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INTRODUCCION

La I.P.S NUEVA POPAYAN U.T, es una Entidad prestadora de servicios de salud
que viene desarrollando un proceso de mejoramiento continuo con el fin de
mejorar la calidad de vida de sus usuarios y consolidarse lider en el mercado de la
salud. Es por esta razon que se hace fundamental la implementacion de una
auditoria del servicio orientada al cliente externo con el fin de identificar el nivel de
satisfaccion de sus usuarios y con ello tomar acciones correctivas que conlleven al
logro de sus obijetivos.

La realizacion de la auditoria se hace con el fin de identificar el nivel de
satisfaccion percibido por los usuarios desde el momento que ingresan a la I.P.S
hasta que salen de ella, informacion que sera la principal herramienta para los
directivos en la toma de decisiones y creacion de estrategias que permitan a la
organizacién obtener ventajas competitivas sobre sus principales competidores,
permitiendo a su vez reforzar aquellos aspectos en los cuales se encontraron
debilidades y amenazas.

El desarrollo de la Auditoria del Servicio orientada al cliente externo se desarrolla
en cuatro capitulos, inicia con la caracterizacion de la I.P.S, en donde se incluyen
los aspectos filoséficos de la Organizacion, el portafolio de servicios, los ciclos del
servicio y su estructura organizacional.

En la segunda parte se encuentra el marco Tedrico en donde se definen los
conceptos que se van a tratar en el desarrollo de la auditoria, se maneja también
la definicibn del problema de la investigacibn donde se encuentran los
antecedentes justificacion, la formulacién del problema, los objetivos generales y
especificos.

En un tercer componente se explica la metodologia utilizada en este trabajo, que
parte de la planeacion de la auditoria identificando el tipo de investigacion
realizada, fuentes de informacion manejadas las técnicas de escala disefio del
instrumento aplicado al cliente externo y la poblacion y muestra que se tomo para
la investigacion.

En el cuarto componente se realiza un anadlisis de resultados, se clasifican las
preguntas dentro de los indices definidos para el cliente externo en forma
cuantitativa; este andlisis parte del total obtenido en cada uno de los indices
generales y especificos que se muestran en el contenido del documento, se



determinan los porcentajes de satisfaccion asignados de acuerdo a los tipos de
preguntas.

Luego se realiza un analisis de la informacion obtenida, donde se muestra los
resultados de los indices generales y especificos, el indice del nivel de
competencia clasificada bajo la matriz de niveles de satisfaccion.

Para finalizar se presentan la libreta de calificaciones que es una herramienta que
registra la medicion de la calidad del servicio que la organizacion provee mediante
la satisfaccién acumulada del desempefio frente al cliente con base en los indices
de satisfaccion y competencia asi como el plan de mejoramiento como una
herramienta para que la I.P.S NUEVA POPAYAN, lleve a cabo estrategias y
acciones que le permitan mejorar el servicio.
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CAPITULO 1

CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION
1.1. DESCRIPCION GENERAL

RAZON SOCIAL: I.P.S NUEVA POPAYAN UNION TEMPORAL
NIT: 900244911-7

REPRESENTANTE LEGAL: Jesus Alberto Carvajal Valencia
DIRECCION: Carrera 11 N° 13 N 51 Santa Clara

ACTIVIDAD ECONOMICA: Prestacion de Servicios de salud

1.2. ASPECTOS FILOSOFICOS DE LA ORGANIZACION?

1.2.1. MISION

Nuestra Misién es mejorar los niveles de salud de la poblacién afiliada a Nueva
EPS, mediante la prestacion de servicios ambulatorios contando con los mejores
profesionales liderando programas de promocién y prevencion encaminados a la
creacion y desarrollo de condiciones adecuadas para la salud publica de tal forma
gue se garantice de manera efectiva el derecho de los usuarios a la seguridad
social en salud promoviendo el desarrollo sostenible del sistema generando
bienestar y desarrollo integral a la poblacion.
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1.2.2. VISION

Ser la organizacion en salud lider en servicio al cliente comprometido con la
sociedad, poniendo al servicio de la comunidad el conocimiento sanitario con
recurso humano calificado, cooperando en el desarrollo econémico y social de
nuestro municipio mediante la generacion de valor en el desarrollo de su actividad,
garantizando condiciones de empleo sostenible y cuidando el medio ambiente.

1.2.3. VALORES

Equidad: nuestra institucion se orientara hacia la igualdad en el acceso de los
usuarios a la prestacion asistencial incluida en su cartera de servicios, con
independencia de su condicion social, considerando especialmente los criterios
de atencién a las personas con limitacion al acceso a los servicios. Ello implica,
igualmente, accesibilidad temporal y administrativa como instrumentos para lograr
la equidad.

Calidez: nuestra institucion actuarad en todo momento en funcion del servicio a
nuestro usuario, orientando su funcionamiento a las necesidades y expectativas
del mismo en materia de servicios de salud, impulsando una atencién y trato
personalizados, asi como la participacion y la corresponsabilidad en la gestion por
parte de los mismos.

Eficacia: la actuacién de los profesionales de nuestra institucion se orientara
hacia la adopcion de decisiones que garanticen el mejor resultado para la salud de
nuestros usuarios

Eficiencia: la eficiencia en la gestidén de los recursos es expresion del compromiso
con la sociedad y garantia de viabilidad del propio servicio de salud,
convirtiéndose en componente instrumental para facilitar la incorporacion de
nuevas prestaciones y tecnologias.

Mejora continua de la calidad: expresién del compromiso con la sociedad,
nuestra institucion actuara bajo criterios de mejora continua de sus servicios y
organizacion, impulsando la creacion de grupos de mejora en las areas criticas y
el intercambio de experiencias con los hospitales que realizan las mejores
practicas.

! Informacién suministrada por la IPS NUEVA POPAYAN U.T
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Espiritu de equipo y entusiasmo, que posibilitan el maximo aprovechamiento de
recursos y facilitan la cooperacion entre profesionales, unidades y centros.

1.2.4. OBJETIVOS INSTITUCIONALES

e Posicionar nuestra institucion en el uso de las nuevas tecnologias,
especialmente de las llamadas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion que permitan algo fundamental: una mayor cercania con los
usuarios.

e Buscar que nuestra empresa sea lider en politicas medioambientales y en
medidas de integracion, particularmente de aquellos ciudadanos con
necesidades especiales o0 en situaciones de fragilidad social.

e Avanzar hacia un programa de calidad total para los servicios que brinda
nuestra empresa.

e Dar respuesta a las exigencias y necesidades de los usuarios y a la
creciente competencia con otros proveedores de servicios.
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2. ESTRUCTURA ORGANZACIONAL?

La estructura organizacional de la IPS Nueva Popayan U.T. es netamente
jerarquica. En el apice estratégico se encuentra la Junta de Socios, quien es la

responsable de direccionar la organizacion

por medio de la aprobacion de las

decisiones tomadas por la division administrativa.

A continuacion se enumeran los cargos existentes dentro de la Empresa con su
respectiva descripcion, con el fin de brindar mayor entendimiento del organigrama
y con ello brindar un panorama amplio del Funcionamiento de la IPS.

DIVISION ADMINISTRATIVA
Gerente

Asistente de Gerencia
Coordinador Administrativo
Asistente Administrativo

Auxiliar Administrativo

Contador
Tesorero

Auxiliar Contable

Ingeniero de Sistemas

% Informacién suministrada por la IPS NUEVA POPAYAN U.T

DESCRIPCION DEL CARGO

Planear, dirigir, asesorar y controlar el
funcionamiento general de la I.PS, con el
fin de garantizar la prestacion del servicio
de salud a los Usuarios con calidad.

Recepcionar, supervisar y ordenar las
actividades relacionadas con la Gerencia.

Velar por el 6ptimo funcionamiento
Administrativo de la I.PS.

Velar por el 6ptimo funcionamiento
administrativo de la IPS.

Ejecucion de labores de mensajeria,
realizacion de compras y supervision de
requerimientos administrativos para la
prestacién del servicio.

Velar por el Optimo funcionamiento
contable, fiscal y presupuestal de la IPS.

Revisar los movimientos bancarios y de
efectivo.

Registro en el sistema de todos los
movimientos contables de la empresa y
manejo de la caja menor.

Disefiar y ejecutar programas informaticos
para la prestacion del servicio ademas del
mantenimiento y actualizacion de equipos.
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Auxiliar de Atencién al Usuario

Coordinador Medico

Coordinador de Enfermeria y Calidad

DIVISION ADMINISTRATIVA
Medico General

Coordinador de Promocion y Prevencion

Auxiliar de Enfermeria

Fisioterapeuta

Psicélogo

Médico Especialista

Ofrecer y asignar los servicios en salud
existentes en la IPS y la red externa
contratada por la misma.

Garantizar el oOptimo funcionamiento de
todos los procesos asistenciales que se
lleven a cabo en la IPS.

Realizar, desarrollar e implantar los
procesos y procedimientos encaminados a
la Coordinacion del area de enfermeria de
la empresa y el Sistema de gestion de
calidad.

DESCRIPCION DEL CARGO

Ejecucion de la consulta médica general a
los pacientes citados y tomar las medidas
pertinentes de acuerdo con el resultado de
la Consulta.

Ejecucion 'y coordinacion de las
actividades de promocion y prevencion, las
actividades grupales de la IPS y el
personal de enfermeria.

Prestacién de apoyo a las actividades de
Promocién y Prevencion, inyecto logia,
curaciones y sala de procedimientos de
acuerdo a las necesidades de la IPS.

Rehabilitacion de alteraciones
neuroldgicas y osteomusculares

Ejecucion de labores profesionales de
evaluacion y establecimiento de pautas
encaminadas a modificar los
comportamientos de los pacientes.

Ejecucion de labores profesionales
Especializadas en  actividades de
promocién y prevencion, proteccién vy
rehabilitacion de la salud del paciente.
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1.4. PORTAFOLIO DE SERVICIOS®

La IPS NUEVA POPAYAN U.T, ofrece a sus Usuarios los servicios listados a
continuacion rigiéndolos bajo politicas de calidad establecidas y controladas por la
EPS, ademas de programas especiales orientados a la promocion de la salud y
prevencion de la enfermad dentro de los cuales se encuentran: Programas
orientados al Adulto Mayor, al Joven sano, Prevencion del de cancer de cuello
uterino, control de Hipertension arterial y Diabéticos.

1. Medicina General

2. Medicina Especializada en:

Traumatologia Ginecologia Optometria Neurologia
Medicina Interna Cirugia General Oftalmologia Neurocirugia
Fisiatria Cirugia Vascular Nefrologia Dermatologia
Endocrinologia Cirugia de mama Proctologia Pediatria
Reumatologia Cirugia plastica Psiquiatria

Urologia Otorrinolaringologia Neumologia

* Informacién suministrada por la IPS NUEVA POPAYAN U.T
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3. Odontologia General y Especializada

Odonto-pediatria Implantologia
Ortopedia maxilar Higiene Oral

2. Paramédicos

Nutricion y Dietética

Fonoaudiologia

Terapia Ocupacional

5. Examenes  Laboratorio e  Imagenologia de |, nm -y 1
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Disefio e impler

1.5. CICLOS DEL SERVICIO

Segun Kart Albrecht y Lawrence J. Bradford un ciclo de servicio es el proceso a
través del cual el cliente interactia con la organizacién; es decir corresponde a
los diferentes contactos del cliente con la empresa para obtener el servicio
ofrecido.

Para identificar y analizar el ciclo del servicio, se puede buscar apoyo en las
técnicas de andlisis de procesos; estas técnicas incluyen los diagramas de flujo,
los cuales se presentan como una alternativa para el analisis y la
representacion del ciclo del servicio dado que facilitan su comprension al
representar los momentos de verdad en la interaccién Empresa — Usuario.

1.5.1. Acceso alos servicios de Medicina General y Especializada

Solicitud de la cita médica telefénica

Compra del bono

Atencion médica y diagnostico
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El Usuario sale del consultorio y llama al
siguiente paciente

Fuente: propia del trabajo de Pasantia
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Flujograma Acceso a los servicios de Medicina General y Especializada

e
* Solictud de fa cita medica tefefonica
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1.5.2. Acceso a los servicios de Odontologia General y especializada

Solicitud de la cita Odontoldgica telefénica
0 personalizada

Compra del bono (Presentacion de
documento de identidad original)

Atencién Odontolégica y diagnostico

Direccionamiento del Usuario a la barra de
frente para la solicitud de cita odontologica
de control

Fuente: Propia del trabajo de pasantia
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Flujograma Acceso a los servicios de Odontologia General y especializada

e
* Soliitud de fa Cita Odontoldgica telefonica o personalizada
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1.5.3. Acceso al Servicio de Laboratorio Clinico

Direccionamiento del Usuario a la IPS
(Laboratorio Clinico)

Toma de la muestra

Fin

Fuente: Propia del trabajo de Pasantia



entacion de Una Auditoria del Servicio orientada al cliente externo de la I.P.S NUEVA
POPAYAN U.T

Disefio e imp

Flujograma Acceso al Servicio de Laboratorio Clinico
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CAPITULO TI

2.1. DEFINICION DEL PROBLEMA

2.1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Luego de 60 afios de existencia del instituto de los Seguros Sociales (ISS), el
Gobierno y la Superintendencia Nacional de Salud decidieron liquidarlo a raiz del
informe presentado por el COMPES sobre la situacion del ISS y crear la NUEVA
EPS, una sociedad anénima que surge como entidad promotora de salud del
régimen contributivo el 3 de abril de 2000 y tiene como fin garantizar la
continuidad en la prestacion de los servicios del plan obligatorio de salud a nivel
nacional dentro del marco y principios de calidad eficiencia y compromiso.

En la actualidad la IPS NUEVA POPAYAN U.T, se encarga de prestar los servicios
de salud bajo altas exigencias de calidad, por tal razén, el presente trabajo de
pasantia es fundamental para la entidad.

2.1.2. ELEMENTOS DEL PROBLEMA

El origen del presente trabajo de pasantia radica en la necesidad de la IPS NUEVA
POPAYAN UT, de diagnosticar la calidad del servicio ofrecido a sus Usuarios y con
ello realizar un proceso de mejoramiento continuo que le permita identificar
falencias en la prestacion del servicio buscando alternativas de solucion y
tomando acciones correctivas oportunas, para lo cual se hace necesario identificar
el nivel de satisfaccion del cliente externo ademas del establecimiento de procesos
de medicion realizadas a cada uno de los indices relacionados con el servicio.

2.1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

La I.P.S NUEVA POPAYAN U.T. actualmente viene desarrollando un proceso
mejoramiento continuo en pro al logro de la excelencia en el servicio, pero
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lastimosamente no cuenta con un adecuado seguimiento de los procesos
referentes a la prestacion del servicio que le permita conocer con exactitud el nivel
de satisfaccion de sus usuarios y con ello tomar decisiones efectivas encaminadas
a su permanencia en el tiempo.

2.2. MARCO TEORICO

Con el fin de responder a las expectativas del trabajo de pasantia y brindar un
panorama general del mismo, es necesario citar la teméatica relacionada con la
Auditoria del Servicio orientada al cliente externo, por tal motivo a continuacion se
presentara una sintesis de términos y tematicas relacionadas con el tema.

Se citard como base teodrica a los autores que han escrito importantes aportes
sobre el tema a tratar, ademas de conceptos generales sobre la comunicacion, el
servicio al cliente y auditoria del servicio; todo lo anterior con el fin lograr un mayor
conocimiento y aplicacion en el campo real.

2.2.1. ANTECEDENTES

En 1999, un concepto surge de la obra: "Marketing"", cuya idea es "la razén social
y econdémica de una empresa en la satisfaccion de las necesidades y deseos del
cliente, al mismo tiempo que se cumplen los objetivos de la empresa".

Se pueden considerar definiciones de autores o estudiosos del Marketing, tales
como KOTLER PHILIPH, con una visibn mas encaminada hacia los productos.
STANTON, quien para 1973 todavia encaminaba su esfuerzo solamente en
direccién del beneficio empresarial. Mas en el mundo competitivo de hoy en dia es
necesaria una mentalidad orientada hacia el cliente. La ultima década ensefié una
leccidon a las empresas de todo el mundo.

KOTLER cree que si no se es capaz de aportar nada especial a un mercado, no
se pertenece a él. Los ganadores son los que analizan cuidadosamente las
necesidades, identifican oportunidades y crean ofertas valiosas para grupos de
clientes objetivos que la competencia no puede igualar.

En este sentido, se considerara a la organizacion como un sistema en interaccion

* Escrito por LAMB, Charles W. Jr., HAIR, Joseph F. Jr., y McDANIEL Carl
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con su medio, el término "Sistema" se refiere a la totalidad de sus elementos
interrelacionados y que abarca una amplia gama de actividades.

Otros Autores han investigado el significado de las necesidades; tales como
ABRAHAM MASLOW.”, quien indica que "una persona estard motivada, conforme
trate de satisfacer sus necesidades". Para ello, Maslow jerarquizo las necesidades
de los individuos en cinco tipos: 1) Necesidades Fisiologicas; 2) Necesidades de
Seguridad; 3) Necesidades de Pertenencia; 4) Necesidades de Estima y 5)
Necesidades de Autorrealizacion.

Segun la perspectiva de Maslow, las personas tendran motivos para satisfacer
cualquiera de las necesidades que le resulten mas predominantes o poderosas, en
un momento dado. Necesidad para Maslow, es "la carencia de algo que impide
llevar una vida fructifera”

Al respecto encontramos a HERZBERG, otro autor estudioso de las necesidades
y, aplicando el concepto de Maslow, también induce que las necesidades, son "un
elemento en lo que satisfacerlas sera gratificante no sélo para el individuo, sino
para los de su entorno, en este caso menciona a la organizacion”

Es bien sabido que una empresa de la época actual, maneja un sistema complejo
de comunicaciones de marketing, desde el encuentro con un cliente poseedor de
expectativas o necesidades, hasta la transferencia del producto o servicio para
satisfacerlo. En realidad, El Marketing ha surgido de la comunicacion.

Por lo cual el marketing es comunicacién en cierta forma; la empresa entabla
informacion con sus intermediarios, éstos con sus consumidores y publicos
diversos. Los consumidores establecen comunicacién de voz en voz con otros
consumidores y publico. En tanto, cada grupo proporciona retroalimentacion de la
comunicacion, a cada uno de los demas grupos.

De acuerdo con LASSWELL, un modelo de comunicacién respondera las
siguientes interrogantes: 1) ¢Quién?, 2) ¢Qué dice?, 3) ¢En qué canal?, 4) ¢A
quién?, 5) ¢Con qué efecto?. Para luego retomar el proceso a través de la
retroalimentacion.

Por ello, el servicio al cliente como fuerza retroalimenticia del proceso de
comunicacion; debe vincularse estrechamente con las estrategias generales de
marketing de la institucién que la adopte, para que de este modo se pueda cerrar
esa cadena que establece la relacion entre la empresa, sus clientes y los nuevos

> Creador de la Teoria de las necesidades
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usuarios. Aqui se hace necesario establecer 4 momentos basicos segun
LOVELOCK para contemplar una comunicacion real con el cliente: La primera es
la entender los momentos de verdad del cliente La segunda es la de mantener un
oido en las expectativas del mercado, es decir el grupo de los clientes potenciales.
El tercer punto es el prestar atencion a las impresiones inesperadas de los
clientes. Y en cuarto lugar, romper la barrera entre "ellos y nosotros" a través de
un servicio complaciente.

Desde que en 1998 el Marketing reconoce como comunicacién, todo ese proceso
qgue relaciona a la empresa con el cliente; se ha visto entre los autores una
evolucion de muchos de los antiguos conceptos que relacionaban todo lo que se
conocia como "Promocion". Asi, SCHIFFMAN, Leén G. Propone que
Comunicacion abarcara por ejemplo, la Publicidad, la Promocién, ya no como area
genérica; las Relaciones Publicas y por supuesto el Servicio al Cliente, siendo
todos y cada uno de estos aspectos, encuadrados en el término general de
"Comunicacion" y ahora totalmente diferenciados.

Precisamente el servicio al cliente, como parte de la comunicacion y tras esta
distincion, es aquel punto importante para delimitar el objeto de estudio.

Dentro del punto de vista del ciclo comercial, un mismo individuo suele catalogarse
en diferentes categorias’, que van desde el pertenecer al "publico objetivo" de la
empresa o institucién, pasando por ser “cliente potencial’, luego "comprador
eventual" y hasta llegar a ser "cliente habitual" o "usuario". Los entes clasificados
como "publico objetivo”, no se interesan de forma particular por el servicio o
producto, que ofrece la empresa. El "cliente potencial”, si se interesa, pero todavia
no se decide comprar o acudir al servicio, el "comprador eventual”, ya se ha
decidido y el "cliente habitual" o "usuario" incorpora a su vida las consecuencias
de la compra o el acudir al servicio.

El "Servicio" segun MALCOM PEEL, puede ser descifrado como "aquella actividad
que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con
dicha actividad"

Dentro de “El marketing y la promocion”, la definicion del autor americano sobre
temas de servicio al cliente, el Francés GAITHER INCHES que dice: "El servicio
al cliente, es una gama de actividades que en conjunto, originan una relacion, y en
ella se incluiria todo lo que abarcaban las cinco situaciones ya mencionadas por
Malcom Peel".

® Malcom Peel
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Otra definicion, de las mas concisas y Utiles es la del autor Christopher H.
Lovelock, quien rescata: "El servicio al cliente implica actividades orientadas a una
tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en
persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe
disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operacional”

2.2.2. CONCEPTOS GENERALES DE AUDITORIA’

2.2.2.1. AUDITORIA

Es una de las aplicaciones de los principios cientificos de la contabilidad, basada
en la verificacion de los registros patrimoniales, para observar su exactitud; no
obstante, este no es su Unico objetivo.

La revolucion Industrial llevada a cabo en la segunda mitad del siglo XVII,
imprimié nuevas lecciones a las técnicas contables especialmente a la auditoria
pasando a atender las necesidades creadas por la aparicion de las grandes
empresas (donde la naturaleza en el servicio es practicamente obligatoria).

También en los estados Unidos, una importante asociacion cuidaba las normas
de auditoria, esta publicé diversos reglamentos, de los cuales el primero que se
conoce data de Octubre de 1939, en tanto que otros consolidaron las diversas
normas en diciembre de 1939, marzo de 1941 Junio de 1942 y Diciembre de
1943.

Inicialmente, la auditoria se limito a las verificaciones de los registros contables,
dedicandose a observar si los mismos eran exactos.

Por lo tanto esta era la forma primaria: Confrontar lo escrito con las pruebas de
lo acontecido y las respectivas referencias de los registros. La nueva auditoria ya
no comprende solo los controles tradicionales sino que en la busqueda de
proteger los activos de la organizacion audita el cumplimiento de normativas
(sean estas internas o0 externas), politicas y directrices y principios
fundamentales de gestibn moderna de empresas, en todo lo atinente a la calidad
de los productos y servicios, niveles de satisfaccién de los clientes, eficiencia de
los procesos administrativos y productivos.

" RONDON GOMEZ, Francisco, Auditoria administrativa
SERNA GOMEZ, Auditoria del servicio
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2.2.2.2. AUDITORIA DEL SERVICIO

"La auditoria de servicio es el conjunto de estrategias que una empresa disefa
para escuchar en forma metodica y sistematica, la evaluacion que el cliente
hace de la calidad y los niveles de satisfaccién, con el servicio que recibe,
dentro de los estandares de excelencia previamente acordados o definidos".
Es una herramienta empleada en los programas de servicio al cliente,
componente basico de las estrategias de competitividad de una empresa.
Bajo el criterio de Humberto Serna, para que la auditoria del servicio sea
una parte fundamental y véalida de una estrategia de servicio al cliente
externo, debe contener los siguientes elementos:

La Auditoria del servicio es Exploratoria, descriptiva y confirmatoria, por
cuanto define las necesidades del cliente, procura determinar los indices de
satisfaccién y competitividad y aporta resultados del seguimiento.

La Auditoria del servicio cumple un papel importante y se integra dentro
del proceso de Calidad Total ya que la Calidad Total, en su afan de satisfacer
con mayor calidad al cliente con los productos y servicios que se ofrecen,
parte del conocimiento de las necesidades del mismo. También se relaciona
fuertemente con el concepto de Mejoramiento Continuo, ya que la cultura de la
Calidad Total se consolida bajo el Mejoramiento Continuo.

2.2.3. CONCEPTOS GENERALES DE LA AUDITORIA DEL SERVICIO

v CLIENTE EXTERNO: Todas aquellas personas que adquieren los
productos y servicios que la Organizacion ofrece.

v FACTORES GENERADORES DE SATISFACCION: Son aquellos
gue resaltan, permiten al cliente expresar su acuerdo y satisfaccion
con la calidad del servicio que recibe de la Organizacion.

v" FACTORES GENERADORES DE INSATISFACCION: Es una
percepcion o hecho que el cliente manifiesta o califica, de
conformidad con el servicio que recibe.
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v' CALIDAD TOTAL: Conjunto de filosofias y sistemas de
administracion orientados al logro eficiente de los objetivos de la
Organizacion para garantizar la satisfaccion del cliente e incrementar
al maximo el valor ante los grupos con interés en el negocio.

2.2.4. ELEMENTOS DE LA AUDITORIA DEL SERVICIO

La Auditoria del servicio, es uno de los elementos fundamentales en un
programa del servicio al cliente. Un componente de las estrategias de
competitividad de una empresa “Es el conjunto de estrategias que una
empresa disefia para escuchar en forma metddica y sistémica, la evaluacion
que el cliente hace de la calidad y los niveles de satisfaccion con el servicio
que recibe, dentro del los estdndares de excelencia previamente acordados o
definidos”

De la definicion anterior se infiere que, la auditoria del servicio requiere unos
elementos fundamentales para que forme parte valida de una estrategia
integral de servicio al cliente externo.

Son elementos de la auditoria del servicio:

El conocimiento claro de los clientes objetivos o segmentos de clientes

Identificacién clara de los servicios objeto de la auditoria

Elaboracion clara del Blueprint: Ciclo o ciclos del servicio

Definicién y disefo especifico de los “momentos de verdad” dentro del

ciclo de servicio.

e. Establecimiento de estdndares de calidad, de comdan acuerdo con los
clientes o por definicion propia de la Organizacion.

f. Definicibn de una metodologia para la obtencion de indices de
satisfaccion de los clientes. No confundir la auditoria del Servicio con
los meétodos tradicionales de hacer investigacion y auditoria de
mercados.

g. Introducir la auditoria del servicio como una estrategia permanente y no
como un evento casual, con el fin de poder elaborar en forma
sistematica la libreta de calificaciones del cliente.

h. Retroalimentar a la organizacion con los resultados de las auditorias

para que estas se conviertan en un elemento de los procesos de

o0 o
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mejoramiento continuo.

2.2.5. AUDITORIA DEL SERVICIO ORIENTADA AL CLIENTE EXTERNO

En la actualidad, en este mundo cambiante y globalizado las diferentes
organizaciones que conforman la sociedad poseen un reto comun ¢Cdmo
contribuir a mejorar las condiciones del entorno donde estan ubicadas? Una
de las condiciones esenciales en las empresas de hoy es tener orientacion al
mercado, es decir, oir al consumidor y con ello ponerse en su lugar.
Definitivamente no es lo mismo tratar de interpretar al cliente para satisfacerlo
si no se estd de su lado y se mira desde alli a sus productos y valores
agregados. La auditoria del servicio orientada al cliente externo permite
cumplir con esta premisa, debido a que se deja en evidencia las falencias y
beneficios del bien y/o servicio que esta ofreciendo la empresa, asi como su
comparativo con la competencia desde el punto de vista “objetivo” del cliente.
En sintesis, desde hace varios afios cuando se empezaron a aplicar de
manera sistematica y organizada las estrategias de servicio al cliente, con el
proposito de fidelizarlos para que siempre compraran los productos, los
estrategas de mercadeo de las empresas disefiaron y aplicaron estrategias de
servicio al cliente que ademas de buscar lo anterior, tenia como fin crear
diferencias sostenibles con la competencia que se pudieran mantener en el
tiempo; es en este punto donde la auditoria del servicio al cliente externo nace
como una herramienta que capta la vision del cliente mas no como una forma
de entenderlo, dando la oportunidad de corregir y encaminar las funciones del
area hacia la satisfaccion del cliente y a la creacion o generacion de una
ventaja competitiva.

La auditoria del servicio como tal, se fundamenta en la obtencién de hechos y
datos sobre la calidad del servicio que se brinda al cliente. Es definida como
una metodologia cuyo propésito es el obtener y proveer informacién sobre la
satisfaccion del cliente, a los procesos de calidad y mejoramiento continuo.
Este es un proceso sistematico, independiente y documentado, para obtener
evidencia y evaluarla objetivamente, con el fin de determinar en qué grado se
cumple los criterios de la auditoria.
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2.2.6. LOS INDICES EN LA AUDITORIA DEL SERVICIO

En la Auditoria del servicio se emplean ciertos parametros de referencia que
permiten evaluar y cuantificar la calidad del servicio que la empresa
ofrece a sus clientes, en términos comparativos con respecto a la
competencia. Estos son:

+ INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE: El indice de satisfaccion del
cliente, es un parametro de referencia cuyo objetivo es cuantificar la
calidad del servicio que una organizacion ofrece a sus clientes.

+ [INDICE DE COMPETENCIA: El indice de competencia en el contexto
de la Auditoria del servicio, es un parametro de referencia cuyo
objetivo es cuantificar y comparar la calidad del servicio que una
organizacion ofrece a sus clientes, con respecto a su competencia
directa.

+ INDICES GENERALES: Los indices generales son aquellos que
resultan de compaginar e integrar toda la informacion obtenida y
procesada en la auditoria. Dichos indices se clasifican en dos
categorias:

-indice real: el indice de satisfaccion y competitividad real, es aquel que se
obtiene como resultado del calculo matemético de ponderar los indices
objetivos particulares de cada concepto evaluado. El indice real es la
calificacion que hace el cliente sobre indices objetivos del servicio, y es real
porque se basa en hechos cuantificables. Por ejemplo: Tiempo de entrega,
despachos, solucion de reclamos.

-indice perceptivo: Es aquel que define el cliente de acuerdo con su
percepcion general de la calidad del servicio que recibe. Este es un indice
subjetivo que puede estar influenciado por la calidad de la dltima
experiencia del cliente con la organizacién. Ejemplo de este indice son
amabilidad, atencidon, oportunidad, trato personal, opinién y trato de los
colaboradores,

-indices especificos: Ademas de los indices generales, la auditoria debe
proveer indices especificos sobre diferentes areas relacionadas con el servicio
al cliente. Estos pueden clasificarse en indices de infraestructura, imagen
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corporativa, comerciales, de procesos internos, de productos, de recurso
humano y post -venta, asi como indices perceptivos propiamente dichos.

-indices relativos a la infraestructura: Son aquellos que evalGan la
satisfaccion del cliente con respecto a la calidad de la planta fisica de la
organizacion en cuestion, en términos de: vias de acceso, localizacién,
distribucién interior, orden, aireacién, decoracion, sefalizacién,
ambiente, aseo, visualizacion de avisos internos y externos, facilidad de
parqueo, facilidad en la comunicacion telefénica o escrita, entre otros.

-indices relacionados con la imagen corporativa: Corresponde a
aquellos indices de satisfaccion con la organizaciéon, en cuanto a su
tradicion, respaldo, proyeccion, posicionamiento, Confianza, capacidad
de negociacion, etc.

-indices relacionados con aspectos comerciales: Los indices sobre aspectos
comerciales, son aquellos que definen la satisfaccién del cliente con relacion a los
servicios de venta, la atencidon de reclamos, informacion recibida, cantidad y
ubicacién de los puntos de venta, publicidad, promociones.

indices sobre productos: Los indices sobre productos, determinan la
satisfaccion del cliente con respecto a las caracteristicas de los productos
0 servicios que la organizacion ofrece: puede ser la satisfaccion en lo
relativo a la variedad de productos, la innovacién, la tecnologia utilizada, las
caracteristicas técnicas del producto como su viscosidad, dureza, elasticidad,
permeabilidad, etc.

-indices sobre procesos internos: Estos indices sobre procesos internos
definen la satisfaccion del cliente enrelacion con las actividades de la
organizacion que determinan la agilidad y la atencion, indices relacionados
con procesos internos pueden ser: despachos. Cobranzas, transporte, toma de
decisiones, solucion de reclamos y problemas, capacidad decisoria de los
colaboradores frente al cliente, niveles burocraticos a los que debe acudir el
cliente, disponibilidad de personal para la atencion al publico, horarios de
atencién, normas y reglas etc.

-{indices relativos post - venta: Los indices relativos a la post- venta.
Determinan la satisfaccion al cliente con relacion a las actividades de la
organizacion después de
ofrecido el servicio, como es el caso de la asesoria técnica, el manejo y
cumplimiento de garantias, la participacion en la auditoria del servicio, entre
otras.
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-indices sobre el recurso humano: Los indices sobre el recurso
humano definen el concepto de cliente externo con respecto a la calidad de
formacién y del servicio que ofrece el cliente interno. Por ejemplo nivel
educativo, capacidad de asesoria y toma de decision, conocimiento del
producto y del cliente externo.

-indices perceptivos: Los indices de satisfaccion perceptivos son aquellos
qgue el cliente califica de acuerdo con su percepcion particular sobre un
aspecto especifico, o sobre la calidad en su interaccién con la organizacion.
Este es el caso de los indices perceptivos sobre la agilidad en la atencién
de un funcionario, la cordialidad, la amabilidad, la atencion personalizada, la
disponibilidad de tiempo para atender las solicitudes de los clientes, y la
calidad de la informacion recibida, entre otros.

2.2.7. EL MOMENTO DE VERDAD

Esta frase se ha considerado el himno de la gerencia del servicio, cada
contacto entre un cliente y cualquier empleado constituye un momento de
verdad, en él. El cliente toma una determinacion acerca de la calidad del
servicio recibido. Karl Albrecht y Lawrence J. Bradford en su libro La
Excelencia En El Servicio definen este concepto como: " Un momento de
verdad es ese preciso instante en que el cliente se pone en contacto con
nuestro negocio y, sobre la base de ese contacto se forma una opinién
acerca de la calidad del servicio y virtualmente la calidad del producto." Con
seguridad podemos decir que cada dia se presentan varios centenares de
momentos de la verdad, y cada uno de ellos se debe manejar hacia un
resultado positivo si uno espera renovar la lealtad del cliente una y otra vez.
Es importante recordar que un momento de verdad, por si solo, no es
positivo o negativo. Es la forma como se maneje ese preciso encuentro lo
gue convierte al momento de verdad en una experiencia positiva 0 negativa
para el cliente..." ".Afortunadamente, los momento de verdad no se presentan
al azar. Generalmente ocurren en una secuencia légica y medible, y esto es
una buena noticia para uno, para el duefio del negocio, el ejecutivo o el
gerente. Colocar los momentos de verdad en su secuencia logica nos permite
a todos identificar aquellos encuentros exactos por los cuales somos
responsables. La mejor forma de hacer esto es aprender a crear.
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2.3. OBJETIVOS

2.3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una auditoria del servicio con el fin de identificar el nivel de satisfaccion
del cliente externo de la I.P.S Nueva Popayan U.T

2.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ |dentificar los indices de satisfaccion del cliente externo
+ Construir la libreta de calificaciones del cliente externo

+ Desarrollar un plan de mejoramiento desde la perspectiva del cliente
externo

+ |dentificar los indices de competencia desde el concepto del cliente externo
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2.4. MARCO CONCEPTUAL

AFILIADO O USUARIO: Persona natural que habiendo sido aceptada en calidad
de tal por la EPS o la ARS, por virtud de un contrato, tiene acceso a los beneficios
del sistema de salud de acuerdo con el plan ofrecido por la EPS.

ALTO COSTO: Es el conjunto de actividades, procedimientos e intervenciones
que por la gravedad, urgencia e importancia de la patologia generan gastos
elevados a la EPS y que por lo tanto ameritan un estudio aprobatorio previo por
parte del asegurador, desde el punto de vista médico.

ASIGNACION: Proceso por medio del cual se distribuyen los afiliados (cotizantes
y beneficiarios) por la ubicacién de la residencia y la cercania a una IPS
determinada. Se lleva a cabo con base en la disponibilidad de IPS en una zona de
distribucidon geogréfica determinada y con la cobertura que esta tiene en cuanto a
los servicios que presta.

ATENCION AMBULATORIA: Es toda actividad, procedimiento, intervenciéon que
se realiza sin necesidad de internar al paciente por un periodo mayor de 24 horas.

ATENCION EN SALUD: Es un proceso integrado por las actividades,
intervenciones y procedimientos realizados en un usuario o grupo de usuarios, y
en aquellos realizados sobre el ambiente tanto de promocién y fomento de la
salud, como de prevencion, diagnostico, tratamiento o recuperacion de la
enfermedad. Son partes del proceso, las actividades de tipo administrativo, de
desarrollo de personal de apoyo y los que realizan las personas que prestan el
servicio.

AUDITORIA: De origen latino, del inglés “to audit’”, que significa verificar,
inspeccionar. El término “audit” encuentra su origen a su vez, al igual que la
palabra espafiola Audiencia, en las voces latinas “audire” (oir), “auditio” (acto de
oir o audicion de una lectura publica o declaracién) o “auditus” (faculta de oir).
“Inspeccion y examen de un proceso o sistema de calidad para garantizar que se
satisfagan los requisitos. La auditoria puede aplicarse a toda la Organizacion o ser
especial para una funcién o un paso de la produccion” (Dr. Joseph M Juran).

Actividad formal y documentada, ejecutada por personal idoneo, que no tenga
responsabilidad directa en la ejecucion del servicio y que mediante la recoleccion
de informacion basada en evidencias objetivas e imparciales, proporciona medios
para la verificacion de la calidad, eficiencia y eficacia del mismo.
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AUDITORIA CONCURRENTE: Es el proceso de evaluacion y seguimiento de la
labor medica, en la IPS, durante la prestacion del servicio.

AUDITORIA DE SERVICIOS DE SALUD: Es la evaluacién sistémica de la calidad
y la racionalizacion del recurso de la atencién en salud enfocada principalmente en
su costo y resultado con el objetivo fundamental de mejorar la calidad de los
servicios de salud.

AUDITORIA MEDICA: Es la evaluacion sistemética de la atencion en salud con el
objeto fundamental de mejorar la calidad de los servicios. (Decreto 2174 de 1996).
Es la encargada de evaluar el acto médico como tal y esta enfocada
principalmente a la evaluacién del proceso y resultado. El principal método
utilizado es el andlisis critico de la historia clinica.

BENEFICIARIO: Es la persona que pertenece al Sistema General de Seguridad
Social en Salud por el hecho de pertenecer al nucleo familiar de alguna persona
cabeza de familia.

CAPITACION: Forma de contratacion en salud, en la cual el pago por los servicios
prestados estd establecido por la asignacion de una poblacién determinada, por
un pago Unico y constante y para un lapso de tiempo determinado.

COBERTURA: Es el porcentaje de poblacién atendida en un servicio con respecto
al total de poblacion que requiere de dicho servicio.

CONSULTA EXTERNA: Es la atencion medica u odontoloégica que se presta en
las IPS de primer nivel, a través de la cual podra ser remitido a otros servicios
tales como Médico Especialista, examenes de laboratorio clinico, Imagenologia,
Hospitalizacién y cirugia.

CONSULTA MEDICA ODONTOLOGICA BASICA: Servicio médico ylu
odontoldgico destinado a conservar y/o mejorar el estado de salud de los afiliados
mediante el cubrimiento de los problemas de salud mas prevalentes, el
fortalecimiento de los mecanismos de promocion y autocuidado de la salud y la
prevencion de la enfermedad.

CONSULTA MEDICA ESPECIALIZADA: Es aquella realizada por un médico
especialista en alguna de las ramas de la medicina autorizadas para su ejercicio
en Colombia, quien recibe al paciente por remision de un medico general o
interconsulta especialista, o directamente en casos de urgencia debido a que la
patologia que presenta el paciente requiere evaluacion especializada, internacion
o cirugia que el médico general no esté en condiciones de realizar. (Articulo 7
Resolucién 5261 de 1994).
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CONSULTA MEDICA GENERAL O PARAMEDICA: Es aquella realizada por un
médico general o personal paramédico y se considera como la puerta de entrada
obligatoria de afiliado a los diferentes niveles de complejidad definidos para el
Sistema de Seguridad Social en Salud (Articulo 5 Resolucion 5261 de 1994)

CONTRAREFERENCIA: Respuesta que las unidades prestatarias de servicios en
salud receptoras de la referencia dan al organismo o a la unidad familiar. La
respuesta puede ser la contraremision del usuario con las debidas indicaciones a
seguir o simplemente la informacion sobre la atencion recibida por el Usuario.

ENTIDAD ADSCRITA (IPS): Hospital, clinica, centro de Imagenologia o
laboratorio clinico y en general toda institucion que preste directamente los
servicios de salud descritos en el contrato a los Usuarios y cuya adscripcion haya
sido aprobada y se encuentre vigente.

ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD (EPS): Entidad responsable de la afiliacion y
registro de los afiliados y del recaudo de sus cotizaciones, por delegacion del
Fondo de Solidaridad y Garantia. Su funcidon basica serd organizar directa o
indirectamente la prestacion del Plan de Salud Obligatorio a los afiliados y girar
dentro de los términos previstos en la ley 100 de 1993, la diferencia entre los
ingresos por cotizaciones de sus afiliados y el valor de las correspondientes
unidades de pago por capitalizacién al Fondo de Solidaridad y Garantia.

FONDO DE SOLIDARIDAD Y GARANTIA FOSYGA: Cuenta a través de la cual
se manejan los recursos de la salud en Colombia. Recauda la diferencia de las
cotizaciones de los afiliados y las Unidades de Pago por Capitacion (UPC)
realizado por las EPS a través del proceso de compensacion. Ademas contribuye
a la financiacion con las entidades territoriales a la atencion de beneficiarios del
régimen subsidiado de salud.

GLOSA: Es la parte del valor de la factura o cuenta de cobro por prestacion de
servicios, que la EPS se abstiene de pagar temporal o definitivamente al
prestador, debido a que la objecién hecha por la EPS a la cuenta de cobro, por
cualquier causa justificable y sustentable, no fue respondida o fue respondida en
forma inapropiada por el prestador.

INDICADORES: Variables que facilitan la determinacion de los cambios o
modificaciones ocurridas de manera objetiva y verificable, son elementos que nos
permiten medir practicamente el comportamiento de las variables (ISS. 1996).

INSTITUCION PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD (IPS): Institucion
oficial, mixta, privada, comunitaria y solidaria (Hospitales, laboratorios, centros de
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diagnostico, centros médicos, consultorios) organizada para la prestacion de
servicios de salud a los afiliados del Sistema de Seguridad Social en Salud, en su
nivel de atencion correspondiente. Las IPS pueden hacer parte de las EPS o
simplemente estar adscritas a ellas a través de un contrato o convenio.

PLAN OBLIGATORIO DE SALUD CONTRIBUTIVO (POSC): Conjunto de
servicios de atencion en salud y reconocimientos econdémicos a los que tiene
derecho, en caso de necesitarlos, todo afiliado al régimen contributivo y el mismo
conjunto de servicios que esta obligada a garantizar a sus afiliados toda Entidad
Promotora de Salud.

PLAN OBLIGATORIO DE SALUD SUBSIDIADO (POSS): Conjunto de servicios
de atencion en salud a los que tiene derecho, en caso de necesitarlos, todo
afiliado al régimen subsidiado y el mismo conjunto de servicios que esta obligada
a garantizar a sus afiliados toda Administradora del Régimen Subsidiado.

PROMOCION DE LA SALUD: Conjunto de actividades y programas encaminadas
al cuidado de la salud de los Ciudadanos, independiente de la edad, raza, sexo y
creencia.

RADICACION: Es el procedimiento mediante el cual una factura —cuenta de
cobro, se registra ante la EPS, para que se reconozca su pago.

RECOBRO: Proceso mediante los cuales la EPS cobra ante el FOSYGA el valor
de algunas cuentas especiales como medicamentos no pos, accidentes de
transito, Enfermedad Profesional, eventos catastroficos, tutelas etc.

RED PRESTADORA DE SERVICIOS: Conjunto de Instituciones prestadoras de
servicios de salud que en los diferentes niveles de atencién y complejidad,
satisfacen las necesidades de servicios de los cotizantes y afiliados de la EPS.

REMISION MEDICA: Procedimiento asistencial mediante el cual se transfiere el
cuidado de un Usuario, de un Medico u Odontélogo, a otro Profesional o institucién
de distinto nivel o especialidad, con la consiguiente transferencia de
responsabilidad por la salud del beneficiario. (Decreto 2759 de 1991).

URGENCIA: Alteracién de la integridad fisica, funcional y/o psiquica por cualquier
causa con diversos grados de severidad, que compromete la vida o funcionalidad
de la persona y que requiere de la proteccion inmediata de servicios de salud, a fin
de conservar la vida y prevenir consecuencias criticas presentes o futuras (Art. 9
Resolucion 5261 del 5 de Agosto de 1994).
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USUARIO O AFILIADO: Persona natural que habiendo sido aceptada en calidad
de tal por la IPS en virtud de un contrato, tiene acceso a los beneficios del sistema
de salud de acuerdo con el plan ofrecido por la EPS.

USUARIOS POS-C: Usuario cotizante o beneficiario afiliado a la Entidad Gnica y
exclusivamente a través del Plan Obligatorio de Salud del régimen contributivo.

USUARIOS POS-S: Usuario afiliado a la entidad Unica y exclusivamente a través
del Plan Obligatorio de Salud del Régimen Subsidiado.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El desarrollo del trabajo de auditoria, inicialmente se realiz6 mediante una
investigacion cualitativa, utilizando estudios exploratorios con el fin de lograr
reconocimiento y definicion de las dificultades que presenta la 1.P.S NUEVA
POPAYAN U.T, con relacion a la prestacion del servicio a sus usuarios. Se
considera exploratoria dado que permite al investigador familiarizarse con el
fenomeno a investigar

Posteriormente se procede a realizar una investigacion descriptiva cuyo objetivo
estd encaminado a determinar los indices de satisfaccion de los usuarios, de tal
forma que con la informacion adquirida se formule a continuacién el plan de
mejoramiento orientado a la prestacion del servicio ofrecido por la empresa.

Los estudios descriptivos generalmente acuden a técnicas especificas en la
recoleccion de informacion, como la observacion, las entrevistas y la encuesta.

3.2. DISENO DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION

3.2.1. FUENTE Y TECNICAS DE RECOLECCION

El método a utilizar en el presente trabajo es la encuesta personal que sera
aplicada a los Usuarios de la IPS NUEVA POPAYAN U.T con el fin de lograr el
levantamiento de los datos necesarios para la investigaciéon (ANEXO 1).

Para el disefio del instrumento (cuestionario), se considero en primer lugar una
seccion de presentacion, es importante aclarar que se omitié los datos de
identificacion teniendo en cuenta que el usuario puede omitir informaciéon por
temor a represalias. En la segunda seccion se incluyé las diferentes preguntas
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orientadas a obtener los indices de satisfaccion desde la construccion cualitativa y
cuantitativa para un posterior analisis de auditoria.

La primera pregunta esta orientada a la obtencion del indice perceptivo de los
Usuarios en cuanto a la IPS, la segunda busca a conocer el nivel de satisfaccion
con respecto a la imagen corporativa de la Empresa, la tercera pregunta esta
encaminada a conocer la opinidn de los usuarios con respecto a la infraestructura,
la cuarta pregunta esta orientada a conocer la gestion del talento humano de la
IPS y su imagen frente a los usuarios, la quinta pregunta busca identificar la
gestion de la red de servicios de la empresa y el nivel de satisfaccidon, la sexta
pregunta estd encaminada a identificar la opiniébn de los usuarios con respecto a
los medios de comunicacion de la empresa, la séptima y octava pregunta buscan
identificar la competencia mas significativa y evaluar a la IPS frente a ella, la
novena pregunta identifica la permanencia de los Usuarios en la IPS y la décima
pregunta estd encaminada a identificar las falencias que tiene la organizacion
desde la opinion de sus Usuarios.

FUENTES SECUNDARIAS: La informacién que se empleara para la presente
investigacion también proviene de datos bibliogréficos, internet y otras
herramientas que permitiran el desarrollo de los objetivos propuestos.

3.2.2. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: Esta representada por el numero total de afiliados a la I.P.S NUEVA
POPAYAN, con sede de atencién en la misma Ciudad. En la actualidad cuenta
con 33.316 afiliados.

El tipo de muestreo que se utilizO en el desarrollo del trabajo es: Muestreo
aleatorio simple, debido a que la encuesta se realizé mediante la seleccion al azar
de los clientes externos pertenecientes al régimen contributivo de la IPS NUEVA
POPAYAN U.T que se encuentren adquiriendo servicios dentro de la organizaciéon
en el momento de la aplicacién del cuestionario.
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3.2.3. TAMANO DE LA MUESTRA

Teniendo en cuenta que la poblacion es infinita (mayor a 5000), para determinar el
tamafo de la muestra se utilizo la siguiente férmula:

Z=Margen de confianza
P=% de veces que se supone ocurre un fenomeno
e =Margen de error

n=Tamano de la muestra

n=">
z=92% =1.77
E=7,4%

p= 5%

n=Z?* P* (1-P) = (1.645)° (0.5*0.5) =123 afiliados
E? (0.074)2

Se considera este margen de error por no contar con suficiente numero de
encuestadores.

De acuerdo a lo anterior, el tamafo de la muestra es de 123 afiliados a encuestar.
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3.3. PREPARACION DE LOS DATOS

En la preparacion de los datos una vez se han analizado cada una de las
preguntas, se procede a Revisarlas para verificar que las condiciones para su
andlisis sean las requeridas y poder codificar las alternativas de respuesta
asignadas solamente a las preguntas cerradas con el fin de facilitar la tabulacién

de todas las preguntas.

Clasificacion de las preguntas
INDICES EVALUADOS CLASIFICACION POR PREGUNTAS

indices Generales

v Real 2, 3,4,56,7y8

v'Perceptivo 1

indices Especificos

v indice de Imagen Corporativa 2 (3,4,5)
vindice Infraestructura 3(L 2 3, 4,5)
J ’ .
!nd|ce de Talento Humano 4(1,2.3, 4,5, 6,7)
v Indice de procesos internos
vindice del modelo de atencién de 2(6) -8(1,2,3,4)
romocion revencion
P yp 7(1,2,3,4,5,6,7,8,9)
vIndice de redes externas

5(1, 2, 3)

Fuente: Elaboracion propia del trabajo de pasantia
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3.4. PROCESAMIENTO DE DATOS

Los datos obtenidos pueden clasificarse en cuantitativos y cualitativos:

» Datos Cuantitativas: Aqui se obtienen los porcentajes de respuestas da
cada pregunta y posteriormente se le asignan los porcentajes de
satisfaccion de acuerdo a los tipos de pregunta utilizados en el

cuestionario:

TIPO DE ALTERNATIVAS PORCENTAJE
PREGUNTA DE REPUESTAS
e Muy Bueno 100%
(MB) 75%
e Bueno (B) 50%
e Indiferente 2504
(IND)
00%
e Malo (M)
e Muy Malo
(MM)
Respuesta
Multiple = Si 100%
= No
00%

Fuente: Elaboracidn propia del trabajo de Pasantia
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La informacién de la auditoria sera analizada en la matriz “niveles de satisfaccion”

que mide el nivel de satisfaccion en que se encuentran los clientes respecto a los

servicios que ofrece la IPS

NIVEL DE SATISFACCION PORCENTAJE RANGO

1. Servicio Excelente 100% [90-100)
2. Servicio Bueno 90 % [80-90)
3 Servicio aceptable 80% [70-80)
4 Servicio Regular 70% [60-70)
5. Servicio Malo 60% [50-60)
6 Servicio Muy Malo 50% [<50)

Fuente: Norma ISO 9000/2000
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CAPITULO 1V

ANALISIS DE LA AUDITORIA DEL SERVICIO ORIENTADA AL CLIENTE
EXTERNO DE LA IPS NUEVA POPAYAN U.T

El analisis cuantitativo parte de la realizacion de la respectiva tabla de
frecuencias para cada una de las preguntas disefiadas en el cuestionario.
Para cada una de las tablas de frecuencias se consideré el porcentaje
valido dentro del programa estadistico SPSS y posteriormente se logro
obtener el indice de satisfaccion por cada una de las preguntas. (ANEXO 2)

4.1. ANALISIS CUANTITATIVO

4.1.1. INDICE PERCEPTIVO

65,80%

El indice perceptivo (65,80%), fue calificado como servicio regular, siendo un
aspecto preocupante para la IPS dado que refleja la percepcién en general de los
usuarios en la interaccion con la Empresa.

Es imperativo el establecimiento de estrategias encaminadas a mejorar dicha
calificaciéon utilizando como herramienta clave el trabajo grupal ademas de la
comunicacién entre el apice estratégico y el personal, teniendo en cuenta que son
los empleados los involucrados de forma directa con los Usuarios y por ende
conocedores de las falencias y fortalezas de la Organizacion.

4.1.2. INDICE REAL

Porcentaje
62,33
76,01
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71,16
68,26
73,64
69,41
70,14

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

El indice real, los usuarios lo califican con un 70,14% que ubicado dentro de la
matriz de satisfaccion corresponde a una evaluacion de servicio aceptable.

El indice de imagen corporativa (62,33%) recibié una calificacion de servicio
regular principalmente porque los usuarios de la IPS, no han logrado asimilar el
cambio de entidad y existe comparacién constante con el Instituto de Seguro
Social (Entidad Estatal). Es importante resaltar que no es la Unica causa puesto
que existe un alto grado de insatisfaccion en la solicitud de citas con especialistas
y ordenes de apoyo.

Los indices procesos internos (68,26% ) y redes externas (69,41%) aunque
recibieron una calificacion de servicio regular, se debe tener en cuenta que el
puntaje obtenido es cercano a la obtencion de un servicio aceptable. Dicha
calificacion se debe a la tramitologia que debe realizar el Usuario para adquirir un
servicio, la dificultad que manifiestan para comunicarse via telefonica, ademas de
la falta de informacién precisa y soluciones inmediatas. Es relevante centrar
esfuerzos en la identificacion de causas y con ello implementar un proceso de
mejoramiento.

Los indices correspondientes a Infraestructura (76,01%) y talento Humano
(71,16%), se calificaron como servicio aceptable dentro de la Escala. Es necesario
aclarar que la IPS realizo un proceso de reingenieria y cuenta con una sede nueva
que permite brindar un mejor servicio, pero no alcanzo una mejor evaluacion
debido a la insatisfaccion que sienten los Usuarios por el cobro del servicio de
bafios. Cabe aclarar que el Dinero recolectado no es renta para la Empresa
puesto que la Fundacion de nifios sordo mudos son los encargados de trabajar en
Su mantenimiento y atencion.

Teniendo en cuenta la importancia del talento Humano dentro de la Organizacion,
es necesario que se brinde mayor atencion a dicho aspecto ya que en la IPS no
existen planes motivacionales ni capacitaciones constantes que conlleven a un
alto bienestar de sus empleados.
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En cuanto al indice del modelo de atencion de promocion y prevencion (73,64%)
se debe aclarar que aunque es catalogada como servicio aceptable, existe un alto
desconocimiento de los programas especiales incluidos por parte de los Usuarios
y que es fundamental promocionarlos.

4.1.3. INDICE DE IMAGEN CORPORATIVA

3.3. Atencidn de quejas y reclamos 54,55
4.2. Confianza en la Institucion 64,95
4.3. Calidad en los servicios 67,48

TOTAL 62,33

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

Con respecto a la imagen corporativa (62,33%) se puede concluir que el indice de
satisfaccion es regular, dicha calificacion es preocupante para la empresa y es
necesario centrar esfuerzos en su mejoramiento.

La atencion de quejas y reclamos (54,55%) es el indice con menor calificacion
recibiendo una evaluacién de servicio malo, los Usuarios manifiestan que el
tiempo de respuesta a sus solicitudes es muy largo y que ademas no se realiza un
adecuado seguimiento.

La confianza en la institucion (64,95%)recibié una calificacién de servicio regular
debido a que existen deficiencias en el servicio, ademas, la probleméatica
presentada por la emergencia social en la actualidad impide que los afiliados
sientan estabilidad y satisfaccion en el servicio prestado.

La calidad en los servicios (67,48%) es el indice mejor calificado pero sigue dentro
de la escala de calificacion servicio regular, debido a que existen deficiencias
principalmente en a emisién de ordenes de apoyo y programacion de citas con
especialistas.

En sintesis se puede concluir que la gerencia debe realizar un mejoramiento
global del indice de imagen corporativa porque ninguno alcanza las expectativas
de los usuarios.
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4.1.4. INDICE DE INFRAESTRUCTURA

3.1. Localizacién de la IPS 79,70
3.2. Distribucidn interior de la IPS 76,85
3.3. Orden y aseo de la IPS 79,70
3.4. Presentacion de bafios 70,38
3.5 Mobiliario en salas de espera 73,40

TOTAL 76,01

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

El indice de infraestructura (76,01%) fue el mejor evaluado con una evaluacion de
servicio aceptable, sin embargo no cumple con la calificacibn necesaria para ser
positivo dentro de los estandares generales de satisfaccion. Esto se debe al cobro
del servicio de bafos, el cual fue cedido a la Fundacion de sordo mudos, los
cuales se encargan del mantenimiento y aseo. Dicha medida fue tomada a causa
del mal manejo de los sanitarios por parte de los Usuarios, los cuales
desmantelaron gran parte de su infraestructura sanitaria.

Los indices de localizacion (79,70%) y orden y aseo (79,70%) de la IPS recibieron
una calificacion de servicio aceptable pero es imperativo resaltar que se aproxima
a una calificacion de servicio bueno. Dicho indice es satisfactorio para la Entidad
teniendo en cuenta la alta inversion realizada a su Infraestructura.

La distribucién interior (76,85%) alcanzé una calificacion alta recibiendo una
evaluacion de servicio aceptable, debido a que los usuarios manifiestan
insatisfaccion en el espacio.

El indice mobiliario en salas de espera (73,40%) fue calificado como servicio
aceptable, se hace necesario mejorar las salas de espera para consulta con
especialistas.

En dltima instancia se debe aclarar que la gerencia debe tomar medidas
encaminadas a la excelencia, por tal motivo el control y mejoramiento en este
indice tienen que ser una constante.
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4.1.5. INDICE DE TALENTO HUMANO

2.1. Atencién oportuna del Funcionario 65,45
4.1. Conocimiento de los servicios por parte del personal 73,83
4.2. Capacidad en la Asesoria e informacion 70,93
4.3. Presentacion personal 77,80
4.4. Disponibilidad del empleado 71,53
4.5, Calidad de informaciéon suministrada 69,30
4.6.Amabilidad del Funcionario 71,73
4.7.Capacidad de toma de decisiones 68,7

TOTAL 71,16

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

El indice de talento humano (71,16%) fue calificado por los usuarios como un
servicio aceptable, aspecto preocupante, teniendo en cuenta que es el personal el
activo imprescindible de la organizacion. La capacidad en la toma de decisiones
(68,7%), la calidad de informacién suministrada (69,30%) y la atencion oportuna
del Funcionario (65,45%) presentan una calificacién baja, para mejorarla la IPS
debe realizar capacitaciones continuas a sus empleados orientadas al servicio
eficiente.

La motivacion es un aspecto relevante, por dicha razon la implementacién de un
plan de servicio al cliente interno, se hace necesario para que el personal refleje
hacia el cliente externo su compromiso y pertenencia de la organizacion.

El indice de atencidén oportuna del empleado (65,45%) recibié una calificacion de
servicio regular debido a las constantes reprogramaciones de citas con algunos
meédicos principalmente especialistas. Dicho aspecto es preocupante puesto que
se debe tener en cuenta que los usuarios se ven obligados a posponer sus
consultas y en ocasiones no tienen un medio para que la IPS les comunique el
cambio, obligandolos a presentarse en repetidas oportunidades.

Los indices conocimiento de los servicios por parte de los empleados (73,83%) y
capacidad en la asesoria e informacion (70,93%) obtuvieron una calificacion de
servicio aceptable a causa de deficiencias en la comunicacion general de la IPS
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ademas de la ausencia de capacitaciones orientadas no solo al conocimiento de
los servicios sino a su actualizacion e informacion de cambios realizados.

La presentacion personal (77,80%) fue el indice mejor calificado, lo que indica que
el talento humano esta haciendo uso 6éptimo de los uniformes institucionales
dotados por la IPS.

Los indices amabilidad en la atencion del funcionario (71,73%) vy disponibilidad en
la atencién (71,53%) fueron catalogados como servicio aceptable, dicha
calificacién indica que la IPS debe desarrollar un plan de mejoramiento que incluya
evaluacion constante del servicio ofrecido por su personal ademéas de reuniones
temporales que permitan conocer las problematicas presentadas y con ello tomar
acciones correctivas.

La calidad de la informacion suministrada por los funcionarios (69,30%) es regular,
dado que en muchas ocasiones no se esta orientado de forma adecuada a los
Usuarios y por ende se ocasiona un mayor nimero de tramites en el momento de
adquirir un servicio.

Se puede concluir que la organizacion requiere centrar mayor atencion en este
indice ya que se percibié desmotivacion en algunos empleados.

4.1.6. INDICE DE PROCESOS INTERNOS

2.1. Seguridad de que va a ser atendido 68,33
2.6. Horarios de Atencion 69,95
6. Solicitud de Autorizaciones 58,75
8.1.Facilidad para comunicarse (call center) 65,60
8.2.Rapidez en la atencidn telefénica 64,18
8.3.Amabilidad del Funcionario en la atencion telefdnica 76,63
8.4.Calidad de la informacién suministrada telefénicamente 74,40

TOTAL 68,26

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

El indice de procesos internos (68,26%) obtuvo una calificacidon de servicio regular
debido principalmente a la dificultad que tienen los usuarios para comunicarse via
telefonica. Esta situacion se debe a que aunque la IPS tiene tres lineas
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disponibles para la atencion, la demanda de llamadas es numerosa y por ende los
teléfonos se encuentran constantemente ocupados. Para dicha problematica es
imperativa la implementacion de un conmutador que incluya la grabacion previa
con la informacion exigida por los lineamientos de NUEVA EPS, dicha solucién
permitira que los operadores disminuyan la cantidad de informacién a decir y con
ello se lograra reduccién en el tiempo de la llamada.

Los indices amabilidad del funcionario en la atencion telefonica (76,63%) y la
calidad de la informacién suministrada (74,40%) obtuvieron una calificacion
aceptable, lo que indica que el objetivo central del call center no esta siendo
logrado al 100%, por ende se debe hacer un seguimiento que permita identificar
las causas que impiden lograr un mejor desempefio.

El indice horarios de atencion (69,95%) recibié una calificacion de servicio regular,
pero se debe tener en cuenta que la IPS atiende a sus usuarios desde las 7 de la
mafana hasta las 7 de la noche en jornada continua, lo que implica que dicha
calificacién no coincide con el servicio ofrecido ya que el Unico dia que no se
labora en la IPS es el domingo.

El indice seguridad de que va a ser atendido (68,33%) fue calificado como servicio
regular debido a que en ocasiones los médicos no pueden asistir a consulta y se
debe cambiar el horario de las citas ocasionando incertidumbre en los Usuarios.

La solicitud de autorizaciones (58,75%) obtuvo una calificacion de servicio malo,
puesto que los usuarios se sienten inconformes con el tiempo de entrega de las
ordenes de apoyo. Es necesario identificar el procedimiento que esta
entorpeciendo el proceso y tomar acciones correctivas inmediatas.

4.1.7. INDICE DE ATENCION DEL MODELO DE ATENCION DE PROMOCION
Y PREVENCION

7.1. Programa del Adulto Mayor 73,13
7.2. Control prenatal 79,08
7.3. Crecimiento y desarrollo 79,60
7.4. Diabetes 71,80
7.5. Hipertensién Arterial 70,10
7.6.Nefroproteccion (Pacientes renales) 69,55
7.7. Planificacion familiar 73,90
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7.8. Alteraciones del Joven 72,30
7.9. Prevencidn de cancer de cuello Uterino (Citologias) 73,28
TOTAL 73,64

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

La evaluacion otorgada a este indice (73,64%) es aceptable, debido a que el
Modelo de atencién promocion de la salud y prevencion de la enfermedad es
desconocida por el 75% de la poblacion encuestada. Aunque representa un
porcentaje positivo de satisfaccion (73,64% servicio aceptable), son muy pocos los
Usuarios que acceden a dichos servicios y por ende no es una calificacion
generalizada.

Los indices que recibieron una calificacion de servicio aceptable fueron el
programa de control prenatal (79,08%) y crecimiento y desarrollo (79,60%).

Los indices de hipertension arterial (70,10%) y diabetes (71,80%) fueron
calificados como servicio aceptable debido a que existe mucha dificultad para
solicitar las citas y como consecuencia los usuarios acuden a pedirlas fuera del
programa y por ende se ven obligados a cancelar bono. Es importante resaltar que
todo afiliado que esté inscrito dentro de un programa especial no debe cancelar
bono ya que son programa subsidiados por el Gobierno.

El indice programa del adulto mayor recibié una calificacion de servicio aceptable
(73,13%) ya que los Usuarios coinciden en que no se cumple a cabalidad con las
actividades exigidas por el Estado.

El indice nefroproteccibn (Pacientes renales) (69,55%) fue calificado como
servicio regular debido a que los pacientes incluidos en el programa deben ser
remitidos a una red externa y por ende requiere de mucha tramitologia.

Los indices de planificacion familiar (73,90%), Alteraciones del Joven sano
(72,30%) y prevencion de cancer de cuello uterino fueron catalogados (73,28%)
como servicio aceptable pero es necesario desarrollar estrategias encaminadas a
mejorar dicha calificacion.

Para finalizar el presente analisis se concluye la importancia de realizar mayor
demanda inducida y planes de promocion con el fin de incrementar el nimero de
usuarios incluidos en los programas especiales.
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4.1.8. INDICE DE SATISFACCION DE LAS REDES EXTERNAS

5.1. Medicina Externa especializada 67,65
5.2. Laboratorio clinico 70,08
5.3. Imagenologia 70,50

TOTAL 69,41

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

El indice de redes externas (69,41%) recibio una calificacién de servicio regular, lo
que indica que no existe una prestacion de servicio idéneo y que es necesario
evaluar los procesos que estan desarrollando dichas entidades. Ademas se debe
tener en cuenta que para acceder a los servicios externos, es necesaria la
solicitud de ordenes de apoyo, proceso que recibié una calificacion deficiente
dentro de la auditoria.

El indice de medicina externa especializada (67,55%) recibié la calificacion de
servicio regular, debido principalmente a la tramitologia solicitada por las
entidades prestatarias del servicio.

El indice de laboratorio clinico (70,08%) fue calificado como servicio aceptable,
puesto que se encontr0 que muchos de los Usuarios encuestados no tienen
confianza en dicha entidad.

El indice de Imagenologia (70,50%) fue catalogado como servicio regular, puesto
gue las Entidades contratadas no asignan las citas a corto plazo y los usuarios
deben someterse a largas esperas.
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4.1.9. MATRIZ DE NIVELES DE SATISFACCION

En la siguiente tabla se presenta un resumen de la evaluacion dentro de la matriz
de los diferentes indices de satisfaccion orientados al cliente externo.

AUDITORIA DEL SERVICIO ORIENTADA AL CLIENTE EXTERNO
MATRIZ DE NIVELES DE SATISFACCION

INDICE EVALUADO EXCELENTE BUENO ACEPTABLE REGULAR MALO MUY
MALO
[90-100) [80-90) [70-80) [60-70) [50- [<50)
60)

INDICE PERCEPTIVO X

INDICE DE IMAGEN X

CORPORATIVA

INDICE DE INFRAESTRUCTURA X

INDICE DE TALENTO HUMANO X

INDICE ASPECTOS COMERCIALES X

INDICE DE PROCESOS INTERNOS X

INDICE DE SATISFACCION DE X

PRODUCTOS

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

De acuerdo a la presente matriz de satisfaccion se puede concluir que los
Usuarios no se encuentran conformes con los servicios ofrecidos por la IPS
NUEVA POPAYAN U.T.

Ninguno de los indices evaluados en la auditoria alcanza un nivel Bueno de
satisfaccion, analisis preocupante teniendo en cuenta que la Empresa se
encuentra en medio de un proceso de certificacion. Por tal razon es fundamental
realizar un plan de mejoramiento que conlleve a perfeccionar los procesos y con
ello elevar la calificacion de los indices.

Durante el trabajo de pasantia se encontraron deficiencias en el proceso
administrativo principalmente en la planeacion, no existe un control adecuado de
los procesos ni planes motivacionales al personal que permita un bienestar
general dentro de la empresa reflejado en la prestacion del servicio a los usuarios.



Disefio e implermentacién de Una Auditoria del Servicio orientada al cliente externo de la I.P.S NUEVA
POPAYAN U.T

4.2. ANALISIS GENERAL DE LA IPS NUEVA POPAYAN U.T ORIENTADO A
SUS COMPETIDORES DIRECTOS

De acuerdo al estudio realizado se encontr6 que del total de la muestra
encuestada, solo el 3.2% ha utilizado una EPS diferente. Dicho porcentaje se debe
a que la gran mayoria de usuarios de la IPS NUEVA POPAYAN U.T, son los
afiliados al Seguro Social y la mayoria coinciden en permanecer en la misma
entidad debido a que han cotizado toda su vida y se sienten fidelizados a pesar del
cambio.

De una total de 123 encuestados, solo 4 han estado afiliados a entidades de salud
diferentes. ElI 75% corresponde a 3 usuarios afiliados a Saludcoop y 1 a
Comfenalco.

Con el andlisis anterior se puede concluir que no existe una muestra considerable
que permita realizar el analisis orientado a los competidores directos, por tal
motivo no es factible su desarrollo dentro del presente trabajo.

4.3. ANALISIS CUALITATIVO

El analisis cualitativo estd comprendido por las preguntas No 11 y 12 del
cuestionario, correspondiente a consultas abiertas a los Usuarios de la IPS.

Piensa seguir utilizando nuestros servicios.

Sl 113 91,9
NO 10 8,1
TOTAL 123 100

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

De acuerdo a lo anterior se puede concluir que el 91,9% de los usuarios
encuestados desean seguir afiliados a la IPS Nueva Popayan U.T. Dicho valor es
un aspecto positivo para la Empresa porqgue demuestra que sus Usuarios
presentan un alto indice de fidelizacion.
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En este sentido se hace necesaria la implantacion de estrategias que permitan
sostenimiento dentro del mercado ademas de un plan de mejoramiento
encaminado a lograr una satisfaccion total dentro de la poblacion afiliada.

En su opinién que le hace falta a la IPS NUEVA POPAYAN U.T, para que el
servicio sea el ideal

Mejorar la oportunidad de citas especializadas 40 32,50
Mejorar el proceso de solicitud de ordenes de 27 22,00
apoyo

Disminuir la tramitologia 26 21,10
No cobrar el servicio de bafios 15 12,20
Mejorar el servicio de drogueria 2 1,60
Ninguna 13 10,60
TOTAL 123 100

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia

De acuerdo a las solicitudes presentadas por los usuarios de la IPS, se encuentra
que con un porcentaje del 40% el mejoramiento de la oportunidad de citas con
especialistas es una necesidad. En un segundo lugar esta4 el mejoramiento del
proceso de 6rdenes de apoyo con un porcentaje del 27%.

El 26% de los Usuarios coincide que deben realizar muchos tramites para la
adquisicién de servicios y por ende disminuirlo es una opcion que ayudara a
mejorar el servicio.

En menor porcentaje se encuentra el no cobro del servicio de bafios con un 15%,
es importante resaltar que dicha solicitud ya ha sido realizada ante la Gerencia por
la liga de usuarios de la IPS y por decisiones estratégicas de la Empresa fue
denegada.

En Ultima instancia se encuentra el mejoramiento del servicio de drogueria con un
porcentaje del 2%, dicho valor se debe a la insatisfaccion que sienten los Usuarios
por la calidad de los medicamentos suministrados.
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4.4. LIBRETA DE CALIFICACIONES

La auditoria del servicio es un proceso dinamico que exige seguimiento, con el
propésito de determinar la efectividad de las acciones que se asimilan como
resultado de su aplicacion. En este sentido se plantea la necesidad de realizar
auditorias del servicio por lo menos una vez al afio, con el fin de evaluar el nivel de
satisfaccion de cliente®.

Como soporte fundamental al seguimiento continuo de la evaluacion de la calidad
del servicio, ésta la libreta de calificaciones del cliente.

Karl Albrecht y Lawrence J Bradford definen este termino de la siguiente forma:
“Una libreta de calificaciones del cliente es una herramienta de gerencia fisica,
tangible...” La libreta de calificaciones del cliente suministra datos sobre nuestro
rendimiento en el servicio, desde el punto de vista del cliente.

Esta libreta contiene cuatro clases de informacion:

* Los atributos claves de la calidad del servicio

* La conveniencia relativa e importancia de cada atributo para
nuestro cliente

* Los puntajes de nuestra compafiia sobre esos atributos

* Los atributos y puntajes de nuestra compaiiia, si se puede a aplicar

En resumen la libreta de calificaciones del cliente, es una herramienta que registra
la medicion de la calidad del servicio que la Organizacién provee, mediante la
presentacion acumulada del desempefio de la Organizacion frente al cliente, con
base en los indices de satisfaccion y competitividad.

A continuacion se puede observar la libreta de calificaciones del cliente externo de
la IPS NUEVA POPAYAN U.T

® SERNA GOMEZ, Humberto, Auditoria del servicio
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IPS NUEVA POPAYAN U.T

AUDITORIA DEL SERVICIO ORIENTADA AL CLIENTE EXTERNO

LIBRETA DE CALIFICACIONES

Cargo: Pasante Universidad del Cauca

Fecha: Abril de 2010

Auditoria No 1 1 2 3 4 Acumulado
indice/Fecha: Marzo de 2010

INDICES GENERALES

Real 70,14 70,14
INDICES ESPECIFICOS

indice Perceptivo 65,80 65,80
Indice de Imagen corporativa 62,33 62,33
Indice de Infraestructura 76,01 76,01
Indice de Talento Humano 71,16 71,16
Indice de Procesos internos 68,82 68,82
Indice de satisfaccion del 73,64 73,64
modelo de atenciéon promocioén y

prevencion

indice de satisfacciéon de las 69,41 69,41
redes externas

Fuente: Propia de trabajo de Pasantia
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4.5. PLAN DE MEJORAMIENTO

El objetivo primordial de los Planes de Mejoramiento es promover que los
procesos internos de las empresas se desarrollen en forma eficiente y
transparente a través de la adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas y
a la implementacion de metodologias orientadas al mejoramiento continuo,
estableciendo mecanismos eficientes y oportunos que conlleven a hacer mas
eficaces los procedimientos y a mejorar el cumplimiento de sus objetivos y

resultados.

En este sentido es fundamental para la IPS Nueva Popayan U.T, realizar procesos
encaminados al mejoramiento de la planeacion, teniendo en cuenta los

imprevistos presentados durante el trabajo de pasantia como por ejemplo:
+ Equivocaciones en los horarios de atencién de los Médicos

+ Desinformacién por parte del Talento Humano ocasionando suministro de

informacioén incorrecta al Usuario.

+ Retrasos en la entrega de ordenes de apoyo

A continuacion se propone el establecimiento de estrategias que permitiran
optimizar los procesos y con ello incrementar el nivel de satisfaccion de los

Usuarios.



ESTRATEGIAS

NOMBRE DE LA EMPRESA: IPS NUEVA POPAYAN U.T
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Objetivo Agilizar el proceso de respuesta a solicitudes, quejas y reclamos de los Usuarios de la IPS
Estrategia Sistematizacién del proceso
Té4ctica Realizar una base de datos
Actividad Indicador Fuente de verificacion Responsable Recursos Costos
Disefio de una base de datos que | Base de datos v’ Datos sistematizados Jefe de | v"Computador
incluya informacién personal del Recursos v'Jefe de Recursos
usuario, Detalle de la solicitud, Humanos Humanos 0
queja o reclamo, fecha de
radicacién y de respuesta.
Ingreso de solicitudes quejas o | Base de datos v Total de formularios de | Asistente v’ Asistente
reclamos de los  Usuarios solicitudes, quejas y Administrativo Administrativo. $200.000
presentadas a partir del afio 2010. reclamos radicados v’ Computador
Determinacion de fecha limite de | Atencion a quejas v' Oficio de aprobacién. Gerencia v’ Papeleria.
respuesta a las solicitudes quejas 0
o reclamos de los Usuarios
Verificacién y control del proceso | Numero de quejas | v/ Base de datos final Jefe de | v"Computador
de respuesta a solicitudes quejas o | respondidas Recursos 0
reclamos de los Usuarios. Humanos
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NOMBRE DE LA EMPRESA: IPS NUEVA POPAYAN U.T

Objetivo Desarrollar las habilidades y capacidades de los empleados en el cargo que desempefian
Estrategia capacitacion a los empleados
Tactica Realizar convenios con Instituciones educativas para que los empleados tengan acceso a los programas

educativos que ofrecen.

Actividad Indicador Fuente de verificacién Responsable Recursos Costos
Realizar un diagnéstico para | Encuestas v Informacion Jefe de | v"Un encuestador 150.000
determinar las personas que suministrada por los Recursos v'Papeleria
requieren la capacitacion. empleados. Humanos v'Software (SPSS)
v Registro de control
interno.
Identificar el programa  de | Resultados de | v Informe del Resultado Jefe de | v'Folletos con el 0
capacitacién necesario. encuestas del diagndstico. Recursos registro de los
Humanos programas
ofrecidos

Realizar la contratacion con | Nimero de personas | v' Contrato Jefe de | v"Docentes 0
Instituciones Educativas que asistirdn a la Recursos v Ma’Eeri_aI

capacitacion. Humanos didactico.
Evaluacion y seguimiento de la | Formato de | v'indice de desempefio Jefe de recursos | v"Un supervisor 0
capacitacion. evaluacion y | del Talento Humano Humanos v'Papeleria

seguimiento.
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NOMBRE DE LA EMPRESA: IPS NUEVA POPAYAN U.T

Objetivo Agilizar el proceso de entrega de Ordenes de apoyo
Estrategia Implementacion de la Teoria Administrativa Tiempos y Movimientos
Tactical Aplicar la Teoria en tiempo de alta demanda de solicitudes de 6rdenes de apoyo.
Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costos
verificacién
Identificacion de los | No de procedimientos | Manual de procesos y | Pasante
procedimientos realizados para la | incluidos dentro  del | procedimientos de la v'Papeleria. $470.000
elaboracién de 6rdenes de apoyo. proceso IPS
Medicién del tiempo utilizado por | Tiempo presupuestado- | Manual de procesosy | Pasante v’ Cronometro 0
el personal para la realizacién de | Tiempo real empleado | procedimientos de la v'Papeleria.
cada procedimiento. IPS
Identificacion de los | Tiempo maéaximo | Informacién Pasante 0
procedimientos que demandan | empleado dentro del | Suministrada por los v'Papeleria.
mayor tiempo en su realizacion ciclo del servicio Usuarios
Identificacion de causas en la | Resultados obtenidos Informacién Pasante 0
demora de los procedimientos suministrada por el v'Papeleria.
analizados personal de la IPS
Identificacion de soluciones Resultados esperados | Oficio de aprobacion Pasante 0
Coordinacion v Papeleria.
Médica
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Implementacion de acciones | Resultados propuestos | Oficio de aprobacion Pasante 0
correctivas vs. Resultados Coordinacion v'Papeleria.
esperados. Médica
Verificacién y control del proceso indice de productividad | Formato de evaluacion | Coordinacion 0
de las Autorizaciones Médica Ninguno

Auditor de Calidad

NOMBRE DE LA EMPRESA: IPS NUEVA POPAYAN U.T

Objetivo Mejorar la confianza y seguridad de los usuarios en la asignacion de citas con especialistas

Estrategia Seguimiento a los médicos especialistas que permita identificar el total cancelaciones de consulta en el mes

Téactica Implementar un libro de control de cancelaciones de consulta ademas de la exigencia soportes de solicitud
de permiso

Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costos
verificaciéon

Convocatoria a reunion informativa | Numero de médicos | v' Nota interna Coordinacion v'Computador

a los Médicos especialistas especialistas que Médica v Pap_elena 0
asistieron a la reunion v Auditorio

Identificacién de las causas de las | Identificacion de las | v' Informacién Coordinacion v Papeleria

reprogramaciones imprevistas de | causa suministrada por los | Médica 0

Consulta Medicos

especialistas
Establecimiento de causas justas | Clausulas de | v Oficio de Gerencia v Papeleria. 0

de cancelacion y sanciones por

cumplimiento

aprobacion.
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incumplimiento injustificado

establecidas en el
contrato de trabajo

Coordinacion
Médica

Implementacion del libro de control | No de citas | v Notas internas de Coordinacion v'Libro de pasta

que permita identificar el numero | especializadas solicitud de cambios | Médica dura 0

de cancelaciones por fecha vy | canceladas en el mes en,I(;';} consulta

especialidad medica
especializada

Control  del proceso e | Indice de satisfaccion | v Libro de control de Coordinacion v'Papeleria

implementacion ~ de  medidas | del servicio médico | cancelaciones de Médica

correctivas especializada citas especializadas

NOMBRE DE LA EMPRESA: IPS NUEVA POPAYAN U.T

Objetivo Agilizar el proceso de comunicacion telefénica de la IPS

Estrategia Establecimiento de un conmutador

Téactica Realizar una convocatoria para licitaciones

Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costos
verificacion

Determinar las especificaciones | Nimero de lineas | v'Lineamientos de la Ingeniero de | v'Ingeniero de

exigidas para el establecimiento | telefonicas existentes en | Nueva Eps Sistemas IPS Sistemas de la

del conmutador. la IPS v'Organigrama Gerencia IPS 1.300.000
Institucional

No de Areas requeridas
con comunicacion
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telefénica
Disefio del conmutador incluida | Resultado del estudio ¥'Lineamientos de Empresa licitante. ¥'Telefono IP $850.000
informacién Institucional a grabar Nueva EPS Ingeniero de | conmutador '
v'Planos de la IPS Sistemas IPS v'Jingle
Aprobacién de la propuesta Requisitos de la | v'Oficio de Gerente v'Papeleria. $1.600.000
licitacion. aprobacion. v Presupuesto -OUL.
Implementacion del conmutador indice de satisfaccion | v'Disefio de planos Empresa licitante
del proceso v'Computadores 0
Ingeniero de
Sistemas

NOMBRE DE LA EMPRESA: IPS NUEVA POPAYAN U.T

Objetivo Incrementar la participacion de los Usuarios en los programas de promocién y prevencién ofrecidos por la
IPS
Estrategia Realizar un plan de mercadeo
Tactica Contratar Pasantes SENA
Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costos
verificacion
Realizar un andlisis DOFA Resultados obtenidos v’ Lineamientos Jefe de promocién | v'Personal
estratégicos de la y prevencion experto en
IPS marketing. 0
Pasante \/Empleados.
Estudios
realizados

anteriormente.
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de estrategias de | Resultados propuestos | Plan de mercadeo Pasante v'Personal
marketing. VS. Resultados experto en el
esperados. tema
Informacién de
las actividades
promocionales
ya realizadas
Realizacion de las estrategias de | Cumplimento del plan | Registro de Pasante
mercadeo de mercadeo verificacion de v’ Presupuesto
actividades Jefe de promocion

y prevencion
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5. CONCLUSIONES

Los resultados arrojados indican que existe una deficiente prestacion del
servicio a los diferentes Usuarios de la IPS NUEVA POPAYAN U.T, lo
anterior se puede ver soportado en situaciones como demoras en las
autorizaciones de ordenes de apoyo, deficiencias de informacion otorgada a
los usuarios ademas de la dificultad para la obtencion de citas de medicina

especializada.

La IPS presenta dificultad en la comunicacién telefénica, situacion
preocupante para la empresa teniendo en cuenta que es el inico medio que

tienen los usuarios para la solicitud de citas de médico general.

La empresa debe realizar un plan motivacional para sus empleados,
teniendo en cuenta que se identifico desmotivacion del personal en
algunas areas, situacion preocupante teniendo en cuenta que el Talento

Humano fue el segundo indice mejor calificado.

La Infraestructura fue el aspecto mejor calificado por los Usuarios dentro del
proceso de la auditoria, indice satisfactorio para la empresa teniendo en

cuenta que incurrié en una alta inversion de reestructuracion.

La Empresa debe implementar estrategias encaminadas al mejoramiento de
sus procesos, debido a que el indice de procesos internos obtuvo una

calificacion deficiente.

Es necesario realizar planes promocionales que permitan incrementar el
conocimiento e inscripcién a los programas de promocion y prevencién
ofrecidos por la IPS, ya que el logro de las metas de afiliacion permiten la

ganancia de incentivos monetarios otorgados por el estado.
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+ No se realiz6 andlisis orientado a competidores puesto que del total de
encuestados solo cuatro usuarios han estado afiliados a otra EPS, muestra

poco representativa para la investigacion.

+  Es imperativo el establecimiento de estrategias con el objetivo de mejorar
la calificacién del indice perceptivo, utilizando como herramienta clave el
trabajo grupal ademas de la comunicacion entre el apice estratégico y el
personal, ya que son los empleados los involucrados de forma directa con
los usuarios y por ende conocedores de las falencias y fortalezas de la

organizacion.
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ANEXO 1

ENCUESTA CLIENTE EXTERNO
IPS NUEVA POPAYAN U.T

Estamos realizando una encuesta con el propésito de evaluar la calidad del servicio que Usted recibe. Es tan amable de de
contestar las siguientes preguntas.
Recuerde que la informacion que nos brinde es totalmente confidencial

1. De acuerdo con la experiencia que Usted ha tenido con la IPS, como califica el nivel de satisfaccion con respecto
al servicio que en general le han ofrecido?

Muy Bueno Bueno Indiferente Malo Muy Malo

2. Cudl es el nivel de satisfacciéon con la IPS en relacién a:

Muy Bueno Bueno Indiferente Malo Muy Malo

Atencién oportuna del Funcionario
Seguridad de que va a ser atendido
Atencién de quejas y reclamos
Confianza en la institucion

Calidad en los servicios

Horarios de Atencion

3. Como evalla los siguientes aspectos relacionados con la IPS?

Muy Bueno Bueno Indiferente Malo Muy Malo

Localizacion de la IPS
Distribucidn interior de la IPS
Orden y aseo de la IPS
Presentacion de bafios
Mobiliario en salas de espera

4. Como evallia Usted al personal de la IPS en cuanto a:

Muy Bueno Bueno Indiferente Malo Muy Malo

Conocimiento de los servicios por
parte del Funcionario

Capacidad en la Asesoria e
informacion

Presentacién personal
Disponibilidad del funcionario
Calidad de informacién suministrada
Amabilidad del Funcionario
Capacidad de toma de decisiones

5. Cual el grado de satisfaccion general de la Atencién en la red de servicios (IPS EXTERNAS) en cuanto a:

Muy Bueno Bueno Indiferente Malo Muy Malo

Medicina externa especializada
Laboratorio Clinico
Imagenologia (Rayos x, tacs e.t.c)
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6. Cual el grado de satisfacciéon general de la Atencién en cuanto a la solicitud de Autorizaciones (ordenes de

apoyo):

Muy Bueno

Bueno

Indiferente

Malo

Muy Malo

7. Cual el grado de satisfaccion general del modelo de Atencién de Promocién y Prevencién en cuanto a:

Muy Bueno

Bueno

Indiferente

Malo

Muy Malo

Programa del Adulto Mayor

Control prenatal

Crecimiento y desarrollo

Diabetes

Hipertension Arterial

Nefroproteccion (Pacientes renales)

Planificacion familiar

Alteraciones del Joven

Prevencién de cancer de Cuello
Uterino citologias)

8. Cudl es el grado de satisfaccion respecto a la comunicacion (telefénica) con la IPS?

Muy Bueno

Bueno

Indiferente

Malo

Muy Malo

Facilidad para comunicarse
telefonicamente

Rapidez en la atencion telefénica

Amabilidad en funcionario en la
atencion telefénica

Calidad de la informacién
suministrada telefonicamente

9. Ha estado afiliado a otra EPS?

Sl

NO

Cual?

Si la respuesta es afirmativa pase a la siguiente pregunta, de lo contrario pase a la pregunta 11

10. Como evalla los siguientes aspectos la empresa nombrada anteriormente en comparacion con la IPS

NUEVA POPAYAN U.T?

Superior

Igual

Inferior

Imagen

Comunicacion telefénica

Calidad del servicio

Talento humano

Oportunidad en la adquisicién de citas

Entrega de ordenes de servicios

11. Piensa seguir utilizando nuestros servicios?

Sl

NO
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12. Por qué?

13.  Ensu opinién que le hace falta a la IPS NUEVA POPAYAN U.T, para que el servicio sea el ideal?
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ANEXO 2
1. indice Perceptivo
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 13 10,60 | 100 10,6
Bueno 74 60,20 | 75 45,15
Indiferente 16 13,00 | 50 6,6
Malo 17 13,80 | 25 3,45
Muy Malo 3 240 | O 0
TOTAL 123 100 65,80

2. Satisfaccion indice de imagen corporativa

Atencion de quejas y reclamos 25 no contestaron
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 5 5,10 100 5,10
Bueno 40 40,80 75 30,60
Indiferente 26 26,50 50 13,25
Malo 22 22,40 25 5,60
Muy Malo 5 5,10 0 0
TOTAL 98 99,9 54,55
Confianza en la Institucion 3 no respondieron
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 13 10,80 | 100 10,80
Bueno 70 58,30| 75 43,73
Indiferente 18 15,00| 50 7,50
Malo 14 11,70 | 25 2,93
Muy Malo 5 4201 O 0,00
TOTAL 120 100 64,95
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calidad de los servicios
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 8 6,5/ 100 6,50
Bueno 87 70,7 75 53,03
Indiferente 13 10,6 50 5,30
Malo 13 10,6 25 2,65
Muy Malo 2 1,6 0 0,00
TOTAL 123 100 67,48
3.Indice de Infraestructura
Localizacion de la IPS
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 37 30,10 100 30,10
Bueno 77 62,60 75 46,95
Indiferente 5 4,10 50 2,05
Malo 3 2,40 25 0,60
Muy Malo 1 0,80 0 0,00
TOTAL 123 100 79,70
Distribucion interior de la IPS
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 26 21,10| 100 21,10
Bueno 85 69,20 75 51,90
Indiferente 8 6,50 50 3,25
Malo 2,40 25 0,60
Muy Malo 0,80 0 0,00
TOTAL 123 100 76,85
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Orden y aseo y aseo de la IPS

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 36 29,30| 100 29,30
Bueno 77 62,60 75 46,95
Indiferente 7 5,70 50 2,85
Malo 3 2,40 25 0,60
Muy Malo 0 0 0 0,00
TOTAL 123 100 79,70

Presentacidn de Bafios

NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 27 22,00 100 22,00

Bueno 61 49,60 75 37,20

Indiferente 21 17,10 50 8,55

Malo 13 10,50 25 2,63

Muy Malo 1 0,80 0 0,00

TOTAL 123 100 70,38

Mobiliario en salas de espera

NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 23 18,70 | 100 18,70

Bueno 81 65,90 75 49,43

Indiferente 10 8,10 50 4,05

Malo 6 490 25 1,23

Muy Malo 3 2,40 0 0,00

TOTAL 123 100 73,40

4. indice de Talento Humano

Conocimiento de los Servicios por parte del Funcionario

NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 28 22,80 100 22,80

Bueno 74 60,20 75 45,15

Indiferente 10 8,10 50 4,05

Malo 9 7,30 25 1,83

Muy Malo 2 1,60 0 0,00

TOTAL 123 100 73,83
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Capacidad en la asesoria e informacién

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 15 12,20| 100 12,20
Bueno 86 69,90| 75 52,43
Indiferente 9 7,30 50 3,65
Malo 13 10,60 25 2,65
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 123 100 70,93
Presentacién personal
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 26 21,10 100 21,10
Bueno 87 70,70 75 53,03
Indiferente 8 6,50 50 3,25
Malo 2 1,70| 25 0,43
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 123 100 77,80
Disponibilidad del Funcionario
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 18 14,60 100 14,60
Bueno 82 66,70 75 50,03
Indiferente 11 8,90 50 4,45
Malo 12 9,80 25 2,45
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 123 100 71,53
Calidad de informacion suministrada
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 14 11,40 100 11,40
Bueno 81 65,80| 75 49,35
Indiferente 14 11,40 50 5,70
Malo 14 11,40 25 2,85
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 123 100 69,30

Amabilidad del Funcionario




Disefio e implermentacién de Una Auditoria del Servicio orientada al cliente externo de la I.P.S NUEVA

POPAYAN U.T

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 24 19,50| 100 19,50
Bueno 72 58,50 75 43,88
Indiferente 16 13,00 50 6,50
Malo 9 7,40 25 1,85
Muy Malo 2 1,60 0 0,00
TOTAL 123 100 71,73

Capacidad en la toma de decisiones

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 14 11,40 100 11,40

Bueno 73 59,30 75 44,48

Indiferente 27 22,00 50 11,00

Malo 9 7,30 25 1,83

Muy Malo 0 0,00 0 0,00

TOTAL 123 100 68,70

Atencién Oportuna del Funcionario

NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 17 13,80 100 13,80

Bueno 67 54,50 75 40,88

Indiferente 15 12,20 50 6,10

Malo 23 18,70 25 4,68

Muy Malo 1 0,80 0 0,00

TOTAL 123 100 65,45

5. indice de procesos Internos

Seguridad de que va a ser atendido

NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 13 10,60 100 10,60

Bueno 82 66,70 75 50,03

Indiferente 11 8,90 50 4,45

Malo 16 13,00 25 3,25

Muy Malo 1 0,80 0 0,00

TOTAL 123 100 68,33

Horarios de atencién
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NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 14 11,40| 100 11,40
Bueno 85 69,10 75 51,83
Indiferente 12 9,80 50 4,90
Malo 9 7,30 25 1,83
Muy Malo 3 2,40 0 0,00
TOTAL 123 100 69,95
Solicitud de ordenes de apoyo
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 15 12,20 100 12,20
Bueno 54 43,90 75 32,93
Indiferente 21 17,10 50 8,55
Malo 25 20,30 25 5,08
Muy Malo 8 6,50 0 0,00
TOTAL 123 100 58,75
Facilidad para comunicarse (call center)
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 25 20,30| 100 20,30
Bueno 56 45,50 75 34,13
Indiferente 15 12,20 50 6,10
Malo 25 20,30 25 5,08
Muy Malo 2 1,70 0 0,00
TOTAL 123 100 65,60
Rapidez en la atencién telefénica
NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 19 15,40 100 15,40
Bueno 64 52,00 75 39,00
Indiferente 12 9,80 50 4,90
Malo 24 19,50 25 4,88
Muy Malo 4 3,30 0 0,00
TOTAL 123 100 64,18
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Amabilidad del Funcionario en la atencidén telefénica

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 33 26,80| 100 26,80
Bueno 74 60,20 75 45,15
Indiferente 9 7,30 50 3,65
Malo 5 4,10 25 1,03
Muy Malo 2 1,60 0 0,00
TOTAL 123 100 76,63
Calidad de la informacidn suministrada telefénicamente
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % | TOTAL
Muy Bueno 29 23,60 100 | 23,60
Bueno 71 57,70| 75 | 43,28
Indiferente 14 11,40| 50 | 5,70
Malo 9 7,30| 25 | 1,83
Muy Malo 0 0,00 0 | 0,00
TOTAL 123 100 74,40

6. indice de satisfaccion del modelo de atencién de promociény

prevencidn

Programa del Adulto mayor

66 no respondieron

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % | TOTAL
Muy Bueno 8 14,50 |100| 14,50
Bueno 40 72,70| 75 | 54,53
Indiferente 2 3,60 | 50 1,80
Malo 5 9,20| 25 2,30
Muy Malo 0 0,00 O 0,00
TOTAL 55 100 73,13
Control prenatal 80 no respondieron
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 8 18,60 | 100 18,60
Bueno 34 79,10 75 59,33
Indiferente 1 2,30 50 1,15
Malo 0 0,00 25 0,00
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 43 100 79,08
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74 no

Crecimiento y desarrollo respondieron

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 9 18,40| 100 18,40
Bueno 40 81,60 75 61,20
Indiferente 0 0,00 50 0,00
Malo 0 0,00| 25 0,00
Muy Malo 0 0,000 O 0,00
TOTAL 49 100 79,60

Diabetes 76 no respondieron

NIVEL DE

SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 4 8,50| 100 8,50

Bueno 37 78,70 75 59,03

Indiferente 3 6,40 50 3,20

Malo 2 430 25 1,08

Muy Malo 1 2,10 O 0,00

TOTAL 47 100 71,80
Hipertension arterial 67 no respondieron
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 4 7,10| 100 7,10
Bueno 43 76,90 75 57,68
Indiferente 4 7,10 50 3,55
Malo 4 7,10 25 1,78
Muy Malo 1 1,80 0 0,00
TOTAL 56 100 70,10

82 no

Nefroproteccidn (Pacientes renales) respondieron
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 4 9,80| 100 9,80
Bueno 30 73,20| 75 54,90
Indiferente 1 2,40| 50 1,20
Malo 6 14,60| 25 3,65
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 41 100 69,55
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86 no respondieron

NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 3 8,10 100 8,10
Bueno 30 81,10 75 60,83
Indiferente 1 2,70 50 1,35
Malo 3 8,10 25 2,03
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 37 100 72,30
64 no
Prevencion de cancer de cuello uterino (citologias) respondieron
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 10 16,90 | 100 16,90
Bueno 42 71,20 75 53,40
Indiferente 0 0,00 50 0,00
Malo 7 11,90 | 25 2,98
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 59 100 73,28

7. indice de satisfaccion de las redes externas

Medicina externa especializada

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL

Muy Bueno 16 13,40 | 100 13,40
Bueno 73 61,40 | 75 46,05
Indiferente 10 8,40 | 50 4,20
Malo 19 16,00 | 25 4,00
Muy Malo 1 0,80| 0 0,00
TOTAL 119 100 67,65
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Laboratorio Clinico 1 no respondio
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 14 11,50 100 11,50
Bueno 80 65,50 75 49,13
Indiferente 19 15,60 50 7,80
Malo 8 6,60 25 1,65
Muy Malo 1 0,80 0 0,00
TOTAL 122 100 70,08

Imagenologia (rayos x, tacs, etc)

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA % % TOTAL
Muy Bueno 17 14,70 100 14,70
Bueno 72 62,10 75 46,58
Indiferente 16 13,70 50 6,85
Malo 11 9,50 25 2,38
Muy Malo 0 0,00 0 0,00
TOTAL 116 100 70,50
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