DISENO DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA

DEL SERVICIO AL PACIENTE EN LOS CENTROS

MEDICOS DE IBAGUE

cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension al cliente; es
entonces alli donde se centrard la investigacion,
pues, si bien los aspectos técnicos de la prestacion
del servicio son relevantes, han gozado de mayor
cuidado por parte de los prestadores del servicio,
mientras se ha descuidado el lado humano y
la perspectiva del paciente en los términos de
ofrecer calidad, ademas, la Ley 100 de 1993,
en su articulo 153 declara que la calidad es un
aspecto critico (Congreso de la Republica de
Colombia, 1993).

Por lo antes enunciado y por otras caracteristicas
del servicio de salud, para mejorar la calidad
en la atencién a los pacientes de las clinicas
de Ibagué, es necesario disefiar estrategias de
mejora del servicio al cliente.

Calidad del servicio, calidad percibida,
satisfaccion del paciente, SERVQHOS.

Durante los tltimos afios, por no decir décadas,
la calidad de los servicios se ha convertido en
un eje fundamental de los negocios, influyendo
en el desempeno, la disminucion de costos,
la fidelidad del cliente y por supuesto la
rentabilidad. Los servicios de salud no escapan
a esta mega tendencia en la gestion empresarial.
Reconociendo lo inexorable de la anterior
premisa, y a sabiendas de que la percepcion
que tiene un paciente sobre la calidad de la
prestacion del servicio de salud la determina su
nivel de calidad (Gronroos, 1984), (Vandamme
& Leunis, 1993), que puede ser analizada bajo
diez dimensiones (Parasuram, Valarie, & Berry,
1985), a saber, elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad,

Para cumplir con el objetivo de la investigacion,
se hace necesario, en primer lugar, diagnosticar
las condiciones en las cuales se desarrolla el
servicio, en esta medida, se precisa conocer
el nivel actual de satisfaccion de los clientes
por medio de una encuesta disefiada bajo la
adaptacion del modelo SERVQHOS, en la cual
también se medird la capacidad de prestacion
del servicio; los datos recolectados seran
analizados descriptiva mente utilizando tablas
de frecuencia, estadisticos descriptivos, graficos
descriptivos, tablas de contingencia, correlacion,
varianza y graficos de dispersion, finalmente se
examinard la interdependencia entre las variables
del conjunto de factores por medio del Analisis
Factorial Exploratorio (AFE); en este estudio nos
interesa conocer las diferencias de atencion entre
las instituciones publicas y privadas, la atencion
de los pacientes que entran por el servicio de
urgencias versus pacientes cirugia programada,
la opinién de hombres y mujeres por separado,



entre otros. Posteriormente, se identificara la
infraestructura y el equipamiento para saber
si permiten una buena experiencia al usuario
utilizando una checklist.

Partiendo de los resultados de los analisis
anteriores, se procedera a disefar una estrategia
que permita aumentar el nivel de satisfaccion de
los clientes.

El andlisis contendrd una parte descriptiva
inicial, en la que se identifican tendencias basicas
o presencia de informacion atipica. El soporte de
técnicas estadisticas es muy relevante, pues es la
base para plantear la realizacion de analisis mas
especializados (andlisis de distribucion, posibles
correlaciones o formulacion de hipotesis,
analisis multivariados, entre otros), utilizando
técnicas estadisticas que permitan tener una
vision mas profunda del comportamiento
del fenémeno estudiado. La produccion y el
andlisis de resultados deben tener en cuenta
la perspectiva de género y otras relacionadas
mas arriba en este documento. De esta manera,
se proporciona informacion importante para
determinar caracteristicas especificas de los
diferentes grupos poblacionales.

En la medida en que la ciudad conozca sus
falencias en la percepcion de calidad de sus
servicios médicos y cuente con nuevas estrategias
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que mejoren la misma, los habitantes de Ibagué,
claramente tendran una mejor calidad de vida,
sera reconocida a nivel nacional por la alta
satisfaccion de sus paciente, dando oportunidad
para que los aprendices del 4rea de la salud sean
diferenciados y apreciados nacionalmente.
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