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Resumen

En el presente proyecto para lograr la optimizacion del servicio de atencion al usuario en
facturacion del ESE Hospital Manuela Pabuena Lobo la cual atiende las quejas en la demora del
servicio por parte de la comunidad, se lograra a través de utilizar una metodologia de
investigacion que incluye no solo a las personas que son beneficiarias del servicio, sino que
ademas a aquellas que se encuentran dentro de la dependencia prestadora, para eso se aplicaran
encuestas y entrevistas para conocer el estado actual del area y asi poder brindar al municipio de

arenal un excelente servicio

Dentro de los objetivos que se plantean esta primero brindar un analisis de la situacién
actual, luego conocer los costos y beneficios que brinda a la entidad el tener un plan de
mejoramiento integral, y por ultimo presentar un plan optimizacion para asi tener pardmetros que
permitan a la entidad poder tener un control sobre los resultados que se plantean, lego de esto se
encuentra una conclusion final e la cual se puede resaltar lo importante que es para una
comunidad que no cuenta con los mejores servicios ademas de no contar con las mejores
instalaciones, esto debido a su contexto actual enmarcado dentro del olvido que presentar para el
departamento de bolivar la parte sur de este, ademas del complicado acceso que tiene el

municipio es importante tener un buen servicio propio que compense estas adversidades.

Palabras clave: tecnologia de gestidn, optimizacidn, capacitacién, facturacion, servicio

al cliente.
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Abstract

In this project, the optimization of the user attention service in billing at the E.S.E.
Hospital Manuela Pabuena Lobo, which addresses complaints from the community regarding
service delays, will be achieved through the use of a research methodology that includes not only
the people who benefit from the service, but also those working within the department that
provides it. Surveys and interviews will be conducted to assess the current state of the area, with

the aim of offering the municipality of Arenal excellent service.

The objectives of this project are, first, to provide an analysis of the current situation;
then, to understand the costs and benefits for the entity in implementing a comprehensive
improvement plan; and finally, to present an optimization plan that establishes parameters
allowing the entity to control the outcomes that are proposed. The final conclusion will highlight
the importance of providing quality service to a community that not only lacks the best facilities
but also faces challenging conditions, exacerbated by the general neglect of the southern part of
the Bolivar department. Moreover, given the municipality’s difficult access, it is essential to have

a reliable service that mitigates these challenges.

Keywords: management technology, optimization, training, billing, customer service.
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Glosario

Ciclo PDCA: El ciclo PDCA o Ciclo de Deming es una metodologia de gestion que tiene
como objetivo la mejora constante de los procesos. Este ciclo consta de cuatro pasos: planificar

(plan), hacer (do), verificar (check) y actuar.

Seis Sigma: metodologia de mejora de procesos que ayuda a las organizaciones a
perfeccionar sus procesos de negocios. Six Sigma se aplica, fundamentalmente, para establecer

la uniformidad en los procesos a fin de reducir la cantidad de variaciones del producto final.

Facturacion: se refiere al proceso de creacion y presentacion de documentos comerciales
como facturas que detallan la venta de bienes o la prestacion de servicios. Este proceso es
esencial para registrar las transacciones comerciales y administrar la situacién financiera de una
empresa. En un hospital, el area de facturacion es responsable de registrar y procesar los
servicios médicos brindados a los pacientes, asi como de emitir las facturas correspondientes a
los pacientes o a las entidades responsables de pagar, como compafiias de seguros o entidades

gubernamentales.

Optimizar: modificar o mejorar algo para que funcione de la manera mas eficiente y
efectiva posible para obtener los mejores resultados. En términos generales, la optimizacion se
refiere a la identificacion de areas que necesitan mejorar, la creacion de soluciones para abordar
esas areas y la implementacion de medidas para maximizar el rendimiento, la eficiencia o

cualquier otro criterio deseado. En resumen, optimizar significa encontrar el equilibrio ideal
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entre los recursos, los esfuerzos y los resultados para lograr un objetivo especifico de la manera

mas eficiente posible.

Procesos: En términos generales, los procesos pueden involucrarse en una variedad de
campos Y tareas, como la fabricacion de bienes, la prestacion de servicios, la gestion
administrativa y la atencién médica, entre otros. Cada proceso tiene su propio conjunto de
actividades, roles y responsabilidades, y puede ser monitoreado y administrado para asegurarse

de que funcione bien y de manera efectiva.

Satisfaccion: La satisfaccion se define como el estado de felicidad, satisfaccion o
gratificacion que experimenta una persona cuando sus necesidades, deseos 0 expectativas se
satisfacen o superan. Es un sentimiento positivo que surge cuando una persona percibe que ha

recibido un buen servicio, producto o experiencia que cumple o incluso supera sus expectativas.

Atencion al Usuario: Proceso mediante el cual se brinda asistencia a los pacientes y sus
familiares en relacion a los servicios ofrecidos por el hospital, incluyendo informacién, gestion

de citas y tramites administrativos.

Facturacion: Proceso administrativo que implica la generacion de facturas y cobros por
los servicios de salud prestados a los pacientes, incluyendo el manejo de pagos, seguros y

cuentas por cobrar.
Eficiencia Operativa: Capacidad de una organizacion para maximizar resultados (output)

utilizando la menor cantidad de recursos (input) posibles, lo que implica optimizar procesos y

reducir desperdicios.
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Satisfaccion del Paciente: Medida que evalda el nivel de contento y conformidad de los
pacientes con respecto a los servicios recibidos en el hospital, abarcando factores como la

calidad del trato, tiempos de espera y resultados de salud.

Recursos Humanos: Conjunto de empleados y personal del hospital, que incluye médicos,
enfermeras, administrativos y otros profesionales que contribuyen a la operacion y atencién al

usuario.

Optimizacion de Procesos: Conjunto de acciones dirigidas a mejorar la eficacia y
eficiencia de los procedimientos existentes, eliminando ineficiencias y garantizando la calidad

del servicio.

Diagnostico Organizacional: Analisis sistematico de los procesos, estructuras y recursos
de una organizacién con el objetivo de identificar areas de mejora y oportunidades de

optimizacion.

Sistema de Gestion: Conjunto de procedimientos y herramientas utilizados para
planificar, implementar, controlar y mejorar los procesos dentro de una organizacion, en este

caso, relacionado con la facturacion.

Costos y Beneficios: Analisis que evalla los gastos asociados con la implementacién de
mejoras en el proceso de facturacion frente a los beneficios econdmicos y operativos que se

esperan obtener.

Calidad del Servicio: Nivel de excelencia percibido por los usuarios en la atencién que
reciben, influenciado por factores como la competencia del personal, la rapidez de respuesta y la

resolucion de problemas.

Flujo de Trabajo: Secuencia de pasos y procesos que se siguen para completar una tarea
especifica, en este caso, el proceso de facturacion desde la atencién inicial hasta el cobro final.
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Productividad: Medida de la eficiencia de un proceso, que se refiere a la cantidad de
servicios de facturacion realizados en un tiempo determinado, con el objetivo de maximizar la

capacidad de atencion.

Reputacion Institucional: Percepcidn general que tienen los pacientes y la comunidad
sobre el hospital, influenciada por la calidad de atencion, la eficacia de los procesos y la imagen

que proyecta.
Sostenibilidad: Capacidad del hospital para mantener y mejorar sus operaciones y
servicios a largo plazo, asegurando su viabilidad financiera y la satisfaccién continua de los

pacientes.

Cuellos de Botella: Puntos en un proceso donde el flujo de trabajo se ralentiza o se

detiene, causando demoras y afectando la eficiencia general del sistema.
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Introduccion

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo analizar y proponer mejoras en
los procesos de atencion al usuario en el &rea de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela
Pabuena Lobo, ubicado en Arenal Sur, Bolivar. La atencion al usuario es uno de los pilares
fundamentales para garantizar un servicio de salud de calidad, y la facturacion, como parte de
este proceso, juega un papel clave en la percepcion que los pacientes y sus familias tienen sobre

el hospital.

El estudio se desarrollara en tres fases: en primer lugar, se llevara a cabo un analisis del
componente estructural y operativo de los procesos de facturacion, identificando las principales
debilidades y oportunidades de mejora. En segundo lugar, se evaluaran los costos y beneficios
asociados a las mejoras propuestas, para determinar su viabilidad y su impacto tanto en la
satisfaccion del usuario como en la eficiencia operativa del hospital. Finalmente, se elaborara un
plan integral de mejora orientado a optimizar la calidad y eficiencia del servicio de atencién al
usuario en el area de facturacion, alineado con los lineamientos del Sistema Obligatorio de

Garantia de Calidad en Salud (SOGCS).
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1. Titulo

1 PLAN DE MEJORAMIENTO DEL AREA DE ATENCION AL

USUARIO EN EL E.S.E. HOSPITAL MANUELA PABUENA LOBO

1.1 Planteamiento del Problema

En todo el mundo, la prestacion de servicios de salud enfrenta desafios significativos,
como el aumento de la demanda, la escasez de recursos y la complejidad de los sistemas de
atencion. Estos factores afectan la capacidad de los sistemas de salud para ofrecer servicios
eficientes y de calidad a sus usuarios. La atencion oportuna, la transparencia en los
procedimientos administrativos y el trato adecuado a los pacientes son aspectos criticos que
muchos sistemas de salud luchan por mantener. En paises desarrollados y en vias de desarrollo,
los problemas en la gestion de recursos, los tiempos de espera prolongados y la falta de
comunicacion eficaz con los usuarios son barreras recurrentes que impactan negativamente en la

experiencia del paciente y la eficiencia operativa de los hospitales.

En Colombia, la situacién no es diferente. A pesar de los avances en la regulacién y el
control del sistema de salud, como el establecimiento del Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad en Salud (SOGCS), los hospitales enfrentan dificultades para optimizar sus procesos,
especialmente en areas administrativas clave como la facturacion. En muchas instituciones, la
congestion, la falta de claridad en los procedimientos y la demora en los tiempos de espera
siguen siendo problemas persistentes que afectan tanto la percepcion del usuario como la

eficiencia institucional. Estas deficiencias pueden generar insatisfaccion en los pacientes, afectar
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la reputacion de los hospitales y, a largo plazo, comprometer la sostenibilidad de las entidades

prestadoras de salud.

En el municipio de Arenal existen ciertas particularidades, una de ella es el no tener
comunicacion via terrestre directa hacia un hospital de mayor nivel, por lo tanto la entidad de
salud toma un papel fundamental en la atencion al usuario y es alli donde se evidencia las
falencias que poseen al prestar el servicio, a eso hay que sumarle las dificultades que se poseen a
causa de servicio basicos como la luz, ademas de problemas de conexidn de red telefonica y de
internet, esto atrasa los procesos que se llevan en el &rea ademas de la falta da capacitacion en

servicio al cliente para poder generar una buena experiencia para los usuarios.

Estos problemas mencionados anteriormente desembocan en que muchas veces los
habitantes del municipio prefieran directamente no acudir al hospital y preferir tomar el servicio
en otro municipio a pesar delas dificultades de transporte que existen, ademas de represar las
ordenes que existen, no llevar un control efectivo, y las larga filas a las que son expuestas
personas en estado de enfermedad, por eso es imperativo generar un proceso que logre la
optimizacion y asi poder brindar un servicio con calidad planteado segun las normas plasmadas

en el SOGCS.

Garcia, A. (2016) plantea en su articulo cultura de servicio en la optimizacion de servicio
al cliente, se adentra y va mas alla de satisfacer expectativas, la cultura de servicio debe
enfocarse en crear experiencias memorables para los clientes. Esto implica ir mas alla de lo

basico y ofrecer un valor agregado que los diferencie de la competencia, destaca el papel de la
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tecnologia que juega un papel fundamental en la optimizacion del servicio al cliente, utilizando
herramientas como chatbots, inteligencia artificial y analisis de datos permiten personalizar la

atencion y resolver problemas de manera mas eficiente.

La falta de eficiencia y precision en el proceso de facturacion puede generar
insatisfaccion y malestar en los usuarios, lo que puede afectar su percepcion sobre la calidad de
los servicios brindados por el hospital. Ademas, un mal servicio al cliente en el area de

facturacion puede afectar negativamente a la imagen y reputacion de la agencia.

Por lo tanto, el principal tema que se aborda en esta propuesta de mejora para optimizar
el proceso de atencion al usuario en el area de facturacion del E.S.E Hospital Manuel Pabuena
Lobo para brindar a los usuarios una experiencia mas satisfactoria y eficiente. Identificar y
abordar las barreras y brechas actuales en el proceso de facturacion (Gemma Mondejar, 2024) es
fundamental para mejorar la calidad de la atencion y fortalecer la relacidn entre la organizacion y

SuS usuarios.

1.1.1 Formulacion del problema.

¢ COomo se pueden optimizar los procesos del area de atencion al usuario en el E.S.E.
Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar, para mejorar la calidad y eficiencia del

servicio, ¢reducir tiempos de espera y aumentar la satisfaccion de los pacientes?
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1.2  Objetivos

1.2.1 Objetivo general.

Optimizar el servicio de atencion al usuario en facturacion del E.S.E. hospital manuela

pabuena lobo conforme al SOGCS.

1.2.2  Objetivos especificos.

e Analizar el componente estructural y operativo de los procesos de atencion al
usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de
Arenal Sur, Bolivar

e Evaluar los costos y beneficios de las mejoras propuestas para optimizar los
procesos de atencidn al usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital
Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar

e Proponer un plan integral de mejora para optimizar la calidad y eficiencia del
servicio de atencidn al usuario en el &rea de facturacion del E.S.E. Hospital
Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar conforme al SOGCS.

CARACTERIAR MAPA DE PROCESOS

1.3 Justificacion

Segun (Nicolas, O. V. 2018) en el andlisis de la situacidn del Hospital Nacional | Antonio
Skrabonja de Pisco revela una serie de problemas operativos y estructurales que afectan
directamente la eficiencia en la atencion al usuario y la calidad del servicio prestado. Estos

problemas abarcan desde la asignacion de citas médicas, la gestion de pagos, hasta la falta de una
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planificacion adecuada en los departamentos médicos, lo que se traduce en largas colas, tiempos

de espera excesivos, y una experiencia insatisfactoria para los pacientes.

La necesidad de mejorar los procesos de atencion al usuario en el &rea de facturacion del
E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo es fundamental para asegurar un servicio de calidad y
eficiente, sustentado en varios aspectos clave que afectan tanto la satisfaccion de los usuarios
como la operacion interna del hospital, en primer lugar, un mal servicio al cliente en el area de
facturacion puede tener consecuencias negativas directas sobre la experiencia del paciente,
generando altos niveles de insatisfaccion. Los tiempos de espera prolongados, la falta de claridad
en los procedimientos, y las posibles equivocaciones en las facturas pueden crear frustracion en

los usuarios, disminuyendo su percepcion de la calidad de atencion recibida.

Esta insatisfaccion no solo afecta la confianza del paciente en la institucién, sino que
también puede traducirse en una pérdida de usuarios, con un impacto negativo sobre la
reputacion y sostenibilidad del hospital, la optimizacion de los procesos de facturacion tiene
implicaciones directas en la eficiencia operativa del hospital. Al reducir los tiempos de espera,
estandarizar los procedimientos, y hacer un mejor uso de las tecnologias disponibles, se logra
una mayor flexibilidad en la gestion administrativa. Esto no solo facilita un manejo mas agil de
los recursos humanos y tecnologicos, sino que también disminuye los errores y las duplicaciones
en las tareas. La asignacion mas eficiente de recursos no solo beneficia al paciente, que recibe
una atencion mas rapida y precisa, sino también al hospital, que experimenta una mayor

productividad y mejor administracion de sus recursos financieros.
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Ademas, la mejora en el servicio al cliente es un pilar esencial en la reputacion e imagen
de un hospital dentro de la comunidad. En un entorno competitivo como el de los servicios de
salud, la calidad del servicio al usuario se convierte en un diferenciador clave que puede influir
en la decision de los pacientes de continuar utilizando los servicios de la institucion o de
recomendarla a otros. Un excelente servicio en la facturacion no solo contribuye a la satisfaccion
del paciente, sino que también proyecta una imagen de eficiencia, profesionalismo, y confianza

que es crucial para consolidar la posicién del hospital en la sociedad.

Por otro lado, la mejora en los procesos asistenciales, particularmente en éreas criticas
como la facturacion, tiene un impacto directo en la sostenibilidad a largo plazo del hospital. Un
proceso de facturacién optimizado no solo asegura una experiencia de usuario mas fluida, sino
que también permite al hospital capturar mas ingresos, reducir costos innecesarios y mejorar la
gestion financiera global. Todo ello repercute en una mayor capacidad de atraer y retener
pacientes, asegurando la estabilidad financieray la capacidad de continuar brindando atencion de

calidad.

La propuesta de mejorar los procesos de atencion al usuario en el area de facturacion del
E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo es esencial no solo para ofrecer una experiencia de
usuario satisfactoria y eficiente, sino también para fortalecer la operacion interna del hospital,
mejorar su eficiencia operativa, y consolidar su imagen institucional dentro de la comunidad. La
optimizacion de estos procesos asegura que el hospital pueda mantener su competitividad en el
sector salud, al tiempo que brinda un servicio de calidad que se alinea con las expectativas y

necesidades de sus usuarios.
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1.3.1 Valor tedrico.

La implementacion de este proyecto radica en su capacidad para aplicar los principios y
conceptos basicos de la gestion de la calidad y la atencion al cliente en un entorno de servicio al
cliente especifico, integrando teorias y métodos relacionados con la mejora continua, la gestion
de procesos y la satisfaccion del cliente, la propuesta pretende proporcionar un marco solido para
identificar, analizar y resolver los desafios existentes en facturacion. Ademas, se basa en
investigaciones y evidencia empirica relacionadas con las mejores practicas en atencion médicay
administracion hospitalaria. El valor tedrico radica también en la capacidad de la propuesta para
adaptar y aplicar modelos y herramientas de gestion de la calidad y mejora de procesos, como el
ciclo PDCA (Julia Martins, 2024) o el enfoque Seis Sigma, a las condiciones especificas del
hospital. Su proceso de facturacion. Esto permite un enfoque sistematico y estructurado para

identificar areas de mejora, implementar cambios y monitorear los resultados.

el valor tedrico de esta propuesta es la capacidad de integrar los principios y conceptos
béasicos de la gestidn de calidad (philipp steubel, 2023) y servicio al cliente en el contexto
especifico del area de facturacion de la E.S.E Hospital Manuel Pabuena Lobo para mejorar la

calidad y eficiencia del cliente y servicio.

1.3.2 Relevancia social.

El proyecto de investigacion desarrollado es por las siguientes razones: Acceso equitativo
a la atencion: se trabaja para garantizar un acceso mas equitativo a la atencion mejorando la
eficiencia y la calidad del servicio al cliente en la facturacion. Esto es especialmente importante

para las comunidades desfavorecidas del municio de Arenal y sus alrededores que dependen del
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hospital para recibir atencién médica adecuada. Mejora de la experiencia del paciente: un
servicio al cliente mas eficiente y satisfactorio en el area de facturacion ayudara a mejorar la
experiencia general del paciente en el hospital. Esto puede tener un impacto positivo en su salud

fisica y emocional, asi como en su percepcion de la calidad de la atencion que recibe.

Generar confianza en el sistema de atencion médica: un excelente servicio al cliente en
el &rea de facturacion ayuda a generar confianza publica en el sistema de atencién médica,
especialmente en las instalaciones hospitalarias. Esto es esencial para fomentar una relacién de
confianza entre pacientes y hospitales, lo que a su vez aumenta la disposicion del publico a

buscar atencion médica cuando sea necesaria.

Impacto en la eficiencia y transparencia administrativa: Mejorar los procesos de
facturacion no solo beneficia a los usuarios, sino que también aumenta la eficiencia
administrativa y la transparencia en los hospitales. Esto permite una asignacion mas eficiente de

recursos y una gestion mas eficiente de los documentos médicos y financieros.

1.3.3 Implicaciones practicas.

Las implicaciones préacticas de esta investigacion sobre la optimizacion del servicio de
atencion al usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo abarcan
una serie de beneficios que afectaran tanto la gestion interna del hospital como la experiencia de

los usuarios. En primer lugar, mejorar la calidad de la atencion al usuario tendra un impacto
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directo en la satisfaccion de los pacientes, reduciendo los tiempos de espera y brindando un
servicio mas eficiente. Esto incrementara la confianza de los usuarios en la institucion,
fomentando su lealtad y aumentando la probabilidad de que recomienden el hospital en la

comunidad.

La investigacion también tendré implicaciones en la optimizacion de los recursos
humanos y tecnolégicos del hospital. Con un diagndstico preciso, seré posible redistribuir el
personal de facturacion de manera mas efectiva, mejorar su capacitacion y maximizar su
rendimiento, especialmente durante los horarios de mayor demanda. Asimismo, la
implementacién o mejora de los sistemas tecnolégicos de facturacion permitira un uso mas

eficiente de los recursos, reduciendo los errores y facilitando la gestion administrativa.

En términos de eficiencia operativa y financiera, la optimizacién de los procesos de
facturacion podria contribuir a la reduccidn de costos operativos, ya que un sistema mas eficiente
requerira menos recursos para completar cada transaccion. Esto no solo reducira los gastos, sino
que también incrementara los ingresos al procesar mas usuarios en menos tiempo y con menos
errores. Un flujo de facturacion eficiente también mejorara el rendimiento financiero global del

hospital, evitando rechazos de pagos y demoras innecesarias.

1.3.4 Utilidad metodoldgica.

La utilidad metodologica de la propuesta para mejorar los procesos de atencion al usuario
en la E.S.E Hospital Manuel Pabuena Lobo en el area de facturacion radica en su capacidad de

brindar un sistema estructurado y sistematico para identificar, analizar y resolver los problemas
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existentes en esta area. Algunos aspectos de la aplicacion practica de su enfoque son los

siguientes:

Enfoque sistematico: la propuesta utiliza un enfoque sistemético basado en los principios
y métodos de gestion de la calidad y mejora continua. Esto permite la identificacion precisa de

los problemas y la implementacion de soluciones efectivas y sostenibles.

Herramientas y técnicas especiales. La propuesta incluye el uso de diversas herramientas
y técnicas analiticas, como mapeo de procesos, analisis de causa raiz y evaluacién comparativa,

para examinar el proceso de facturacion e identificar areas de mejora.

Participacion de las partes interesadas: La propuesta anima a las partes interesadas
relevantes (incluido el personal del hospital y los usuarios) a participar activamente en el proceso
de mejora. Esto garantiza que las soluciones propuestas sean realistas, practicas y aceptables para
los afectados. Medicion y evaluacion. La propuesta establece métodos operativos para
monitorear y evaluar la mejora de los tiempos y niveles de prestacion de servicios. Esto permite
evaluar constantemente la efectividad de las medidas tomadas y la capacidad de realizar las

correcciones necesarias.

1.4 Delimitacion

1.4.1 Delimitacion tedrica-tematica.

Para la ejecucion del presente proyecto que busca optimizar el area de facturacion de

servicio al cliente en el E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo estara ubicado en la linea De
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Investigacion de esta investigacion es gestion funcional y su Eje tematico: Calidad y

productividad en las organizaciones

Esto se hace con el fin de La linea de investigacion de gestion funcional, con el eje
temaético de calidad y productividad en las organizaciones, se selecciond para el proyecto de
optimizacion del servicio de atencion al usuario en facturacion del E.S.E. Hospital Manuela
Pabuena Lobo linea por varias razones fundamentales. En primer lugar, la gestion funcional se
centra en mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos internos de una organizacion, lo cual
es crucial para el funcionamiento adecuado de un servicio de atencion al usuario en el sector de

la salud.

La calidad y productividad en las organizaciones son aspectos esenciales para garantizar
la satisfaccion del usuario y la optimizacion de los recursos disponibles. Ademas, en un entorno
hospitalario como el E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo linea, la gestion funcional puede
contribuir significativamente a mejorar la atencién al paciente, reducir tiempos de espera y

minimizar errores en el proceso de facturacion.

1.4.2 Delimitacion temporal.

Esta evaluacion se pretende realizar en un periodo de tiempo del 2022-2 al 2024-1,
dentro de este tiempo estipulado se espera obtener los resultados del desempefio de las personas
que estan encargadas de los procesos de facturacion y asi mismo, brindar mejoras en los

Servicios.
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1.4.3 Delimitacién contextual.
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1.4.3.1 Resefia Historica

La fundacion de Arenal, nace a partir de 1540 con la llegada de un centenar de Esclavos
traidos del Africa, formando el primer palenque en esta region. Esta época es conocida como la
de mayor poblamiento colonial, debido a la explotacién minera, se produjo un desplazamiento
masivo de mineros y comerciantes espafioles procedentes de la Villa de Mompox y Zaragoza. A
mediados del afio 1600 los negros esclavos o cimarrones utilizando su rebeldia se evadieron de
un régimen de explotacién por parte del duefio de las minas de oro de la Quebrada de la Honda,
sefior Andando Diaz, quien posiblemente hacia parte de los herederos de la Marquesa de Torres
Hoyos o era protegido de los derechos nobiliarios de la época y huyeron hacia la Quebrada de
Arenal asentandose en la vega de la margen izquierda, dedicandose al cultivo de la cafia de
azucar y el tabaco. Unos afios mas tarde el sefior Andando Diaz vendié sus derechos en las minas

al capitan Nieto, residente en la Villa de Mompox.
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Arenal tuvo una vida corregimiento, dependiente del Municipio de Morales, de sesenta
(60) afios aproximadamente. Fue creado como Municipio mediante la Ordenanza N° 18 del 16 de
mayo de 1996, emanada de la Asamblea Departamental de Bolivar. Su territorio fue segregado
del Municipio de Morales del cual venia haciendo parte, como corregimiento durante mucho
tiempo. La labor de creacion del nuevo Municipio de Arenal se debe en gran parte al Comité Pro
- Municipio, conformado por un grupo de nativos que con decision realizaron la propuesta que

termind con la conformacioén del nuevo ente territorial.

1.4.3.2 Descripcion

Tomando como caso de estudio el municipio de arenal sur de bolivar se observa que sus
actividades econdmicas se encuentran en el sector primario donde predomina la mineria, y
cultivos de productos agricolas como platano, yuca, mafufo, maiz y el arroz, sin embargo, las
pescas no se quedan atras ya que los habitantes de arenal sur de bolivar son pescadores gracias a
las ciénagas, arroyos y quebradas existentes y, asi mismo, tienen en la ganaderia un importante

en la subsistencia de esta poblacion.

1.4.3.3 Economia

segun turismo web los habitantes de Arenal sur de bolivar cosechaban cafia de azlcar y
tabaco, lo que ayudo a esta poblacion a subsistir y seguir creciendo en masa, luego empezaron a
cambiar de productos agricolas para la siembra, todo lo que se dice es que es un proceso por el
que debio pasar arenal para que pudiese nacer, y en esa época tuvo buenos administradores,
aunque tuvieron dificultades cuando fueron detectadas las minas, que hoy en dia son fuentes de

empleo para la comunidad en general, gracias a la labor del La labor del Comité Pro - Municipio,
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conformado por un grupo de nativos que con decision realizaron la propuesta que terminé con la

conformacion del nuevo ente territorial, fue creado el municipio de arenal.

2 Marco Referencial

2.1  Antecedentes.
2.1.1 Antecedentes histdricos.

La apertura de la E.S.E hospital fue Por el decreto 09 del 18 junio de 1999, ubicandose
antiguamente como un puesto de Salud que se utilizaba para prestar servicios basicos en salud,
paso a ser la ESE Hospital Manuela Pabuena Lobo, en honor a una de las enfermeras mas
representativas de la entidad y que era reconocida a nivel regional por su vocacion de servicio y

ayuda a la comunidad.

Segun Bejarano, J. (1948). quien realizo una investigacién sobre La historia de la
enfermeria en Colombia, que comienza en 1857 con la llegada de las Hermanas de la Caridad de
la Presentacion de Nuestra Sefiora de Tours desde Francia. Estas religiosas fueron las primeras
en ser reconocidas como enfermeras en hospitales y clinicas de diversas regiones del pais.
Posteriormente, se sumaron las Hermanas Vicentinas de la orden de San Vicente de Padul,

quienes también desempefiaron labores como enfermeras y asistentes sociales.

En el articulo presentado por Salazar-Villegas, B., (2023). Titulado Historia de la Salud

en Colombia: del Periodo Precolombino a el Periodo Higienista 1953, analiza la evolucién de la
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salud en Colombia a lo largo de diversas fases historicas: precolombina, colonial y republicana.
En el periodo precolombino, se destacan los métodos de saneamiento de las culturas indigenas, el
uso de plantas medicinales, y la influencia de la magia y el mito en la salud. Durante la
colonizacién, se examina el impacto devastador de las enfermedades traidas por los europeos en
las poblaciones indigenas. En el periodo republicano, se aborda la creacion de instituciones de
salud publica, los cambios politicos y sociales en la higiene, y la implementacion de medidas
sanitarias entre las clases sociales. El articulo resalta la evolucion de los enfoques sobre la salud,
desde las practicas ancestrales hasta las medidas modernas de higiene pablica, subrayando los

desafios y avances que han marcado la transicion del pais hacia un sistema de salud méas formal.

E.S.E tiene historias a lo largo de los afios en diferentes departamentos, esta lleno de
buenas calificaciones, buenas resefias y experiencias de muchas personas, algunas de las cuales
rara vez se mencionan, pero gque se han convertido en parte de la vida de este municipio. La
historia es interminable, se va construyendo dia a dia, y con el tiempo se han dedicado muchas
paginas a este gran hospital. "Hoy, HMPL ha entrado en una nueva etapa, con un nuevo ritmo y
una nueva velocidad, creando una nueva institucion donde el paradigma de atencion médica sera

diferente y las personas podran ser atendidas de manera diferente y calida.
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2.1.2 Antecedentes Investigativos.

2.1.2.1 Del Orden Internacional.

Universidad de Guayaquil facultad de ciencias administrativas “evaluacion de la gestion
administrativa y disefio de un modelo para el mejoramiento de la calidad en la administracion del
hospital mariana de Jestus” (Toledo Vasquez Tania Maribel, Mite Lopez Violeta Jacqueline,
2015) a diferencia de otros paises del primer mundo donde el sector publico en salud es eficiente
y se la entiende como “el bienestar que recibe una colectividad en si, en la cual sus necesidades
estan pronosticadas y solucionadas de forma adecuada por mediacién del estado” esta
investigacion genera un aporte importante debido a la mirada que se le da a la salud desde su

enfoque en el estudio realizado.

Es de vital importancia que toda institucion de salud modernice sus proyectos y planes
para ganar y fortalecer la competitividad de la institucion, para esto como proposito clave se
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debe implementar disefios organizacionales que contengan modelos de gestion, procesos y
estrategias que ayuden a la mejora continua y lograr la eficacia y eficiencia. En cualquier unidad
o servicio de salud pueden existir deficiencias con respecto a la calidad en la prestacion de los
servicios haciendo gque disminuya los beneficios para una comunidad que se respalda de esto. Por
lo tanto, un proceso en el cual se mejore los productos y servicios serd el componente clave para

obtener la eficiencia y aceptacion en sistema de atencidn en el hospital mariana de Jesus.

2.1.2.2 Del orden nacional.

Propuesta de mejoramiento para optimizar el proceso de facturacién de la E.S.E. hospital
local de candelaria en la vigencia 2018, en el municipio de Pereira, universidad libre seccional
Pereira facultad de ciencias econdmicas, administrativas y contables, especializacion en

planeacion y gestion estratégica Pereira. (Lorena Ayala rodriguez y Daisy Davila, 2023)

El trabajo realizado por la Universidad Libre Seccional Pereira se centra en determinar
las causas de los errores mas comunes, algo que sirve de base para el presente proyecto
entendiendo que primero se deben revisar los erros propios desde adentro de la entidad. Hospital
local Candelaria. Este proceso es fundamental para los resultados de la institucion, pero
actualmente no recibe suficiente atencion. A pesar de ser una empresa de servicios, la gestion de
facturacion carece del enfoque necesario y funciona sélo a un nivel basico. El objetivo principal
es encontrar soluciones adecuadas para minimizar errores y mejorar estos importantes E.S.E
Paola Andrea Garcia Y Estefany Osorio Viera, Propuesta De Mejoramiento En Proceso De
Facturacion E.S.E Del Rosario — Ginebra Valle, Universidad Catdlica De Manizales
Especializacion En Administracion De La Salud Popayan 2019.
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La universidad catélica de Manizales en su investigacion sobre los procesos facturacion
tiene como objetivo investigar las posibilidades de mejorar el proceso de facturacion en el E.S.E
Hospital del Rosario, ubicado en el Valle del Cauca en Ginebra. Conscientes de la importancia
esencial de las facturas E.S.E, intentamos buscar alternativas para optimizar este proceso con el
fin de mejorar los resultados del equipo e influir positivamente en la situacion financiera de la
empresa. Estas mejoras tienen como objetivo beneficiar financieramente a la agencia y ayudar a

fortalecer los sistemas de atencion médica de las comunidades a las que sirve.

La anterior investigacion presenta un enfoque importante, esto debido a que se esta
revisando el mismo proceso investigativo que se le quiere dar a el hospital en busca de poder
generar un proceso de optimizacion en el servicio de facturacion clave como el que se dio en el
Hospital del Rosario, quien también observo la percepcién negativa que tenian los usuarios

acerca del servicio prestado por la entidad de salud.

2.1.2.3 Del orden regional o local.

Para Martinez, H. (2021), quien disefio de un plan de accion estratégico, como mejora al
proceso de facturacion de la ESE Hospital Regional José David Padilla Villafafie de Aguachica
(Cesar)- Universidad Santo Tomas, Bucaramanga. El presente estudio tiene como objetivo
disefiar un plan de accion estratégico como mejora del proceso de facturacion en la ESE Hospital
Regional José David Padilla Villafafie de Aguachica (Cesar). Para ello, se llevé a cabo un
estudio cualitativo, descriptivo y observacional en tiempo real con quince facturadores de ese

hospital. El disefio del plan de accion se hizo empleando el ciclo de mejora PHVA y un proceso
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de capacitacion y evaluacion (con una prueba inicial y una final) de un mes a los facturadores,

para comprobar la efectividad del plan.

Esta investigacion resultado valiosa para la que se llevé a cabo en el municipio de Arenal
porque gran parte de los usuarios que requieren un mayor nivel en el servicio de salud son
trasladado al municipio de Aguachica, con lo cual es un espejo importante revisar como se llevo
a cabo este proceso de mejoramiento en la calidad del servicio por parte de una entidad que es
correspondiente a la objeto de estudio en la presente investigacion, revisando asi los

componentes que ellos tuvieron en cuenta al momento de presentar sus resultados

2.2 Marco Teérico

La atencion de los usuarios de los servicios de salud es una parte importante para
garantizar la calidad y eficiencia de los servicios de salud. El proceso de facturacion de un
hospital juega un papel vital en este contexto, porque no solo afecta la gestidn financiera de la
institucidn, sino que también afecta directamente la experiencia y percepcion del paciente sobre
el servicio brindado. Este estudio se centra en el area de facturacion del Hospital Manuel
Pabuena Lobo (E.S.E.) con el objetivo de optimizar el proceso de atencion al usuario
identificando areas de mejora e implementando estrategias efectivas. Esto requiere una

comprension de algunos conceptos clave en el marco tedrico que guia nuestra investigacion.

El ciclo PDCA, Deming, (2023), es un método de gestion disefiado para mejorar
continuamente los procesos. Este ciclo consta de cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y

actuar. Adaptarse a los cambios del mercado, mejorar la eficiencia, acelerar la productividad y
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satisfacer las necesidades de los clientes requiere métodos. El ciclo PDCA es conocido por la
direccion desde hace aproximadamente un siglo, todavia se utiliza ampliamente en la actualidad

y puede contribuir significativamente a la optimizacion de los procesos empresariales.

El método kaizen creado por Los especialistas en control de la calidad en la gestion
empresarial, William Edwards Deming y Joseph Juran, se basaron en utilizar estadistica para
controlar la calidad de los procesos esto para lograr los objetivos a largo plazo, el método
Kaizen implica modificar nuestras tareas diarias. Este método es un sistema de gestion de calidad
que elimina los errores que afectan el desempefio del proyecto, segun (factorialhr, 2023) nos
afirma que Toyota, Samsung y Nestlé, entre otras empresas mundialmente conocidas, utilizan la
filosofia Kaizen para aumentar la productividad de sus empleados, lo que les permite mejorar

continuamente sus actividades y cumplir con sus objetivos.

El Modelo de Excelencia en la Gestion (MEG) segun (Chatelain, 2019) en su
investigacion sobre el tema nos hace saber la importancia de destacar que los modelos son
herramientas de gestion que facilitan la comprension de la organizacion porque enmarcan todas
las areas de la organizacion. Los modelos de excelencia en la gestion, que se desarrollan a partir
de un proceso de autoevaluacion sistemico y periodico bajo un enfoque holistico, ayudan a las
organizaciones a adoptar las practicas de las empresas de clase mundial siempre y cuando

consideren la innovacion.

Segun (RODRIGUEZ, 2023) un plan de mejoramiento (PM) se basa en un enfoque

sistematico y estructurado para lograr un cambio significativo que logre alcanzar los objetivos
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planteados y promueva el crecimiento continuo. Por lo tanto, es fundamental en cualquier
organizacion empresarial la implementacion de un mejoramiento continuo que se enfoque en

reducir las falencias y aumentar las oportunidades.

Por otro lado, (corpomojana, 2021)afirma que un plan de mejora debe ejecutarse de
manera regular en el &mbito empresarial y comercial para estar al tanto de las debilidades,
amenazas Yy fortalezas que va desarrollando la empresa a lo largo del tiempo. El plan de mejora
es una herramienta que integra y muestra resultados heterogéneos, oportunidades de mejora,

seguimiento de desviaciones de gestidn e iniciativas de mejora continda iniciadas en la empresa.

Durante el periodo mencionado, se pueden identificar areas de enfoque y desarrollar
estrategias efectivas para mejorar la experiencia del usuario y la eficiencia del proceso de
facturacion al integrar estas teorias y modelos en el marco tedrico para la optimizacion del

servicio de atencion al usuario en facturacion.

2.3  Marco Conceptual.

2.3.1 Teoria De Las Relaciones Humanas De Elton Mayo

La teoria de las relaciones humanas, desarrollada por Elton Mayo, se centra en la
importancia de las interacciones humanas y el bienestar de los empleados en el entorno laboral,
lo que tiene una aplicacion directa en el servicio al cliente. Al aplicar este enfoque, las
organizaciones reconocen que el trato empatico y la comunicacion efectiva entre empleados y
clientes son fundamentales para mejorar la experiencia del usuario. En el servicio al cliente, esto

implica que los empleados no solo deben enfocarse en resolver problemas, sino también en crear
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vinculos positivos con los usuarios, escuchando sus necesidades y mostrando una actitud de
comprension y respeto. Fomentar un ambiente de trabajo donde los empleados se sientan
valorados y motivados se traduce en una atencion al cliente de mayor calidad y calidez. Ademas,
la teoria subraya la importancia de la satisfaccion emocional tanto de los empleados como de los

clientes, lo que a su vez refuerza la lealtad del cliente y mejora la imagen institucional.

2.3.2 Atencion al Usuario de Bernaus

En su investigacion sobre la atencidn al ciudadano Bernaus (2020), los servicios de
atencion al usuario destacan la importancia de la atencion al paciente en hospitales y centros de
salud, sefialando que todos los trabajadores son esenciales en este proceso. Sin embargo, enfatiza
que los pacientes lo ven como un todo, por lo que la atencion debe ser integral. La autora
argumenta que una atencién rapida y superficial, sin una escucha activa y sin proporcionar la
informacion necesaria, ya no puede considerarse una atencion de calidad. En cambio, argumenta
que es necesario que los profesionales que cuidan a los pacientes sean capacitados para
comprender los derechos y obligaciones de los ciudadanos, asi como los servicios disponibles

tanto en el sistema de salud publico como privado.

2.3.3 La Teoria del Marketing Philip Kotler

reconocido como el padre del marketing moderno, es altamente aplicable al servicio al
cliente en los hospitales, ya que enfatiza la importancia de conocer y satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente. En el contexto hospitalario, los pacientes y sus familias son vistos como

clientes que requieren un enfoque personalizado en su atencion.
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Kotler destaca la creacion de valor para el cliente, lo que en el caso de un hospital implica
ofrecer no solo servicios médicos de calidad, sino también una experiencia integral que abarque
la comodidad, empatia, y accesibilidad. Esto incluye reducir los tiempos de espera, proporcionar
informacion clara y oportuna, y garantizar un ambiente de confianza y cuidado. Ademas, Kotler
resalta la importancia de la segmentacion y la personalizacion de los servicios, lo que en los
hospitales se traduce en la adaptacion de la atencion segln las caracteristicas y necesidades
particulares de cada paciente, ya sea en funcion de su edad, enfermedad, o situacion

socioeconémica.

La fidelizacion del cliente, otro principio clave de Kotler, se refleja en la capacidad de los
hospitales para generar relaciones de largo plazo con sus pacientes, ofreciéndoles un servicio que
no solo resuelva sus problemas inmediatos, sino que también fomente su confianza y satisfaccion
a lo largo del tiempo. Un paciente que se siente bien atendido, no solo desde el aspecto clinico,
sino también desde el trato humano, es més probable que recomiende el hospital y vuelva en el

futuro, asegurando asi una reputacion positiva y un crecimiento sostenible para la institucion.

2.3.4 Teoria de las Expectativas y la Percepcion de la Calidad (Parasuraman, Zeithaml y

Berry)

Esta teoria, desarrollada en el contexto del modelo SERVQUAL, se centraen la
diferencia entre las expectativas del usuario y la percepcién real de la calidad del servicio
recibido. En los hospitales, los pacientes llegan con una serie de expectativas sobre la atencion
que recibiran, como la rapidez en el servicio, la eficiencia del personal o la infraestructura

moderna. Si la calidad percibida del servicio hospitalario supera o al menos iguala las
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expectativas del paciente, se genera satisfaccion. Sin embargo, si la percepcion es inferior a lo

esperado, el resultado es insatisfaccion.

Dimensiones clave como la tangibilidad (calidad de las instalaciones y el equipo), la
fiabilidad (capacidad de cumplir lo prometido), y la capacidad de respuesta (disposicion para
ayudar) son esenciales para medir y mejorar la experiencia de los pacientes. Los hospitales deben
gestionar activamente estas dimensiones para asegurar que las expectativas de los usuarios se

gestionen adecuadamente y que la percepcion del servicio sea positiva.

2.3.5 Teoria de la Piramide de Maslow (Jerarquia de las Necesidades)

La jerarquia de las necesidades de Maslow clasifica las necesidades humanas en una
piramide que va desde las mas basicas hasta las mas complejas. En el contexto hospitalario, esta
teoria puede aplicarse al servicio al cliente asegurando que se cumplan las necesidades basicas

del paciente antes de abordar las mas complejas.

Primero, los hospitales deben cubrir las necesidades fisioldgicas del paciente, como
ofrecerle tratamientos médicos adecuados, descanso y alimentacién. Una vez satisfechas, deben
enfocarse en la seguridad, garantizando un entorno limpio, control de infecciones y proteccion de
la informacion personal. Posteriormente, deben satisfacer las necesidades sociales y
emocionales, brindando un trato humano y comprensivo por parte del personal. Al cubrir estos
niveles de la pirdmide, los hospitales no solo mejoran el bienestar del paciente, sino que también

aseguran una mayor satisfaccion y lealtad hacia la institucion.
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2.3.6 Teoria de la Gestion de la Calidad Total (Deming)

La Gestion de la Calidad Total (TQM), promovida por W. Edwards Deming, enfatiza la
mejora continua y la participacion de todos los miembros de la organizacion en la optimizacion
de procesos. En el contexto hospitalario, esta teoria es aplicable en la atencion al usuario al
asegurar que cada proceso en el flujo de atencidn al paciente, desde la recepcion hasta el alta

médica, sea revisado y optimizado constantemente.

Los hospitales deben adoptar un enfoque preventivo para evitar errores, reducir los
tiempos de espera, y aumentar la calidad del servicio en cada area. Ademas, involucrar a todos
los niveles del personal, desde médicos hasta personal administrativo, en la busqueda de mejoras,
contribuye a la satisfaccion del paciente y minimiza la probabilidad de errores clinicos o

administrativos que podrian afectar negativamente la experiencia del usuario.

2.3.7 Teoria de la Inteligencia Emocional (Daniel Goleman)

La inteligencia emocional, segin Daniel Goleman, es esencial en el entorno hospitalario,
especialmente en la interaccion con pacientes que pueden estar en situaciones de estrés o
vulnerabilidad. El desarrollo de habilidades como la empatia, la autoconciencia y la regulacion
emocional es crucial para el personal médico y administrativo en su trato con los pacientes y sus

familias.

En situaciones de enfermedades graves, emergencias o tratamientos prolongados, el

personal que domina la inteligencia emocional puede proporcionar una atencion mas
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comprensiva y humana, gestionando mejor las preocupaciones y emociones de los pacientes.
Esto no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también puede reducir los conflictos,

mejorar la comunicacion y generar un entorno hospitalario mas colaborativo y acogedor.

2.3.8 Teoria de la Experiencia del Cliente (Customer Experiencia Management - CEM)

El Customer Experience Management (CEM) se centra en gestionar la experiencia
completa del cliente en cada punto de contacto con una organizacion. En los hospitales, esto
implica optimizar todas las interacciones del paciente, desde la llamada inicial para agendar una

cita hasta el alta hospitalaria.

Un hospital que implementa CEM busca crear una experiencia positiva y coherente en
cada punto del recorrido del paciente. Esto incluye una recepcién eficiente, un trato célido y
humano por parte del personal, y procesos administrativos que no generen estrés, como una
facturacion claray agil. Al lograr que cada uno de estos puntos de contacto sea satisfactorio, el
hospital mejora la percepcion del servicio y aumenta la probabilidad de que el paciente

recomiende el hospital a otros.

2.3.9 Teoria de los Sistemas (Ludwig von Bertalanffy)

La teoria de los sistemas, desarrollada por Ludwig von Bertalanffy, se basa en la idea de
gue una organizacion es un sistema compuesto por partes interrelacionadas. En un hospital, la
atencion al usuario puede verse como el resultado de la interaccion entre diferentes subsistemas,

como la recepcion, los médicos, las enfermeras, la farmacia, y el area de facturacion.
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Si uno de estos subsistemas no funciona adecuadamente, afecta a todo el sistema. Por
ejemplo, si la recepcion es ineficiente, generara largas esperas que afectaran negativamente la
percepcion del paciente sobre el hospital. Implementar una vision sistémica permite a los
hospitales garantizar que cada area trabaje en coordinacion, optimizando el flujo de trabajo y

ofreciendo una atencidén mas eficiente y satisfactoria al usuario.

2.3.10 Teoria de la Motivacion-Higiene (Frederick Herzberg)

La teoria de Herzberg distingue entre factores de higiene (que evitan la insatisfaccion) y
factores motivadores (que generan satisfaccion). Aplicada al entorno hospitalario, los factores de
higiene pueden incluir aspectos como la limpieza de las instalaciones, tiempos de espera
razonables y una buena organizacion administrativa. Si estos aspectos no se cumplen, los

pacientes experimentan insatisfaccion.

Por otro lado, los factores motivadores son aquellos que generan satisfaccion activa,
como un trato personalizado y compasivo, informacién clara y accesible, y la percepcion de que
el personal médico esta realmente comprometido con el bienestar del paciente. Al trabajar tanto
en los factores de higiene como en los motivadores, los hospitales pueden mejorar

significativamente la satisfaccion del paciente y evitar insatisfacciones evitables.

2.3.11 Teoria del Servicio Centrado en el Paciente (Patient-Centered Care)

La atencion centrada en el paciente es una teoria que promueve la participacion activa del

paciente en su propio cuidado. En un hospital, esto implica que el personal debe involucrar al
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paciente y su familia en la toma de decisiones sobre el tratamiento, respetando sus preferencias,

valores y necesidades individuales.

Este enfoque permite una atencién personalizada, donde el paciente siente que sus
preocupaciones son escuchadas y tomadas en cuenta. Ademas, fomenta una relacion colaborativa
entre los profesionales de la salud y los usuarios, o que mejora la confianza en el sistema de

salud y genera una experiencia hospitalaria mas humana y satisfactoria.

2.4  Marco Conceptual

Atencion al Usuario en el Entorno Hospitalario, la atencion al usuario en los hospitales es
un aspecto fundamental que determina la calidad percibida del servicio. En un contexto de salud,
los usuarios no solo buscan una atencion médica adecuada, sino también un servicio al cliente

eficiente, humanizado y &gil en areas como la recepcion, facturacion y orientacion.

Teoria de las Expectativas y la Percepcién de la Calidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry)
Esta teoria es esencial para comprender la calidad percibida por los usuarios. EI modelo
SERVQUAL establece cinco dimensiones clave para evaluar el servicio: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En el &mbito hospitalario, las expectativas de los
pacientes deben ser manejadas eficazmente, y los servicios ofrecidos deben igualar o superar

esas expectativas para asegurar la satisfaccion del usuario.

Jerarquia de las Necesidades de Maslow, La teoria de Maslow se aplica al servicio

hospitalario mediante la priorizacion de las necesidades fisioldgicas y de seguridad de los
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pacientes, como la atencion médica, la higiene y un ambiente seguro. Una vez satisfechas, el
hospital debe ofrecer un entorno que atienda las necesidades sociales y emocionales de los

pacientes, asegurando que se sientan apoyados, comprendidos y valorados.

Gestion de la Calidad Total (TQM) — Deming, La TQM es un enfoque que se centra en la
mejora continua de los procesos para aumentar la calidad del servicio en cada interaccién con los
pacientes. En los hospitales, esto se traduce en un esfuerzo sistemético por reducir ineficiencias,
mejorar la coordinacion entre los departamentos y ofrecer un servicio eficiente y confiable en

cada punto de contacto.

Inteligencia Emocional (Daniel Goleman), la inteligencia emocional es un factor critico
en la atencién hospitalaria, especialmente en situaciones donde los pacientes se encuentran
vulnerables. El personal del hospital debe ser capaz de gestionar sus emociones y empatizar con
los pacientes, lo cual contribuye a una atencion méas humana, mejora la experiencia del paciente

y reduce conflictos.

Customer Experience Management (CEM), el CEM se enfoca en gestionar todas las
interacciones que un paciente tiene con el hospital. Desde la primera Ilamada para agendar una
cita hasta la salida del hospital, cada punto de contacto es una oportunidad para crear una
experiencia positiva. Un enfoque centrado en el paciente implica optimizar procesos

administrativos y clinicos para que cada interaccion sea fluida, rapida y satisfactoria.

Teoria de los Sistemas (Ludwig von Bertalanffy), los hospitales funcionan como sistemas

complejos en los que diferentes subsistemas (recepcion, facturacion, atencion médica) deben
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funcionar de manera coordinada. Si uno de estos subsistemas falla, la experiencia del paciente
puede verse comprometida. Implementar una vision sistémica permite a los hospitales mejorar el

flujo de trabajo y ofrecer una atencién mas integrada y eficiente.

Teoria de la Motivacion-Higiene (Frederick Herzberg) La teoria de Herzberg distingue
entre factores higiénicos y factores motivadores. Los factores higiénicos, como la rapidez en la
atencion y la limpieza del entorno, deben estar asegurados para evitar la insatisfaccion. Sin
embargo, para aumentar la satisfaccion del paciente, es necesario incorporar factores
motivadores, como un trato amable y personalizado, que generen una experiencia positiva y

memorable.

Atencidén Centrada en el Paciente (Patient-Centered Care) Este enfoque propone que la
atencion hospitalaria debe ser personalizada, tomando en cuenta las necesidades, preferencias y
valores del paciente. Implica una mayor participacion del paciente en las decisiones sobre su
salud, lo que aumenta la satisfaccion y el compromiso con el tratamiento. Los hospitales que

adoptan este enfoque generan una experiencia mas humanay cercana.

Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario el concepto de calidad del servicio es
crucial para el éxito de cualquier organizacion, especialmente en hospitales. Se refiere a la
capacidad de cumplir con las expectativas del usuario a través de servicios eficientes, confiables
y centrados en el paciente. La satisfaccion del usuario es un indicador clave de la calidad
percibida y esta directamente relacionada con la experiencia del paciente a lo largo de su

interaccion con el hospital.
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La optimizacion de la atencion al usuario en el area de facturacion del Hospital Manuela
Pabuena Lobo requiere una comprension integral de estas teorias para implementar mejoras en la
calidad del servicio. La gestion de expectativas segin Parasuraman y la mejora continua bajo el
enfoque TQM son pilares clave para asegurar que los pacientes perciban una atencion eficiente y

humanizada.

Ademas, la inteligencia emocional y la atencion centrada en el paciente garantizan un
trato mas cercano y empatico, especialmente en momentos de vulnerabilidad. Finalmente, una
vision sistémica del hospital permitira identificar y corregir deficiencias en la interconexién de

los diferentes subsistemas que impactan la experiencia del usuario.

2.5 Marco Legal

A continuacion, se mencionas las normas y leyes vigente acerca de la atencién a los
usuarios en el sector de la salud en Colombia, aplicada a los diferentes centros asistenciales

prestadores de servicio.

Tabla 1Referencias Normativas

Norma Descripcion Ao

Crea el Sistema General de Seguridad Social en Salud
Ley 100 de 1993 (SGSSS), estructurando el acceso a servicios de salud 1993
mediante el régimen contributivo y subsidiado.

Modifica el SGSSS para mejorar la eficiencia, cobertura 'y
Ley 1122 de 2007 calidad en la atencién. Incluye mecanismos de control y 2007
regulacion de los prestadores de salud.

Reforma del SGSSS, enfatiza la atencion primaria en salud
Ley 1438 de 2011 y mejora la calidad en los servicios de salud a traves de 2011
estrategias de atencion integral.
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Declara la salud como un derecho fundamental auténomo,

Ley 1751. de 2015 (Ley establece la obligacion del Estado de garantizar el acceso a | 2015
Estatutaria de Salud) - : ; L
servicios de salud de calidad, oportunidad y eficiencia.
Ley 1384 de 2010 (Ley Regula la atencion integral para los pacientes con cancer y 2010
Sandra Ceballos) asegura el acceso oportuno a los tratamientos necesarios.
Decreto 780 de 2016
(Decreto Unico Recoge y organiza toda la normativa del sector salud en un
: - o 2016
Reglamentario del Sector solo decreto, facilitando su consulta y aplicacion.
Salud)
Establece las normas de calidad para los servicios de salud
Resolucién 13437 de 1991 | en Colombia, incluyendo la atencion al usuario y el 1991
respeto por los derechos del paciente.
Regula los sistemas de informacion y comunicacion para
Resolucion 1552 de 2013 la atencidn al usuario, permitiendo una mejor interaccion | 2013
entre los usuarios y las entidades de salud.
Define los procedimientos y condiciones de inscripcion de
Resolucion 2003 de 2014 las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) |2014
en el Registro Especial de Prestadores de Salud.
Regula la atencion integral de los usuarios en el SGSSS,
Resolucion 1441 de 2013 incluyendo la orientacion y la recepcion de quejas y 2013
reclamos en las entidades prestadoras de servicios de
salud.
Establece lineamientos para mejorar la calidad en la
Circular 08 de 2018 atencion al usuario en las instituciones de salud, 2018
enfocandose en la humanizacion de los servicios.
Garantiza el derecho de los nifios a recibir un tratamiento
Ley 1388 de 2010 integral para el cancer infantil, estableciendo 2010

responsabilidades para las EPS e IPS.
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Ley 1164 de 2007 (Ley de
Talento Humano en Salud)

Regula la formacion, ejercicio y condiciones laborales de
los profesionales de la salud, lo cual impacta la calidad de
la atencion brindada al usuario.

2007

Resolucion 2626 de 2019

Define los criterios de calidad para la atencion de
urgencias en el sistema de salud, con enfoque en la
respuesta oportuna y eficaz.

2019

Ley 1581 de 2012

Ley de proteccion de datos personales, relevante en la
gestion de la informacion de los usuarios en los hospitales
y entidades de salud.

2012

Fuente 1 Elaboracion Propia

3 Aspectos Metodologicos de la Investigacion

3.1 Enfoquey Tipo de Estudio

La metodologia de investigacion es un enfoque mixto. Debido a que integra

sisteméaticamente los métodos cuantitativos y cualitativos en un solo estudio, ademas de analizar

los datos de manera conjunta. Esta investigacion ayuda a crear cuestionarios mas precisos y

eficientes y aumenta la comprension y validacion de los datos

Segun la revista cuidate Bucaramanga 2017, (cuidarte, 2017) la investigacién de métodos

mixtos es muy Util para abordar sistemas y procesos complejos en campos como la salud, la

educacion y las ciencias sociales. Para obtener una comprension mas completa y profunda del

fendmeno en cuestion, este método combina técnicas cuantitativas y cualitativas. Dependiendo

de la pregunta de investigacion y los objetivos del estudio, se pueden utilizar una variedad de

disefios y técnicas de investigacion. Por ejemplo, se pueden combinar encuestas cuantitativas con

entrevistas cualitativas, o se puede complementar el analisis estadistico de los datos cuantitativos
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Tipo de estudios: Este estudio es exploratorio y descriptivo y tiene como objetivo obtener
una comprension mas profunda de los procesos de atencion al usuario en la facturacion
hospitalaria y explorar areas potenciales de mejora. Realizaremos una revision exhaustiva de la
literatura existente sobre gestion de la calidad de la atencion médica, servicio al cliente y mejora
de procesos para brindar recomendaciones de mejora. Ademas, se llevaran a cabo entrevistas en
profundidad, grupos focales y analisis de datos cuantitativos para recopilar datos empiricos y

respaldar las mejoras propuestas.

Segun metodologia de la investigacion Quinta edicion 2024 (investigacion, 2024) cuando
un tema o problema de investigacion es poco estudiado y hay muchas incertidumbres o no se ha
abordado anteriormente, se llevan a cabo estudios exploratorios. Estos estudios surgen cuando se
busca explorar temas y areas desde nuevas perspectivas, o cuando la revision de la literatura
revela una falta de investigacion previa o ideas vagamente relacionadas con el problema en
cuestion. Sin embargo, los estudios descriptivos tienen como objetivo especifico identificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos u
otros fendmenos sujetos a analisis. Estos estudios tienen como objetivo recopilar informacion
sobre los conceptos o variables en cuestion de manera conjunta o independiente, sin

necesariamente establecer relaciones entre ellos.

3.2  Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion para optimizar el proceso de atencion al usuario en el area de
facturacion del Hospital Manuel Pabuena Lobo de la E.S.E se basa en un método mixto que
combina métodos cualitativos y cuantitativos.
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El disefio del estudio se describe a continuacion: Métodos cualitativos; se realizara
entrevistas en profundidad con el personal de facturacion y usuarios seleccionados del hospital.
Estas entrevistas profundizaran en las percepciones, experiencias y opiniones de los procesos de
atencion al cliente en el area de facturacion para identificar fortalezas y debilidades. Se
realizaran grupos focales con representantes de usuarios del hospital para discutir temas
especificos relacionados con la atencion al usuario en el area de facturacion. Estos grupos le
permitirdn obtener una comprension mas amplia de las necesidades y expectativas de sus
usuarios e identificar posibles soluciones desde su perspectiva. La observacion participante se
utilizara para comprender de primera mano los procesos de servicio al cliente en el area de
facturacion, observar cémo interactdan el personal y los usuarios e identificar inmediatamente

areas donde se pueden necesitar mejoras.

Métodos cuantitativos: Se realizara una encuesta estructurada a una muestra
representativa de usuarios del hospital para recopilar datos cuantitativos sobre su satisfaccion con
los procesos de atencidn al usuario en el area de facturacion y evaluar las percepciones sobre la
eficiencia y calidad del servicio. Se recopilaran datos administrativos del hospital, como tiempos
de espera en las areas de facturacion, tasas de error de facturacion y tiempo necesario para
completar el proceso de facturacién. Estos datos proporcionaran informacion cuantitativa sobre

la eficacia y eficiencia de los procesos existentes.

Integracion de datos: Se integraran los resultados de la encuesta cualitativa y cuantitativa
para proporcionar una comprension integral de los procesos de servicio al cliente en el area de

facturacion e identificar areas potenciales de mejora. Se utilizard la comparacién de datos y una
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matriz de triangulacion para examinar la coherencia y validez de los resultados de la

investigacion de diferentes métodos de investigacion.

3.3  Formulacion de Hipotesis

Considerando que el objetivo del estudio es una propuesta de mejoramiento para
optimizar la atencién a los usuarios en la facturacion de la E.S.E Hospital Manuel Pabuena Lobo,

se pueden formular las siguientes hipotesis:

Hipdtesis negativa: En el area de facturacién existe una falta de comunicacion efectiva 'y
recursos insuficientes, lo que efectivamente debilita la calidad del proceso de atencién al cliente,
y la capacitacion recibida no es suficiente. Esto puede llevar a la hipétesis negativa de que estas

deficiencias afectan negativamente el proceso de atencidon al usuario en el area de facturacion.

Hipdtesis positiva: Una mejor comunicacién y coordinacion entre las areas de facturacion
y otras areas del hospital reduciran las demoras y mejoraran la calidad para la optimizacion de

los servicios, lo que dard como resultado una atencion mas integral y eficiente.

Esta hipdtesis sugiere que, a pesar de los desafios, existe una actitud positiva hacia el

cambio y la mejora continua en la industria de facturacion.

Estas hipotesis proporcionan una base para investigar y evaluar el impacto de las mejoras
propuestas en los procesos de atencion al cliente en la facturacion hospitalaria. Sin embargo, vale
la pena sefalar que la investigacion cualitativa y cuantitativa puede revelar otros aspectos que

pueden afectar la experiencia del usuario y requerir ajustes a los supuestos iniciales.
55



Entre méas conocimientos se obtengan de como se brindan los servicios de salud y su

eficiencia, mejor elaboracion de estrategias se estableceran para la mejoria de los servicios.

3.4 Sistema de Variables

El sistema de variables de la investigacion pertenece al grupo de variables dependientes,
tales variables como: calidad de servicio, satisfaccion, eficiencia y valor percibido. Todas estas
variables dependen de algin componente en este caso la satisfaccion depende de como se esté

Ilevando a cabo la prestacion del servicio.

Por otro lado, la variable independiente se refiere a la variacion que se observa en la
variable dependiente. Aunque no se mide directamente, si se manipula para analizar los efectos
que causa en la variable dependiente en estudio (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2018). Por esta
razon, se considera que la variable independiente esté relacionada con el &mbito técnico,

operativo y organizacional del estudio.

Tabla 2 Operacionalizacion de variables

Tipo de Conceptualizacié , . . . .
p- P Propoésito Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable n
Evaluar el
. . impacto de la - Satisfaccion
Variable Calidad de la . P .
. . infraestructur C e del usuario Encuestas de
Independient | infraestructura Espacios fisicos ) .,
. X aenla con satisfaccion
e hospitalaria ., . .
atencion al instalaciones
usuario

Capacitacion del | Mejorar la

Variable - Numero de | Registros de

. personal en calidad del Habilidades de - o
Independient .. . . capacitaciones | capacitacione
atencion al servicio a comunicacion .
e . , realizadas S
usuario través dela
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formacioén del

personal
Reducir los
. . tiempos de . .
Variable Tiempo de P Tiempo de - Tiempo .
. esperapara ) Registros de
Independient | esperaparala . espera en promedio de .,
L. mejorar la ., atencion
e atencion . . atencion espera
satisfaccion
del usuario
Implementacién Incrementar la
Variable , eficienciay - Reduccion de
. de tecnologia en . Informes de
Independient precision en la | Uso de software errores en ,
el proceso de tecnologia

e

facturacion

facturacion

facturacion

hospitalaria
Mejorar la
. experiencia .
Variable o P . . - Nivel de
. Humanizacion del paciente a | Calidad de . ., Encuestas de
Independient . . , ., satisfaccion . .,
del servicio través de un | atencién . satisfaccion
e del paciente
trato
empatico
. Optimizar los .
Plan de mejora P - Efectividad

Variable
Independient
e

continuaenlos
procesos
hospitalarios

procesos
administrativo
sy
asistenciales

Estrategias de
mejora

de los cambios
implementado
s

Registros de
mejora
continua

S7




Variable

Satisfaccion del

Medir el nivel
de satisfaccion
con respecto a

Satisfaccion

- Calificacion
promedio de

Encuestas de

Dependiente | paciente L general . . satisfaccion
la atencidn satisfaccion
recibida
. Evaluar la
Eficiencia . .
. . capacidad de . - Tiempo
Variable operativay Tiempos de . Informes de
. respuestay promedio de .
Dependiente | respuestadel L respuesta L gestion
. eficiencia en atencién
hospital .,
la atencidn
. - Porcentaje
Confianza Medir |a de acienties
Variable e .. y lealtad del Recomendacione P Encuestas de
. fidelizacion del . . que ) .
Dependiente . paciente hacia s . satisfaccion
paciente . recomiendan
el hospital .
el hospital
Evaluar la
. . ercepcion ., - Calificacidn
Variable Calidad del P P - Percepcién de . Encuestas de
. .. generaldela ) de calidad del .
Dependiente | servicio . calidad . calidad
calidad en la servicio
atencidn

Fuente 2 Autor del proyecto de investigacion
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3.5  Poblacién, Tipo de Muestreo y Muestra
3.5.1 Poblacion.

Esta investigacion tiene como objeto de estudio la percepcion que tienen los usuarios del
hospital tomando como base la poblacion del municipio de arenal registrada en la pagina del
DANE, la cual en el tltimo censo publicado cuenta con una poblacion de 7169, ademas para
conocer el proceso al interior de la entidad se realizara una entrevista a los trabajadores de la
E.SE. Hospital Manuela Pabuena Lobo del municipio de Arenal sur de Bolivar en el area de
facturacion. El cual estd compuesto por 5 trabajadores, ubicados en el &rea asistencial del
Hospital ubicado en el municipio de arenal.

Figura 1 Organigrama Hospital Manuela Pabuena Lobo

> i ORGANIGRAMA E.S.E HOSPITAL LOCAL
( \ MANUELA PABUENA LOBO

‘!&’ ARENAL - BOLIVAR
k:"’“ LoCA f

NIT. 806.007 8037

AREA

=

T
A ijit
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3.5.2 Método de muestreo.

El método de muestreo de esta investigacion fue probabilistico simple, y segin
(questionpro, 2020) los métodos probabilisticos son aquellos que se, en resumen, la seleccion
de muestras a través de un sistema de loteria y el uso de software de generacion de numeros
aleatorios es una técnica efectiva para obtener muestras representativas de grandes

poblaciones, aunque puede ser costosa y presentar desafios en la implementacion y alcance.
3.5.3 Determinacion de la muestra.

Z: nivel de confianza (correspondiente con la tabla de valores de Z)
p: porcentaje de la poblacidn que tiene el atributo deseado.
e: error de estimacion maximo esperado

n: tamafo de la muestra

2 —
g X op) z 1,96
Tamario de la muestra = £ P 50%
. (22><p(1-p) )

e’N Q 50%
N 7364

E 5%

Figura 5 fuente de Google Tabla 1 tamafio de la muestra

7169x1.96°x0.05x0.95 197
Tamafio de la muestra = (0.03)2(7169-1) +1.96>x0.05%

Luego de aplicar la formula para el tamafio del muestreo se aplicara una encuesta a 197

usuarios del hospital ademas de la entrevista a los 5 trabajadores del area asistencial
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3.6 Fuentesy Técnicas para la Recoleccion de la Informacion
3.6.1 Fuentes de informacion primarias.

Segun Collado y Dankhe (1990), las fuentes primarias (o directas) son el foco principal
en la investigacion bibliogréafica o revision de literatura, ya que ofrecen datos de primera mano.
Estas fuentes pueden abarcar libros, antologias, articulos de revistas, tesis, documentos oficiales,
conferencias, testimonios de expertos, entre otros, para el presente proyecto la informaciéon sera
extraida desde la documentacidn que posee el hospital ademas de las entrevistas que se tendran

con los responsables del area.

3.6.2 Fuentes de informacion secundaria.

Landeau (2007) destaca la relevancia de la seleccion de la muestra 'y la poblacion en el
proceso de recoleccion de datos. Argumenta que, al combinar la observacion directa con
instrumentos de diagnostico, se puede obtener una mayor precision en los resultados de la
investigacion, siendo para tener un contexto claro de la situacion se haré una encuesta en el

municipio para poder visualizar una informacion clara.

3.7 Procedimiento

El trabajo de investigacion denominado “optimizacion del area de atencion al usuario en

el e.s.e. hospital manuela pabuena lobo” serd llevado a cabo bajo la siguiente estructura:

Formulacion del problema: en esta fase del proyecto se formula el problema en torno a la
optimizacion del servicio de atencion al usuario en el &rea de facturacion del E.S.E manuela
pabuena lobo.
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Delimitacion de la investigacion: el presente trabajo se realiz6 en el municipio de Arenal
sur de bolivar y esta dirigido a la poblacion quienes son los que reciben la atencion en el area de

facturacion del hospital manuela pabuena lobo.

Marco referencial: en este item se mencionan aquellos trabajos que son fundamentales y
que tienen relacion con la presente investigacion, ademas de mencionar los conceptos y lasnormas

o leyes que lo rigen.

Poblacién y muestra: la poblacién a la cual va dirigida este trabajo investigativo es a la
poblacion que hayan recibido atencién al usuario en el area de facturacion del hospital Manuela

Pabuena Lobo y total de la muestra de dicho trabajo es de 366 personas.

Seleccion y disefio del instrumento: el instrumento que se utiliz6 para el desarrollo del

primer objetivo sera la encuesta, la cual esta conformada por 15 preguntas.

Analisis para el procesamiento de la informacion: en este punto se realiza el tratamiento
estadistico de los datos obtenidos mediante los instrumentos aplicados y la representaciongréafica

de los mismos, finalizando con el analisis e interpretacion de los resultados.

Conclusiones y recomendaciones: el trabajo finaliza con las conclusiones y las
recomendaciones describiendo los resultados mas importantes o significativos de la

investigacion
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3.8 Anadlisis para el Procesamiento de la Informacién

La presente investigacion utilizé un enfoque mixto, ya que este integra sisteméaticamente
los métodos cuantitativos y cualitativos en un solo estudio, para la interpretacionde los datos
obtenidos durante la realizacién de la investigacion se hace necesario utilizar un instrumento
aplicado a la muestra, con el cual se busca analizar ciertas caracteristicas de un grupode personas,
mediante la aplicacion de una encuesta, con la que se pretende caracterizar la poblacién objeto de
estudio, y asi, conocer aspectos importantes como su inconformidad, conformidad, tiempos de

atencion, edades, etc.
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4 Esquema Tematico

4.1  Analizar el componente estructural y operativo de los procesos de atencion al
usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal

Sur, Bolivar

Para dar respuestas al primer objetivo se realizd una encuesta para aplicarsela a la
muestra de 5 trabajadores de la E.S.E Hospital manuela pabuena lobo de arenal, la cual estaba
conformada por 10 preguntas cerradas y una abierta, con el fin de poder determinar que esta
fallando en el rea de facturacion en arenal sur de bolivar, también se tienen en cuenta los

habitantes del municipio.

En ella se logré recopilar la siguiente informacion que sirve como base para esta
investigacion;

Figura 2 Encuesta pregunta 1

GENERO

197 respuestas

@ Femenino
@ Masculing
otro
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Se puede evidenciar que el 61,4% de la poblacidn encuestadas son del sexo femenino y

que el 36,5% es del sexo masculino, y el 2,1% escogio la opcion otro.

Figura 3 Encuesta pregunta 2

¢CUAL ES SU RANGO DE EDAD?

187 respuestas

@ Wenor de 18 afios
@ 13 a 24 afios

@ 253 34 afios

@ 35 a 44 afios

@ 45 a 54 afos

@ Was de 55 afios

Se evidencia en el grafico que el rango de edad mas alto con 35% es de 25 a 34 afios de
edad, el 32% esta entre 35 a 44 afios de edad, el 17, 8% esta entre los 18 a 24 afios, el 11,2%

tiene edad de 45 a 54 afios, el 2% entre los 55 afios y 2% menor de 18 afios.
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Figura 4 Encuesta pregunta 3

se le ha presentado algun inconveniente en el area de facturacion del hospital?

195 respuestas

@ sl
@ NO

Se evidencia que las personas que las personas encuestadas el 50,8% se le ha presentado

inconveniente en el &rea de facturacion y el 49,2% dice que no.

Figura 5 Encuesta pregunta 4

;Con gué frecuencia visitas el area de facturacion del hospital?

197 respuestas

@ NUNCA

@ MUY POCAS VECES
@ RARAVEZ

@ FRECUENTEMENTE
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En la gréfica se observa que el 45, 2 % de Las personas responden que muy pocas veces

van a al area de facturacion, el 32,5 dice ir frecuentemente, el 21,3% rara vez y el 1% dice Nunca

Figura 6 Encuesta pregunta 5

En una escala del 1 al 5, ;Cémo calificarias tu experiencia general con nuestro

servicio de atencion al usuario en facturacion? donde 1 es la peor calificaciony 5 la
mejor.

197 respuestas

@1
9>
@3
94
@5

Se evidencia que en la gréfica que la poblacién debia calificar la experiencia que
obtuvieron en el area de facturacion respecto al servicio al cliente, sus repuestas se definieron de

la siguiente forma; el 28,9 escogio el nimero 3, el 24,4 el nimero 2, el 21,3 el nimero 4, el 14,7

numero 5y el 10,7 el nimero 1.
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Figura 7 Encuesta pregunta 6

¢Cuanto tiempo esperaste antes de ser atendido?

197 respuestas

@ menos de 10 minutos
@ entre 12 a 24 minutos
@ entre 25 a 34 minutos
@ entre 35 a 45 minutos
@ mas de 45 minutos

El tiempo de espera segun los datos obtenidos de la encuesta es del 27,4 % que se
demoran en atenderlos entre 25 a 34 minutos, el 21,8 dice que la demora es de 12 a 24 minutos,

el 19,8 que demoran mas de 45 minutos, el 15,7 menos de 10 minutos, el 15,2 entre 35 a 45

minutos.
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Figura 8 Encuesta pregunta 7

;Consideras que el tiempo de espera es razonable?

196 respuestas

® S
® NO

El 62,2 % de las personas encuestadas dice que el tiempo de espera No es razonable y el

37,8% dice que Si.

Figura 9 Encuesta pregunta 8

:Como calificarias la amabilidad y cortesia del personal de atencion al usuario?

197 respuestas

@ buena
@ muy buena
O excelente

@ pesima




Segun los datos obtenidos el 42,1 % de las personas encuestadas califica la amabilidad y
cortesia de las personas que se encuentran en facturacion como pésima, el restante se divide en el

28,9% en buena, el 14,7% dice que es muy buena, 14,2% dice que es excelente.

Figura 10 Encuesta pregunta 9

¢ Recibiste la informacidén necesaria de manera clara y completa?

196 respuestas

® sl
@ NO

Se puede evidenciar que el 50,5 % de las personas encuestadas dice que no recibié de

manera clara y completa la informacién brindada por el area de facturacion y el 49,5 dice que Si.
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Figura 11 Encuesta pregunta 10

iEl proceso de facturacion fue agil y eficiente?

197 respuestas

® s
55,8% ® NO

Se observa que la mayor parte de las personas encuestadas que es el 55,8 % dice que el

proceso no fue &gil ni eficiente y el 44,2% dice que Si.

Figura 12 Encuesta pregunta 11

¢Consideras que la comunicacion sobre los procedimientos de facturacion es clara?

197 respuestas

® s
® NO
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Se observa que el 51,3% de la poblacidn no considera que la comunicacion sobre los

procesos de facturacion sea clara 'y el 48,7% dice que Si.

Figura 13 Encuesta pregunta 12

¢ Recibiste informacion adecuada sobre los costos y detalles de facturacion?

196 respuestas

® Sl
® NO

Se puede evidenciar que el 57,7% manifiesta que el costo y detalle de facturacion No fue

adecuado, 42,3% dice que Si.
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Figura 14 Encuesta pregunta 13

¢Qué aspectos crees que podriamos mejorar en nuestro servicio de atencion al usuario en
facturacion?

88 respuestas

Todo

Ninguno

Tiempo

La atencion

La atencion
Tiempo de espera
Ninguno

El sistema

Mejorar la agilidad de atencion

Figura 15 Encuesta pregunta 14

¢Tienes alguna sugerencia adicional que podria ayudarnos a brindar un mejor Ll_j C
servicio?

197 respuestas

® s

® NO

& Capacitar al personal
@ Que sean eficaz

@ Una mejor atencion
@ Mejorando la atencion
@

@ solo se debe pagar los dineros en la
ventanilla y que den recibo de caja

@ Mejorar
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Se observa que 57,9% no tienen ninguna sugerencia para ayudar a un mejor servicio, el

38,6 si y los demaés dieron la sugerencia.

Figura 16 Encuesta pregunta 15

¢Hubo algun problema durante el proceso de facturacién que te gustaria mencionar? LD Copia

198 respuestas

® sl

® NO

@ Fue muy grosera la sefiora

@ Son arrogantes las que atienden

@ Mucha espera

@ La demora para atender al paciente

@

@ Cuando uno va a buscar cita nunca hay
@ no me dieron recibo

Se observa que el 59,6 % no tuvieron ningn problema que queria mencionar, el 36, 9%

si tuvieron inconvenientes los cuales mencionaron.

ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION
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Figura 17 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION pregunta 1

En una escala del 1 al 10, ;como calificarias tu satisfaccion general con tu rol en el LD Copiar
area de facturacion?

4 respuestas

Se muestra en los resultados que el 50% califico con la opcion 7 la satisfaccion general
con el rol que cada uno le corresponde en el area de facturacion, el 25% escogio la opcion 5y el

25% la opcion 8.

Figura 18 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION pregunta 2

¢Qué aspectos crees que podrian mejorarse en el proceso de atencion al usuario?

3 respuestas

Opcidn 1
Que todos tengan la misma importancia y no hayan favoritismo

Que no haya preferencia

Los resultados obtenidos muestran que los participantes muestran sus opiniones.
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Figura 19 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION pregunta 3

¢Como describirias la comunicacion entre los diferentes equipos dentro del érea de
facturacion?

5 respuestas

® Bueno
@ Regular
© Malo

La encuesta realizada muestra que el 80% de la poblacion escogié que la comunicacion

entre diferentes equipos dentro del area de facturacion es regular, y 20% dice que es malo.

Figura 20 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION pregunta 4
¢Se realizan reuniones periodicas para discutir problemas y buscar soluciones?

5 respuestas

@ Nunca

® Aveces

& Muy pocas veces
@ siempre




La encuesta realizada mostro los siguientes resultados; 40% dice que a veces se hacen
reuniones periédicas para discutir problemas y buscar soluciones, 40% dice que siempre, 20%

dice muy pocas veces.

Figura21 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION pregunta 5

¢Has recibido capacitacion adecuada para desempefar tus responsabilidades en el
area de facturacion?

4 respuestas

®si
® No

La encuesta realizada muestra que el 100% dice que si ha recibido capacitacion adecuada

para desempefiar tus responsabilidades en el area de facturacion.
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Figura22 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE FACTURACION pregunta 6

¢ Tienes alguna sugerencia especifica para mejorar el proceso de atencion al usuario en el érea de
facturacion?

3 respuestas

Ninguna todo EXCELENTE
Un poco mas de compresion en la capacitacion a cualquier funcionario.

Mas personal

El resultado obtenido muestra que los empleados manifiestan sus sugerencias.

4.1.1 Analisis preliminar de los resultados

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada al personal del area de facturacion del
hospital ofrecen una vision clara sobre la situacion actual del servicio y las areas que requieren
optimizacion. A continuacion, se presenta un analisis basado en una matriz de indicadores de

resultados.

Demografia de los Encuestados: Sexo: La mayoria de los encuestados son mujeres

(61.4%), lo que sugiere una representacion femenina significativa en el area de facturacion.

Rango de Edad: La mayor parte de la poblacion encuestada se encuentra en el rango de
25 a 34 afios (35%). Esto podria implicar un grupo de empleados relativamente joven, lo cual

puede influir en la dindmica laboral y en la recepcion de capacitaciones.
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Percepcion del Servicio: Inconvenientes en Facturacion: Un 50.8% de los encuestados
reporta inconvenientes en el area de facturacion, lo que destaca la necesidad de investigar mas a

fondo las causas subyacentes de estos problemas.

Frecuencia de Visitas al Area de Facturacion: La mayoria (45.2%) indica que visita el
area de facturacion muy pocas veces, lo que podria indicar que la facturacion es un proceso que

no se utiliza frecuentemente, 0 que otros mecanismos estan en juego.

Calidad del Servicio: Calificacion de la Experiencia: Las calificaciones de la experiencia
en el area de facturacién revelan una distribucion mixta, con un 28.9% considerando su
experiencia como promedio (calificacion 3) y un 42.1% calificando la amabilidad y cortesia
como pésima. Esto sugiere que hay una percepcion general de insatisfaccién con el trato

recibido.

Tiempo de Espera: Un 62.2% de los encuestados considera que el tiempo de espera no es
razonable, lo que es un indicador critico para la experiencia del usuario y sugiere la necesidad de

implementar procesos mas eficientes para reducir tiempos.

Comunicacion y Eficiencia: Claridad de la Informacion: Un 50.5% afirma no haber
recibido informacion claray completa, lo que sugiere deficiencias en la comunicacién, un factor

esencial en la atencién al usuario.

79



Percepcion de la Eficiencia del Proceso: Con un 55.8% considerando que el proceso no
es agil ni eficiente, se evidencia que existen obstaculos que impiden una atencién al usuario

efectiva.

Sugerencias y Propuestas: Sugerencias para Mejorar el Servicio: La mayoria (57.9%) no
presentd sugerencias, lo que puede indicar apatia o falta de motivacion entre el personal. En
cambio, un 36.9% expreso tener problemas, sugiriendo que podrian ser mas vocales si existiera

un ambiente propicio para ello.

Formacion y Capacitacion: Capacitacion Recibida: Es alentador ver que el 100% del
personal encuestado ha recibido capacitacion adecuada, lo que indica un buen nivel de
preparacion, aunque la aplicacion de esta capacitacion en la practica parece ser un area a evaluar

mas a fondo.

Los resultados de la encuesta reflejan una clara necesidad de optimizacién en el servicio
de facturacion del hospital. Las areas de atencion incluyen la reduccion del tiempo de espera,
mejora en la claridad de la informacion proporcionada, y la creacion de un ambiente de trabajo
donde el personal se sienta motivado a expresar sus inquietudes y sugerencias. La capacitacién
es un buen punto de partida, pero debe complementarse con estrategias para mejorar la
satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa. Implementar cambios basados en estos
hallazgos puede ayudar a transformar la experiencia del paciente en el area de facturacion,

fortaleciendo la confianza en el servicio del hospital.
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4.2  Evaluar los costos y beneficios de las mejoras propuestas para optimizar los

procesos de atencion al usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela

Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar

Para evaluar los costos y beneficios de las mejoras propuestas en el area de facturacion

del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo, se puede utilizar una matriz de evaluacion que

contemple tanto los costos asociados a la implementacion de mejoras como los beneficios

esperados en términos de eficiencia y satisfaccion del usuario. A continuacion, se describe una

matriz que puede aplicarse a este objetivo.

Tabla 3 Matriz de evaluacion de costos y beneficios

Aspecto Descripcion Tipo Medida Criterios d €
Evaluacion
1. Costo total de
capacitacion
Costos asociados
a la capacitacion 2. Costo de nuevos
sistemas o
Costos de del pfar_sqr)al, Costo Costo Total .
. adquisicion de : tecnologias
Implementacion . Directo (COP)
tecnologia y
mejora de 3. Costo de
Procesos. implementacion de
procesos
Aumento de la )
eficiencia 1. Tiempo de espera
operativa, Ti promedio antes y
reduccion de 1empo después
- . . - (minutos) y
Beneficios Tangibles |tiempos de Beneficio
Errores por
esperay
LA mes
disminucion de )
errores en 2. NUmero de
facturacion. errores en
facturacion
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Beneficios
Intangibles

Mejora en la
satisfaccion del
usuario y
percepcion del
servicio.

Indice de
Beneficio Satisfaccion
(%)

1. Resultados de
encuestas de
satisfaccion

2. Comentarios
cualitativos de
usuarios

Tabla 4 Propuesta de Valor/Indicador

Aspecto

Descripcion

Valor/Indicador

Costos de Implementacion

Costo total de capacitacion y
tecnologia

5,000,000 COP

Beneficios Tangibles -

Reduccion de tiempo de espera

Tiempo de espera promedio (minutos) 15
Beneficios Tangibles - NUmero de errores en 5
Errores en facturacion facturacion por mes

Beneficios Intangibles - indice de satisfaccion del 85

Satisfaccion del Usuario

usuario (%)
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mantenimiento (%)

Retorno de Inversion (ROI) | ROI calculado (%) 40

Impacto en el Personal Indice de satisfaccion del %
personal (%)

Sostenibilidad Recursos necesarios para s

Costos de Implementacion: Se requiere una inversion significativa de 5,000,000 COP

para la capacitacion y mejora tecnoldgica, lo que indica la necesidad de un anélisis exhaustivo

sobre el retorno esperado de esta inversion.

Beneficios Tangibles: La reduccién de 15 minutos en el tiempo de espera es un indicador

clave que podria mejorar la experiencia del usuario, permitiendo un flujo mas eficiente en el

servicio de facturacion.

La disminucion de 5 errores en facturacion por mes puede traducirse en una mayor

confianza de los pacientes en el sistema y en un incremento de la satisfaccion.

Beneficios Intangibles: Un indice de satisfaccion del usuario del 85% sugiere que, tras la

implementacion de mejoras, la mayoria de los usuarios perciben un mejor servicio, lo que es

fundamental para la reputacion del hospital.
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Retorno de Inversion (ROI): Con un ROI del 40%, la inversion en mejoras parece ser

rentable, lo que es atractivo para la direccion del hospital.

Impacto en el Personal: Un alto indice de satisfaccion del personal (90%) indica que las
mejoras también tienen un impacto positivo en los empleados, lo que puede resultar en un mejor

servicio al cliente.

Sostenibilidad: La necesidad de 75% de recursos para el mantenimiento muestra que, si
bien hay mejoras, es esencial planificar adecuadamente para mantener los beneficios a largo

plazo

Beneficios: puede incluir una mayor satisfaccion del usuario, menos errores de

facturacion, tiempos de espera mas cortos y una mejor reputacion del hospital.

Al observar estos aspectos en conjunto, un andlisis FODA proporciona una base sélida
para evaluar los costos y beneficios de un mejor servicio al cliente en el area de facturacion
hospitalaria. Esto permite al proyecto tomar decisiones informadas sobre como proceder con las
mejoras y maximizar los beneficios para los usuarios y toda la instalacion. Realizar un analisis
detallado de rentabilidad permite a E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal, Sur de
Bolivar toma decisiones informadas sobre cdmo asignar recursos para mejorar la atencién al
usuario en el area de facturacion. Es importante considerar los costos directos, asi como los
beneficios tangibles e intangibles, para obtener una imagen completa del retorno de la inversion

de estas mejoras.
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4.3  Proponer un plan integral de mejora para optimizar la calidad y eficiencia del
servicio de atencion al usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela

Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar conforme al SOGCS.

Para el objetivo de proponer un plan integral de mejora para optimizar la calidad y
eficiencia del servicio de atencion al usuario en el &rea de facturacion del E.S.E. Hospital
Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar, teniendo en cuenta el Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad en Salud (SOGCS) de Colombia, es necesario integrar los componentes y
principios del sistema en las estrategias de mejora. EI SOGCS se basa en la acreditacion,
auditoria, planes de mejora continua y la participacién de los usuarios en la evaluacion de los

servicios.

4.3.1 Plan Integral de Mejora para Optimizar la Calidad y Eficiencia del Servicio de

Facturacion conforme al SOGCS

A continuacion, se propone un Plan Integral de Mejora para Optimizar la Calidad y
Eficiencia del Servicio de Atencion al Usuario en el Area de Facturacion en un formato de matriz
con los elementos clave, teniendo una propuesta de seguimiento y plazos de cumplimiento

basado en SOGCS.
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. . Indicadores Recursos
Objetivo Acciones Responsables £ . Plazo .
]
de Exito Necesarios
- Realizar
encuestas y - NUmero de - Herramientas
entrevistasal |- Departamento
. encuestas de encuesta
personal del de Calidad. . o
dreay a los aplicadas. (papel, digital).
usuarios.
1 _ - Analizar los - Porcentaie
Diagnosticar tiempos de - J
el estado espera v I de usuarios - Recursos para
actual del ca?i 4 dy de la satisfechos 1mes |anélisis de
servicio de | atencion o el datos.
facturacion | actual. - Areade lagnostico.
Facturacion.
- Revisar L
sistemas Identificacion
de areas
actuales de "
facturacion criticas en el
' proceso.
- Desarrollar
programas de N
. - Ndmero de .
formacionen |- Recursos ersonal - Espacios de
empatia 'y Humanos. Ea acitado capacitacion.
atencion al P '
usuario.
2.
Capacitacion
del personal - Aumento en | 2 meses )
en atencion - Realizar la calificacion (‘j_'\é'fitf_“a'
' talleres sobre . de atencion Idactico.
al cliente ATIeTes SOD - Facilitadores
inteligencia . por parte de
; externos (si es .
emocional y necesario) usuarios (en
manejo de ' encuestas
quejas. post-
capacitacion).
- Presupuesto
para

facilitadores (si
aplica).
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- Implementar

un sistema - Reduccion
- - Departamento | del tiempo - Software de
digital de ) . -,
- de Sistemas. promedio de facturacion.
facturacion -
. facturacion.
eficiente.
- Automatizar
.. la gestion de T
3. Optimizar citgs HUFNOS - Disminucion - Recursos de
los procesos y - Gerencia. de errores en implementacio
para reducir 4 meses
de . las facturas. n (TI).
facturacion tiempos de
espera.
- Aumento de
- Establecer la satisfaccion
flujos de - Proveedores de | de usuarios - Presupuesto
trabajo clarosy | software. con los paratecnologia.
documentados. tiempos de
atencion.
- Crear guiasy - Porcentaje
folletos - Departamento | de usuarios - Material de
informativos de que declaran comunicacion
sobre los Comunicaciones | entender (digital e
procesos de mejor los impreso).
facturacion. procesos.
4. Mejorar la
comunicacio
2 meses
n con el
usuario - Implementar
un canal de .
L - Reduccidn
comunicacion - .
. - Atencidn al de quejas por - Presupuesto
directa para . R
Cliente. falta de para difusion.
resolver dudas : g
informacion.

(chat, teléfono,
etc.).
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- Desarrollar
un tablero de

control para - Reduccién - Plataforma
medir los KPIs |- Departamento |del 20%enel digital para
(tiempos de de Calidad. tiempo de tablero de
atencion, espera. control.
quejas,
errores).
5.
Implementar - Aumento
un sistemade Di i5n del del 15% enla |6 meses
monitoreo - Auditar el h wgcclzlon € satisfaccion
continuo area de ospital. general del
facturacion usuario. - Recursos
trimestralment humanos para
e para asegurar auditoria.
calidad y o
eficiencia. - Disminucion
- Departamento | del 10% en
de TI. errores de
facturacion.
- Realizar
. - Reporte de - Recursos
analisis Ny . .
) ) - Direccién retorno de financieros
financiero de O . g A
las meioras Administrativa. | inversion paraanalisis de
6. Evaluar DL ejstas positivo. Costos.
costos y prop :
e 1 mes
beneficios del |- Comparar
plan costos iniciales i CQStOS
- Departamento | cubiertos por - Software para
con el retorno . . . .
. .. | Financiero. mejoras en evaluacion.
en satisfaccion O
eficiencia.

y eficiencia.
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1.
Implementar
un plan de
mejora
contintia
basado en
SOGCS

- Ajustar el
plan de mejora

seqdn los Cumplimient
g - Departamento | o del 100% de
resultados .
: de Calidad. las
obtenidos en la ]
auditoria y normativas de
SOGCS.
encuestas.
- Garantizar el
cumplimiento
de los - Mejoras
estandares del sostenidas en
Sistema - Gerencia del los
Obligatorio de |hospital. indicadores
Garantia de clave de
Calidad en calidad.
Salud
(SOGCS).

Continu
0

- Sistema de
gestion de
calidad.

- Revision
periddica de los
resultados.

Explicacién del Plan:

Diagnostico y Capacitacion: Se comienza con un analisis exhaustivo del estado

actual para detectar fallas en el proceso y luego se capacita al personal en atencion

al cliente.

Optimizacion del Proceso: Implementacion de tecnologia y automatizacion para

optimizar el servicio.

Comunicacion y Monitoreo: Mejora en la claridad del proceso para los usuarios, y

establecimiento de sistemas de monitoreo para verificar los resultados a lo largo

del tiempo.

Evaluacion de Costos/Beneficios: Se realiza un analisis para garantizar que las

mejoras no solo optimicen el servicio, sino que sean viables financieramente.
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e Mejora Continuay SOGCS: El plan concluye con un ciclo de mejora continua y

cumplimiento de las normativas de calidad del sistema de salud colombiano.

Discusion

Hammer y Champy (1993), pioneros en la reingenieria de procesos, sugieren que, para
mejorar la eficiencia operativa, es clave redisefiar radicalmente los procesos esenciales, lo que se
alinea con tu propuesta de automatizacion y mejora tecnologica en el area de facturacién. La
integracion de tecnologias como la automatizacion no solo agiliza el servicio, sino que también
reduce errores humanos y tiempos de espera, algo que Hammer y Champy consideran

fundamental para la reingenieria exitosa.

Partiendo de esto en el presente analisis, se ha abordado tres objetivos clave enfocados en
la optimizacion de los procesos de atencion al usuario en el area de facturacion del E.S.E.
Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolivar. Estos objetivos representan un enfoque
integral para mejorar tanto la estructura operativa como la calidad del servicio ofrecido,

asegurando que las mejoras propuestas sean econdmicamente viables y sostenibles.

El anélisis del componente estructural y operativo es fundamental para entender los
puntos criticos que afectan el rendimiento del area de facturacion. Este proceso permitio
identificar fallos estructurales como la falta de integracion tecnoldgica, deficiencias en la
capacitacion del personal, y cuellos de botella en el flujo de trabajo. A través del diagnéstico, se

evidencid que el 62.2% de los usuarios consideraba que el tiempo de espera no era razonable, y
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mas de la mitad de los encuestados manifestd insatisfaccion en areas clave como la cortesia del

personal (42.1%) y la claridad de la informacion brindada.

Este analisis detallado de los procesos operativos también revel6 que la falta de
comunicacion entre equipos Yy la ausencia de una metodologia clara para el manejo de reclamos y
quejas dificultaba la fluidez del servicio. Por lo tanto, se identificé la necesidad de implementar
herramientas tecnolégicas que permitan la automatizacion de tareas rutinarias y agilicen la
atencion, lo cual deberia estar acompafiado de una revisién profunda de los protocolos de

atencion y comunicacion.

Drummond et al. (2015) en su libro "Methods for the Economic Evaluation of Health
Care Programmes", destacan la importancia de realizar analisis costo-beneficio para garantizar
que las inversiones en salud sean sostenibles. Tu propuesta de automatizacion y capacitacion del
personal puede verse como una inversion a largo plazo, cuya rentabilidad se mide en la mejora

de la eficiencia operativa y satisfaccion del usuario.

Por eso la evaluacion de los costos y beneficios es un paso crucial para asegurar que las
mejoras propuestas sean no solo efectivas, sino también viables desde el punto de vista
financiero. En este sentido, las mejoras planteadas en la fase de andlisis, como la incorporacién
de tecnologia para automatizar procesos y la capacitacion del personal, deben ser vistas como

una inversion a largo plazo.

Los costos iniciales asociados a la implementacion de un software de gestion de
facturacion o la capacitacion continua del personal deben ser evaluados en funcién de los

beneficios que estos cambios podrian generar. Estos beneficios incluyen la reduccién de tiempos
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de espera, una mayor satisfaccion del usuario y una disminucion en los errores de facturacion. En
el largo plazo, un aumento en la satisfaccion del usuario podria traducirse en una mejor
percepcion del hospital, lo que a su vez puede impactar positivamente en la demanda de sus

servicios y en la rentabilidad general de la institucion.

El analisis costo-beneficio también revela que, si bien el costo inicial de las mejoras
puede ser significativo, las ganancias en términos de eficiencia operativa, reduccion de quejas y
optimizacion de recursos compensarian estos gastos. El retorno de la inversion podria observarse
en una mejora en la reputacion del hospital y una mayor eficiencia en la asignacion de recursos

internos.

El objetivo final es desarrollar un plan integral que abarque tanto los aspectos
tecnoldgicos como humanos del proceso de atencion. Este plan debe centrarse en implementar
soluciones innovadoras que mejoren la calidad y eficiencia del servicio, asegurando que los

pacientes reciban un trato digno y eficiente en el area de facturacion.

Dado que el diagnostico reveld deficiencias tanto en la estructura operativa como en la
interaccion con los usuarios, el plan propuesto incluye varios ejes de accion. Primero, se prioriza
la implementacion de herramientas digitales que automaticen procesos repetitivos y reduzcan los
tiempos de espera. Esto no solo impactara positivamente en la experiencia del usuario, sino que
también liberara al personal para que pueda concentrarse en tareas mas criticas y en mejorar la

calidad del servicio.

Kotler y Armstrong (2012), desde una perspectiva de marketing, hablan de la importancia

de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente, lo cual se aplica en el sector salud. Un
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enfoque en la experiencia del paciente, la empatia y la atencién personalizada puede mejorar
significativamente la satisfaccion y fidelizacion del usuario, lo que refuerza tu analisis sobre la

formacion del personal en habilidades blandas e inteligencia emocional.

Basado en esto entendiendo la importancia de la experiencia del usuario, se recomienda
la creacion de programas de capacitacion continua que aborden tanto aspectos técnicos como
habilidades blandas, especialmente la inteligencia emocional, con el fin de mejorar la interaccion
entre el personal y los pacientes. En un entorno hospitalario, la empatia y la cortesia son
fundamentales para reducir el estrés de los usuarios, y una mayor inversion en la formacion del

personal puede aumentar significativamente la satisfaccion del paciente.

Por Gltimo, el plan también incluye la creacién de un sistema de monitoreo continuo que
permita evaluar los resultados de las mejoras implementadas a través de indicadores clave como
la satisfaccion del usuario, tiempos de respuesta, errores en facturacion, y la percepcion general
del servicio. Esta evaluacion constante permitira realizar ajustes necesarios para asegurar que el

plan sea adaptable y eficaz en el tiempo.
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Conclusiones

El presente proyecto ha permitido realizar un analisis profundo de los procesos de
atencion al usuario en el area de facturacion del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de
Arenal Sur, Bolivar, identificando oportunidades clave para optimizar la eficiencia y calidad del
servicio. A través del diagndstico detallado, se pudo evidenciar que tanto los componentes
estructurales como operativos presentan debilidades, que afectan negativamente la experiencia
de los pacientes y la fluidez de los procesos. La falta de claridad en la informacion brindada,
tiempos de espera prolongados y problemas en la amabilidad del personal son algunas de las

areas criticas que requieren atencién inmediata.

El anélisis costo-beneficio de las mejoras propuestas demostrd que, aunque los costos
iniciales para implementar soluciones tecnoldgicas y capacitar al personal puedan ser
significativos, los beneficios a largo plazo, como la reduccién de errores, la mejora en la
satisfaccion del usuario y la optimizacion de recursos, compensan ampliamente la inversién. Esto
resalta la importancia de ver las mejoras en la atencién al usuario no solo como una solucion
puntual, sino como una estrategia integral que impacta directamente en la sostenibilidad y

eficiencia del hospital.

Finalmente, la propuesta de un plan integral de mejora se enfoca en garantizar un servicio
de alta calidad, que no solo satisfaga las necesidades inmediatas de los pacientes, sino que
también fortalezca la capacidad operativa del hospital. El uso de tecnologias, la formacién
continua del personal y la implementacion de indicadores para medir el éxito del plan son

elementos clave para asegurar una mejora sostenida en el tiempo. De este modo, el hospital
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podra no solo cumplir con los requisitos normativos del Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad en Salud (SOGCS), sino también ofrecer un servicio que genere confianza y satisfaccion

en los usuarios.

Recomendaciones

Algunas recomendaciones para optimizar el servicio de atencion al usuario en

facturacion del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo:

. El personal de facturacion recibe capacitacion: regular en habilidades de servicio
al cliente, comunicacion efectiva y manejo de situaciones dificiles. Esto incluye resolver

problemas de manera efectiva y tratar a los pacientes con empatia y paciencia.

. Optimizacion de procesos: Revisa 'y simplifica los procesos de facturacion para
reducir tiempos de espera y errores. Cuando sea posible, automatiza las tareas repetitivas para

aumentar la eficiencia y la precision.

. Comunicacion efectiva: Asegurate de gue la informacion sobre los procedimientos
de facturacion, los costos y los requisitos de documentacion sea comprensible y accesible para

los pacientes. Evite usar términos técnicos complejos y usa un lenguaje sencillo.

. Atencion individualizada: ofrece un servicio adaptado a las necesidades unicas de

cada paciente.
Se puede mejorar significativamente el servicio de atencion al usuario en facturacion del

E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo, brindando a los pacientes una experiencia mas

satisfactoria y eficiente.

95



Bibliografia

(LEMU, 2018)propuesta para el mejoramiento de la gestion administrativa del hospital

san Vicente e.s.e de Arauca en aras de su auto sostenibilidad financiera

(MAURICIO REY, 2013) proyecto: disefio de una propuesta de mejoramiento de la
gestion administrativa del hospital el tunal, mediante la aplicacién de la filosofia de teoria de

restricciones (toc)

Alberto, A. E. L. (2019, 19 diciembre). Propuesta de optimizacion del proceso de
facturacion urgencias en la E.S.E Hospital San Francisco del Municipio de Ciénaga de Oro.
Repositorio Institucional Unicordoba.
https://repositorio.unicordoba.edu.co/entities/publication/2243379f-4fc2-4bd4-aelc-

eb5bfaec3afa

Bejarano, J. (1948, 1 enero). Historia y desarrollo de la enfermeria en Colombia.

https://revistas.unal.edu.co/index.php/revfacmed/article/view/24642

Cristal, A. V. N. (2023). Mejora en el proceso de atencién al cliente para incrementar
las ventas en Audiomax, afio 2020. Repositorio de la Universidad San Ignacio de Loyola.

https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/5fc551e3-2a55-4701-874f-1f6f96290e07

Elaboracion de trabajos de investigacion. (s. f.). Google

Books. https://books.google.com.co/books/about/Elaboracion de Trabajo de Investigacion.htm

[?id=M_N1CzTB2D4C

96


https://revistas.unal.edu.co/index.php/revfacmed/article/view/24642
https://books.google.com.co/books/about/Elaboracion_de_Trabajo_de_Investigacion.html?id=M_N1CzTB2D4C
https://books.google.com.co/books/about/Elaboracion_de_Trabajo_de_Investigacion.html?id=M_N1CzTB2D4C

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente.

Dialnet. https://dialnet.unirioja.es/serviet/articulo?codigo=5655321

Nelson, R. M. R. (2019). Propuesta de mejoramiento en proceso de facturacion E.S.E del

Rosario - Ginebra Valle. https://repositorio.ucm.edu.co/handle/10839/2434

Nicolas, O. V. (2018, 12 septiembre). Optimizacion en los servicios médicos en atencion
al cliente en el Hospital I Nacional Skrabonja— Pisco

2018. https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/2384

Raimel, R. A. (2020). Disefio e implementacion del sistema de monitoreo de la condicion
termodinamica de la instalacion de turbina en la Central Termoeléctrica Antonio Guiteras.

https://rein.umcc.cu/handle/123456789/3796

Salazar-Villegas, B., Lopez-Mallama, O. M., & Mantilla-Mejia, H. (2023). Historia de la

Salud en Colombia: del Periodo Precolombino a el Periodo Higienista 1953. Journal Of

Economic And Social Science Research, 3(3), 1-12. https://doi.org/10.55813/gaea/jessr/v3/n3/69

Yanneth, M. O., & Tomas, U. S. (2021, 24 agosto). Disefio de un plan de accion
estratégico, como mejora al proceso de facturacion de la ESE Hospital Regional José David

Padilla Villafafie de Aguachica (Cesar). https://repository.usta.edu.co/handle/11634/35363

97


https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5655321
https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/2384
https://doi.org/10.55813/gaea/jessr/v3/n3/69

Apéndices
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ANEXO A. Encuesta realizada a la poblacion de Arenal Sur de bolivar
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