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Resumen
En el presente proyecto para lograr la optimización del servicio de atención al usuario en facturación 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 metodología de investigación que incluye no solo a las personas que son beneficiarias del servicio, sino que además a aquellas que se encuentran dentro de la dependencia prestadora, para eso se aplicaran encuestas y entrevistas para conocer el estado actual del área y así poder brindar al municipio de arenal un excelente servicio
Dentro de los objetivos que se plantean esta primero brindar un análisis de la situación 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 optimización para así tener parámetros que permitan a la entidad poder tener un control sobre los resultados que se plantean, lego de esto se encuentra una conclusión final e la cual se puede resaltar lo importante que es para una comunidad que no cuenta con los mejores servicios además de no contar con las mejores instalaciones, esto debido a su contexto actual enmarcado dentro del olvido que presentar para el departamento de bolívar la parte sur de este, además del complicado acceso que tiene el municipio es importante tener un buen servicio propio que compense estas adversidades.
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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 Bolívar department. Moreover, given the municipality’s difficult access, it is essential to have a reliable service that mitigates these challenges.
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[bookmark: _Toc178195601]Introducción
El presente proyecto de investigación tiene como objetivo analizar y proponer mejoras en los procesos de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo, ubicado en Arenal Sur, Bolívar. La atención al usuario es uno de los pilares fundamentales para garantizar un servicio de salud de calidad, y la facturación, como parte de este proceso, juega un papel clave en la percepción que los pacientes y sus familias tienen sobre el hospital.
El estudio se desarrollará en tres fases: en primer lugar, se llevará a cabo un análisis del componente estructural y operativo de los procesos de facturación, identificando las principales debilidades y oportunidades de mejora. En segundo lugar, se evaluarán los costos y beneficios asociados a las mejoras propuestas, para determinar su viabilidad y su impacto tanto en la satisfacción del usuario como en la eficiencia operativa del hospital. Finalmente, se elaborará un plan integral de mejora orientado a optimizar la calidad y eficiencia del servicio de atención al usuario en el área de facturación, alineado con los lineamientos del Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad en Salud (SOGCS).
[bookmark: _Toc178195606]Objetivos
[bookmark: _Toc178195607]Objetivo general.
 Optimizar el servicio de atención al usuario en facturación del E.S.E. hospital manuela pabuena lobo conforme al SOGCS.
[bookmark: _Toc178195608]Objetivos específicos.  
· [bookmark: _Toc34342529]Analizar el componente estructural y operativo de los procesos de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar
· Evaluar los costos y beneficios de las mejoras propuestas para optimizar los procesos de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar
· Proponer un plan integral de mejora para optimizar la calidad y eficiencia del servicio de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar conforme al SOGCS.
CARACTERIAR MAPA DE PROCESOS
[bookmark: _Toc178195609]Justificación
Según (Nicolás, O. V. 2018) en el análisis de la situación del Hospital Nacional I Antonio Skrabonja de Pisco revela una serie de problemas operativos y estructurales que afectan directamente la eficiencia en la atención al usuario y la calidad del servicio prestado. Estos problemas abarcan desde la asignación de citas médicas, la gestión de pagos, hasta la falta de una planificación 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 atención al usuario en el área de facturación 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 satisfacción de los usuarios como la operación interna del hospital, en primer lugar, un mal servicio al cliente en el área de facturación puede tener consecuencias negativas directas sobre la experiencia del paciente, generando altos niveles de insatisfacción. Los tiempos de espera prolongados, la falta de claridad en los procedimientos, y las posibles equivocaciones en las facturas pueden crear frustración en los usuarios, disminuyendo su percepción de la calidad de atención recibida. 

[bookmark: _Toc178195642]Población, Tipo de Muestreo y Muestra
[bookmark: _Toc178195643]Población.
[bookmark: _Toc178196362] Esta investigación tiene como objeto de estudio la percepción que tienen los usuarios del hospital tomando como base la población del municipio de arenal registrada en la página del DANE, la cual en el último censo publicado cuenta con una población de 7169, además 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 Bolívar en el área de facturación. El cual está compuesto por 5 trabajadores, ubicados en el área asistencial del Hospital ubicado en el municipio de arenal.
[bookmark: _Toc178195652]Analizar el componente estructural y operativo de los procesos de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar
Para dar respuestas al primer objetivo se realizó una encuesta para aplicársela 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 está fallando en el área de facturación en arenal sur de bolívar, también se tienen en cuenta los habitantes del municipio.
[bookmark: _Toc178195654]Evaluar los costos y beneficios de las mejoras propuestas para optimizar los procesos de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar
Para evaluar los costos y beneficios de las mejoras propuestas en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo, se puede utilizar una matriz de evaluación que contemple tanto los costos asociados a la implementación de mejoras como los beneficios esperados en términos de eficiencia y satisfacción del usuario. A continuación, se describe una matriz que puede aplicarse a este objetivo.


Costos de Implementación: Se requiere una inversión significativa de 5,000,000 COP para la capacitación y mejora tecnológica, lo que indica la necesidad de un análisis exhaustivo sobre el retorno esperado de esta inversión.
Beneficios Tangibles: La reducción de 15 minutos en el tiempo de espera es un indicador clave que podría mejorar la experiencia del usuario, permitiendo un flujo más eficiente en el servicio de facturación.
La disminución de 5 errores en facturación por mes puede traducirse en una mayor confianza de los pacientes en el sistema y en un incremento de la satisfacción.
Beneficios Intangibles: Un índice de satisfacción del usuario del 85% sugiere que, tras la implementación de mejoras, la mayoría de los usuarios perciben un mejor servicio, lo que es fundamental para la reputación del hospital.
Retorno de Inversión (ROI): Con un ROI del 40%, la inversión en mejoras parece ser rentable, lo que es atractivo para la dirección del hospital.
Impacto en el Personal: Un alto índice de satisfacción 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 satisfacción del usuario, menos errores de facturación, tiempos de espera más cortos y una mejor reputación del hospital.
Al observar estos aspectos en conjunto, un análisis FODA proporciona una base sólida para evaluar los costos y beneficios de un mejor servicio al cliente en el área de facturación hospitalaria. Esto permite al proyecto tomar decisiones informadas sobre cómo proceder con las mejoras y maximizar los beneficios para los usuarios y toda la instalación. Realizar un análisis detallado de rentabilidad permite a E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal, Sur de Bolívar toma decisiones informadas sobre cómo asignar recursos para mejorar la atención al usuario en el área de facturación. Es importante considerar los costos directos, así como los beneficios tangibles e intangibles, para obtener una imagen completa del retorno de la inversión de estas mejoras.
[bookmark: _Toc178195655]Proponer un plan integral de mejora para optimizar la calidad y eficiencia del servicio de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar conforme al SOGCS.
Para el objetivo de proponer un plan integral de mejora para optimizar la calidad y eficiencia del servicio de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar, teniendo en cuenta el Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad en Salud (SOGCS) de Colombia, es necesario integrar los componentes y principios del sistema en las estrategias de mejora. El SOGCS se basa en la acreditación, auditoría, planes de mejora continua y la participación de los usuarios en la evaluación de los servicios.
[bookmark: _Toc178195656]Plan Integral de Mejora para Optimizar la Calidad y Eficiencia del Servicio de Facturación conforme al SOGCS
A continuación, se propone un Plan Integral de Mejora para Optimizar la Calidad y Eficiencia del Servicio de Atención al Usuario en el Área de Facturación en un formato de matriz con los elementos clave, teniendo una propuesta de seguimiento y plazos de cumplimiento basado en SOGCS.
· Diagnóstico y Capacitación: Se comienza con un análisis exhaustivo del estado actual para detectar fallas en el proceso y luego se capacita al personal en atención al cliente.
· Optimización del Proceso: Implementación de tecnología y automatización para optimizar el servicio.
· Comunicación 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.
· Evaluación de Costos/Beneficios: Se realiza un análisis para garantizar que las mejoras no solo optimicen el servicio, sino que sean viables financieramente.
· Mejora Continua y SOGCS: El plan concluye con un ciclo de mejora continua y cumplimiento de las normativas de calidad del sistema de salud colombiano.

[bookmark: _Toc178195657]Discusión
Hammer y Champy (1993), pioneros en la reingeniería de procesos, sugieren que, para mejorar la eficiencia operativa, es clave rediseñar radicalmente los procesos esenciales, lo que se alinea con tu propuesta de automatización y mejora tecnológica en el área de facturación. La integración de tecnologías como la automatización no solo agiliza el servicio, sino que también reduce errores humanos y tiempos de espera, algo que Hammer y Champy consideran fundamental para la reingeniería exitosa.
Partiendo de esto en el presente análisis, se ha abordado tres objetivos clave enfocados en la optimización de los procesos de atención al usuario en el área de facturación del E.S.E. Hospital Manuela Pabuena Lobo de Arenal Sur, Bolívar. Estos objetivos representan un enfoque integral para mejorar tanto la estructura operativa como la calidad del servicio ofrecido, asegurando que las mejoras propuestas sean económicamente viables y sostenibles.
El análisis del componente estructural y operativo es fundamental para entender los puntos críticos que afectan el rendimiento del área de facturación. Este proceso permitió identificar fallos estructurales como la falta de integración tecnológica, deficiencias en la capacitación del personal, y cuellos de botella en el flujo de trabajo. A través del diagnóstico, se evidenció que el 62.2% de los usuarios consideraba que el tiempo de espera no era razonable, y más de la mitad de los encuestados manifestó insatisfacción en áreas clave como la cortesía del personal (42.1%) y la claridad de la información brindada.
Este análisis detallado de los procesos operativos también reveló que la falta de comunicación entre equipos y la ausencia de una metodología clara para el manejo de reclamos y quejas dificultaba la fluidez del servicio. Por lo tanto, se identificó la necesidad de implementar herramientas tecnológicas que permitan la automatización de tareas rutinarias y agilicen la atención, lo cual debería estar acompañado de una revisión profunda de los protocolos de atención y comunicación.
Drummond et al. (2015) en su libro "Methods for the Economic Evaluation of Health Care Programmes", destacan la importancia de realizar análisis costo-beneficio para garantizar que las inversiones en salud sean sostenibles. Tu propuesta de automatización y capacitación del personal puede verse como una inversión a largo plazo, cuya rentabilidad se mide en la mejora de la eficiencia operativa y satisfacción del usuario.
Por eso la evaluación 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 análisis, como la incorporación de tecnología para automatizar procesos y la capacitación del personal, deben ser vistas como una inversión a largo plazo.
Los costos iniciales asociados a la implementación de un software de gestión de facturación o la capacitación continua del personal deben ser evaluados en función de los beneficios que estos cambios podrían generar. Estos beneficios incluyen la reducción de tiempos de espera, una mayor satisfacción del usuario y una disminución en los errores de facturación. En el largo plazo, un aumento en la satisfacción del usuario podría traducirse en una mejor percepción del hospital, lo que a su vez puede impactar positivamente en la demanda de sus servicios y en la rentabilidad general de la institución.
El análisis costo-beneficio también revela que, si bien el costo inicial de las mejoras puede ser significativo, las ganancias en términos de eficiencia operativa, reducción de quejas y optimización de recursos compensarían estos gastos. El retorno de la inversión podría observarse en una mejora en la reputación del hospital y una mayor eficiencia en la asignación de recursos internos.
El objetivo final es desarrollar un plan integral que abarque tanto los aspectos tecnológicos como humanos del proceso de atención. 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 área de facturación.
Dado que el diagnóstico reveló deficiencias tanto en la estructura operativa como en la interacción con los usuarios, el plan propuesto incluye varios ejes de acción. Primero, se prioriza la implementación de herramientas digitales que automaticen procesos repetitivos y reduzcan los tiempos de espera. Esto no solo impactará positivamente en la experiencia del usuario, sino que también liberará al personal para que pueda concentrarse en tareas más críticas 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 satisfacción del cliente, lo cual se aplica en el sector salud. Un enfoque en la experiencia del paciente, la empatía y la atención personalizada puede mejorar significativamente la satisfacción y fidelización del usuario, lo que refuerza tu análisis sobre la formación del personal en habilidades blandas e inteligencia emocional.
Basado en esto entendiendo la importancia de la experiencia del usuario, se recomienda la creación de programas de capacitación continua que aborden tanto aspectos técnicos como habilidades blandas, especialmente la inteligencia emocional, con el fin de mejorar la interacción entre el personal y los pacientes. En un entorno hospitalario, la empatía y la cortesía son fundamentales para reducir el estrés de los usuarios, y una mayor inversión en la formación del personal puede aumentar significativamente la satisfacción del paciente.
Por último, el plan también incluye la creación de un sistema de monitoreo continuo que permita evaluar los resultados de las mejoras implementadas a través de indicadores clave como la satisfacción del usuario, tiempos de respuesta, errores en facturación, y la percepción general del servicio. Esta evaluación constante permitirá realizar ajustes necesarios para asegurar que el plan sea adaptable y eficaz en el tiempo.
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