,46% 16,22% 100%
Emssanar 0,0% 4,0% 30,0% 48,0% 18,0% 100%
Caprecom 0,0% 3,5% 34,5% 48,3% 13,8% 100%
Comfamiliar 0,0% 0,0% 26,1% 60,9% 13,0% 100%
Céndor 0,0% 0,0% 0,0% 80,0% 20,0% 100%
Sisbén 0,0% 0,0% 23,7% 65,8% 10,5% 100%
Desplazado 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100%
Cabildo 0,0% 0,0% 14,3% 71,4% 14,3% 100%

(Usuarios encuestados: 380)

Fuente: Esta investigacion

Figura 163. Usuarios de Mallamas Vs. Nivel de Satis faccion.

MALLAMAS
59,46%
16,22% 16,22%
MUY INSATISFECHO NI SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO
NI
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 74)

Fuente: Esta investigacion
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La mayoria de usuarios de Mallamas se encuentran satisfechos con el servicio del
Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE.

Figura 164. Usuarios de Emssanar Vs. Nivel de Satis  faccion.

EMSSANAR

/ s
MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 100)
Fuente: Esta investigacion
La mayoria de usuarios de Emssanar se encuentran satisfechos con el servicio del

Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales ESE; sin embargo, existe un niamero
considerable de usuarios que se encuentran regularmente satisfechos con el

servicio.
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Figura 165. Usuarios de Caprecom Vs. Nivel de Sati  sfaccion.

CAPRECOM
48 39
3 0,
1 0,
3 0,
/ 0z %—
MUY INSATISFECHO NISATISFECHO SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 58)

Fuente: Esta investigacion
La mayoria de usuarios de Caprecom se encuentran satisfechos con el servicio
del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales ESE; sin embargo, existe un

nuamero considerable de usuarios que se encuentran regularmente satisfechos con
el servicio.
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Figura 166. Usuarios de Comfamiliar Vs. Nivel de S  atisfaccion.

COMFAMILIAR

Aby b
MuyY INSATISFECHO  NISATISFECHO  SATISFECHO MUy
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO
(Usuarios encuestados: 46)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios de Comfamiliar se encuentran satisfechos con el servicio
del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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Figura 167. Usuarios de Condor Vs. Nivel de Satisf  accion.

CONDOR
80,0%
20,0%
0,0% 0,0% 0,0% '
MUY INSATISFECHO  NISATISFECHO ~ SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 10)

Fuente: Esta investigacion

Todos los usuarios encuestados de Coéndor se encuentran satisfechos con el
servicio del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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Figura 168. Usuarios de Sisbén Vs. Nivel de Satisfa  ccion.

SISBEN

P P
MUY INSATISFECHO NISATISFECHO SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO
(Usuarios encuestados: 76)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios de Sisbén se encuentran satisfechos con el servicio del
Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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Figura 169. Usuarios de Sisbén Vs. Nivel de Satisf accion.

DESPLAZADO
100,09
Glu“ﬁ‘ UIH'ﬁ UlHﬁ 0,0%
MUY INSATISFECHO NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO
INSATISFECHO

(Usuarios encuestados: 2)

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios en condicibn de desplazamiento se encuentran regularmente
satisfechos con el servicio.
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Figura 170. Cabildo Indigena Vs. Nivel de Satisfa ccion.

CABILDO INDIGENA

A
MUY INSATISFECHO NISATISFECHO  SATISFECHO MUY
INSATISFECHO NI SATISFECHO

INSATISFECHO
(Usuarios encuestados: 14)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios que pertenecen al Cabildo Indigena se encuentran
satisfechos con el servicio del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE
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4.6 SISTEMA DE GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

4.6.1 ¢ Ha tenido algun problema con el servicio?

Tabla 38. ¢ Ha tenido algun problema con el servicio  ?

¢Ha tenido algun problema con el Valores
servicio? Absolutos Valores Relativos
No 256 70,7%
Si 106 29,3%
Total 362 100%

Figura 171. ¢Ha tenido algin problema con el servi  cio?

¢HA TENIDO ALGUN PROBLEMA CON EL SERVICIO
QUE OFRECE LA IPS MUNICIPAL DE IPIALES ESE?

(Usuarios encuestados 362)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios del centro Local de la IPS Municipal de Ipiales no ha
tenido problemas con el servicio que ofrece la Institucion.
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4.6.2 ¢ Ha tenido algun problema con el servicio? Vs . Carné de Afiliacion

Tabla 39. ¢Ha tenido algun problema con el servici  0? Vs. Carné de Afiliacion

¢ Problema con el servicio?

El usuario estd afiliado a: No Si Total
Mallamas 67,7% 32,4% 100%
Emssanar 68,1% 31,9% 100%
Caprecom 71,4% 28,6% 100%

Comfamiliar 77,3% 22, 7% 100%
Céndor 80,0% 20,0% 100%
Sisbén 70,3% 29,7% 100%

Desplazado 0,0% 100,0% 100%
Cabildo 85,7% 14,3% 100%

Fuente: Esta investigacion
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Figura 172. ¢Ha tenido algun problema con el servi cio? Vs. Carné de
Afiliacion.

AFILIACION - ;HA TENIDO ALGUN PROBLEMA CON EL
SERVICIO QUE OFRECE LA IPS MUNICIPAL DE IPIALES

ESE?
m S| mNO
CABILDO 85,7%
00,0%
DESPLAZADO |§ln,0%
0 0/
SISBEN 70,3%
0 (4%
CONDOR 80,0%
u
COMFAMILIAR 77.3%
-.
CAPRECOM 71.4%
Qo
EMSSANAR 68,1%
/04
MALLAMAS 67,7%
Fuente: Esta investigacion
(Usuarios encuestados: 362)
Mallamas: 68 Emssanar: 94 Caprecom: 56
Comfamiliar: 44 Coéndor: 10 Sisbén: 74

Desplazados: 2 Cabildo: 14

Los usuarios que mas inconvenientes han tenido con el servicio son en primer

lugar quienes estan en condicion de desplazamiento y en segunda instancia los
usuarios de Mallamas.
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4.6.3 ¢Impuso su queja, sugerencia o reclamo formal  mente en la institucién?

Tabla 40. ¢lmpuso su queja, sugerencia o reclamo fo rmalmente en la
institucion?

No 82 77,4%
Si 24 22,6%
Total 106 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 173. ¢Impuso su queja, sugerencia o reclamo formalmente en la
institucion?

¢IMPUSO SU QUEJA, SUGERENCIA O RECLAMO
FORMALMENTEEN LA INSTITUCION?

(Usuarios encuestados: 106)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios que manifestaron haber tenido inconvenientes con el
servicio del Centro Local, no ha comunicado su sugerencia o reclamo formalmente
en la Institucion.
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4.6.4 ¢ Qué mecanismo utilizé para informar su incon  formidad?

Tabla 41. ¢Qué mecanismo utilizé para informar su inconformidad?

¢, Qué mecanismo utilizé para informar su Valores Valores
inconformidad? Absolutos Relativos
Buzon de sugerencias 6 25,0%
Ante el personal de atencion al usuario
) 2 8,3%
(formato de quejas y reclamos)
Informé a un funcionario pero no diligencié 16 66,7%
formato alguno
Total 24 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 174. ¢Qué mecanismo utilizé para informars  u inconformidad?

¢ QUE MECANISMO UTILIZO PARA INFORMAR SU
INCONFORMIDAD?

66,7%

25,0%

8,3%

BUZON DE ANTE EL PERSONAL DE INFORMEA UN
SUGERENCIAS ATENCION AL USUARIO  FUNCIONARIO PERO
(FORMATO DE QUEJAS NO DILIGENCIE
Y RECLAMOS) FORMATO ALGUNO

(Usuarios encuestados: 24)

Fuente: Esta investigacion

Los usuarios a la hora de informar a la institucion sobre posibles sugerencias o
reclamos acuden al mecanismo de notificar su situacion a algun funcionario, pero

no diligencian formato alguno.
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4.6.5 ¢ Su problema fue solucionado?

Tabla 42. ¢Su problema fue solucionado?

¢ Su problema fue solucionado? Valores Absolutos Valores Relativos
No 12 50%
Si 12 50%
TOTAL 24 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 175. ¢Su problema fue solucionado?

¢ SUPROBLEMA FUE SOLUCIONADO?

(Usuarios encuestados: 24)

Fuente: Esta investigacion

A la mitad de los usuarios que informan sobre algin problema con el servicio se
les ha brindado una solucién.
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4.6.6 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la soluc  i6n de su problema?

Tabla 43. ¢ Qué tan satisfecho se encuentraconlas olucion de su problema?

¢ Qué tan satisfecho se encuentra )

¢on la solucion de su problema? Valores Absolutos Valores Relativos
Satisfecho 12 100%
Total 12 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 176. ¢ Su problema fue solucionado?

¢QUE TAN SATISFECHO SE ENCUESTRA
CON LA SOLUCION DE SU PROBLEMA?

100%

100%

80%
M SATISFECHO
60%
40%

20%

0%

(Usuarios encuestados: 12)

Fuente: Esta investigacion

Todos los usuarios se sintieron satisfechos con la solucion de su problema.
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4.6.7 ¢Por qué no informo a la institucion sobre el

Tabla 44. ¢Por qué no informd a la institucién sob

problema que tuvo?

re el problema que tuvo?

¢ Por qué no informé a la institucion sobre el
problema que tuvo?

Valores Absolutos

Valores Relativos

Estaba muy disgustado 2 2,4%
Se me paso por alto 4 4,9%
Por miedo a represalias 6 7,3%
Porque no tenia tiempo 16 19,5%
Porque pienso que no le iban a dar solucién a mi

problema 20 24,4%
Porgue no sabia ante quien debia hacerlo 34 41,5%
Total 82 100%

Fuente: Esta investigacion

Figura 177. ¢ Por qué no informd a la institucion so

bre el problema que tuvo?

¢ POR QUE NO INFORMO A LA INSTITUCION SOBRE EL

PROBLEMA QUE TUVO?

PORQUENO SABIA ANTE QUIEN DEBIA HACERLO

PORQUE PIENSO QUE NO LE IBAN A DAR
SOLUCION A MI PROBLEMA

PORQUE NO TENIA TIEMPO

POR MIEDO A REPRESALIAS

SEME PASO POR ALTO

ESTABA MUY DISGUSTADO

J7.3%

4,9%

2,4%

(Usuarios encuestados: 82)

Fuente: Esta investigacion
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La mayoria de usuarios que ha tenido inconvenientes con el servicio, no informa a
la Institucion porque afirma no saber ante quién debe hacerlo.

4.7 CALIFICACION DEL SERVICIO DEL CENTRO LOCAL DE L A IPS
MUNICIPAL DE IPIALES VS OTRAS INSTITUCIONES DE SALU D DE PRIMER
NIVEL

¢En su opinion, el servicio que ofrece el centro lo  cal de la IPS municipal de
Ipiales, ESE, en comparacion con el servicio de otr  as instituciones de salud
de primer nivel es...?

Tabla 45. ¢En su opinion, el servicio que ofrece el centro local de la IPS
municipal de Ipiales, ESE, en comparacion con el se rvicio de otras
instituciones de salud de primer nivel es...?

¢En su opinién, el servicio que ofrece el centro
local de la IPS municipal de Ipiales ese en
comparacion con el servicio de otras instituciones
de salud de primer nivel es...?

Valores Absolutos Valores Relativos

Inferior 32 8,8%

Igual 124 34,3%
Superior 108 29,8%
No Sabe No Responde 98 27,1%
Total 362 100,0%

Fuente: Esta investigacion
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Figura 178. ¢En su opinion, el servicio que ofrece el centro local de la IPS
municipal de Ipiales, ESE, en comparacion con el se rvicio de otras
instituciones de salud de primer nivel es...?

¢EN SU OPINION, EL SERVICIO QUE OFRECE EL CENTRO
LOCAL DE LA IPS MUNICIPAL DE IPIALES ESE EN
COMPARACION CON EL SERVICIO DE OTRAS INSTITUCIONES

DE SALUD ES...?

INFERIOR IGUAL SUPERIOR NSNR
(Usuarios encuestados 362)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de los usuarios consideran que el servicio que ofrece del Centro Local
es Igual al servicio que ofrecen otras Instituciones de Salud.
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¢ Por qué el servicio que ofrece el centro local es INFERIOR al servicio de

otras instituciones de salud de primer nivel?

Tabla 46. ¢Por qué el servicio que ofrece el centro local es INFERIOR al

servicio de otras instituciones de salud de primer nivel?

¢ Por qué el servicio que ofrece el centro local es INFERIOR al servicio de

otras instituciones de salud de primer nivel? R
En el Centro Local es dificil sacar una cita 25,0%
En Acizi el servicio es mucho mejor 18,8%
El personal del centro local no informa bien al paciente 6,3%
El personal no es amable con las personas 6,3%
El servicio en Saludcoop es mucho mejor 6,3%
En Comfamiliar la atencidn es buena y rapida 6,3%
En el Centro Local forman mucho problema a la hora de dar el servicio 6,3%
La atencion es mejor en fama 6,3%
Perdi a mi bebe porque no fui atendida a tiempo en urgencias 6,3%
Las enfermeras deben ser mas expertas al sacar sangre a los bebes 6,3%
No sabe / No responde 6,3%
TOTAL 100%

Fuente: Esta investigacion
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Figura 179. ¢Por qué el servicio que ofrece el cent ro local es INFERIOR al
servicio de otras instituciones de salud de primer nivel?

¢POR QUE EL SERVICIO QUE OFRECE EL CENTRO LOCAL ES
INFERIOR AL DE OTRAS INSTITUCIONES DE SALUD DE PRIMER
NIVEL?

NO SABE NO RESPONDE

LAS ENFERMERAS DEBEN SER MAS EXPERTAS AL
SACAR SANGRE A LOS BEBES

PERDI A MI BEBE PORQUE NO FUI ATENDIDA A
TIEMPO EN URGENCIAS

LA ATENCION ES MEJOR EN FAMA

EN EL CENTRO LOCAL FORMAN MUCHO
PROBLEMA A LA HORA DE DAR EL SERVICIO

EN COMFAMILIAR LA ATENCION ES BUENA Y
RAPIDA

EL SERVICIO EN SALUDCOOP ES MUCHO MEJOR

EL PERSONALNO ES AMABLE CON LAS PERSONAS

EL PERSONAL DEL CENTRO LOCAL NO INFORMA
BIEN AL PACIENTE

EN ACIZI EL SERVICIO ES MUCHO MEJOR

EN EL CENTRO LOCAL ES DIFICIL SACAR UNACITA 25,0%

(Usuarios encuestados 32)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios manifiestan que el servicio que ofrece el Centro Local es
inferior al de otras Instituciones porque “en el centro de salud es dificil sacar una
cita”.
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¢Por qué el servicio que ofrece el Centro Local es IGUAL al de otras
instituciones de salud de primer nivel?

Tabla 47. ¢Por qué el servicio que ofrece el Centro Local es IGUAL al de
otras instituciones de salud de primer nivel?

¢Por qué el servicio que ofrece el centro local es IGUAL al de otras valores
instituciones de salud de primer nivel? relativos
La atencion en otras partes también es buena 19,4%
Se hacen las mismas vueltas 19,4%
En todas partes hay demora en la atencion 14,5%
Las personas que atienden también son amables 3,2%
En otras partes también es dificil sacar citas 3,2%
También se ven buenos y malos profesionales 3,2%
Los medicamentos que recetan son los mismos 3,2%
Se ven los mismos servicios 3,2%
Los profesionales que atienden son excelentes 3,2%
Otras 12,9%
No sabe / No responde 14,5%
TOTAL 100%

Fuente: Esta investigacion
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Figura 180. ¢Por qué el servicio que ofrece el Cen tro Local es IGUAL al de
otras instituciones de salud de primer nivel?

¢POR QUE EL SERVICIO QUE OFRECE EL CENTRO LOCAL ES
IGUAL AL SERVICIO DE OTRASINSTITUCIONES DE SALUD DE
PRIMER NIVEL?

1

NO SABE NO RESPONDE l14,5%

OTRAS I12,9%

LOS PROFESIONALES QUE ATIENDEN 0324
SON EXCELENTES |

SEVEN LOS MISMOS SERVICIOS '3-2%

LOS MEDICAMENTOS QUE RECETAN )32
SON LOS MISMOS |

TAMBIEN SE VEN BUENOS Y MALOS ¥3,2%
PROFESIONALES |

EN OTRAS PARTES TAMBIEN ES DIFICIL | ERYY
SACAR CITAS |

LAS PERSONAS QUE ATIENDEN |3 2%
TAMBIEN SON AMABLES ‘ '

EN TODAS PARTES HAY DEMORA EN LA |14 5%
ATENCION ‘ '

SEHACEN LAS MISMAS VUELTAS 19’4%

LA ATENCION EN OTRAS PARTES 194%
TAMBIEN ES BUENA W

(Usuarios encuestados 124)

Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios manifiestan que el servicio que ofrece el Centro Local es
igual al de otras Instituciones porque “la atenciébn en otras partes también es
buena” y porque “se hacen las mismas vueltas”

Dentro de la opcidn otras, encontramos las siguientes razones:
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- Brindan los mismos servicios.
- El personal no es amable.

- El servicio es bueno como en la IPS Guaitara.
- El servicio es bueno como Emssanar.

- El trato del personal es bueno.

- En Comfamiliar la atencion es buena y rapida.
- En Emssanar también se pierde tiempo.

En las instituciones publicas el servicio es regular.

¢Por qué el servicio que ofrece el Centro Local es SUPERIOR al de otras

instituciones de salud de primer nivel?

Tabla 48. ¢Por qué el servicio que ofrece el Centro  Local es SUPERIOR al de

otras instituciones de salud de primer nivel?

¢Por qué el servicio que ofrece el centro local es SUPERIOR al de otras valores
instituciones de salud de primer nivel? relativos
La atencion de las personas que trabajan en el centro local es buena 24,1%
El personal del Centro Local es mas amable 20,4%
La atencién en el Centro Local es mas rapida 13,0%
En el Centro Local la atencidn es mejor que en Puenes 5,6%
Los profesionales que trabajan aqui son excelentes 5,6%
En el Centro Local sacar citas es mas facil y rapido 5,6%
En Comfamiliar es muy dificil sacar las citas 3,7%
Aqui hay mas médicos y enfermeras para que lo atiendan 3,7%
La atencion a mujeres embarazadas es muy buena y rapida 3, 7%
Otras 7,4%
No sabe / No responde 7,4%
TOTAL 100%

Fuente: Esta investigacion
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Figura 181. ¢Por qué el servicio que ofrece el Cen tro Local es SUPERIOR al
de otras instituciones de salud de primer nivel?

¢POR QUE EL SERVICIO QUE OFRECE EL CENTRO LOCAL
ES SUPERIOR AL DE OTRAS INSTITUCIONES DE SALUD DE
PRIMER NIVEL?

NO SABE NO RESPONDE

OTRAS
LA ATENCION A MUJERES EMBARAZADAS ES
MUY BUENAY RAPIDA

AQUIHAY MAS MEDICOS Y ENFERMERAS PARA
QUELO ATIENDAN

EN COMFAMILIAR ES MUY DIFICIL SACAR LAS
CITAS

EN EL CENTRO LOCAL SACAR CITAS ES MAS
FACILY RAPIDO

LOS PROFESIONALES QUE TRABAJAN AQUI SON
EXCELENTES

EN EL CENTRO LOCAL LA ATENCION ES MEJOR
QUE EN PUENES

LA ATENCION EN EL CENTRO LOCAL ES MAS
RAPIDA

EL PERSONAL DEL CENTRO LOCAL ES MAS 204%
AMABLE

LA ATENCION DE LAS PERSONAS QUE
TRABAJAN EN EL CENTRO LOCAL ES BUENA

24,1%

Usuarios encuestados 108
Fuente: Esta investigacion

La mayoria de usuarios manifiestan que el servicio que ofrece el Centro Local es
Superior al de otras Instituciones porque “la atencién de las personas que trabajan
en el Centro Local es buena”.
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Dentro de la opcion otras, encontramos las siguientes razones:

- Ofrecen un excelente servicio a nifios y ancianos.

- El personal brinda informacién correcta.
- El servicio ha mejorado mucho.

- Enlos puestos de salud no atienden urgencias.
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4.8 SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE LOS USU ARIOS DEL
CENTRO LOCAL DE LA IPS MUNICIPAL DE IPIALES ESE

Tabla 49. Sugerencias de los usuarios del Centro Lo cal de la IPS Municipal
de Ipiales ESE

SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

e Los médicos deberian atender mas rapido a los pacientes.

« Jornada continua para solicitar citas; existen usuarios a quienes no les dan permiso en su
trabajo.

» Favor entregar el nimero de fichas, de acuerdo con su disposicion; no hacer perder tiempo
a los usuarios.

» Deberian respetar los turnos para la atencion médica.

» Las instalaciones deberian ser mas amplias; son muy estrechas para la cantidad de
usuarios que se atienden.

» Deberia haber méas personal en citas médicas.

e Que el personal de citas médicas no se equivoque a la hora de dar las citas; colocan mal
los datos y no atienden a los usuarios.

* Considerar a las madres que trabajan, facilitar la entrega de citas.

* No hacer perder tiempo a los usuarios al sacar las citas.

» El personal de pre-consulta debe mejorar en la atencién a los pacientes.

» Utilizar el método de entrega de fichas para sacar citas.

» La atencién en Laboratorio clinico deberia ser méas rapida.

* Mejorar en la informacion, ponen a voltear mucho a la gente.

» Deberian dar méas citas médicas.

» Colocar un botellén de agua en las salas de espera.

e Colocar un televisor en urgencias.

» Controlar el uso de los bafios en urgencias; ingresa mucha gente de la calle que no son
usuarios.

e El personal de seguridad deberia ser mas amable.

e En urgencias no deberian hacer esperar mucho a los usuarios.

* Organizar la sala de espera de urgencias, ampliarla, si es posible.

» Mejorar horarios para sacar las citas.

» Deberian tener mas cuidado con las Historias Clinicas se envolatan y se pierde tiempo.

» El personal de admisiones, debe ser mas amable con los usuarios.

» Deberian dar las citas médicas sin problemas.

e Que los médicos den mejores medicamentos.

» Elradiélogo deberia tratar mejor a los usuarios.

» Deberian dar a los usuarios la oportunidad de ser atendidos por el médico que quieran.

e Organizar los turnos para sacar las citas.

* No hagan muchos cambios de personal médico.

e Agilizar la atencién para el programa de crecimiento y desarrollo porque los nifios se
desesperan.

« Elradiélogo no es paciente, me hubiera gustado poder ver al bebé en la pantalla.

e Elradiélogo debe ser mas amable con los usuarios.

» Las enfermeras de pre consulta deben ser mas eficientes; se distraen mucho hablando por
celular.
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» Cambiar material para las calzas; se salen rapidamente.

* En atencion al usuario, ser pacientes con los usuarios que vienen por primera vez; que les
den informacién correcta y no los pongan a voltear.

» Evitar la aglomeracion de gente.

e Ubicar mas sillas en el primer piso.

« El personal de citas debe ser mas amable con los usuarios.

* Que atiendan a la hora indicada; se espera mucho tiempo.

» El personal debe estar bien informado sobre tramites y procedimientos.

» Capacitar al personal en relaciones humanas.

e Mejorar la atencion en el servicio de Radiologia.

Fuente: Esta investigacion
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5. CONCLUSIONES

La IPS Municipal de Ipiales, ESE, con el apoyo del Programa de Comercio
Internacional y Mercadeo de la Universidad de Narifio, busca elaborar un plan
metodoldgico que permita medir el nivel de satisfaccion del usuario de la IPS
Municipal de Ipiales, ESE, con miras a dar cumplimiento al Numeral 2, Articulo 37
del Decreto 1011 del 2006, del Ministerio de la Proteccién Social: “La entidad
evaluara sistematicamente la satisfaccion de los usuarios con respecto al ejercicio
de sus derechos y a la calidad de los servicios recibidos.”

Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de un servicio es
fundamental para las empresas. La IPS Municipal de Ipiales, ESE, requiere de un
modelo metodologico eficaz para evaluar la satisfaccion al cliente. El desarrollo de
un método de evaluacion efectivo le permitira tomar decisiones importantes en pro
del bienestar de la Institucion.

El disefio del plan metodoldgico le permite a la IPS Municipal de Ipiales, ESE,
obtener un pardmetro claro de la calidad del servicio que ofrece a sus usuarios.
Este tipo de evaluacion busca principalmente obtener indices de satisfaccion al
usuario. Se entiende por indice, el pardmetro de efectividad en que se encuentra
cada una de las variables o items que se evalla dentro del ciclo del servicio.

Los resultados del estudio de satisfaccion realizado en Centro Local de la IPS
Municipal de Ipiales, ESE, generaron los indices de satisfaccion: Perceptivo y Real
y los indices de Competitividad y Fidelidad.

El indice Real de Satisfaccién del Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales,
ESE, fue de 80.14 en una escala de 1 a 100; este indice determina que el servicio
brindado a los usuarios es Bueno; sin embargo, el indice Perceptivo de
Satisfaccion fue de 70.44 y evalla el servicio como Regular.

El indice perceptivo de satisfaccion, es inferior al indice Real, por lo que se
entrevé una tendencia a la deslealtad o infidelidad de los usuarios del Centro Local
de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, que evallan el servicio con un indice mayor
frente a la imagen que tienen de él.

Competitivamente, el Centro Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, se
encuentra en un nivel Medio. Mallaméas EPSI y Emssanar EPS, se convierten en
sus competidores directos
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El indice de Lealtad en cuanto a Recomendacién de los Servicios se encuentra en
un nivel Alto; sin embargo, el indice que determina la Permanencia de los usuarios
en la Institucion es menor y la ubica en un punto Medio. Una de las razones se
representa en el hecho de que los usuarios perciben menor servicio del que
realmente le brinda la Entidad.

El servicio o unidad productiva con mayor indice real de satisfaccion real fue
Psicologia con 90.14, ubicandose en un nivel de satisfaccion Excelente.

Los servicios o unidades productivas con menores indices reales de satisfaccion
fueron: Urgencias con 63.41, nivel Malo, y Radiologia, con 79.02, en un punto
Aceptable.

En el estudio, se evaluaron las siguientes dimensiones de calidad: Disponibilidad
del servicio, Capacidad de respuesta, Calidad de las instalaciones, Manejo de la
informacién, Profesionalismo del personal y Capacidad tecnoldgica. Cada
dimension de calidad estd compuesta a su vez por uno o varios Elementos de
Satisfaccion.

La dimension de calidad que presenta el mayor indice de satisfaccidon en el Centro
Local de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, es Profesionalismo del Personal,
encontrandose en un nivel Excelente; por el contrario, la dimensién que presenta
el menor indice de Satisfaccion es Capacidad tecnoldgica, que se encuentra en un
nivel Muy Malo.

Otras dimensiones de Calidad a considerar, son: Manejo de la Informacion,
Calidad de las Instalaciones y Capacidad de Respuesta, que se encuentran en un
nivel de Satisfaccion Aceptable.

Entre los encuestados, predomina el género femenino, con un 76.8% de la
poblacion, de las cuales un 58.9% se encuentran satisfechos con el servicio. El
género masculino lo conforman el 23.2%, de ellos el 50% se sienten satisfechos.

La edad que predomina en la poblacion encuestada esta entre los 10 y 29 afios;
de ellos, el 59.1 %, se sienten satisfechos con el servicio.
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El estrato social que predomina es el Uno, con el 62.6% de la poblacion.

La mayoria de usuarios encuestados estan afiliados a Emssanar EPS, con un
26.3%, de los cuales el 48% se sienten satisfechos.

El 70.7% de los usuarios no ha tenido inconvenientes con el servicio.

El 29.3% de los usuarios ha tenido inconvenientes con el servicio. Los usuarios
gue mas dificultades observan con los servicios del Centro Local son Desplazados
y Mallamas, con un 100% y 32.4%, respectivamente.

Solamente al 22.6% de los usuarios que han presentando dificultades con los
servicios, lo han notificado a la Institucion; el principal mecanismo utilizado es
informar a algtn funcionario, pero sin diligenciar formatos. Unicamente al 50% de
los usuarios se les ha dado una solucion satisfactoria a su inconveniente.

El 77.4% de los usuarios no informa sus inconvenientes con los servicios; la
mayoria, porque no sabe ante quién debe imponer la respectiva queja o
sugerencia.

El 29.8% de la poblacion manifiesta que el servicio que ofrece el Centro Local es
Superior al que prestan otras instituciones de salud de primer nivel. Los usuarios
respaldan su respuesta y afirman que la atencidén de las personas que trabajan en
él es buena y que el personal es mas amable.

El 34.3% de los encuestados afirma que el servicio que ofrece el Centro Local es
igual al que prestan otras instituciones de salud de primer nivel. Los usuarios
sustentan su respuesta al testificar que en otras instituciones la atencion también
es buena y que se hacen las mismas vueltas.

El 8.8% asevera que el servicio que ofrece el Centro local es inferior al de otras
instituciones de salud de primer nivel. La mayoria de los usuarios sustentan su
respuesta al afirmar que en el Centro Local es muy dificil sacar una cita.
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6. RECOMENDACIONES

El desarrollo del Estudio de Satisfaccion requiere del apoyo de recursos humanos,
tecnologicos, financieros y tiempo, que faciliten su desarrollo. La IPS Municipal de
Ipiales, ESE, debe disponer de dichos recursos a fin de dar cumplimiento al
cronograma de actividades establecido.

El estudio de satisfaccion se debera realizar al menos tres veces al afio, para estar
atentos al mejoramiento progresivo de los servicios.

Se debe revisar las necesidades de los usuarios a través del método de incidentes
criticos anualmente, o antes, si ocurren cambios sustanciales en el servicio, para
hacer posibles ajustes al Cuestionario.

Para evaluar la satisfaccion en los deméas Centros y Puestos de salud de la Red
de atencion, se debe aplicar nuevamente el método expuesto; vale la pena aclarar
gue las necesidades de los usuarios pueden variar dependiendo de las
caracteristicas propias del servicio en cada Centro o Puesto de Salud.

Elaborar estrategias de mejoramiento encaminadas a mejorar la imagen que
tienen los usuarios (Top of Mind) de cada uno de los servicios en donde exista
este inconveniente y de esta manera afianzar su fidelidad o lealtad a la Institucion.
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ANEXOS
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Anexo A. Formato Encuesta Satisfaccion Al Usuario, marzo — abril de
2009

ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccidn que usted como nuestro cliente
tiene, con aspectos referente a nuestros servicios, que permita generar un
plan de mejora para aumentar su satisfaccion.

INSTRUCCIONES: Favor marcar con una (x) la respuesta que usted crea

conveniente y se adecue a su criterio.

1. La orientacidén recibida en su ingreso a la Institucion, fue adecuada para
acceder al servicio solicitado.

Si No No recibid orientacion

2. Cual fue el servicio solicitado:

Consulta médico general
Consulta odontoldgica
Laboratorio clinico

Retiro de medicamentos
Control prenatal

Control crecimiento y desarrollo
RX

Vacunacién

Toma de citologia

Atencion de Urgencias

Otra Cual
RX

Vacunacién

Toma de citologia

Atencion de Urgencias

Otra Cual

3. El tiempo que transcurre desde su llegada, hasta recibir la atencion
solicitada fue:

Hasta 10 minutos De 10 a 30 minutos
Mas de 30 minutos

4. La informacion que usted recibid, respondid a su solicitud
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Si No

5. La atencidn que recibid del funcionario que le brindo el servicio fue:

Buena Regular Mala

Porque

6. Las instalaciones donde usted fue atendido (a), son comodas vy
adecuadas

Si No

7. El concepto que tiene de la IPS Municipal de Ipiales ESE es:

Bueno Regular Malo

Porque

8. Sugerencias para mejorar:

Fecha de diligenciamiento:
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Anexo B. Calculo muestral Estudio de satisfaccion IPS Municipal de
Ipiales ESE enero de 2009

N EREEDS T G OORACS TS TIT LI I AT A, D L DI SEE IR~ LA I FA i G L
Ipiales 30 de enero de 2009
Doctora:
PATRICIA PACHAJIOA
Atencion al Usuario
Cordial saludo
Por medio del presente me permito hacerle llegar los resultados acerca del numero de
encuestas que se deben diligenciar para cada uno de los puestos y centros de salud el
B resultado obtenido se obtiene a partir de formula matematica utilizada béasicamente para
£ realizar estudios Econémicos de Poblacion.
Formula:
Donde:
P*Q=0.5
N = Poblacidn total
zZ =164
e=0.10
De acuerdo a este andlisis se obtuvieron los siguientes rasultados:
‘f/(entro Local: 134 encuestas:
¥ Yerbabuena: 127 encuestas
A

aramal-Tequez-Cutuaquer: 127 encuestas
San juan: 117 encuestas
J Puenes: 132 encuestas
/ Zuras: 217 encuestas
¢ Las Lajas: 124 encuestas
tas Cruces: 130encuestas
/ ta Victoria: 131 encuestas -
/ Charco: 131 encuestas
+/ Chaguaipe: 98 encuestas

=

fy "
/ (2 -
L ;\E\g\ | -
YENI PAHOLA QERNAL BERNAL
Técnico Administrativo en Gestién ce Calidad
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Céalculo muestral Estudio de satisfaccion IPS Munic

Marzo-Abril De 2009

ipal de Ipiales ESE

TABLA DE APLICACION DE ENCUESTAS A USUARIOS

R
Y CENTROS DE SALUD No DE ENCUESTAS | BIMESTRALMENTE
CENTRO LOCAL 125 42
URGENCIAS 25
CTRO HOSP LA VICTORIA 131 66
CTRO SALUD PUENES 132 66
CTRO SALUD YERBABUENA 127 64
CTRO SALUD EL CHARCO 131 66
CTRO SALUD LAS CRUCES 130 66
CTRO SALUD YARAMAL 42 21
PTO SALUD LAS LAJAS 42 62
PTO SALUD SAN JUAN 117 59
PTO SALUD CUTUAQUER 42 21
PTO SALUD LOMA DE ZURAS 117 59
PTO DE SALUD CHAGUAIPE 98 49
PTO DE SALUD TEQUEZ 42 21

Fuente: Oficina de Atencién Al usuario IPS Municipal de Ipiales ESE
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Anexo C. Concepto de usuarios sobre el servicio que ofrece el Centro
Local de la IPS Municipal de Ipiales ESE

7. El concepto que tiene de la IPS Municipal de Ipiales ESE es: en el
Centro Local

35 1

30 A

25 -
20 -

15 -

Bueno Regular Malo

Fuente: Estudio de Satisfaccion del usuario marzo — abril de 2009 Oficina de Atencién Al Usuario
IPS municipal de Ipiales ESE.

1. El concepto que tiene de la IPS Municipal de Ipiales ESE es: En el Centro

Local.

El 81% de de usuarios encuestados tienen un concepto “Bueno” a cerca del
Centro Local, manifestando que “La IPS Municipal ofrece varios servicios, hay
buena atencién, informacién y orientacién, por parte de la mayoria de los

funcionarios a lo cual los usuarios han manifestado sus agradecimientos
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Anexo D. Formato Recopilacion de Incidentes Criticos

= Muulclrnl.agg
W DE aPIALES

ACREDITADA COMO INSTITUCION AMIGA DE LA MUJER Y LA INFANCIA

ESTIMADO USUARIO:

Con el animo de mejorar la calidad de nuestros servicios, la IPS Municipal de Ipiales ESE le invita
a participar del estudio de satisfaccion del usuario que se esta realizando. En esta etapa inidal
le solicitamos por favor mencione 5 aspectos positivos y S aspectos negativos de nuestro
servicio.

Lugar de Atencion: Servicio

Aspectos Positivos:
1.
2.
3.
4.
5.

Aspectos Negativos:
1s
2.
3.
4,
5.

GRACIAS POR SU COLABORACION

Fuente: Esta investigacion
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Anexo E. Clasificacion Incidentes Criticos Solicitud Acuerdo entre
Jueces

Ipiales, 11 de agosto de 2009

DOCTOR

LUIS ALFREDO CORAL FOLLECO
SUBGERENTE DE SERVICIOS DE SALUD
IPS. MUNICIPAL DE IPIALES ESE

Ciudad

Cordial saludo

Con el unico proposito de evaluar la satisfaccion de los usuarios del Centro Local
de la IPS Municipal de Ipiales, ESE, frente a los servicios de Medicina General,
Urgencias, Odontologia, Promocion y Prevencién (Crecimiento y desarrollo,
Planificacion familiar, vacunacion y citologia), Psicologia, Radiologia y Laboratorio
Clinico, se viene desarrollando la primera parte de este proceso que consiste en la
identificacién de las necesidades de los Usuarios. Dicho procedimiento nos ha
arrojado una serie de Incidentes Criticos, que son aquellos aspectos o ejemplos
especificos del desempefio institucional con los que los usuarios entran en
contacto directo.

Es fundamental la participacion del personal de la Institucion para el desarrollo del
estudio por lo que solicito a usted de manera respetuosa participe en el proceso
de clasificacién de Incidentes criticos, agrupando los ejemplos especificos en las
Dimensiones de Calidad descritas a continuacion; esto con el fin de hacer del
estudio un proceso objetivo y efectivo a la hora de establecer los resultados.

DIMENSIONES DE CALIDAD
A. Disponibilidad del Servicio: el grado hasta que el usuario puede ponerse

en contacto con los servicios de la Institucion.

B. Capacidad de Respuesta del Servicio: el grado hasta que la institucion
reacciona con prontitud ante la solicitud del usuario.
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C. Calidad de las Instalaciones: el grado hasta que la Institucion ofrece a sus
usuarios comodidad mediante la disponibilidad de elementos en la
infraestructura.

D. Manejo de la Informacion: es la capacidad que tiene el personal de la
Institucion de informar al Usuario sobre los diferentes procedimientos y
trdmites que se realizan en la misma.

E. Profesionalismo del personal: el grado hasta que el personal que labora
en la Institucibn muestra comportamientos y modales profesionales
mientras trabaja con el usuario.

F. Capacidad Tecnologica : el grado hasta que los equipos tecnoldgicos

disponibles en la Institucion ofrecen beneficios a los usuarios.

Teniendo en cuenta su criterio, por favor indique frente a cada Incidente Critico la
Necesidad del Usuario sefialando con la letra A, B, C, D, E, 6 F segln
corresponda.

Agradezco de antemano su atencién y colaboracion,

Atentamente

DIANA LILIBETH GUEVARA DELGADO
Estudiante Egresada

Programa Comercio Internacional y Mercadeo
Universidad de Narifio
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a.

MEDICINA GENERAL

Incidentes Criticos

Dimension
de calidad

En farmacia siempre hay disponibilidad de medicamentos

Los medicamentos que me receto el doctor no curaron mi enfermedad

El médico afirmo no poder darme una orden para ecografia del nifio

Pude obtener una cita telefénica sin ninguna dificultado

Mi caso era de urgencia y no pude obtener una cita prioritaria

No pude obtener dos citas médicas simultaneamente

Solo pude obtener una cita médica en el mes

Sacar una cita médica es un proceso complicado

Pude sacar la cita médica para el dia siguiente

Bl |®N|o|g ks wIN -

o

. Me parece muy bueno el nuevo mecanismo para solicitar las citas - sin

fichas

11.

No obtuve ayuda para sacar una cita en instituciéon de segundo nivel -
hospital civil

12.

En atencion al usuario no me colaboraron con la numeracién de un carnet de
citas

13.

No hay ventilacién en la sala de espera lo que genera malos olores

14.

Las instalaciones del centro de salud no permanecen limpias

15.

Los pisos del centro de salud permanecen limpios

16.

Los bafios del centro de salud permanecen sucios

17.

En las salas de espera hay pocas sillas

18.

Los consultorios médicos son amplios y cémodos

19.

Las instalaciones tienen sillas suficientes

20.

No respetaron mi turno para recibir la atencién médica

21.

El médico me atendi6 a la hora establecida

22.

Tuve gue esperar mucho tiempo para que el médico me atendiera

23.

Mucha demora para el traslado de las historias clinicas

24.

En caja la atencion es rpida - eficiente

25.

Tuve gue esperar mucho tiempo en la fila para sacar la cita

26.

El vigilante me informo correctamente hacia donde debia dirigirme

27.

La doctora me informé bien hacia donde debia dirigirme

28.

Cuando ingrese al centro no sabia a dénde debia dirigirme

290.

El personal de atencién al usuario supo informarme lo que debia hacer

30.

La sefiorita de admisiones 1 no presto atencion a mi solicitud por estar
charlando

31.

El médico no me dio informacién sobre mi enfermedad

32.

El médico me informo claramente las causas de mi enfermedad

33.

El médico me informo sobre el tratamiento que debia seguir

34.

El médico me hizo las recomendaciones necesarias para mejorar mi salud

35.

El médico me informo claramente sobre el uso de medicamento

36.

El médico no dedicé el tiempo necesario para hablar conmigo y escuchar mi
problema

37.

Algunas enfermeras son muy antipaticas (aburridas)

38.

La sefiorita que me dio la cita médica fue descortés conmigo (cortante)

39.

La sefiorita de admisiones 1 me grito cuando le hice una solicitud

40.

El personal de farmacia no fue muy amable (no me saludé ni se despidi6)
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41.

Es personal de farmacia fue muy amable conmigo (me saludd y se despidio)

42.

El vigilante no respondi6é a mi saludo

43.

Las enfermeras fueron muy amables conmigo (me saludé y se despidio)

44,

El médico fue muy amable conmigo (me saludé y se despidio)

45.

El médico que me atendié me trato muy bien

46.

La sefiorita de admisiones 1 no me trato bien

47.

La sefiorita de admisiones 1 fue muy amable

48.

La sefiorita que me dio la cita fue muy amable conmigo

49.

La sefioritas de pre-consulta fueron muy amables

50.

El personal de atencién al usuario son muy amables

51.

Las enfermeras dedicaron tiempo para escucharme

52.

Las seforitas de pre-consulta fueron consideradas en mi estado de
embarazo

53.

En la institucion los médicos son excelentes profesionales

54.

El vigilante es muy colaborador y servicial

URGENCIAS

Incidentes Criticos

Dimension
de Calidad

=

Necesitaba sacar unos examenes de laboratorio y no habia bacteriélogo
disponible

Cuando llegue Unicamente habia un medico atendiendo urgencias

Era de noche y no habia fotocopiadora disponible

En urgencias no hay ventilacién lo que genera malos olores

Las instalaciones en urgencias no permanecen limpias

Los pisos de urgencias permanecen limpios

Los bafios en urgencias permanecen sucios

Los bafios en urgencias permaneces limpios

En la sala de espera no alcanzan mas sillas

B|©|®N|o|g1 A W

o

. Tuve que estar de pie mucho tiempo

=
=Y

. Hay congestién de pacientes en la sala de espera

=
N

. La sala de espera de urgencias es muy pequefia

=
w

. Las instalaciones al interior de urgencias son muy estrechas

H
~

. El centro esta muy retirado de mi vivienda

=
(&)

. No tuve que esperar mucho tiempo para que me atendieran

=
(o))

. Tuve que esperar mucho tiempo para que me atendieran

=
~

. Vine con mi bebe y no tuvo atencién prioritaria

=
[e0)

. El médico no me informo sobre mi enfermedad

=
(o]

. El médico me dio informacién clara sobre mi enfermedad

N
o

. El médico me dijo que no tenia nada grave y no fue verdad

N
[y

. El médico me informo sobre el tratamiento de mi enfermedad

N
N

. No me informaron sobre los tramites

N
w

. Los tramites son muy complicados

N
N

. El médico fue muy amable (me saludaron y despidieron)

N
(€3]

. Las enfermeras fueron amables (me saludaron y despidieron)

N
»

. El vigilante fue amable (me saludaron y despidieron)

N
~

. Las enfermeras fueron muy pacientes

N
(o]

. El médico fue muy paciente

N
©

. Las enfermeras estuvieron atentas a mi llamado
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30. La enfermera no me respondié cuando le hice una solicitud

31. Los médicos son excelentes profesionales

32. El servicio de curaciones es excelente

C.

PROMOCION Y PREVENCION:

Planificacion Familiar

Incidentes Criticos Dlmen_S|on
de calidad
1. El consultorio de planificacion familiar donde fui atendida estaba limpio
2. En planificacion familiar tuve la atencion rapidamente
3. No tuve que esperar mucho tiempo para recibir la atenciéon del programa de
planificacién familiar
4. Recibi informacion sobre las ventaja y desventajas del método de
planificacion que iba a utilizar
5. No recibi informacién sobre la posibilidad de cambiar de método
6. La sefiorita que aplico el método de planificacion fue muy grosera
7. Recibi informacién sobre el procedimiento a realizar para la utilizaciéon del
método de planificacidn seleccionado
8. La enfermera que me atendi6 en planificacién familiar fue muy amable
Crecimiento y Desarrollo
Incidentes Criticos Dlmen_sm')n
de Calidad
1. Me dieron la cita para crecimiento y desarrollo sin ningln inconveniente
2. No he podido sacar una cita de crecimiento y desarrollo por teléfono
3. Tuve que esperar mucho tiempo para recibir la atenciéon de crecimiento y
desarrollo
4. Me explican cual debe ser el cuidado de mi bebe
5. La enfermera explica claramente la situacion actual del nifio
6. La enfermera nos ensefia cémo proteger a los nifios de las enfermedades
7. Las enfermeras revisan muy bien a los nifios
8. Las enfermeras estan pendientes de la buena salud del nifio
9. Las enfermeras fueron muy amables conmigo
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Vacunacioén

. . Dimensién
Incidentes Criticos de Calidad
1. El nifio recibi6 la vacuna
2. El personal visitan mi casa para aplicar la vacuna al nifio
3. El servicio es Unicamente hasta las 10 de la mafiana
4. Lale aplicaron la vacuna al nifio en la fecha establecida
5. El nifio recibi6 la vacuna rapidamente
6. Tuve que esperar mucho para obtener la atencién
7. El personal se demoré mucho en la entrega de las historias clinicas
8. Me explicaron sobre el cuidado que debe tener el nifio durante la reaccién de
la vacuna
9. No me explicaron e cuidado del nifio después de la vacuna
10. Recibi informacién sobre la vacuna y su beneficio
11. Las enfermeras fueron muy amables y pacientes con el nifio
12. La enfermera que me atendi6 estaba de malgenio
13. La enfermera que me atendi6 respondié mal a mi pregunta
14. Las enfermeras estan pendientes de las vacunas de los nifios
15. Las enfermeras son poco creativas haciendo trauméatico el procedimiento
para los nifios
Citologia
Incidentes Criticos Dlmen§|én
de Calidad
1. Me entregaron el resultado de la citologia en la fecha indicada
2. Hace mucho tiempo que viene a la citologia y aun no me entregan los
resultados
3. No tuve que esperar mucho tiempo para recibir la atencion
4. Recibi la atencién de citologia rapidamente
5. Tuve que esperar mucho tiempo para recibir la atencion
6. La seforita me informo sobre el procedimiento
7. Tuve que preguntarle a la sefiorita para que me informe cual iba a ser el
procedimiento
8. La sefiorita que tomo la muestra de la citologia fue muy amable
9. La seforita gue toma las muestra para la citologia es muy grosera
10. La sefiorita fue muy delicada a la hora de hacer su trabajo
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d.

ODONTOLOGIA

Incidentes Criticos

Dimension
de Calidad

Me dieron la cita simultdneamente para las dos nifias

Me dieron la cita sin ningan problema

Saca una cita odontolégica es muy complicado

Cambian mucho los horarios para la asignacion de citas

El consultorio odontoldgico estaba limpio

El odontélogo me atendi6 a la hora indicada

El odontélogo me atendié rapidamente

No espere mucho tiempo para que el odontélogo me atienda

©O|XN |G~ W

Tuve gque esperar mucho tiempo para que el odontélogo me atendiera

=
o

. En el consultorio de la liga contra el cancer hay mucho desorden en los

turnos

. Me dieron la cita odontolégica rapidamente

12.

Tuve que esperar mucho tiempo en la fila para sacar un cita odontolégica

13.

El odontélogo me explico sobre el tratamiento que debia seguir

14.

El odontélogo me dio unas recomendaciones para cuidar mi salud oral

15.

El odontélogo fue muy paciente

16.

El odontélogo fue muy amable

17.

El odontélogo fue muy paciente con el nifio

18.

Las auxiliares fueron muy amables

19.

Las auxiliares fueron muy pacientes

20.

La sefiorita de admisiones 2 fue muy grosera

21.

El tratamiento fue muy bueno

22.

El odontélogo curé mi dolencia

23.

El odontélogo hace muy bien su trabajo

24.

El odontélogo me reviso muy bien

25.

El odontélogo cumplié con el tratamiento

26.

El odontélogo me dedico el tiempo suficiente

27.

El personal de admisiones 2 estuvieron muy atentas a mi solicitud

PSICOLOGIA

Incidentes Criticos

Dimension
de Calidad

. El consultorio era muy comodo

. El psic6logo me atendié rapidamente

. Tuve que esperar mucho tiempo para que el psic6logo me atendieran

. El psic6logo me explico claramente lo que me pasaba

. El psic6logo me explico la importancia del embarazo

. El psic6logo fue muy amable conmigo

. El psic6logo me dio un buen trato

. La asistente del psic6logo me dio un buen trato

OO N[OOI |WIN(F

. El psicoélogo fue muy paciente

10. El psicologo tiene la voz muy baja

11. El psicologo muestra preocupacion por el bienestar de la mujeres

embarazadas
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12.

El psic6logo es una buena persona

13.

El psicologo se mostro muy comprensivo con mi situacion

14.

El psicologo me ayudo mucho en el proceso de embarazo

15.

El psic6logo me dedico el tiempo suficiente

16.

El psicologo contribuyo en la solucién de mis problemas

17.

El psicélogo se preocupa por el bienestar de sus pacientes

18.

El psic6logo no me dedico mucho tiempo para la consulta

19.

La asistente estaba muy pendiente de los pacientes

f.

LABORATORIO

. - Dimension
Incidentes Criticos de Calidad
1. Atencién prioritaria a mujeres embarazadas
2. Atencion prioritaria a personas de la tercera edad
3. Tuve que madrugar mucho para obtener un buen turno
4. Las instalaciones son muy comodas
5. Las instalaciones estaban limpias cuando fui atendida
6. Los resultados de los exdmenes fueron entregados a tiempo
7. El personal de laboratorio me atendié rapidamente
8. Hay mucho desorden en la asignacién de turnos - filas
9. No respetaron mi turno para recibir la atencion de laboratorio
10. Tuve que esperar mucho tiempo para que me atendieran
11. Estoy en embarazo y se demoraron mucho en atenderme
12. Unicamente iba a entregar las muestras y se demoraron mucho en
atenderme
13. Me dieron informacién sobre los resultados de los examenes
14. El personal de laboratorio es muy amable
15. El personal me dio un buen trato
16. La enfermera fue muy paciente
17. La sefiorita encargada de hacer pasar a los pacientes estaba de mal genio
18. Muestran preocupacion por el bienestar del paciente
19. El personal es preparado
g. RADIOLOGIA
Incidentes Criticos Dlmenslén
de Calidad
1. Prioridad en la atencién a mujeres embarazadas
2. El consultorio es comodo
3. Los bafios permanecen limpios
4. No tuve que esperar mucho tiempo para ser atendida
5. Estoy en embarazo y se demoraron mucho tiempo en atenderme
6. Tuve que esperar mucho tiempo para que me atendieran
7. Me entregaron los resultados en la fecha establecida
8. Los resultados fueron entregados inmediatamente
9. Me atendieron rgpidamente
10. No me entregaron los resultados en la fecha establecida

328




11.

El radiélogo me informo sobre el procedimiento

12.

El radiélogo no me explico cual iba a ser el procedimiento

13.

El radiélogo fue muy amable

14.

Recibi un buen trato de parte del personal

15.

El radi6logo no fue muy paciente

16.

El radi6logo estaba de mal genio

17.

No quisieron atender al nifio, afirmaron que era muy dificil

18.

El radi6logo me dedico poco tiempo para el procedimiento

19.

El radiélogo no me dio la oportunidad de ver al bebe en pantalla

20.

Poca comunicacién entre el profesional y el paciente

21.

La calidad de la imagen no es muy buena

22.

Tuve gque sacar nuevamente la ecografia porque la imagen no fue clara
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Anexo F. Derechos y Deberes de los Usuarios
Derechos de los Usuarios

1. Elegir, escoger libremente las entidades promotoras de salud y las instituciones
prestadoras de servicios de salud de acuerdo con las posibilidades de oferta de
servicios (literal ¢ Articulo 156 ley 100 de 1993)

2. Obtener siempre informacion completa, oportuna y clara, en su relacion con los
meédicos y cualquier persona de la IPS Municipal de Ipiales ESE, en referencia
con: Tratamientos, pronosticos, procedimientos, prescripciones, horarios, tarifas,
derechos y deberes, acordes con sus condiciones sicolégicas y culturales y el
contexto de gestion de la IPS Municipal de Ipiales ESE; Incluye a sus familiares o
representantes, en caso de incompetencia temporal o permanente, inconsciencia
0 minoria de edad, quienes en su representacion podran aceptar o rechazar los
procedimientos que sean necesarios desarrollar. Es necesario que en ambos
casos quede constancia escrita de su decision.

Consentimiento Informado

Incluye el contexto de la relacion médico paciente, esencia del ejercicio de la
Medicina, se produce cada vez que un profesional a quien la estructura social y
juridica de un pais ha catalogado como idoneo para ejercer la Medicina, acepta la
peticion de otro miembro de la sociedad que acude en busqueda de su opinion,
consejo y posible tratamiento.

3. Recibir trato digno, que ademas respete sus creencias, practicas, costumbres y
opiniones personales que tenga sobre su condicién médica.

4. A que todos los informes y referencias contenidos en su historia clinica sean
tratados de manera confidencial y s6lo con su autorizacién escrita, puedan ser
conocidos por otras personas.

5. Recibir durante todo el proceso de su enfermedad la mejor asistencia médica
disponible, respetando sus deseos, en caso de enfermedad Terminal.

6. Revisar y recibir explicaciones claras y detalladas relacionadas con el costo de
los servicios recibidos, por parte de los profesionales de la salud y de la IPS

330



Municipal de Ipiales ESE. En caso de urgencia, los servicios que reciba no
pueden ser condicionados al pago anticipado de honorarios.

El consentimiento informado es un requisito necesario para la legitimidad
constitucional de la practica de procedimientos médicos, pues los profesionales de
la salud no pueden decidir por sus pacientes...

SENTENCIA T-1021-03 CORTE CONSTITUCIONAL

7. Gestionar la atencion de referencia y contrarreferencia que se requiera, de
acuerdo a sus necesidades a fin de prestar servicios de salud integrales, sin
afectar la integridad de la salud (Decreto 2759 de 1991, resolucién 5261 de 1994,
articulos 2y 7).

8. A participar en programas de promocion y prevencion de la salud, que
coadyuven el mantenimiento y mejoramiento de su estado general de salud, su
familia y su comunidad. Mediante programas de atencién temprana y asistencia
integral.

9. A que se salvaguarde su seguridad integral, durante todas las intervenciones
gque la IPS Municipal de Ipiales ESE le realice ya sean ambulatorias u
hospitalarias, de tal forma que se garantice su integridad fisica y emocional y se
evite su exposicion injustificada a contraer infecciones intrahospitalarias
(noscomiales), con la practica de adecuados procesos internos de asepsia y
antisepsia, que practiquen como ejemplo todas las personas vinculadas a la IPS
Municipal de Ipiales ESE en su rutina diaria, en los equipos, instrumentales e
instalaciones fisicas. Incluye el trato y la comunicacion durante la permanencia del
paciente en la IPS Municipal de Ipiales ESE.

10. En caso de ser maltratado o agredido de cualquier manera, por parte de
personas vinculadas con la IPS Municipal de Ipiales ESE es importante que
presente su queja de inmediato, o realice sus observaciones en la direccién de
atencion al usuario.

11. Recibir o rehusar apoyo espiritual o moral cualquiera que sea el culto religioso
gue profese.
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12. A que se le respete su voluntad de participar 0 no en investigaciones
realizadas por personal cientificamente calificado, siempre y cuando se haya
enterado detalladamente de los objetivos, métodos, posibles beneficios, riesgos
previsibles e incomodidades que el proceso investigativo pueda implicar.

13. Permitir o rechazar la donacion de sus Organos para que estos sean
trasplantados a otros enfermos, también a recibir trasplantes de otras personas.

14. Morir con dignidad y a que se le respete su voluntad de permitir que el proceso
de la muerte siga su curso natural en la fase terminal de su enfermedad.

15. Recibir atencion de urgencias en todo el territorio Nacional, sin que se exija
pago previo para garantizar su atencion.

16. Participar en la organizacion y control de IPS Municipal de Ipiales ESE,
directamente como veedor ciudadano o a través de asociaciones de usuarios.

17. A recibir por parte de la IPS Municipal de Ipiales ESE formacion en
competencias que le permitan mejorar su seguridad y calidad de vida. También
aquellos aspectos orientados a mejorar sus condiciones de participacion efectiva
en el mejoramiento continuo, de la gestion de la Institucion.

Deberes de los Usuarios

Para los pacientes atendidos en cualquier circunstancia por la IPS Municipal de
Ipiales ESE, se relacionan a continuacién sus deberes.

1. Afiliarse y pertenecer a las diferentes empresas administradoras de los recursos
de salud del estado y/o poblacion vinculada, cabildos indigenas, desplazados y a
los servicios relacionados que ofrece la IPS Municipal de Ipiales ESE siempre que
se encuentre satisfecho con los niveles de atencion y tratamiento que ofrece.

2. Preocuparse por mantener siempre, el cuidado de su salud, la de su familia'y su
comunidad. (Articulo 49 de la Constitucion), especialmente cuando no hacerlo,
implique riesgos para la salud de otras personas.
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3. Suministrar informacién veraz, clara, oportuna y completa sobre su estado de
salud. Asistir oportuna y puntualmente a las citas que le sean concedidas, en los
horarios acordados.

4. Cancelar personal o telefonicamente con 24 horas de anticipacion, la asistencia
a consultas o procedimientos, en caso de no poder asistir, indicando el motivo por
el cual no puede hacerlo.

5. Segquir las indicaciones, tratamientos e instrucciones dadas por los equipos de
salud de la IPS Municipal de Ipiales ESE orientados a alcanzar y mantener su
bienestar fisico y psicolégico. Adquirir y tomar los medicamentos en las dosis y
horarios recomendados, con la dieta sugerida y acatar las disposiciones
preventivas, relacionadas con Habitos higiénicos, como: corte de ufas, bafio
diario, lavado de dientes, como medidas elementales de seguridad y aseo para
reducir los factores de riesgo que puedan amenazarlo.

6. Tratar con respeto a todas las personas de la IPS Municipal de Ipiales ESE que
directa o indirectamente lo atienden, respetar la intimidad de los demas pacientes
y cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Hospital contenidas en el
manual correspondiente, entregado a cada usuario y difundido a través de las
asociaciones de usuarios.

7. Cuidar y hacer buen uso de los recursos de la IPS Municipal de Ipiales ESE:
prestaciones y derechos, puestos a su servicio, de acuerdo con sus necesidades
de salud y en funcién de la disponibilidad de recursos hospitalarios, para facilitar el
acceso a otras personas en condiciones de igualdad.

8. Pagar o facturar el pago oportuno de los servicios de salud recibidos por parte
de la IPS Municipal de Ipiales ESE cuando le corresponda, de acuerdo a las
facturas de servicio que se hayan originado por su atencion.

9. Firmar el documento de alta voluntario, cuando no desee seguir recibiendo la
asistencia que se le presta, sin que impligue que la consecuencia sea su salida
inmediata, si quedan tratamientos pendientes de aplicar o hay alternativas de
atencion que puedan contribuir con el mejoramiento de su calidad de vida.
Quedara constancia en la Historia Clinica.

10. Utilizar y disfrutar de manera responsable las instalaciones, servicios y equipos
hospitalarios, para garantizar su funcionamiento y conservacion, que puedan ser
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utilizados en condiciones similares por parte de demas pacientes de la IPS
Municipal de Ipiales ESE.

11. Acatar las normas y recomendaciones de la institucion.

12. No utilizar los servicios de salud en forma abusiva o de mala fe.

13. Solucionar los problemas de salud en primer lugar en nuestra institucion y en
el caso que no se dé solucidn al problema acudir a la autoridad competente.
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Anexo G. Cuestionarios Estudio de Satisfaccion del Centro Local de la
IPS Municipal de Ipiales ESE junio- diciembre de 2009

335



