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SISTEMATIZACION DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARICO EN EL CENTRO DE SALUD SANTA INES- UCAB

INTRODUCCION

Como resultado del Diagnéstico de Medicién de la Calidad de Servicio realizado en
la empresa Centro de Salud Santa Inés UCAB durante el afio 2004, se planted la
oportunidad de realizar en dicha organizacion una intervencion de cambio
organizacional orientada a mejorar y sistematizar la Medicion de la Satisfaccion del
Cliente como elemento clave de la Calidad de Atencién en Salud.

El Diagnéstico realizado, se disefid tomando como marco tedrico fundamental el
modelo de andlisis de calidad propuesto por DiPrete, Miller, Rafeh y Hatzell en su
publicacidén Garantia de calidad de la atencion de salud en los paises en desarrollo,
el cual plantea definiciones y dimensiones de la calidad en organizaciones de
servicio en el sector salud.

Como resultado del diagnodstico realizado, se identificé para cada una de las
dimensiones analizadas los procedimientos y practicas que forman parte de la
cultura del Centro de Salud Santa Inés y le permiten tener una vision global de la
calidad de atencidn y orientar sus esfuerzos al mejoramiento de ella.

Las intervenciones propuestas al cliente se centraron en el mejoramiento y
sistematizacion del proceso de medicion de la dimensidn Satisfaccion del Cliente, a
través del andlisis del instrumento aplicado por la organizacién y tomando como
base tedrica el modelo de satisfaccién planteado por Victor Manuel Quijano en su
libro Mida eficazmente /a satisfaccion del cliente (2004).
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Antecedentes

A mediados de la década de los 90 la Universidad Catdlica Andrés Bello toma la
iniciativa de convertir un botadero de escombros que estaba justo enfrente a la
misma en un espacio que sirva para prestar servicios hacia y con las comunidades

circunvecinas.

El reto se planteaba en transformar un espacio fisico abandonado en un parque,
en un jardin, en un sitio acogedor y de buen trato, en una incubadora de hacer las
cosas de manera distinta. Un “Parque Social” como una forma de concretar el
compromiso social de la Universidad con las comunidades de Carapita, La Vega,
Antimano, Caricuao, Macarao. Aqui se enfrenta el reto de poner el talento de la
Universidad al servicio de lo social, en especial para atender con servicios de
calidad a los mas necesitados.

Con esta orientacion se concibe el Parque Social Padre Manuel Aguirre S.J. en
homenaje a este sacerdote jesuita y luchador social (fundador de la Revista Sic, el
Centro Gumilla, la Central Sindical CODESA y el Movimiento de Cursillos Sociales);
constituido por dos areas de servicios para la comunidad: una de educacion y otra
de salud. Estas areas son consideradas estratégicas para promover el desarrollo
social de los habitantes de las barriadas cercanas a la Universidad Catdlica Andrés
Bello.
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La Universidad tiene experiencia en el caso de educacidon ya que dispone de una
Escuela de Educacion y otra de Psicologia, esto no sucede en salud, la Universidad
no tiene escuelas de medicina y solo dispone de una experiencia puntual de
atencién en salud desde una comunidad popular aledafia. A pesar de la falta de
dominio del tema de salud, si se tienen destrezas en la prestacion de servicios
sociales y se dispone de la capacidad de poder disefiar un proyecto en salud con
alta probabilidad de concretarse exitosamente. Nace asi el proyecto de fundar un
centro de servicios de salud como parte constitutiva del Parque Social Padre
Manuel Aguirre S.J.

Para operacionalizar la idea del Centro de Salud se realizd una investigacion
durante el afio 1998 sobre las mejores practicas de atencion en salud en la Zona
Metropolitana de Caracas y otras regiones del pais que tuviesen las caracteristicas
de ser sin fines de lucro y orientadas a personas de bajos recursos. Con este
trabajo se sistematizd una informacion relevante para el disefio organizacional y
funcional que iba a tener el Centro.

Entre Enero y Agosto de 1999 se disefid detalladamente la organizacién y los
procedimientos del futuro Centro de Salud. En este proceso se enfatizd en
elementos claves como la calidad del servicio, el control de los costos y la creacion
de una estructura que facilmente pudiese crecer. Durante este periodo se
desarrollaron las propuestas de:

« Definicidn de los servicios a ofrecer.

e Organigrama.

e Manual de descripcion de cargos.

» Flujograma de atencidn al paciente por areas de servicios.

¢ Reglamento del Centro.

» Sistematizacion y puesta en marcha del proceso de seleccidn.
e Esquema de contratacion del personal.
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o Taller de induccién al recurso humano.

e Sistema de retribucion del personal.

¢ Dotacién de equipos e insumos de los servicios.
o Determinacién de las tarifas de los servicios.

¢ Definicion de politicas de exoneracidn.

Centro de Salud Santa Inés UCAB

El Centro de Salud Santa Inés es una Fundacion Sin Fines de Lucro para concretar
la proyeccién social en el area de salud de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Mision

Promover la salud, a través de la atencion integral, preventiva y curativa,
desarrollando un modelo eficiente de servicio publico y gestion privada, de alta
calidad y sin fines de lucro.

Vision

Consolidar un centro ambulatorio de excelencia en la atencién médica primaria y
secundaria, que se constituya en punto de referencia para los servicios de salud de
primer nivel, atendiendo a los sectores econdmicamente mas desfavorecidos

Objetivos Especificos

1.- Ofrecer una atencion médica de alta calidad en las &reas preventiva y
curativa, accesible a la poblacion de menores recursos, privilegiando aquella
que vive en las parroquias circunvecinas a la Universidad Catdlica Andrés
Bello.

BORGES CONTRERAS 2005 5




SISTEMATIZACION DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIC EN EL CENTRO DE SALUD SANTA INES- UCAB

2.-

Brindar a los usuarios servicios de diagndstico y de tratamiento, que
coadyuven a la prestacion de un servicio integral de atencion en salud.
Constituirse en un centro de apoyo y de referencia para los ambulatorios
urbanos tipo I, dispensarios parroquiales o comunitarios y en general para los
centros de salud de atencion primaria del area de influencia, logrando
reducir la presion de la demanda sobre los servicios publicos de nivel
terciario.

Apoyar programas en educacién para la salud.

Contribuir a la organizacion de las comunidades de escasos recursos
econdmicos que circundan a la UCAB, a partir de sus necesidades en el
ambito de la salud.

Fomentar el desarrollo de investigaciones, priorizando el area epidemioldgica,
para el logro de conocimientos que puedan incidir en la elaboracién de una
propuesta de prevencion y promocion de la salud.

Desarrollar un modelo eficiente de gestién privada sin fines de lucro en el
campo de la atencién de la salud, que logre su sustentabilidad econdmica.
Desarrollar un modelo eficiente de organizacion y de gestion de recursos en
el area de la salud.

Promover la formacion de todo el recurso humano, en sus areas especificas
de accidn, motivando también su formacién para la adquisicién de destrezas
gerenciales.

Lineas Estratégicas

1.- Prestacion de Servicios en Salud.

2.- Educacion

3.- Organizacion para la Salud.
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Valores Organizacionales

 Calidad de Atencién al Usuario

e Solidaridad y Vocacion de Servicio
e Liderazgo y Comunicacion

e Trabajo en Equipo

e Crecimiento Profesional y Personal
e Conciencia de Costos

» Disciplina y Lealtad Institucional

La Prestacion de Servicios de Salud

El Centro de Salud Santa Inés presta un servicio de atencién médica ambulatoria a
través de la Linea Estratégica de Prestacion de Servicios de Salud. Se realiza una
oferta de consultas de distintas especialidades médicas y de un conjunto de
servicios de diagndstico que permite brindar un abanico de opciones econémicas a
sectores populares del oeste de Caracas.

Para Octubre de 2004 las consultas de especialidades médicas ofertadas son:

e Medicina Interna e Traumatologia

e Pediatria e Dermatologia

¢ Ginecologia y Obstetricia e Gastroenterologia
e Cardiologia e Neumonologia

e Otorrinolaringologia e Endocrinologia

» Oftalmologia e Neurologia

e Geriatria e Urologia

e Reumatologia e Fisiatria
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Ademas se ofrecen otras consultas en:

e QOdontologia e Nutricién y Dietética

Los servicios de diagndsticos actualmente ofertados son:

e Laboratorio Clinico e Radiologia General
o Ultrasonido, Doppler y e Tomografia
Ecocardiografia

Adicionalmente hay un servicio de rehabilitacién y fisiatria y también se ofrecen
procedimientos y servicios de apoyo de:

e Endoscopia Digestiva e Electrocardiografia

e Endoscopia Uroldgica e Espirometria

Ademas en el centro se dispone del servicio de farmacia a través de una alianza
estratégica con Fundafarmacia (Fundacién de Farmacias Sociales de la Industria
Farmacéutica) que ofrece medicinas con descuentos significativos en los mismos.

Estructura Organizacional

Actualmente el Centro de Salud Santa Inés cuenta con 39 empleados en ndmina y
40 especialistas médicos en libre ejercicio de su profesion, todos ellos se
distribuyen dentro de una estructura claramente definida y respaldada por un
manual de descripcion de cargos, que especifica las responsabilidades y funciones
de cada uno de los miembros de la organizacion.
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PROPUESTA DE CAMBIO

La Marcada orientacion del Centro de Salud Santa Inés UCAB por consolidarse
como organizacién que ofrezca servicios con Calidad de Atencidn, se evidencia
desde la definicién de la misma, pasando por su misién y visién llegando a formar
parte de uno de sus valores principales.

Tal como lo refleja el estudio diagndstico en el que se fundamenta este trabajo,
todas y cada una de las dimensiones del modelo de calidad analizado estan siendo
consideradas dentro de las costumbres y practicas del Centro de Salud, ain
cuando no se hayan enmarcado formalmente dentro de un programa de
seguimiento de la calidad de atencion que las agrupe como tal. Hasta los
momentos quizds s6lo una de estds practicas estaba siendo claramente
identificada como Calidad de Atencion, la llamada “Encuesta de Calidad de
Atencién al Usuario” la cual fue enmarcada en el estudio diagndstico como la
dimensidn “Satisfaccion del Cliente”.

En este sentido, y teniendo en consideracion que estudios anteriores destacan la
Satisfaccién del cliente (usuarios) como un indicador clave de la calidad; ya que
permite obtener opinion acerca de los aspectos de la estructura (comodidades,
instalaciones fisicas, organizacion), del proceso (procedimientos y acciones de los
actores organizacionales) y del resultado (percepcién general de la atencion
recibida), asi como también permite obtener informacién sobre aquellas
caracteristicas de los servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario
para obtener atencién (accesibilidad); centraremos la propuesta de cambio en
dicha dimensidn.
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Las intervenciones propuestas al cliente se centraron en el mejoramiento y
sistematizacion del proceso de medicion de la dimension Satisfaccion del Cliente, a
través del andlisis del instrumento aplicado por la organizacién y tomando como
base tedrica el modelo de satisfaccion planteado por Victor Manuel Quijano en su
libro Mida eficazmente la satisfaccion del cliente (2004).

Satisfaccion
del Cliente
Elementos Tangibles
Cumplimiento de Promesas
Actitud de Servicio
Habilidades del Personal
Empatia

Calidad

Aceptabilidad

Continuidad

Satisfaccion
del Cliente

Seguridad Acceso a los
Servicios

Competencia
Profesional

A los efectos de este informe, el termino “Cliente” serd sustituido por el término
“Usuario” cuando se haga referencia a las personas que acuden a un Centro de
Salud y se benefician de los servicios en el ofrecidos.

BORGES CONTRERAS 2005
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OBJETIVO

General

1.- Sistematizar el proceso de medicién de Satisfaccién del Usuario externo del
Centro de Salud Santa Inés UCAB.

Especifico

1.- Analizar el instrumento de medicidn de calidad utilizado hasta entonces en el
Centro de Salud Santa Inés UCAB, a la luz de el modelo de Satisfaccidn del Cliente
propuesto por el Autor Victor Manuel Quijano en su libro “Mida eficazmente la
satisfaccién del cliente” (2004).

2.- Identificar el propdsito de la organizacién con respecto a la medicién de la
percepcion de calidad por parte de los usuarios.

3.- Elaborar un instrumento de medicién que integre el propdsito de la

organizacion y el modelo de Satisfaccién del Cliente seleccionado.
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MARCO TEORICO

Modelo de Calidad
(Garantia De Calidad De La Atencion De Salud En Los Paises En Desarrollo.
DiPrete, Miller, Rafeh y Hatzell. 2004)

La calidad es un concepto integral y polifacético. Los expertos en calidad
generalmente reconocen varias dimensiones diferentes de la calidad que varian en
importancia seguin el contexto en el cual tiene lugar un esfuerzo de garantia de la
misma. Las actividades pertinentes pueden encarar una o mas variedades de
dimensiones tales como competencia profesional, acceso a los servicios,
eficacia, satisfaccion del cliente, aceptabilidad de los servicios,
eficiencia, continuidad, seguridad o comodidades. Un problema de calidad
puede tener mds de una dimension, y éstas proporcionan un marco Util porque le
sirven al equipo de salud para analizar y definir sus problemas y calcular la medida
en la que cumplen con sus propias normas de programa. Las ocho dimensiones
propuestas, constituyen una sintesis de ideas de varios peritos en materia de
garantia de calidad. Consideramos que se trata de dimensiones que son
particularmente importantes en el medio de los paises en desarrollo. Sin embargo,
cabe destacarse que no todas las ocho dimensiones merecen la misma importancia
en cada programa, sino que tienen que considerarse a la luz de programas
especificos y definirse dentro del contexto de las realidades locales.

La Satisfaccion Del Usuario Como Dimension De La Calidad
La dimension de satisfaccion del usuario se refiere a la relacion entre proveedores

y clientes, entre administradores y proveedores de servicios de salud y entre el
equipo de servicios de salud y la comunidad. Las buenas relaciones interpersonales
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contribuyen a la eficacia de la asesoria prestada en materia de salud y al
establecimiento de una buena relacién general con los pacientes. Dichas relaciones
son las que producen confianza y credibilidad, y se demuestran por medio del
respeto, la confidencialidad, la cortesia, la comprensién y compenetracion. La
manera de escuchar y comunicarse es también un aspecto importante. Los
servicios de salud se pueden prestar de una manera profesionalmente competente,
pero si las relaciones interpersonales no son adecuadas, se corre el riesgo de que
la atencion sea menos eficaz. Por ejemplo, si no se trata bien al paciente, es
probable que éste no atienda las recomendaciones formuladas por el miembro del
grupo de salud, o que no obtenga la atencidn necesaria en el futuro a raiz de que
se siente incomodo por la forma en que fuera tratado. Por ende, los problemas de
la dimensidn de satisfaccion del cliente pueden comprometer la calidad general de

la atencidn.

La Satisfaccion Como Indicador De Excelencia En La Calidad De Los
Servicios De Salud (Barbara Zas Ros)

La satisfaccidon es mucho mas que una aspiraciéon humana en nuestras
practicas, es sobre todo un instrumento y una funcién del logro de la
excelencia. No se puede construir excelencia en la calidad de la atencidn
en las instituciones de salud, sino garantizamos satisfaccién. No hay
imagen de excelencia ni funcionamiento excelente al margen de la
consideracién de la satisfaccion como un indicador y como un
instituyente esencial.

Pero como casi siempre sucede, los fenomenos de los que hablamos
no pertenecen por entero al mundo de lo tangible, de lo directamente
observable y cuantificable. Como fendmeno esencialmente humano, la
satisfaccién asi como la excelencia se resiste a un mero tratamiento

estadistico. Y esto no es casual. La satisfaccidn es la resultante de un
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proceso que se inicia en el sujeto concreto y real, y culmina en él
mismo, estamos haciendo referencia a un fendmeno esencialmente
subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion
de su presencia o no.

Se entiende por satisfaccion: "la accidon de satisfacer. Gusto, placer.
Realizacion del deseo o gusto. Razdén o accién con que se responde
enteramente a una queja" (Encarta 97). Al ser definida como la accién
de satisfacer, pudiéramos siendo mds exquisitos aun observar qué
significa satisfacer: "Pagar enteramente lo que se debe, aquietar, saciar,
dar solucién, cumplir, llenar...Gustar, agradar a una persona algo o
alguien. Aquietarse o persuadirse con una razon eficaz. Estar conforme
uno con algo o alguien" (Encarta 97).

Evidentemente cuando leemos esta definicion nos damos cuenta de
lo dificil que resulta satisfacer y sentirse satisfecho. Pero algo mas all3
de esta primera impresion, resulta evidente desde una légica deductiva
elemental. Se trata de dos aspectos esenciales:

1. La satisfaccién es siempre satisfaccion con algo (o alguien) que tiene
que ver, a su vez con algo que se quiere (que se espera, que se desea,
etc.) y con lo que se entra en relacién a la espera de un cierto efecto.

2. Para que exista satisfaccién como algo sentido en un sujeto, debe
haber al menos una intencién en otro alguien de realizar una accion
determinada provocadora de un determinado resultado que sea valorado
como positivo 0 no, como "satisfactor" o no.

La satisfaccion entonces no estaria dada sdlo como una sensacién o
estado individual y Unico, aunque esa es su esencia, sino que seria esa

sensacion o estado Unico e irrepetible que se produce en cada sujeto
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dado el desarrollo de todo un complejo proceso intra subjetivo e Inter.
subjetivo. Entiéndase, no es apenas una evaluacion desde lo personal,
sino también desde lo social, desde y con el otro, desde lo que como
sujetos pertenecientes a grupos sociales determinados, sentimos de un
modo o de otro.

De forma mas sencilla pudiéramos decir refiriéndonos a lo que
sucede a diario en nuestras instituciones de salud: Hay un sujeto
(paciente) que viene a nosotros esperando algo, evaluando si lo que
esperaba es lo que obtiene o0 no y eso constituye la medida de la
satisfaccion que siente. Hay otros sujetos (personal de salud) que dan
algo al que espera y que también esperan y evallan por ese algo que
dan, y eso constituye la medida de su satisfaccion que incide
ciclicamente en el préximo dar que brindan al préximo paciente que
espera. Pero a su vez el propio personal de salud es un sujeto
demandante al interno de aquella institucién de la cual el ahora deviene
sujeto con una expectativa, sujeto expectante.

Sin dudas la satisfaccién es un indicador, mds aldn , es un instrumento
de la excelencia. El que sea un indicador de excelencia de la calidad,
depende a mi juicio, de su implementaciéon como indicador atendiendo a
dos variables fundamentales:

1. Las complejidades del proceso de satisfaccion y las practicas
institucionales de ellas derivadas. La orientacion del comportamiento
institucional (el hospital), grupal (los servicios) e individual (el
trabajador, el especialista, el técnico, etc.) en la consideracién de la
satisfaccién.
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2. La aplicacién de una correcta metodologia que permita evaluar los
diferentes indicadores de satisfaccion de una manera cientifica,
profesional y util.

La mejor manera de conocer las expectativas de los clientes es
preguntandoselas a ellos mismos.

El error que cometen muchos directivos es asumir que saben lo que
desean los clientes y actian en consecuencia sin darse cuenta de que
las bases de sus decisiones son presunciones no confirmadas por datos
y hechos reales. El caso extremo es cuando la empresa considera que
saben mejor que los clientes qué es lo que desean.

Notese que no se trata de conocer en términos generales qué es lo que
los clientes desean, sino de precisar como lo desean (caracteristicas y
atributos que valoran), cuando lo desean, qué sacrificios estan
dispuestos a hacer para obtener el producto o servicio, bajo qué
términos y condiciones, por qué lo prefieren con respecto a los

competidores, etcétera.

Consiste, en resumen, en determinar qué es lo que los clientes valoran.
Pero, ademas, hay que ese conocimiento debe ser continuo, dindmico,
progresivo y adaptable. No se trata de realizar una investigacion vy
dormirse en los laureles. Las demandas de los clientes son cambiantes.
Las necesidades, deseos y expectativas de los clientes estan en continua
transformacion. No sélo como resultado de la evolucién natural de sus
aspiraciones, sino, debido, en especial, a la influencia que producen las
propias empresas con sus ofertas. Un competidor que mejora los
atributos de sus servicios genera de manera automatica, un cambio en

las expectativas de los clientes.
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En realidad se trata de implantar un sistema permanente de informacion
del cliente, mejor conocido como Sistema de Inteligencia del Cliente.
Para lograrlo, hay que establecer sistemas continuos de “escucha de la
voz” de los clientes. Un estudio aislado sobre sus niveles de satisfaccién
no es suficiente pues solo ofrece una instantédnea de lo que sucede en
un momento determinado. Un conocimiento mas profundo proviene sélo
de un sistema permanente que ofrezca informacion actualizada y recoja
los continuos cambios que se producen en los comportamientos y
expectativas de los clientes. En este sentido podemos decir que:

e Un sistema de inteligencia del cliente es un conjunto de
mecanismos e instrumentos que permite a los niveles de
direccidén y decisidon de la empresa mantenerse continuamente
informados y al dia, de forma automatica, sobre los eventos
clave, internos y externos, que inciden de manera directa e
indirecta sobre los niveles de satisfaccion de los clientes de la
organizacién. Notese que nos referimos a los a los niveles de
decisién de la empresa. En muchas compafiias existe un gran
caudal de informacién poco utilizable. Recuérdese que los
sistemas de informacion deben disefiarse y estructurarse con el
fin y objetivo Unicos de proporcionar informacién Gtil para la
toma de decisiones. Cuando se plantea asi, durante el proceso
de disefio y estructuracién del sistema el orden de prioridades
cambia por completo. El punto de partida no son los datos
tradicionalmente generados y utilizados en la empresa (registros
que muchas veces actuan sélo como archivos histéricos de la
organizacién), sino las necesidades de decisién que plantea la
implantacion del sistema de satisfaccion del cliente.
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e La primera pregunta no es “équé datos necesitamos?”, sino
"équé decisiones debemos tomar?” o “équé queremos lograr?”.

Evaluacion De La Calidad De Servicio Desde El Punto De Vista Del
Cliente (Victor Manuel Quijano)

Todos los clientes evaltuan el servicio recibido mediante la suma de

las evaluaciones que realizan con respecto a cinco diferentes
factores:

Factores de Evaluacion

Elementos
Tangibles

Cumplimiento
de Promesas

Actitud de
Servicio

Habilidades
del Personal

Fuente: Mida Eficazmente la Satisfaccion del Cliente. Victor Manuel Quijano. 2004
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1. Elementos Tangibles.

Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada
compafiia (de cémputo, de oficina, de transporte, etcétera). Una evaluacion
favorable de este rubro puede colaborar con el cliente para que realice su
primera transaccion con su empresa. Es importante mencionar que aunque
los elementos tangibles pueden provocar que un cliente realice la primera
operacion, eso no garantiza que logren convencerlo de que vuelva a utilizar
los servicios.

2. Cumplimiento de Promesas.

Significa entregar correcta y oportunamente el servicio acordado o
prometido. Aunque ambos requisitos pueden parecer diferentes, los clientes
han mencionado que las dos tienen igual importancia pues provoca su
confianza o su desconfianza en una determinada empresa. En opinién del
cliente, la confianza es lo mas importante en materia de servicio.

El factor cumplimiento de promesas es uno de los dos factores mas
importantes que orillan a un cliente a volver a utilizar los servicios de una
determinada organizacion.

3. Actitud de Servicio.

Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por
parte de los empleados. Esto significa que no sienten disposicién de los
mismos para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la

manera mas conveniente para ellos. Aunque el factor que mas critican los
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clientes, por ser el mds notorio, es el segundo mé&s importante en su
evaluacion después del cumplimiento, puede influir en el cliente para que
vuelva a utilizar los servicios de nuestra organizacion.

4. Habilidades o Competencia del Personal.

En este factor el cliente califica al personal que lo atiende, porque la
evaluacién del personal es intimamente ligada a la evaluacién total del
Servicio.

Los clientes evallGan:

e Cuan competente es el empleado para atenderlo en forma
correcta: éconoce la empresa donde trabaja y los productos o
servicios que ofrece?, ¢domina las condiciones de venta y las
politicas?,; ées capaz de inspirarle confianza con sus
conocimientos, como para que usted le pida informacién?

» ¢Es honesta esta persona, me dice la verdad?, ¢éEs cortés? (todos
deseamos un trato cdlido y amable)

5. Empatia

Aunque la mayoria de las personas lo define como ponerse en los zapatos
del cliente, los clientes evalGan la empatia de acuerdo a tres aspectos
diferentes:

* Facilidad de contacto. ¢Es fécil llegar hasta el lugar donde se
presta el servicio? Cuando llaman para solicitar informacién,

¢consiguen quien les atienda, o los nimeros telefénicos son de los
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que siempre estan ocupados, o de los que nunca contestan o
cuando lo hacen, el cliente no puede encontrar a quien busca, y
nadie puede ayudarlo?

» Comunicacion. Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacién de parte de la empresa que les vende u ofrece un
servicio, ademas en un idioma que puedan entender claramente.

e Gustos y Necesidades. El cliente desea ser tratado como si fuera el
unico, que brindemos los servicios que necesita en las condiciones
mas adecuadas para él, que le ofrezcamos algo adicional que
necesite (valor agregado)

El conjunto de estos cinco factores conforman la evaluacién total del cliente en
materia de servicio.

Cada uno es distinto, y requiere de diferentes estrategias para ser el adecuado,
por lo que una sola accién no asegurard que una empresa mejore todas las facetas
del servicio.

Un servicio percibido como de calidad, lograra que los clientes se sientan
satisfechos y regresen siempre a utilizar los servicios de nuevo.

El Factor Mas Importante

Todos los clientes compramos productos y servicios con la finalidad de recibirlos a
tiempo y en la forma correcta. Por consecuencia, en este proceso lo mas
importante es el factor de cumplimiento, el cual representa el 60% de la
evaluacién. Si cumplimos la promesa de venta o servicio, podemos esperar que
los clientes utilicen nuestros servicios de nuevo.

Por su parte, los otros cuatro factores unidos sélo pueden significar un 40% de la
evaluacion del cliente.
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Debido a lo anterior, cualquier compafiia que busque mejorar el servicio en cuanto
a la satisfaccion del cliente, debe saber que invertir recursos en estos cuatro
factores originara un desembolso y muy pocos resultados.

De hecho, la gran mayoria de los esfuerzos de las compafiias por mejorar su
servicio se enfoca en los factores que son menos importantes. Algunas empresas
intentan mejorar la atencién (contratando mas personal, exigiéndoles una sonrisa
para los clientes, amabilidad etc.), pero eso no es suficiente si no se cumple con la
promesa de servicio.

Un servicio de calidad es aquel que alcanza o excede lo que los clientes esperan de
él (expectativas del cliente). Dichas expectativas acerca del servicio existen en dos
niveles:

1. Nivel de servicio adecuado o basico

Este refleja un nivel minimo del desempefio esperado por un cliente, para
no sentir que la experiencia no fue agradable o, digamos, para no sentirse
insatisfecho o molesto.

Aquellas compafiias cuyo desempefio de servicio sea inferior a este nivel se
encuentran en desventaja competitiva, pues sus clientes estaran listos para
irse a otro lugar en cuanto perciban una alternativa de servicio viable.

2. Nivel de servicio deseado o superior

Refleja el nivel de servicio que el cliente desearia recibir, es algo asi como
su nivel utdpico de servicio.

Aquellas compariias cuyo desempefio alcance un nivel de servicio deseado
(o incluso lo exceda) lograran en el cliente una lealtad tal que virtualmente
no considerara nunca otra opcién de compra.
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El nivel de servicio adecuado sélo estd representado por el factor de
cumplimiento (es decir, lo minimo que espera el cliente), en tanto que el
resto de los factores (suma de todos los indicadores o atributos) conforman

el nivel de servicio deseado.

Conocer estas dos escalas de evaluacidon del cliente puede servir para
planear las actividades de medicion.
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MARCO METODOLOGICO

De acuerdo al compromiso asumido con el cliente y con base al marco tedrico
expuesto en las paginas anteriores se proponen intervenciones orientadas a la
creacion de un instrumento de medicién que integre el propésito de la
organizacion y el modelo de Satisfaccion del Cliente seleccionado, a través de dos
acciones especificas:

» Identificar debilidades y oportunidades de mejora del modelo de
medicion de satisfaccion del usuario utilizado por la organizacion
hasta el presente.

e Identificar el propdsito de la organizacion con respecto a la
medicion de la percepcion de calidad por parte de los usuarios.

e Crear un instrumento de medicién acorde al modelo tedrico
analizado y a las caracteristicas particulares de la organizacion.

Para la ejecucion de la primera actividad de intervencion propuesta, se realizara en
una primera fase, un analisis de los documentos escritos existentes en la
organizacion referentes al procedimiento de evaluacién de “Calidad de Atencién” y
los reportes estadisticos generados a raiz de ellos. En una segunda fase se
involucrard a los niveles coordinadores encargados hasta los momentos del
proceso, en la identificacién de ventajas y debilidades de la aplicacién del modelo
utilizado, mediante entrevistas cara a cara.

Para la ejecucion de la segunda actividad de intervencion propuesta se realizara el
levantamiento de informacién mediante entrevistas principalmente a los niveles
gerenciales del Centro de Salud Santa Inés UCAB y algunas coordinaciones (se
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consideré a las personas involucradas en la etapa de Gestion en la toma de
decisiones del CSSI-UCAB).

Para la ejecucion de la tercera actividad de intervencidn propuesta se realizard un
instrumento de medicion de la Satisfaccion del Usuario, tomando como base los
resultados obtenidos en la primera y segunda intervencién. De la misma Manera se
propondra una normativa a fin de regular en proceso de medicidn.

Primera Intervencion

Antecedentes. {Qué acciones se llevan a cabo para hacer seguimiento a la
satisfaccion del usuario?

El Centro de Salud Santa Inés se orienta a brindar un servicio de calidad y con un
trato de dignidad. Para ello se supervisa constantemente la calidad del servicio que
se realiza y se esta presto a escuchar las observaciones que el publico usuario
manifiesta. Acompafando a lo anterior, se realizan estudios de satisfaccién del
cliente a través de la llamada encuestas de calidad.

En lineas generales se observa una percepcidn positiva de los servicios prestados
en el Centro, en el 2003; fecha de la Gltima medicién; la totalidad de los
encuestados percibian globalmente los servicios como “buenos” o “muy buenos” .

Estos resultados que muestran una percepcion positiva se dan en medio de un
vertiginoso crecimiento cuantitativo, tanto en los servicios ofertados, como del
aumento de los pacientes atendidos. Esto determina un reto para Santa Inés
donde el aumento cuantitativo no sacrifique la calidad que se esta brindando.

Cabe destacar la relevancia que tiene la calidad para el Centro, la cual se concreta
al aplicar herramientas gerenciales de obtencién de informacién. Este hecho es lo
que permite apreciar cambios ligeros de tendencias, lo cual facilita la aplicacién
rapidamente de correctivos, antes que sean tendencias claramente marcadas y de

BORGES CONTRERAS 2005 26




SISTEMATIZACION DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE SALUD SANTA INES- UCAB

mas dificil resolucion. Pero sobretodo demuestra un claro compromiso de la calidad
que se quiere prestar y que supone estar atento y vigilante.

De esta manera, se identifican claramente dos acciones:

a. Atencion directa al usuario por parte de la Gerencia (Atencién de
quejas o inquietudes)
b. Encuesta llamada “Encuesta de Calidad de Atencion”

Ambas se enmarcan dentro de las técnicas de medicion de la satisfaccion del
usuario concebidas como Con la Participacion Directa del Usuario. La accion
a) de Participacién Espontanea : No se le solicita al usuario, sino que el mismo la
emite por propia voluntad; y la accién b) de Participacién Requerida: Se le solicita
al usuario su cooperacién para conocer su punto de vista sobre el servicio.

En cuanto a) Atencion de quejas o inquietudes: Muchas empresas ven las quejas
como una molestia y/o una actividad demandante , frustrante e ingrata.

Sin embargo, si notamos que el segundo factor mas importante para el cliente es
la actitud de servicio, y ésta la evalla cuando ensayamos actividades de
recuperacion, entonces recibir quejas facilita una labor, pues refleja que el usuario
desea que se le dé una solucién a su problema y esta dispuesto a negociar.

Por esa razon, no solo debemos valorar las quejas, sino solucionarlas, medirlas y
prevenirlas para beneficio tanto del usuario, como de la organizacion. Hay que
recordar que cuando el usuario se queja, quiere decir que esta esperando
recuperacion de la empresa y el no darle una promesa sobre su resolucién podra
generar insatisfaccion.

Conclusion 1

El hecho de que en el Centro de Salud Santa Inés exista esta practica de atender
directamente al usuario cuando viene a formular un reclamo, queja o sugerencia
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es visto como una fortaleza dentro del proceso de medicidon de la satisfaccion del
Cliente, mas aln cuando dicha atencién la brindan las personas directamente
relacionadas con la formulacién de las politicas y procedimientos, con capacidad y
poder de decisidn, lo cual garantiza en cierta medida que la promesa realizada
pueda cristalizarse y agiliza el proceso de dar una respuesta.

En cuanto a b) “Encuesta de Calidad de Atencion”

Hasta la actualidad se han realizado dos “Encuestas de Calidad de Atencién”, una
en el afo 2001 y otra en el afio 2003. Aunque desde sus inicios dicha encuesta ha
sufrido algunas modificaciones en cuanto al nimero de itens utilizados para medir
cada una de los indicadores, los temas principales evaluados en la encuesta de
calidad son: educacion del personal, conocimiento del personal, rapidez para ser
atendido, apariencia y presencia del personal, limpieza, equipamiento, dotacién de
materiales e insumos y costo de los servicios.

La encuesta vigente consta de 16 preguntas y estd estructurada de la siguiente
manera:

Parte A: Perfil del usuario encuestado

e Edad

e Sexo

e Estado Civil

¢ N° de Hijos

e Ocupacién

e Lugar de Residencia

Parte B: Factores Psicograficos

¢ Facilidad de Acceso al CSSI-UCAB
e Cdémo llega al CSSI-UCAB
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« Si es paciente recurrente o no del CSSI-UCAB

Parte C: (no identificada como tal) en la que se pregunta al usuario su
percepcion con respecto a los aspectos considerados por la organizacion
como indicadores de calidad y su presencia en el CSSI-UCAB. Los aspectos
considerados son: - Relacionados con la apariencia fisica del CSSI-UCAB —
Presentacion fisica, apariencia, educacién y conocimiento del Personal que
le atiende — Tiempo de espera para ser atendido — Tarifas.

Parte D: (no identificada como tal) en la que se pregunta al usuario la
importancia que le otorga a los aspectos mencionados en el punto anterior.

Parte E: (no identificada como tal) en la que se pregunta al encuestado su
percepcion con respecto al manejo de quejas dentro de la organizacion

Parte F: (no identificada como tal) en la que se pregunta al encuestado su
percepcién general con respecto a la calidad del servicio recibido, su
disposicion a recomendar los servicios y sus sugerencias para el
mejoramiento de los mismos.

Se anexa a continuacion formato de encuesta utilizada:
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ENCUESTA

A. PERFIL DEL USUARIO ENCUESTADO

1) EDAD: LMenor de 20 afos 3. 31 a 45 afios 5. Mis de 61 afios
2. 21 a 30 ados 4. 46 a 60 anios
|12) SEXO: 1. Femenino 2. Masculino
3) EDO. CIVIL 1. Soltero 2. Casado 3. Divorciado
4. Separado 5. Concubina 6. Viudo
[ No DE Hijos 1. Ninguno 2. Uno 3. Dos 4.3 0 mas
|5) OCUPACION
6)LUGAR DE RESIDENCIA:
: £ Distrito Federal
Municipio Libertador
Altagracia Coche LaVega San Pedro
Antimano El Junquito Macarao Santa Rosalia
Candelaria El Paraiso San Agustin Santa Teresa
Caricuao El Recreo San Bernardino Sucre
Catedral El Valle San José 23 de Enero
La Pastora San Juan
2. Estado Vargas
3 Estado Miranda
Municipio Baruta Municipio El Hatillo Otro Municipio 4Cudl?:
Municipio Chacao Municipio Sucre No sabe
4. No sabe. Direccion:
5. Otros Estados de Venezuela
JCudl?:

B. FACTORES PSICOGRAFICOS

1) Si ha venido mas de dos veces, piensa que
actulmente la atencién y la calidad de sus
servicios esta:

1. Pedr que antes

2. Igual que antes

3. Mejor que antes

2) ¢Como llega Usted al Centro de Salud?

1L A pie

3. Carro Particular
2. Transporte Pablico
4. Taxi

5. Otro: Especifique

3). El acceso al Centro de Salud ;se le hace facil?
LSi
2. No

<Por quér:
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4) Los siguientes elementos relacionados con la apariencia fisica del Centro de Salud Santa Inés, usted los cataloga como:

de los servicios que se prestan
Salud Santa Inés, es:

sus experiencias, usted opina que la calidad

en el Centro

1. Muy bueno 2. Bueno 3. Malo 4. Muy malo
Limpieza
Sefializacion
Equipos
Materiales e Insumos
Tluminacion
Ventilacion
5) La presentacion fisica y aparencia del 1. Muy Buena
personal que lo atiende en el Centro de 3. Buena
Salud Santa Inés, es: 3. Mala
4. Muy mala
6) El iempo de espera para ser atendido en consulta fue:
1. Muy Largo
2.Largo
3.Normal
4.Corto
5.Muy Corto
7) Cuantas horas ha tardado
para ser atendido en su dltima
cita? 1.<1h 2.>1ha2h 3.>2ha3h 4. >3h
8) El personal con el que ha tenido 1. Mal Educado 2. Educado 3. Muy Educado
contacto, lo cataloga como:
9) El personal demuestra conocimientos 1. Ninguno 2. Poco 3. Normal 4. Mucho
sobre lo que estd haciendo?
10) Cémo considera Ud las tarifas del Muy Altas
Centro de Salud Santa Inés? Altas
Normales
Bajas
Muy Bajas
Para la prestacion de un servicio médico de calidad
¢Cuanta importancia da Ud a los siguientes aspectos?
Aspectos Ninguna Importancia _|Poca importancia Es importante Mucha importancia
Limpieza del Centro
Sefializacién
Iluminacién
Ventilacion
Equipos
Apariencia y Presentacion
Fisica del Personal
Materiales e Insumos
Rapidez para ser atendido
Educacion del Personal
Conocimientos del Personal
11) En términos generales, y de acuerdo a 1. Muy Bueno 2. Bueno 3. Malo 4. Muy Malo
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12) Alguna vez se ha quejado o realizado 1 §i 2. No
alguna observacién sobre la atencién recibida?

En caso afirmativo, ¢Quisiera Ud. Comentar cuil fue su queja?

13) Fue tomada en cuenta: 1.8i 2. No 3. No se
14) Recomendaria nuestros servicios a otras personas? 1.8i 2.No
¢Por quér:

15) ¢Estarfa Ud. Dispuesto a asistir a actividades de Educacién para La Salud (Charlas, talleres)?

Temas de Interés 1. Si 2.No

16) sQué recomendaciones nos quicre brindar para mejorar nuestra calidad de atencion hacia usted y sus familiares?
Senale aspectos.

Para el anadlisis de la encuesta aplicada en el CSSI-UCAB segln el modelo de
satisfaccion seleccionado se realizd un cuadro en el que se identificd para cada una
de las dimensiones del modelo las preguntas o items que se relacionan entre si,
obteniendo el siguiente resultado:
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Items que miden cada

Total de preguntas

dimension por dimension
Apariencia de las instalaciones B4
Presentacion fisica del personal B5 3
Equipos utilizados B4
Entrega correcta 0
Entrega oportuna
Disposicién de escuchar B13
Disposicién de busqueda de soluciones 1
Ponerse en el lugar del otro
Conocimieto y manejo de la informacién B9
Inspira confianza 2
Trato célido y amable B8
Demuestra honestidad
Facilidad de contacto B2 - B3
Comunicacién B1-B4-B6-B7-B11-B16 11
Gustos y Necesidades B10-B14 - B15
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Conclusion 2

El cuadro comparativo anterior, evidencia una marcada tendencia en la encuesta
aplicada hasta los momentos en el Centro de Salud Santa Inés UCAB a medir la
dimension Empatia, la cual se mide a través de 11 preguntas relacionadas con la
facilidad de acceso, comunicacion, gustos y necesidades de los usuarios. Seguida
de las dimensiones Elementos Tangibles, Habilidades y Competencias del Personal
y Actitud de Servicio. Por otra parte resalta la poca o nula consideracion de la
dimension Cumplimiento de Promesas dentro de la encuesta aplicada.

Estamos frente a un caso de modelo de medicién de la satisfaccién del usuario
invertido al modelo que sirve de basamento tedrico del presente estudio, el cual
sostiene que en el proceso del satisfaccion del usuario, la dimensién
Cumplimiento de Promesas, es la mas importante y representa un 60% de la
evaluacion. Por su parte, las otras cuatro dimensiones unidas todas, sdlo llegan a
significar un 40% de la evaluacion del usuario.

Modelo CSsl

B Cumplimiento de la Promesa B Otras Dimensiones

BORGES CONTRERAS 2005 34




SISTEMATIZACION DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DE SALUD SANTA INES- UCAB

Se han realizado hasta los momentos dos mediciones, una en el afio 2001 y otra
en el afio 2003. Se tomd en ambos casos una muestra estratificada de acuerdo a
la proporcidn de pacientes por servicio ofrecido. Se analizaron los datos tomando
en cuenta sdlo las frecuencias y porcentajes generados, los Unicos datos
agrupados para el analisis fueron los relacionados con la importancia que el
usuario otorgd a cada uno de los indices de calidad considerados y la evaluacion
del usuario con respecto a cada uno de estos indices especificamente en el Centro
de Salud Santa Inés UCAB.

A pesar del esfuerzo realizado en la institucion a lo largo de estos cinco afios por
medir la percepcidn del usuario con respecto a la calidad de los servicios ofrecidos,
las Gerencias y Coordinaciones involucradas en el proceso, han identificado una
serie de obstaculos y debilidades en la ejecucién del mismo. Mencionamos a
continuacién algunas de ellas, con la finalidad de tomarlas en cuenta en la
sistematizacion propuesta:

o Irregularidad en la periodicidad: El proceso de medicion no se ha
realizado tomando en consideracién un lapso regular entre una medicion
y la otra. La aplicacién del instrumento ha variado de acuerdo a factores
externos, facilidades o dificultades del momento. La primera medicidn se
realizd tomando en cuenta una muestra de usuarios durante el Ultimo
trimestre del afio, a diferencia de la segunda medicion en la que se
considero la muestra a lo largo del segundo semestre del afio en estudio.

e Variaciones en el Instrumento de Medicidn: La encuesta utilizada ha
sufrido modificaciones en cuanto al nimero de items que la componen y
al nimero de dimensiones consideradas. Probablemente en el intento de
realizar un instrumento de mayor rapidez en la aplicacion, se dejaron de
considerar algunos aspectos de importancia.
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e No se ha contado con un personal directamente responsable y
comprometido con la aplicaciéon del instrumento de medicion. En la
bisqueda de la mayor objetividad posible en la aplicacion del
instrumento, se ha tenido como politica el que los encuestadores sean
personas externas al Centro de Salud Santa Inés UCAB Hasta los
momentos se contaba con personas voluntarias que realizaban Ia
actividad como un “favor” hacia la institucién, sin obtener ningln
beneficio por ello, esto ha hecho que en ocasiones intereses vy
compromisos personales impidan la realizacion de la actividad con
constancia.

» El andlisis de los datos se ha realizado de manera global para toda la
institucién, lo que no ha permitido obtener una diferenciacion de la
percepcion que tienen los usuarios de los distintos servicios ofrecidos en
el Centro de Salud Santa Inés UCAB.

e No se ha realizado un analisis comparativo de los resultados en las
distintas mediciones, lo cual ha impedido tener una idea de como se ha
ido modificando la percepcién o satisfaccion de los usuarios en el tiempo.

Segunda Intervencion

Para la ejecucién de la segunda actividad de intervencidn propuesta se realizara el
levantamiento de informacion mediante entrevistas principalmente a los niveles
gerenciales del Centro de Salud Santa Inés UCAB y algunas coordinaciones (se
consideré a las personas involucradas en la etapa de Gestion en la toma de
decisiones del CSSI-UCAB).

Etapa de gestidn: El Equipo Gerencial conformado por la Gerencia General,
Gerencia de Administraciéon, Gerencia Médica y Coordinacion de Recursos Humanos
se reune quincenalmente para dar seguimiento a la gestién cotidiana y reflexionar
sobre situaciones que supongan la propuesta de soluciones. Los miembros de este
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n

Equipo Gerencial también aplican lo que se ha denominado “gerencia de pasillo
con el fin de dar seguimiento directo a las actividades del Centro y de estar en
contacto con las situaciones generadas dia a dia.

La presencia de la Coordinacion de Recursos Humanos en el Equipo de Gerencia es
resultado de la importancia que en la institucién se da al personal y por ello se
enfatiza la dptica del mismo en este nivel de decision.

¢Qué se espera de la encuesta de Satisfaccion del Usuario?

Las conversaciones sostenidas con las personas que dentro del Centro de Salud
Santa Inés UCAB se desempefian en los cargos arriba mencionados ponen en
evidencia una clara y compartida orientacion de las expectativas con respecto al
propdsito de la encuesta de Satisfaccion del Usuario del Centro de Salud. Dicho
Propdsito se puede resumir en los siguientes objetivos puntuales:

1. Conocer el perfil del usuario del Centro de Salud Santa Inés

2. Establecer un sistema continuo de retroalimentacion en la relacién
institucién — usuario.

3. Establecer una fuente de informacién primaria que permita detectar
debilidades en los procedimientos de atencién al usuario y servicios
ofrecidos con la finalidad de influir en las decisiones y estrategias de accién
para la correccién y mejora de los mismos.

4. Diferenciar la Satisfaccion del Usuario por servicios o dreas de atencion a fin
establecer estudios comparativos que permitan evaluar los factores que
facilitan u obstaculizan los procesos de acuerdo a las caracteristicas
particulares de cada servicio.

5. Proporcionar informacién de soporte en la evaluacion del desempefio del
recurso humano del Centro de Salud Santa Inés UCAB, de manera tal que el

personal empleado y especialistas médicos conozcan cémo es percibida la
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atencion que estan brindando por parte de los destinatarios finales del
servicio que prestan.

6. Conocer como se comporta la Satisfaccion del Usuario en el tiempo, como
dimension clave de la Calidad de Servicio.

Dentro de los elementos que se mencionaron como de interés en la medicion
de la Satisfaccion del Usuario del Centro de Salud Santa Inés UCAB, se
presenta dos esquemas propuestos por las distintas personas consideradas:

Esquema 1

o Perfil del usuario encuestado
* Edad, sexo, estado civil, nimero de hijos, ocupacién, lugar de
residencia.
e Aspectos del CSSI-UCAB
» Apariencia Fisica del CSSI
* Tiempo de espera
e En informacion y caja
e En otros servicios
» Acceso a la informacién
e Horarios
e Tarifas
e Servicios
e Flujogramas de atencién
* Tarifas
» Personal del CSSI-UCAB (por areas)
* Presentacion Fisica
* Educacion
* Conocimiento
» Especialistas Médicos del CSSI-UCAB

*  Transmision en la informacion
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» Educacion
= Conocimientos

Esquema 2
+ Elementos Externos

* Tiempo de espera

* Fluidez en la atencion

» Secuencia

» Claridad en los procedimientos
e Elementos Internos de la Atencion Médica

= Aspectos inherentes a la calidad profesional
= (Calidad Humana
» Sentirse escuchado
* Manifiesta interés
o Claridad en el diagndstico y tratamiento
e Empatia
* Enfoque Asistencial

= Siente mejora el paciente
* Conoce la normativa del CSSI-UCAB
* Conoce los deberes y derechos del paciente
* Es atendido en los reclamos
* Se le da informacion con respecto a la patologia
= Si los problemas no pueden ser solucionados por el médico,
éste lo refirid a otro especialista
e Educacion del paciente
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Conclusion 3

Tanto en las opiniones manifestadas como en ambos esquemas anteriormente
propuestos se ponen de manifiesto los aspectos que desde la perspectiva de la
institucion deberian ser considerados como elementos clave en la Satisfaccion del
Usuario. Podemos notar que todos ellos estan considerados dentro del modelo
propuesto en este estudio y encajan en cada una de las dimensiones que
componen la Satisfaccion del Usuario.

Es considerado una fortaleza el que las distintas personas que conforman el
equipo gerencial y coordinador compartan una misma vision con respecto a los
indicadores claves de Satisfaccion del Usuario y una misma linea de expectativas
con respecto al propdsito de la medicion de esta dentro de la Institucion.

Propuestas

Se sugiere realizar un proceso de registro, seguimiento y medicion de las quejas
recibidas, de manera tal de poder generar las estadisticas necesarias que permitan
visualizar el mejoramiento de la organizacion en cuanto la capacidad de respuesta,
asi como la detencidn de puntos sensibles de intervencion y prevencion, a través
de datos como:

e Numero de quejas totales en un periodo

e Proporcién del nimero de quejas contra el total de usuarios
atendidos.

e Diversas causas de las quejas, su recurrencia y la proporcion
contra el total de las mismas.
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Tercera Intervencion

En base a los resultados obtenidos se elabord un instrumento de medicion acorde
al modelo tedrico y a las caracteristicas particulares de la organizacion. El
instrumento en su primera version fue revisado a detalle y validado por el Gerente
Médico, el Gerente General y la Coordinacion de Recursos Humanos de la
organizacion, una vez realizadas las modificaciones propuestas se obtuvo el
instrumento definitivo el cual se anexa en las paginas siguientes.
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Con la idea de regularizar el proceso de medicion y eliminar las debilidades que el

anterior proceso presentaba, se sugiere a la organizacion la aplicacion del

instrumento tomando en cuenta la siguiente normativa:

La aplicacion debe realizarse regularmente todos los meses del afio,
tomando en cuenta la muestra correspondiente.

El instrumento de medicién no debe ser modificado entre una aplicacion y
otra. A fin de poder realizar un analisis comparativo de los resultados en el
tiempo.

Se sugiere incorporar como encuestadores a los estudiantes de relaciones
industriales de la Universidad Catdlica Andrés Bello cursantes de la
asignatura Metodologia, a fin de que vean la posibilidad de obtener un
beneficio a través de una experiencia practica relacionada con su carrera.
Realizar el andlisis de los datos de manera global para todo el centro de
salud y de manera especifica por dreas y servicios con la finalidad de
identificar oportunidades de mejora vy aplicar los correctivos
correspondientes.

Realizar un analisis comparativo de la Satisfaccion del Usuario del Centro
de Salud Santa Inés UCAB en el transcurso de los afios (Ultimos 3).
Presentar los resultados de la medicidn al personal empleado del centro de
salud y a los profesionales de la medicina que en el ejercen a fin de que
todos manejen la informacion y se facilite su participacion en la bisqueda
de mejoras, asi como para que sirva de estimulo y retroalimentacion parcial
del servicio que se esta prestando.
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Servicio Visitado

Tomosgrafia

Rayos X

Ultrasonido

Centro de Salud Santa Inés

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Laboratorio
Consulta

Nombre del Especialista Medico que le atendio:

Datos del encuestado:

Sexo:

Edad:

Estado civil:

Ocupacion:

Fecha:
Especifique especialidad
Lugar de Residencia: Antimano Montalban
Macarao El Paraiso
La Vega Otras Parrog. Mun. Libertador
Caricuao Otros Mun. de la Gran Caracas
Otro Interior del Pais

Desde cuando usa los servicios del Centro de Salud Santa Inés?

Por medio de esta encuesta queremos conocer su apreciacion con respecto a la atenciéon que Ud. ha recibido en

el Centro de Salud Santa Inés UCAB, a fin de mejorar el servicio que ofrecemos.

Parte |. Por favor califique Ud. cada uno de los siguientes aspectos usando una escala del 1 al 4, donde 1 es el

puntaje minimo y 4 el puntaje méximo.

.
.

5 Este centro de salud cumple con el tiempo pautado para entregar resultados

En este centro de salud es facil identificar los servicios ( tiene letreros y sefiales)

Este centro de salud tiene los insumos y materiales necesarios para dar una buena atencion

Este centro de salud presta los servicios que ofrece

El personal que le atiende esta presente y activo durante el horario de atencidn establecido

4a En el médulo de informacion

4b Encaja

4c En la Recepcion del servicio respectivo

4d Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

4e En la Consulta (especialista meédico o licenciado)

5a En laboratorio

5b En Imagenologia

5¢ Otro:
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6 las expectativas que Ud. tenia en cuanto a la atencién fueron satisfechas

7 Elpersonal de este centro de salud muestra disposicion de escuchar

7a
70
Ic
7d

7e

8 El personal de este centro de salud es capaz de ponerse en su lugar y comprender su posicion

8a
8b
8c
8d
8e

9 El personal de este centro de salud estd dispuesto a ayudarlo a buscar soluciones a los problemas

En el mddulo de informacion

En caja

En la Recepcién del servicio respectivo
Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

En la Consulta (especialista médico o licenciado)

En el médulo de informacion

En caja

En la Recepcidn del servicio respectivo
Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

En la Consulta (especialista médico o licenciado)

que usted plantea

9a
9o
9c
od

Qe

10 El personal que le atiende demuestra conocimientos sobre lo que esté haciendo

En el médulo de informacién

En caja

En la Recepciodn del servicio respectivo
Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

En la Consulta (especialista médico o licenciado)

10a En el mdédulo de informacion

10b Encaja

10c En la Recepcion del servicio respectivo

10d Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

10e En la Consulta (especialista médico o licenciado)

UCAD

ik

Centro de Salud Santa Inés
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11 El personal que le atiende le inspira confianza
11a En el mddulo de informacidn

11b Encaja

11¢ En la Recepcion del servicio respectivo

11d Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

11e En la Consulta (especialista médico o licenciado)
12 El personal que le atiende tiene hacia usted un trato célido y amable

12a En el modulo de informacion

12b Encaja

12c En la Recepcidn del servicio respectivo

12d Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

19e En la Consulta (especialista médico o licenciado)
13 El personal que le atiende le habla en forma clara y le da instrucciones precisas

13a En el médulo de informacion

13b Encaja

13c En la Recepcidn del servicio respectivo

13d Personal asistencial (enfermeras y técnicos)

13e En la Consulta (especialista médico o licenciado)
14 Es facil obtener los servicios que ofrece este centro de salud

15 Es facil obtener informacién referente a los servicios, horarios, especialistas
médicos y procedimientos de este centro de salud

16 El ambiente (limpieza y el orden) de este centro de salud es adecuado
17 Su opinién es tomada en cuenta

18 En términos generales y de acuerdo a sus expectativas, quedd usted satisfecho con la calidad de
los servicios que le prestaron en este centro de salud

19 Qué es lo que més le gusta de este centro de salud

UCAR

Centro de Salud Santa Inés
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Centro de Salud Santa Inés

20 En cudles aspectos de los servicios que se prestan en este centro de salud cree usted que se deberia mejorar

21 Si usted ha sido usuario regular cree que este centro de salud

Ha mejorado
Se ha mantenido igual
Ha desmejorado

Muchas gracias por su colaboracion!



