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Planteamiento del Problema

El sistema de salud en Colombia incluye principalmente dos entidades: las Entidades
Administradoras de Planes de Beneficio (EAPB), que afilian a los usuarios y gestionan recursos,
y las Instituciones Prestadoras de Salud (IPS), que ofrecen servicios de salud. Existen, ademas,
entidades de Objeto Social Diferente (OSD), como el Centro Universitario de Salud Alfonso
Lopez, que ofrecen servicios de baja complejidad sin ser su mision principal la atencion sanitaria.
Todas se rigen por el decreto 1011 de 2006 en el que se establece el Sistema Obligatorio de
Garantia de la Calidad en Salud, el cual asegura accesibilidad y equidad en la atencion (Porter,

2010).

En Colombia, la Resolucion 256 de 2016 del Ministerio de Salud y Proteccién Social
establece indicadores para monitorear la calidad en salud, evaluando el desempefio de las EAPB
y garantizando su adhesion a los estandares del Sistema General de Seguridad Social en Salud
(SGSSS) (Sistema de Informacion para la Calidad y se establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud, 2016). Esta normativa facilita la toma de decisiones informadas
por parte de los ciudadanos, mas aln persiste una brecha en la percepcién de satisfaccion del
paciente y su relacion con estos estandares, especialmente en areas como la consulta externa,
donde opera el CUS. Esta necesidad impulsa estudios a que busquen aplicar criterios de calidad
como los de la “Atencion Sanitaria Basada en el Valor (VBHC) para optimizar resultados con

relacion a los costos”(Porter, 2010).

El Centro Universitario de Salud Alfonso Lépez (CUS) de Popayan, fundado en 1962
busca actualmente su transicion a IPS, por lo cual es crucial evaluar su calidad en términos de

satisfaccion de los pacientes, un aspecto fundamental segtn el Decreto 1011 y teniendo en cuenta
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que, en Colombia, la calidad en salud es un tema prioritario, el CUS debe alinearse con los

estandares de calidad de la Resolucion 256 de 2016 que promueven la evaluacion de la calidad
mediante indicadores. Sin embargo, no se cuenta con suficiente informacidn sobre la percepcion
de satisfaccion del paciente en los servicios de consulta externa del CUS, area que concentra la

mayor parte de sus interacciones con la comunidad.

Asi pues, el C.U.S enfrenta un desafio relevante en la evaluacion de su calidad de
atencion, especialmente al estar en su conversion a IPS. La carencia de datos especificos sobre la
percepcion de los usuarios en esta entidad dificulta la evaluacion de su desempefio frente a los
estandares de calidad nacionales y plantea la necesidad de estudios méas profundos que
permitirian identificar oportunidades de mejora en el servicio, alineandose con enfoques

modernos como la VBHC.

Pregunta de Investigacion

Segun la herramienta de medicion de satisfaccion en salud, ¢cual fue el nivel de
satisfaccion hallado en los servicios ofertados de consulta externa del centro universitario de

salud Alfonso Lopez “C.U.S” en el segundo semestre del afio 20247

Justificacion

Determinar la satisfaccion global de los pacientes en el servicio de consulta externa del
centro de salud Alfonso Lopez es esencial para mejorar la calidad del servicio y priorizar los
fallos en los procesos que puedan generar la insatisfaccion del usuario, por lo que realizar

seguimiento constante de este indicador es clave para la efectividad de los servicios de salud y
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esta directamente relacionada con la calidad percibida, la adherencia a tratamientos, y la fidelidad

del paciente (Pascoe, 1983).

Para Identificar y describir las reas con mayores indices de satisfaccion e insatisfaccion
de los usuarios en las instituciones prestadoras de servicios de salud de baja complejidad se
abordo la teoria de valor en salud, la cual describe como se pueden maximizar los resultados en
la atencion sanitaria en relacion con los costos, buscando que los pacientes reciban un mayor
beneficio a partir de los recursos invertidos, mejorando los resultados clinicos y calidad de vida
de los pacientes, Segun Porter "el valor en salud debe definirse como los resultados de salud
obtenidos por unidad monetaria gastada, es decir, la relacion entre los resultados y el costo de

obtenerlos™ (Porter, 2010).

Realizar una estimacion del nivel de satisfaccion de los usuarios que respondieron a la
herramienta de medicion durante el segundo semestre de 2024 permitira no solo monitorear el
desempefio del centro de salud en un periodo de tiempo especifico, sino también adaptar las
estrategias de atencion a las necesidades actuales de los pacientes. Es por eso por lo que, en
estudios sobre sistemas de salud tanto en paises desarrollados como en vias de desarrollo, se
destaca la importancia de implementar instrumentos estandarizados para medir la satisfaccién de
los pacientes, ya que estos permiten realizar ajustes especificos en las politicas de atencion y

recursos (Banda et al., 2023).
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Objetivos

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido en consulta
externa en el Centro Universitario de Salud Alfonso Lopez “C.U.S” en el segundo semestre del

afo 2024.

Obijetivos Especificos

1. Describir las areas con mayores indices de satisfaccion e insatisfaccion segun la
herramienta de medicion en el centro de salud Alfonso Lépez durante el segundo
semestre del afio 2024.

2. ldentificar Socio demogréaficamente a los usuarios que respondan a la herramienta de
satisfaccion del centro universitario de salud Alfonso Lopez durante el segundo semestre
del afio 2024.

3. Analizar el porcentaje de satisfaccion de los usuarios que respondieron la herramienta de
medicion en el centro universitario de salud Alfonso Ldépez durante el segundo semestre

del afio 2024.
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Marco Tedrico

Teoria del valor en salud

El valor en salud busca reorientar los servicios de salud para que logren mejorar la
satisfaccion de las necesidades en salud de las personas, mientras mantienen una relacion 6ptima
con los costos y los resultados (Porter, 2010). Segun multiples fuentes, generar valor implica un
énfasis hacia lograr resultados en salud tanto para los pacientes como las organizaciones
manteniendo una relacion éptima con los costos. En este contexto, el valor en salud esta definido
por una relacion entre los resultados y los costos, lo cual estimula a la eficiencia, teniendo en
cuenta que la reduccidn de costos sin obtencion de resultados suele ser peligrosa a corto y a largo

plazo (Porter, 2010).

satisfaccion de los pacientes

La satisfaccion del paciente es el resultado de la interaccion entre el personal que brinda
la atencion médica y el paciente, aunque, Gltimamente se ha sugerido que la satisfaccién del
paciente puede ser mejor entendida como una “entrada” a esa interaccion, porque se trata de una
variable que predispone al paciente hacia una determinada actitud y condiciona su conducta ante

las enfermeras y médicos (J. L. D. L. R. Castillo & Rojas, 2004).

satisfaccion de los pacientes en la teoria de valor en salud

Estudios han demostrado que los factores que dan valor durante la atencion en salud,
como la comunicacion efectiva, el tiempo de espera y la empatia del personal son determinantes

clave en la percepcion positiva de la atencion recibida (Batbaatar et al., 2017). Ademas, una
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mayor satisfaccion se asocia con mejores resultados de salud y adherencia al tratamiento, lo cual

subraya su relevancia de conocer este indicador y llevar a cabo su respectivo analisis.

Marco Conceptual

Se realiz6 una busqueda en el tesauro descriptor de ciencias de la salud (DeCS)
encontrando los siguientes términos como el marco conceptual de esta investigacion:

e Satisfaccion del paciente: la percepcion positiva de los pacientes sobre la atencion
recibida en centros de salud (A. L. Castillo, 2023).

e Calidad de atencidn: el nivel de atencién médica proporcionada a los pacientes, que
puede influir en su satisfaccion (A. L. Castillo, 2023).

e Tiempo percibido: la duracién del tiempo que los pacientes creen que han esperado en el
servicio (M. A. Carbonell Torregrosa, 2020).

e Accesibilidad a servicios de salud: la capacidad de los pacientes para acceder a citas en
atencion primaria de salud de manera rapida y facil (Duran & Pardo, 2023).

e Tiempo de espera: el periodo que los pacientes deben esperar para obtener una cita en
atencion primaria de salud (Duran & Pardo, 2023).

e Variables que generan mayor satisfaccion: factores identificados que contribuyen a un
mayor nivel de satisfaccion entre los usuarios de los Centros de Salud (Lellis & Martin,
2007).

e Satisfaccion global: puntuacién media de satisfaccion general de los pacientes (Mas

Garriga et al., 2006).
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Se realiz6 una busqueda de literatura en el mes de octubre de 2024. Se emplearon los

términos Descriptores de Ciencia de la Salud y Medical Subheadings mas apropiados para la

pregunta de investigacion en donde se indagaba sobre la satisfaccion de los pacientes. Se empleo

una estrategia de busqueda en BVS 'y en PUBMED que se relaciona a continuacion:

Tabla 1.

Estrategia y motores de busqueda

Base de datos

Ecuacion

Resultados

Pubmed

de 2014 a 2024

“Patient Satisfaction” mesh term

8.822

Se revisaron 6 articulos los cuales se sintetizaron en la siguiente tabla:

Tabla 2.

Sintesis Cualitativa

Ref. Objetivo Resultados Conclusion Tipo de
investigacion
(Goodrich & | Resumir la Se estudiaron 68 Con la Revision
Lazenby, literatura elementos de satisfaccion | identificacion de | integradora se
2023) cientifica del paciente en los 68 elementos, a utilizo la
sobre los articulos incluidos. Se menudo metodologia de
elementos informé que 43 elementos | contradictorios, Whittemore y
esenciales tenian una relacion de la satisfaccion | Knafl
para significativa con la del paciente y la
comprender | satisfaccion del paciente presencia de 22
una medidas discretas
definicion de dentro de los
enfermeria estudios
de la incluidos, la
satisfaccion satisfaccion del
del paciente. paciente es un
concepto dificil
de precisar
9
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Ref. Obijetivo Resultados Conclusion Tipo de
investigacion

(Kippenbroc | Analizar las | Un analisis mas detallado | Los responsables | Estudio descriptivo
ketal., respuestas de | que comparaba las de las politicas
2019) la encuesta experiencias de los deberian

de pacientes entre los encontrar

Evaluacion distintos proveedores oportunidades

del reveld que los enfermeros | para emplear a las

Consumidor | profesionales tenian enfermeras

de calificaciones practicantes en

Proveedores | significativamente mas entornos de

y Sistemas altas que sus colegas. atencion primaria

de Atencion y lograr una

Médica y mayor

comparar las satisfaccion de los

experiencias pacientes

de los

pacientes de

cuatro

categorias

diferentes de

proveedores.
(Hooker La base de La mayoria (72%) de los | Los hallazgos de | Revision
etal., 2019) | estarevision | articulos provenian de los | este analisis sistematica

fue aclarar Estados Unidos de resaltan una teoria

las América, tres del Reino segun la cual,

definiciones | Unido y uno de Irlanda, cuando se

de trabajo, los Paises Bajos y Nueva | satisfacen las

sintetizar la | Zelanda. La mayoria de necesidades del

evidenciay | los articulos eran de paciente, la

establecer naturaleza descriptiva. satisfaccion es

limites Surgieron algunas alta

conceptuales | variaciones en los independientemen

en torno al métodos. te del proveedor

tema de la médico

satisfaccion

del paciente
(Asamrew Determinar Un total de 398 pacientes | La satisfaccion Estudio descriptivo
etal., 2020) | el nivel de participaron en el estudio, | general de los

satisfaccion | obteniéndose unatasa de | pacientes es

de los respuesta del 100%. Un inferior a la de

pacientes con | total de 46,2% (IC del otros estudios

los servicios | 95%: 41,2%-51,1%) de realizados en el

de los pacientes estaban pais.

hospitalizaci | satisfechos con los

ony sus servicios que recibieron

determinante | en el hospital

senun

hospital

especializado

en Etiopia
10
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Ref. Obijetivo Resultados Conclusion Tipo de
investigacion
(Govere & Buscar y Siete estudios cumplieron | la capacitacion en | Revision
Govere, evaluar los criterios de inclusién. | competencia sistemética
2016) criticamente | Seis estudios revelaron cultural es una
articulos de | que la intervencion de intervencioén
investigacion | capacitacion en eficaz que
publicados competencia cultural permite a los
que aumento proveedores de
evaluaron la | significativamente el nivel | atencion médica
efectividad de competencia cultural brindar una
de la de los proveedores de atencion
capacitacion | atencion médica. Cinco culturalmente
en estudios demostraron que | competente que
competencia | la capacitacion en aumenta la
cultural de competencia cultural de satisfaccion de los
los los proveedores de pacientes de
proveedores | atencién médica se asocid | grupos
de atencidn significativamente con minoritarios
médica para | una mayor satisfaccion
mejorar la del paciente.
satisfaccion
de los
pacientes de
grupos
minoritarios
(Garcia- Describir la | Se identificaron 33 Los estudios Revision
Alfranca satisfaccion | estudios relevantes, la publicados han sistematica
etal., 2018) | de los mayoria realizados en evaluado
pacientes con | Europa mediante dimensiones
el cuestionarios. Sefialaron similares de
conocimient | un nivel muy alto de satisfaccion y han
o de las satisfaccion de los mostrado una alta
emergencias | llamantes y los pacientes. | satisfaccion del
prehospitalar | La demora en la asistencia | paciente.
iasy y la capacidad de También se
determinar si | resolucion del caso son valora
los pacientes | los elementos que se positivamente la
y los superponen en el fomento | ampliacion de
profesionales | de la satisfaccion. servicios que
comparten resuelven un
una vision amplio numero de
comun sobre cuestiones que
los pueden preocupar
predictores al ciudadano. Los
de retrasos y la
satisfaccion capacidad de
resolucion son
determinantes
para la
satisfaccion
11
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Marco Institucional

Nombre: Centro Universitario de Salud Alfonso Lopez, Universidad del Cauca -“C.U.S”.

Ubicacién: Carrera 7 con calle 13 esquina # 15-15, Barrio Alfonso Lopez Popayan,
Cauca, es una dependencia clave de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad del
Cauca.

Tipo de institucion: Institucion Publica, de primer nivel de complejidad operada por la
universidad del Cauca.

Historia: Fundado inicialmente como un centro de planificacion familiar y ha
evolucionado significativamente desde entonces. En 1987, la Facultad de Ciencias de la Salud de
la Universidad del Cauca comenz0 a participar en su gestion, expandiendo los servicios para
incluir medicina general, pediatria entre otros. Actualmente, es un centro clave para la docencia,
la investigacion y la prestacion de servicios de primer nivel de complejidad.

Servicios prestados: Medicina general y familiar, Pediatria, Ginecologia, Fisioterapia,
Fonoaudiologia, Psicologia, Crecimiento y desarrollo, Planificacién Familiar, Vacunacion,
Enfermeria y procedimientos de baja complejidad; ademas se dispone de un laboratorio clinico y
atencion gratuita o a bajo costo para personas de bajos recursos. Actualmente, el centro
constituye un pilar importante dentro de la proyeccién social y académica de la universidad,
ofreciendo tanto servicios ambulatorios como de consulta externa.

Ambito de accién: El Centro Universitario de Salud “Alfonso Lopez” tiene un ambito de
accion regional, sirviendo principalmente a la comunidad local de Popayan (comuna cinco y seis)

y sus alrededores.

12
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Metodologia

Enfoque, Tipo Y Disefio De Investigacion

Investigacion con enfoque cuantitativo, de tipo observacional descriptivo con disefio de

corte transversal en donde se aplicara un instrumento tipo encuesta de satisfaccion.

Paoblacion Blanco

La poblacion diana de esta investigacion corresponde a los pacientes que son atendidos en

los servicios de consulta externa de Popayan.

Poblacion De Estudio

La poblacion de estudio seran todos los pacientes que fueron atendidos en los servicios de
consulta externa del centro universitario de salud Alfonso Lopez en la ciudad de Popayéan, Cauca,

durante el segundo semestre del afio 2024.

Criterios De Inclusion

e Los individuos de esta investigacion deben cumplir a totalidad los siguientes criterios:

e Adultos mayores de 18 afios

e Ser atendido en el centro universitario de salud Alfonso Lopez en la ciudad de Popayan,
Cauca, durante el segundo semestre del afio 2024

e Asistir a cita por medicina general, ginecologia y medicina interna.

13
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Criterios De Exclusion

Aguellos individuos que, habiendo cumplido los criterios de inclusion a la investigacion,
si cumplen al menos un criterio de exclusion a continuacion, no seran tenidos en cuenta:
e Personas que no puedan brindar informacién fidedigna o que sean malos informantes.

e Personas que tengan déficit visual, auditivo o cognitivo que imposibilite la comunicacion.

Tamaro De Muestra Y Muestreo

Teniendo en cuenta que en el centro universitario de salud Alfonso Ldpez en la ciudad de
Popayan, Cauca, se atienden un promedio diario de 80 pacientes en consulta externa, se espera
que durante el segundo semestre del afio 2024 sean atendidas 14400 pacientes. Diversas
investigaciones similares en las que han usado la herramienta de satisfaccion rapida han
reportado que aproximadamente el 70% de los pacientes pareces estar satisfechos o muy
satisfechos con los servicios de consulta externa en centros parecidos al de esta investigacion
(Garcia-Galicia et al., 2020a). Con un poder de 80%, un error estimado menor del 5% y una
confianza al 95%, el tamafio minimo de muestra para este estudio es 316 sujetos.

Tabla 3.

Tamafio de la muestra

For simple random sampling. leave design effect and clusters equal to 1.

Confudence Cluster Total
‘opulation size: 14400 Level Size Sample

80% 137 137
xpected frequency: b 90% 224 24
95% 316 316
wcceptable Margin of 5 .
‘mor ’
97% 385 385
Jesign effect: 1 ,0 99% 537 537
99.9% 855 855
Jlusters: 1
99.99% 1169 1169
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Variables

Esta investigacion decidié dividir las variables a emplear en 2 grandes grupos. Las

primeras son las sociodemogréficas o de identificacion de los sujetos. El segundo grupo estan

relacionadas con las variables propiamente de la encuesta de satisfaccion. A continuacion se

presenta el cuadro de operacionalizacion de variables que servira para asegurar la validez interna

y externa de esta investigacion.

Tabla 4.

Operacionalizacion de variables

Nombre Definicion Naturaleza Nivel y Opciones de contestacion
operativa Escala de 0 Unidad de med.
medicion
Edad Edad de Cuantitativa | Razon Afios
participantes en
afios completos
Sexo Genero Cualitativa Nominal Masculino/Femenino/Otro.
autoidentificado
por el
participante
Etnia Autorreporte de | Cualitativa Nominal Listado de grupos étnicos
origen étnico o relevantes al contexto,
cultural del indigena,
participante afrodescendiente, otro.
Vive en Lugar de Cualitativa Nominal Ciudad donde reside
residencia
habitual del
participante.
Servicio que Servicio al cual | Cualitativa Nominal Listado de servicios a los
consulto el participante cuales pudo haber asistido,
asistio. Enfermeria, Medicina,
Fisioterapia
Limpiezay Percepcion del | Cualitativa Ordinal Escala Likert (desde muy
orden de la participante insatisfecho hasta muy
unidad médica | sobre la satisfecho)
limpiezay
organizacion de
la unidad
médica.
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hasta el inicio
de la consulta
médica.

Trato, respeto, | Percepcion del | Cualitativa Ordinal Escala Likert (desde muy
atencion y participante insatisfecho hasta muy
disponibilidad | sobre el trato satisfecho)
por parte del recibido por el
personal de personal de
enfermeria enfermeria.
Trato, respeto, | Percepcion del | Cualitativa Ordinal Escala Likert (desde muy
atencion y participante insatisfecho hasta muy
disponibilidad | sobre el trato satisfecho)
por parte del recibido por el
personal personal
médico medico.
Informacion Percepcion del | Cualitativa Ordinal Escala Likert (desde muy
por parte del participante insatisfecho hasta muy
médico sobre | sobre la calidad satisfecho)
su estado de y claridad de la
salud informacion

recibida del

médico.
Respuesta de | Percepcion Cualitativa Ordinal Escala Likert (desde muy
la ventanilla sobre la rapidez insatisfecho hasta muy
de archivo y eficiencia en satisfecho)
clinico parasu | la atencién en
expediente ventanilla para

expedientes

clinicos.
Tiempo de Tiempo Cuantitativa | Intervalo Intervalos de tiempo en
espera en transcurrido minutos
minutos desde la llegada

Fuentes de Informacion

Las fuentes de esta investigacion son primarias. La encuesta de satisfaccion es una fuente

primaria dado que las preguntas van directamente dirigidas al paciente que estuvo en consulta

externa.

Instrumento De Recoleccién

El instrumento que empleara esta investigacion fue creado por los investigadores en la

plataforma Google forms®, con el fin de asegurar la calidad del dato. Para el primer grupo de
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variables se dejaron 2 espacios en blanco para que los participantes escriban su edad y

procedencia. Para el segundo grupo de variables se dieron opciones de contestacion y preguntas
con una Unica opcion de respuesta. Se empleo una escala de satisfaccion ERSaPaCE tomada de
un estudio valido la consistencia de una escala rapida de satisfaccion del paciente de consulta
externa (Garcia-Galicia et al., 2020b), la cual es facil de entender y analizar para generar
conclusiones sobre la satisfaccion de los usuarios en el centro de salud Alfonso Lépez en la
ciudad de Popayan.

Figura 1.

Instrumento en google forms

ENCUESTA DE SATISFACCION

B I U®T

rte sl mdicn sobe 2 stace g ssiu
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Plan De Anélisis De La Informacién

Esta investigacion empleara un andlisis estadistico matemético dada su naturaleza
cuantitativa. A las variables cualitativas les reportara frecuencias absolutas y relativas en forma
de porcentajes, y se representara de forma grafica las variables dicotomicas relacionadas con
gréaficos de barras agrupadas, las variables nominales con gréficos de sectores y las variables
ordinales con gréaficos de barras simples. A las variables cuantitativas previo analisis de
normalidad con la prueba Shapiro-Wilk, se le reportaran las medidas de tendencia central (si la
distribucion es normal promedio, sino mediana) y las de dispersién (si la distribucion es normal
desviacion estandar y si no, rango intercuartilico. La representacion gréfica de estas variables
sera con graficos tipo histograma para las variables discretas y cajas y bigotes para las variables

continuas.

Consideraciones Eticas

Esta investigacion seguira todas las recomendaciones dadas por el informe Belmont, la
declaracion de Helsinki y las pautas CIOMS. Teniendo en cuenta el informe Belmont se
garantizara el respeto, la beneficencia y la justicia de los participantes, asegurando que cada
persona de su consentimiento informado para participar en esta investigacion, minimizando los
riesgos y maximizando el beneficio para los participantes y distribuyendo justamente los
beneficios y riesgos de este estudio. Teniendo en cuenta la declaracion de Helsinki se realizara la
revision ética del protocolo de investigacion por un comité de ética independiente antes de iniciar
el estudio, la proteccion de la privacidad y confidencialidad de la informacion personal de los
participantes y se garantiza que la investigacion estara basada en evidencia cientifica solida,

priorizando el bienestar, los derechos y la dignidad de los participantes sobre los intereses del
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estudio, e incluso la publicacion de los resultados en beneficio del conocimiento cientifico,

independientemente de si los hallazgos confirman o refutan las hipotesis planteadas.

También se garantizara el buen manejo de la informacion teniendo en cuenta la ley de “habeas
data” colombiana de la ley 1581 de 2012 (disposiciones generales para la proteccion de datos
personales., 2012). Dentro de las estrategias para garantizar la seguridad, privacidad y buen
manejo de los datos solicitados a los participantes se tendra en cuenta la ley 1995 de 1999 que
rige la historia clinica (normas para el manejo de la Historia Clinica, 1999), teniendo en cuenta
que es un documento privado sujeto a recelo profesional. Por ultimo, segln la resolucion 8430 de
1993 del Ministerio de Salud colombiano (normas cientificas, técnicas y administrativas para la
investigacion en salud., 1993), esta investigacion se considera con riesgo minimo porque las
preguntas de la encuesta pueden generar alteraciones psicoldgicas recordando un evento

traumatico como lo es una estancia en Unidad de cuidado intensivo.

19
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