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Resumen. Evaluar la calidad el servicio de admisiones en una IPS del Caribe
Colombiano desde la perspectiva del usuario. Metodologia: Se realiz6 una
investigacion de tipo descriptivo, transaccional de campo, de naturaleza
cuantitativa, a una muestra de 57 mujeres, aplicando los instrumentos de
percepcion segiin el modelo Servperf, para informacion veraz y pertinente en la
evaluacion del servicio Resultado: Dentro de los hallazgos relevantes de este
estudio se encontrd que el nivel de percepcion del usuario respecto al area de
admisiones es satisfactorio evaluado en 3 sobre 5 puntos equivalente a un 88%
de conformidad. Conclusiones: la percepcion del usuario frente a los servicios
prestados del area de admisiones es prolongado y satisfactorio.
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Abstract. Evaluar la calidad del servicio de admisiones en una IPS del Caribe
Colombiano desde la perspectiva del usuario. Metodologia: Se realizé una
investigacion de tipo descriptivo, transaccional de campo, de naturaleza
cuantitativa, una muestra de 57 mujeres, aplicando los instrumentos de
percepcion segun el modelo Servperf, para informacion veraz y pertinente en la
evaluacion del servicio. Resultado: Dentro de los hallazgos relevantes de este
estudio se encontrd que el nivel de percepcion del usuario respecto al area de
admisiones es satisfactorio evaluado en 3 sobre 5 puntos equivalente a un 88% de
conformidad. Conclusiones: la percepcion del usuario frente a los servicios
prestados del area de admisiones es prolongado y satisfactorio.
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1 Introduccion

Dentro del sistema de atencidn integral de toda IPS, el servicio de admisiones tiene un rol muy
importante que permite contribuir de cierta proporcion a una atencién oportuna y eficiente de
aquellas personas que consultan un servicio; esta estructura organizativa soporta la gestion de
pacientes que ademas integra y desarrolla “las clasicas funciones de admision y archivos,
otorgandoles un fuerte caracter de gestion y organizacion de los procesos asistenciales, y es a su
vez uno de los motores de la estrategia de reorientacién del servicio”. A nivel general el
departamento de Admisiones tiene bajo “su responsabilidad la planificacion, ejecucion,
evaluacion y monitoreo permanentes del Sistema de Informacion e Historia Clinica, con apego a
normas institucionales, nacionales e internacionales, generando informacion eficiente y oportuna
de la produccion de los servicios de la institucién, que son parte fundamental en la planificacion,
evaluacion y toma de decisiones”. [1].

Es por ello que es de vital importancia que el personal tenga claro todas sus funciones laborales
dentro de los procesos que realiza de tal manera que todas aquellas actividades que se relacionan
entre si sean simples o complejas brinden un servicio oportuno y con calidad, de modo que se
refleje en la atencion [2].

Un estudio realizado por Gutiérrez De Pifierez Jaililie Martha y Martinez Anillo Vilma en el afio
2010 sobre evaluacion del proceso de admision del Hospital Universitario del Caribe muestra
que el no cumplir con responsabilidad todos aquellos procesos que demanda esta oficina se puede
ver reflejado en problemas asistenciales como:  “Alto numero de estancias prolongadas;
Aumento en la cancelacidon de procedimientos e intervenciones ambulatorias y/o electivas;
Aumento en los casos de eventos adversos; Insatisfaccion de usuarios y familiares” ademas de
otros problemas administrativos [3].

En los ultimos afios se han venido desarrollando diversos esfuerzos para mejorar la
calidad de la atencion de los servicios de salud en todas las areas que compete y generar
una buena satisfaccion, a pesar de estos esfuerzos algunos estudios indican que los
usuarios que acuden a las IPS presentan un alto grado de insatisfaccion de los servicios
prestados, principalmente por el personal que labora dentro de estos centros de salud,
es de saber qué la calidad depende esencialmente de aquella interaccion entre el
personal de salud y el usuario, formando atributos tales como: “el tiempo de espera, el
buen trato, la privacidad, la accesibilidad de la atencion y, sobretodo, de que obtenga
el servicio que procura” [4].

Evaluar la percepcion del servicio que se recibe es actualmente muy comun debido a lo
que esto implica, ya que la “satisfaccion expresa el valor subjetivo de la atencion
recibida y es importante en diversos aspectos, como la evaluacion de la calidad de
atencion y la posibilidad de identificar oportunidades de mejora”, ademas de ser un
facilitador de espacios donde los usuarios puedan compartir sus experiencias [5].

Para evaluar la percepcion de los servicios, existen algunos instrumentos de evaluacion
como parte de la mejora continua, dentro de los cuales encontramos el modelo Servperf,
este modelo fue creado por Cronin y Taylor en 1994 y deriva del modelo Servqual, de
modo que para estos investigadores el anterior instrumento de evaluacidn no era el mas
adecuado para evaluar la calidad del servicio, por lo tanto una buena aproximacion a la
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satisfaccion del cliente se basaba exclusivamente en la percepcion, por lo cual el nuevo
modelo acoge las preguntas de percepcion que maneja el instrumento anteriormente
mencionado [6].

La evaluacion de la calidad en la atencion a través de los afios, se ha justificado por
medio del modelo desarrollado por Donabedian que ha permitido ordenar las variables
ligadas a la calidad de los servicios de salud a partir de varias dimensiones (estructura
proceso y resultado) Esta se asocian a conceptos y actitudes relacionadas con la
atencion recibida que por medio de preguntas rapidas que proveen ciertos instrumentos,
permite mantener un control en ciertas situaciones tales como : la planeacion de los
servicios, la identificacion de quejas y reclamos de usuarios no satisfechos con los
servicios, reduciendo de manera considerable los dafios a la organizacion (el caso de
las demandas legales); al igual que ayudan a “documentar los diferentes niveles de
desempeiio laboral y facilitar la evaluacion, de tal forma que contribuya a la mejoria en
la calidad de la atencion mediante el establecimiento de estandares de desempefio, esto
a pesar de la existencia de dudas sobre la capacidad que tiene el usuario para hacer
juicios de valor sobre los aspectos técnicos de la atencion [7].

Algunos estudios determinan que para que tener una satisfaccion en la atencion del
servicio que se recibe es indispensable la comunicacion entre el personal médico y el
paciente por medio de la utilizacion de términos suministrados adecuadamente y de
manera comprensible con el fin de aclarar dudas existentes; también suele pasar que el
usuario tiene muchas incertidumbres debido a su enfermedad por lo cual refleja o
comenta sus tristezas debido a la enfermedad, por lo que requiere una buena
comunicacion [8].

La literatura refieren que el area de admisiones presenta fallas muy comunes como la
falta de automatizacion en los procesos de admision, lo que genera documentos
manuales y esto a su vez deja archivos innecesarios, ademas de crear una deficiencia
en la retroalimentacion del personal operativo en temas relacionados con los tramites,
pero la base de una buena atencion de los servicios de salud se enfoca en que esta a
pesar de las situaciones administrativas que se presenten se “debe realizada con calidad
y calidez sin dejar de ser agil y efectivo”, ya que en esta area se satisfacen necesidades
basicas como es la salud y bienestar. [9]. En la busqueda de estindares mas altos de
calidad con relacion a la atencion hospitalaria la  evaluacion de la satisfaccion de los
pacientes cumple un papel muy importante [10]. Pero muchas veces la insatisfaccion
de los servicios de salud en diferentes areas llega cuando se presenta las siguientes
situaciones: 1.- “El rendimiento es menor de lo esperado; 2.-No hay un equilibrio
adecuado a los estandares de comparacion del usuario; 3.-El servicio o bien servido no
es del agrado del usuario” [11].

El estudio de percepcion de la calidad en la atencion de salud de Acevedo parra et al.
(2014) establece que existen diferentes circunstancias y elementos que influyen
significativamente en la percepcion de un buen servicio prestado, destacando: “la
oportunidad en la atencion, el cumplimiento en los horarios de atencion de las citas y
la calidad humana del personal que ofrece el servicio” [12].
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De acuerdo a otro estudio realizado por Murillo Gonzales (2015) sobre la satisfaccion
de los usuarios de Caprecom frente a la calidad de la atencion prestada en los servicios
odontologicos en la E.S.E hospital Ismael roldan valencia de Quibdd, la Calidad del
servicio y la satisfaccion del mismo en cualquier area, esta basada en la humanizacion
en salud, la comunicacion y el compromiso del personal con la atencion al usuario. [13]
Navarro torres et al. (2014) propone en su estudio la utilizacion del modelo Servperf a
través del disefio de una encuesta con ocho dimensiones vinculadas al ambito de la
salud, este le permitié conocer la calidad del servicio de salud por medio de la medicion
del constructo de manera homogéneo, confiable, valida y objetiva. “Las principales
conclusiones indican que la dimensiéon con mayor grado de satisfaccion fue la
relacionada con el profesionalismo de médicos y enfermeras/os y las dimensiones
percibidas como mas desfavorables son tiempos de espera y atencion, y capacidad de
respuesta permitiendo identificar oportunidades de mejora de corto y largo plazo™. [14].

Los resultados obtenidos con los antecedentes consignados en la literatura sobre la
aplicacion del modelo anteriormente mencionado reflejan que en los servicios
hospitalarios publicos se debe cuidar el trato y la atencion de todo el personal asi como
las instalaciones para garantizar servicios de salud de calidad y este instrumento por
medio de sus 5 dimensiones (elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad,
confiabilidad y empatia) se puede medir la percepcion de la calidad y satisfaccion del
servicio de una manera Optima y confiable [15].

En la actualidad la institucion prestadora de servicios de salud en Colombia, vienen
aplicando diferentes programas como estrategia empresarial, donde se busca involucrar
a los usuarios en actividades de seguimiento y control con el fin de llegar a una mejora
continua; estas actividades estan basadas en “programas de escucha activa, atencion al
ciudadano y medicion de la satisfaccion al cliente” contrastado esto desde un contexto
social y mas especificamente en la dimension de la salud no se hace tan sencilla o tan
pragmatica la aplicacion de las diferentes metodologias de medicion de satisfaccion al
cliente; sin embargo, se desarrollan y aplican instrumentos que permiten conocer la
percepcion de los Pacientes Usuarios frente a los servicios de salud”. [16].

Esta aplicacion de instrumentos ayuda a plantear soluciones que se requieren a raiz de
los resultados, y su importancia radica que de manera periddica las instituciones
realicen las evaluaciones, por lo anterior evaluar la satisfaccion en salud se convierte
en un reto a la calidad como lo indica Mazza Pérez et al, permitiendo que “cada persona
involucrada desempefie sus tareas completas y cabalmente, en el momento preciso y en
el lugar que le corresponde” y que esta calidad este definida solo por el usuario dando
un enfoque a las necesidades de estos, lo que el usuario desea, quiere y demanda con el
fin de que los ellos se sientan satisfechos. [17].

2 Método para medir la percepcion del usuario

En diferentes paises se han implementado estrategias de medicion de la satisfaccion del
cliente, por lo cual muchos de los investigadores se han tomado la tarea de crear
cuestionarios para medir la calidad percibida de la atencion, como lo es el modelo
SERVPERF.

JINT Journal of Industrial Neo-Technologies 68



Este instrumento se deriva del cuestionario SERVQUAL, instrumento de percepcion
de calidad en el sector de servicios; este ultimo es una encuesta de 44 items divididos
en dos escalas de 22 items. Esta escala ha sido ampliamente usada por varias empresas
de servicios en general el cual mide tantos las percepciones como las expectativas del
usuario. El cuestionario SERVQUAL, presentd problemas en la estructura de la
metodologia y no lograba calcular su validez predictiva [18]. Debido a esto la medicion
de las expectativas ha suscitado mucha controversia para los investigadores y confusion
para los usuarios, Croman y Taylor propusieron el modelo anteriormente mencionado
reduciendo el cuestionario a 22 preguntas, basadas solamente en la evaluacion de las
percepciones [19].

La forma en que se aplica la metodologia SERVPEREF es a través de la escala Likert
donde cada uno de los 22 items adaptados al estudio de interés es evaluado a través de
los siguientes criterios:

5= Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3= Ni en acuerdo ni en desacuerdo

2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

De esta manera, conforma mas las implicaciones teodricas sobre las actitudes y
satisfaccion del cliente. [20].

Dentro de los 22 atributos que tienen toda la escala de Servperf encontramos que:

La dimension de fiabilidad mide: el cumplimiento de lo prometido, la sinceridad del
interés por resolver los problemas la realizacion de un buen servicio por primera vez y
si este servicio maneja el tiempo prometido y no cometer errores.

La dimension de seguridad mide: el comportamiento fiable de los empleados para que
los clientes se sientan seguros, que los empleados sean amables y que los empleados
tengan conocimiento suficiente.

La dimension de elementos tangibles: mide los equipos de apariencia moderna, las
instalaciones visuales sean atractivas, los empleados tengan una apariencia pulcra y que
los elementos materiales sean atractivos.

La capacidad de respuesta tiene atributos sobre el tiempo de espera, si los empleados
ofrecen un servicio rapido, si los empleados siempre estan dispuestos a ayudar y si los
empleados nunca estan demasiado ocupados.

La dimension de empatia mide: la atencion individualizada, los horarios de trabajo
convenientes para los clientes, tienen empleados que ofrecen atencion personalizada,
se preocupan por los clientes, comprenden las necesidades de los clientes [21].

En Colombia existen diferentes normativas Frente a la calidad en la atencion, para la
prestacion de los servicios de salud, entre ellas encontramos : la Ley 100 de 1993 quien
define como un aspecto fundamental en la atencion la calidad; el Decreto 1011 de 2006
por el cual se cre6 el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de
Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud (constituido por el Sistema
Unico de Habilitacion, la Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la Atencion
en Salud, el Sistema Unico de Acreditacion y el Sistema de Informacion para la
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Calidad), la Ley Estatutaria 1751 de 2015 quien sefala en su art. 6 que: para que exista
un goce efectivo del derecho a la salud, la calidad ¢ idoneidad profesional, su
formacion, su investigacion cientifica y generacion de procesos de evaluacion de la
calidad deben ser elementos esenciales, al igual que los establecimientos, los servicios
y las tecnologias con miras al usuario, también encontramos “ La Resolucion 256 de
2016 que establece disposiciones relacionadas con el Sistema de Informacion para la
Calidad y define los indicadores para monitorear la calidad en salud”[22].

3 Metodologia de la Investigacion

Desde el punto de vista conceptual el parametro metodologico de todo proceso
investigativo se centra en el alcance de los objetivos planteados de este proyecto, el
cual se baso en un tipo de investigacion Descriptivo, porque como su nombre lo indica
describié o relatdo la situacion de la calidad en la prestacion del servicio del
departamento de admisiones de la IPS. Este estudio fue de tipo no experimental, porque
no existe manipulacion de la variable, transaccional debido a que se llevd acabo en un
solo momento de la manera mas real posible (de campo). Las encuestas se realizaron
con el método cuantitativo, ya que obtuvo las frecuencias y porcentajes que determino
el nivel de satisfaccion mas frecuente percibido por los usuarios, se establecieron
preguntas cerradas a la poblacion estudiada, permitiendo su cuantificacion y
tratamiento.

Desde la perspectiva del usuario. Técnicamente La investigacion descriptiva se define
como el tipo de investigacion que busca especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice [13]. La poblacion de este
estudio se conformo por los usuarios que hicieron uso del servicio de admisiones de La
IPS, la muestra consiste en las pacientes que consultaron en el periodo del 16-18 de
marzo de 2021. Las poblaciones de usuario se encuentran afiliados a diferentes
entidades de salud como son: Salud total, Ecopetrol, Coomeva EPS, suramericana,
Seguros bolivar, Colsanitas, Colmedica, Liberty, Medplus, Coomeva MP, Axa
Colpatria, Particulares, entre otras. Mensualmente son atendidas aproximadamente 300
consultas de Cirugia de mama y tejidos blandos, la muestra se recogio entre los dias
16,17 y 18 de marzo de 2021 a pacientes que usaron los servicios de la Institucion, la
recoleccion de la muestra se hizo a partir de encuestas totalmente anénimas donde se
logra medir la satisfaccion de la usuaria que recibid el servicio en una escala de 1-5
(Tabla 1). El cuestionario se basa en responder un total de 15 preguntas en donde se
evallan 5 componentes del Servperf (Elementos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad y capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Posteriormente los
datos recogidos de las encuestas se proceden a tabular en Microsoft Excel y analizar
con graficos de manera sencilla, logrando conseguir los objetivos propuestos y
previamente mencionados con el modelo descrito.
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Tabla 1. Escala Likert. Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

a b~ WON B

Se lograron recolectar 60 encuestas de las cuales se descartaron 3 por encontrarse
incompletas, para una muestra total de 57 pacientes. Inicialmente las 15 preguntas
fueron clasificadas seglin su variable Posteriormente los datos fueron ingresados a
Microft Excel desde donde se tabularon logrando conseguir los siguientes resultados:

Poblacion objetivo

Las encuestas fueron aplicadas a 57 mujeres las cuales consultaron entre las fechas de
15,16, 17 y 18 de marzo obteniéndose la distribucion de pacientes atendidas:

Tabla 2. Encuestas realizadas. Fuente: Elaboracién propia
Fechas 15/03/2021  16/03/2021  17/03/2021 18/03/2021  TOTAL

Numero de pacientes

11 8 22 16 57
encuestados

Este proceso inicio una vez recogida toda la informacion obtenida de las encuestas,
donde se clasificaron los datos referentes a cada variable objetivo de estudio y se
realizaron las actividades de validacion y edicion, codificacion, introduccion de datos,
tabulacion y andlisis estadisticos. Para procesar la informacion recolectada y el analisis
estadistico se utilizo el software hoja de calculo Microsoft Office Excel 2016. Para
medir la satisfaccion se utilizo la escala multidimensional SERVPERF no ponderado,
se elabord una encuesta contendiendo 15 preguntas aplicadas a la poblacion atendida
de manera virtual en la IPS usando el modelo SERVPERF, mediante 5 dimensiones
que son capacidad de respuesta, empatia, seguridad, confiabilidad, elementos tangibles
y seguridad.

Para este instrumento, se establecid una escala de Likert de 5 niveles cuyas valoraciones
estan dentro de un rango de 0 a 4, donde 0 la calidad del servicio de admisiones malo
y 4  bueno, esto considerado por el numero de personas encuestadas en esta
investigacion.

1

Bueno: 3-4 Regular: 2 Malo: 0
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Tabla 3. Escala de medicion para determinar el nivel de calidad percibida. Fuente: Elaboracion
propia

NIVEL Escala de Likert Escala de Porcentajede  NIVEL DE
LIKERT valoracion percepcion CALIDAD
1 Totalmente en 0 0-19% Muy Malo
desacuerdo
2 En desacuerdo 1 19- 30% Malo

Ni de acuerdo ni

- 0,
3 en desacuerdo 2 30- 59% Regular
4 de acuerdo 3 59-80% Bueno
5 Totalmente de 4 >80% Muy Bueno

acuerdo

4 Resultados

Nivel de percepcion de los usuarios en la atencion recibida, segun la dimension de
elementos tangibles del instrumento Servperf.

DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES

H Totalmente en

. ()
:16% Desacuerdo

83% En desacuerdo

Figura 1. Distribucion segtn los resultados de elementos tangibles del servicio Fuente:
Elaboracion propia, encuesta realizada a una muestra de 57 usuarios que utilizaron los
servicios de admisiones de la IPS, 2021

En esto se encuentra que del total de usuarios encuestados el 1% opina que el elemento
tangible en cuanto al servicio percibido es homogéneo, debido a que no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 16% esta de acuerdo con el servicio, mientras que el 83%
esta totalmente de acuerdo; Lo que quiere decir que la calidad en cuanto a la dimension
tangible es satisfactoria, lo cual cuenta con lo establecido por la ley en cuanto a las
condiciones de habilitacion.
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Nivel de percepcion De los usuarios en la atencion recibida, segin la dimensién
de Confiabilidad del instrumento Servperf.

DIMENSION DE
CON FIP;_BJLIDAD

W Totalmente en WEndesacuerdo

Desacuerdo
Ni de acuerdo De acuerdo

Ni en desacuerdo

Figura 2. Distribucion segun los resultados de confiabilidad en la prestacion del
servicio. Distribucion segun los resultados de elementos tangibles del servicio Fuente:
Elaboracion propia, encuesta realizada a una muestra de 57 usuarios que utilizaron los
servicios de admisiones de la IPS, 2021

En los resultados adquiridos de esta dimension se logra identificar segun la escala de
Likert que el 10% se encuentra de acuerdo con la confiabilidad que irradian los
trabajadores a la hora de prestar el servicio de admisiones, el 89% esta totalmente de
acuerdo, el 1% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que quiere decir que orientan
dando informacion veraz antes, durante y después del servicio

Nivel de percepcion De los usuarios en la atencidn recibida, segln la dimension
de Capacidad de Respuesta del instrumento Servperf.

DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA

B Totalmente en
Desacuerdo

M En desacuerdo

Figura 3. Distribuciéon segun los resultados de capacidad de respuesta en la
prestacion del servicio Fuente: Elaboracion propia, encuesta realizada a una muestra
de 57 usuarios que utilizaron los servicios de admisiones de la IPS, 2021
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En los resultados adquiridos de esta dimension se logra identificar segin la escala de
Likert que el 12% se encuentra de acuerdo con la prontitud en responder a las
necesidades de los usuarios a la hora de prestar el servicio de admisiones, el 88% esta
totalmente de acuerdo, lo que quiere decir que los niveles de eficacia y eficiencia
obtenido por la oferta del servicio recibido por el talento humano hacia los usuarios es
de calidad.

Nivel de percepcion De los usuarios en la atencion recibida, segin la dimensién
de Seguridad del instrumento Servperf.

16%

84%

mTotalmente en Desacuerdo M En desacuerdo M Ni de acuerdo.. De acuerdo M Totalmente De acuerdo

Figura 4. Distribuciéon segin los resultados de Seguridad en la prestacion del
servicio Fuente: Elaboracion propia, encuesta realizada a una muestra de 57 usuarios
que utilizaron los servicios de admisiones de la IPS, 2021

En los resultados adquiridos de esta dimension se logra identificar segun la escala de
Likert que el 16% se encuentra de acuerdo con la prontitud en responder a las
necesidades de los usuarios a la hora de prestar el servicio de admisiones, el 84% esta
totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que el grado de confianza generado por la IPS
hacia sus usuarios tiene grado de calidad, eliminando brechas de expectativas a
percepcion.
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Nivel de percepcion De los usuarios en la atencion recibida, segin la dimensién
de Empatia del instrumento Servperf.

DIMENSION DE EMPATIA

H Totalmente en
Desacuerdo

M En desacuerdo

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo

De acuerdo

Figura 5. Distribucion segun los resultados de Empatia en la prestacion del servicio
Fuente: Elaboracion propia, encuesta realizada a una muestra de 57 usuarios que
utilizaron los servicios de admisiones de la IPS, 2021

En los resultados adquiridos de esta dimension se logra identificar segin la escala de
Likert que el 16% se encuentra de acuerdo con la actitud del personal de la salud a la
hora de presta el servicio de admisiones, el 83% esta totalmente de acuerdo, el 1%
muestra homogeneidad en sus respuestas. Esto quiere decir el grado de interés mostrado
de la IPS hacia los usuarios es bien valorado de manera subjetiva orientado a la calidad
del servicio.

5 Conclusiones

De los 57 usuarios que acudieron para la realizacion de este estudio sobre la evaluacion
del servicio de admisiones de la IPS en cuanto a la calidad de atencion recibida por
parte del personal que labora en dicho establecimiento, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Bajo los parametros del modelo SERVPERF encontramos que la dimension de
capacidad de respuesta que mide la Prontitud y espiritu servicial. Disposicién y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio adecuado.

La dimension de empatia que mide Atencion individualizada que ofrece al usuario,
Acceso facil, buenas comunicaciones y comprension del usuario es buena debido a que
el 83% de los usuarios esta de acuerdo con lo que percibe. En términos generales se
puede concluir que la percepcion del usuario frente a los servicios prestados del area de
admisiones es Homogéneo, lo que quiere decir que es igual para los diversos elementos
que forman la encuesta.
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A nivel general hay una buena calidad en el servicio prestado dentro de la IPS y
conformidad por parte del usuario siendo esto un referente importante para las nuevas
usuarias al momento de hacer su eleccion del lugar donde decidan ser tratadas.
Demostrando que el instrumento es aplicable, realizable, sencillo y presenta resultados
positivos en esta institucion, se exalta el buen trabajo que ha realizado esta entidad para
conseguir alta satisfaccion en sus pacientes.

1l

Totalmente Ni de
En acuerdo
en R Totalmente
desacuerd Nien  De acuerdo
Desacuerd De acuerdo
o o desacuerd
o
s E. Tangibles 0% 0% 1% 16% 83%
Confiabilidad 0% 0% 1% 10% 89%
C. Respuesta 0% 0% 0% 12% 88%
Seguridad 0% 0% 0% 16% 84%
B Empatia 0% 0% 1% 17% 83%
0% 0% 0% 14% 85%

Figura 6. Distribucion segun los resultados en la prestacion del servicio Fuente:
Elaboracion propia, encuesta realizada a una muestra de 57 usuarios que utilizaron los
servicios de admisiones de la IPS, 2021

Para elevar la satisfaccion de los usuarios e ir con la mejora continua, se recomiendan
planes que contengan estrategias que incluyan las necesidades de los usuarios, donde
incluya la concientizacion del personal de salud sobre la importancia de la relacion
interpersonal con los usuarios externos.

Se requiere que la IPS active capacitaciones con temas de mejoramiento de la calidad
de la atencion y de motivacion al equipo de admisiones, brindando charlas educativas,
programas que permitan asi lograr una mejor relacion y llegar con educacion a los
pacientes y la comunidad en general, con el fin de superar los niveles de percepcion.
Se sugiere continuar un proceso de evaluacion continua, la creacion de indicadores
pertinentes que permitan registrar los avances alcanzados, y la promocion del
compromiso de su personal para ofrecer un servicio de calidad, ademas de continuar
con la aplicacion anual de encuestas a los usuarios externos para evidenciar el
mejoramiento continuo de la calidad, de modo que hagan su debido seguimiento.

Se recomienda realizar actividades de mejoramiento continuo dirigidas a mantener las
competencias del personal de salud, por medio de charlas sobre el servicio de admision,
con el fin de fortalecer los roles y funciones del personal.
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