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Cadavid Puertas, Michael David. Atencién al cliente en las entidades
promotoras de salud del régimen subsidiado en Valledupar. Universidad

Popular del Cesar. Programa: Administracién de empresas. Valledupar. 2025.

RESUMEN

El presente estudio tiene como propdsito central: Analizar la atencion al cliente en
las entidades promotoras de salud de régimen subsidiado en Valledupar. Para el
logro de tal fin se fundamento en los postulados como: Serna (2006), Araujo (2021),
Gil (2020), Hernandez y Mendoza (2018), Arenal (2017),y Hernandez, et al (2014),
guienes exponen y explican la variable de una manera breve, sefialando la atencion
al cliente como el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus de sus clientes
externos. Metodologicamente se aplicara una investigacion de tipo descriptiva con
disefio no experimental transversal y de campo, enmarcada en el paradigma
positivista cuantitativo. Se selecciond una poblacion confirmada por 100 sujetos
conformado por usuarios del régimen subsidiado de Sanitas eps y Nueva eps. Con
respecto a la recoleccion de la informacion, se hizo uso de la técnica de observacion
por medio de la encuesta en formato cuestionario estructurada por 27 items, el cual
fue validado por tres expertos de administraciébn de empresas con especialidad en
el area de talento humano. Del mismo modo se aplicé una prueba piloto a 10
usuarios para medir la confiabilidad del instrumento, las respuestas obtenidas fueron
procesadas y seguidamente interpretadas por medio del coeficiente Alpha de
Cronbach arrojando que el instrumento es muy altamente confiable, con un
coeficiente de confianza de 0.83. A partir de los resultados obtenidos y el analisis
de los datos extraidos por medio del trabajo de campo; se evidencia que la teoria
desarrollada en el marco teorico guarda consistencia con los resultados que se
obtuvieron a través del instrumento aplicado que se hizo para dar cumplimiento a
los objetivos establecidos con anterioridad en la investigacion, lo que da como
resultado que las entidades promotoras de salud no esta cumpliendo con los
estandares minimos de calidad esperados. Es urgente transitar hacia una atencién
mas humana, empatica y eficiente, que reconozca al usuario nho solo como un
tramite administrativo, sino como una persona con necesidades legitimas y
derechos fundamentales.

Palabras clave: Atencién al cliente, calidad, fidelizacién, herramientas de atencién

al cliente, métodos de atencion al cliente



Cadavid Puertas, Michael David. Customer service in the subsidized regime
health promoting entities in Valledupar. Universidad Popular del Cesar.

Programa: Administracion de empresas. Valledupar. 2025

ABSTRACT

The main purpose of this study is to analyze customer service in the subsidized
regime health promoting entities in Valledupar. To achieve this purpose, it was
13endesk13 postulates such as: Serna (2006), Araujo (2021), Gil (2020), Hernandez
and Mendoza (2018), Arenal (2017), and Hernandez, et al (2014), who briefly explain
the variable, pointing out customer service as the set of strategies that a company
designs to satisfy better 13en its competitors, the needs and expectations of its
external customers. Methodologically, a descriptive type of research will be applied
with a non-experimental transversal and field design, framed in the quantitative
positivist paradigm. A confirmed population of 100 subjects was selected, formed by
users of the subsidized regime of Sanitas eps and Nueva eps. Regarding the
collection of information, the observation techniqgue was used by means of a survey
in a questionnaire format structured by 27 items, which was validated by three
business administration experts specialized in the 13end of human talent. Similarly,
a pilot test was applied to 10 users to measure the reliability of the instrument; the
responses obtained were processed and then interpreted by means of Cronbach’s
Alpha coefficient, which showed that the instrument is very highly reliable, with a
confidence coefficient of 0.83. From the results obtained and the analysis of the data
extracted through the field work, it is evident that the theory developed in the
theoretical framework is consistent with the results obtained through the instrument
applied to comply with the objectives previously established in the research, which
results in the fact that the health promoting entities are not complying with the
13endesk quality standards expected. It is urgent to move towards a more humane,
empathetic and efficient care, which recognizes the user not only as an
administrative procedure, but as a person with legitimate needs and fundamental
rights.

Key words: Customer service, quality, customer loyalty, customer service 13ende,

customer service methods.



INTRODUCCION

El estudio que se presenta a continuacion se fundamenta en la atencion al
cliente en las entidades promotoras de salud de régimen subsidiado en Valledupar.
En esta investigacion se realizard un andlisis exhaustivo de los resultados
obtenidos, debido a la observacion directa que ejecutara el investigador sobre la
variable. Cabe destacar que, el punto de partida es el analisis de una serie
conceptos emitidos por diferentes autores y la relacion que puede existir entre estos

y su aplicacion en las entidades promotoras de salud.

Desde esa perspectiva, la atencion al cliente ha adquirido un papel
fundamental a nivel nacional e internacional, y se ha consolidado como un
componente estratégico en la gestion de los servicios de salud. Las exigencias de
los ciudadanos han evolucionado, pasando de una vision asistencialista a una
postura mas participativa, en la que se espera recibir un trato digno, una orientacion
clara y respuestas oportunas ante sus solicitudes. Este cambio ha impulsado a las
instituciones del sector salud a revisar y fortalecer sus practicas de atencion,
reconociendo que la calidad en el trato al usuario influye directamente en los niveles
de satisfaccion, confianza vy fidelizacidon. El presente estudio, tiene como finalidad
analizar la atencion al cliente en las entidades promotoras de salud de régimen
subsidiado en Valledupar bajo la guia y direccion del Dr. Geovanni Urdaneta
Urdaneta en la Universidad Popular del Cesar, asi mismo bajo la direccion de la Dr.

José Carlos Pérez Paez

Por otro lado, es importante mencionar que la presente investigacion se ha
organizado en cuatro capitulos. En donde los capitulos 1 y 2 se centran en la
exposicion de la problemética estudiada y el 3 & 4 en la recoleccion y presentacion
de los resultados obtenidos. Para iniciar se desarrolla el capitulo I, en el cual se
plantea el problema en forma detallada, se establecen los objetivos, se justificay se
delimita la investigacion. En el segundo capitulo, se desarrollan los antecedentes
de la investigacion, las bases teéricas, que serviran de sustentacion para el

desarrollo de la investigacion, asi como el sistema de variables. En el tercer capitulo,



se establece la metodologia utilizada, el tipo y disefio de la investigacion; la
poblacién y la muestra, el instrumento de recoleccion de datos, las técnicas de
andlisis y el procedimiento para la obtencion de datos, mientras que, en el cuarto
capitulo, se desarrolla el andlisis e interpretacion de los resultados, estableciéndose

las conclusiones y recomendaciones.



CONCLUSION

El presente estudio tuvo como propoésito analizar la atencion al cliente en
las Entidades Promotoras de Salud del régimen subsidiado en Valledupar,
enfocandose particularmente en Sanitas EPS y la Nueva EPS. A partir de los
resultados obtenidos, se evidencia una realidad preocupante que atraviesa los
tres objetivos especificos propuestos, ya que todos ellos reflejan calificaciones

ubicadas en la categoria baja, segun las escalas de medicién establecidas.

En primer lugar, se identificé que las herramientas para la atencion al
cliente, como la comunicacion, la confianza y la motivacion, no estan generando
un impacto positivo en los usuarios. Con una media de 2,22, esta dimension
revela que los canales de atencion no son claros ni eficaces, que el personal no
se encuentra suficientemente motivado y que los usuarios, en muchos casos, se
sienten desorientados. Estas condiciones afectan la calidad del servicio y
obstaculizan el acceso oportuno a la atencion en salud, vulnerando los principios
de dignidad y respeto que deben guiar toda relacién entre el ciudadano y el

sistema de salud.

En segundo lugar, los procesos de atencion al cliente también reflejan
importantes deficiencias. La media alcanzada fue de 2,19, reafirmando la falta de
personalizacion, agilidad y empatia en el trato. La carencia de estrategias para
conocer al usuario, resolver sus inquietudes y fomentar su fidelizacion
compromete no solo la eficiencia del servicio, sino la posibilidad de establecer
vinculos humanos duraderos, lo cual es especialmente grave en contextos de
atencion en salud, donde las emociones, la urgencia y la vulnerabilidad estan

presentes de forma constante.

Por ultimo, los métodos de satisfaccion de la atencion al cliente, tales
como los grupos de discusion y las encuestas post-servicio, obtuvieron una
media de 2,11, también en nivel bajo. Esto revela una practica institucional
limitada en términos de evaluacion y retroalimentacion, lo cual impide a las EPS

conocer de primera mano la experiencia de sus afiliados. La ausencia de estos
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mecanismos restringe la capacidad de mejorar de manera continua y adaptativa,

alejando a las entidades de un enfoque centrado en el usuario.

En sintesis, los hallazgos del estudio permiten concluir que la atencién
al cliente en las EPS del régimen subsidiado en Valledupar no estad cumpliendo
con los estandares minimos de calidad esperados. Es urgente transitar hacia una
atencion mas humana, empatica y eficiente, que reconozca al usuario no solo
como un tramite administrativo, sino como una persona con necesidades

legitimas y derechos fundamentales.
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RECOMENDACION

Teniendo en cuenta las conclusiones anteriores, se formulan algunas
recomendaciones que permitan analizar la atencion al cliente en las Entidades
Promotoras de Salud del régimen subsidiado en Valledupar. A manera de

reflexion se recomienda:

En respuesta al primer objetivo, se recomienda implementar estrategias
formativas, de comunicacién y motivacionales que fortalezcan las capacidades
del talento humano y los recursos institucionales, de esta forma evitar cualquier
desinformacién manteniendo una excelente comunicacion asertiva con los

usuarios.

En frente del segundo objetivo se recomienda, redefinir los flujos de
atencion al usuario, priorizando la cercania, la escucha activa y la resolucion
eficaz de solicitudes. Asimismo, mantener actualizada las plataformas digitales
para mantener al dia la informacion de los usuarios, hacer seguimiento en tiempo
real a los casos, de esta forma conocer las necesidades del cliente y evitando
retrasos en los procesos. En otras palabras, mejorar para que el usuario se
mantenga satisfecho y se fidelice ante la entidad por recibir lo que espera en el

tiempo indicado y con la informacién completa

En cuanto al tercer objetivo, se recomienda institucionalizar los procesos
de evaluacion, utilizando herramientas como: encuestas post-servicio, buzones
de sugerencias digitales, entrevistas telefénicas y grupos focales periédicos con
usuarios. De tal forma que la experiencia con los usuarios se pueda medir y saber

gue oportunidades de mejora se pueden realizar.
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