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RESUMEN
Este documento presenta la experiencia exitosa titulada: “Documento de proceso para el
disefio de un Sistema Interactivo de Satisfaccion del Usuario en una institucion de
segundo nivel de atencidon del municipio de Duitama”, la cual fue desarrollada por Diana
Alejandra Ruiz Gamboa, una estudiante de Practica Profesional del programa de
Administraciéon en Salud en una institucién de segundo nivel de complejidad ubicada en
Duitama, Boyaca. La iniciativa de esta experiencia surge como una solucion ante la falta
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de mecanismos efectivos de medicidn y socializacion de la percepcion del usuario dentro
de la institucidn. El objetivo de la experiencia exitosa fue disefiar una propuesta de
Sistema Interactivo de Satisfaccidn del Usuario que permitiera medir, analizar y difundir
indicadores clave sobre la experiencia hospitalaria de forma mas dinamica y en tiempo
real, y asi fortalecer el proceso de la toma decisiones institucionales, promover una
atencion centrada en el usuario y mejorar la calidad del servicio. La metodologia empleada
fue de tipo cualitativo empirico, basada en observacion directa y analisis institucional, lo
que permitid estructurar un documento técnico con el disefio detallado del sistema.
Aunque el sistema no fue implementado durante la practica, se desarrolld un modelo
conceptual y técnico robusto. Entre los resultados esperados se encuentran el
fortalecimiento de la transparencia institucional, la mejora continua en la atencion
hospitalaria y el empoderamiento del usuario como agente activo en la evaluacion del
servicio. Esta propuesta representa un aporte significativo a la gestion en salud, al integrar
innovacion tecnoldgica con participacion ciudadana para mejorar la calidad del servicio.

PALABRAS CLAVE

Satisfacciéon del usuario; experiencia hospitalaria; sistema interactivo; administracion en
salud; participacion ciudadana; gestion hospitalaria.

ABSTRACT

This document presents a successful experience, which was developed by a student of
Professional Practice | of the Health Administration program in a second level of complexity
institution located in Duitama, Boyaca. The initiative of this experience arose as a solution
to the lack of effective mechanisms for measuring and socializing the user's perception
within the institution. The objective of the practice was to design a proposal for an
Interactive User Satisfaction System that would allow measuring, analyzing and
disseminating key indicators about the hospital experience in a more dynamic way and in
real time. The methodology used was of the empirical qualitative type, based on direct
observation and institutional analysis, which allowed structuring a technical document with
the detailed design of the system. Although the system was not implemented during the
internship, a robust conceptual and technical model was developed. Among the expected
results are the strengthening of institutional transparency, the continuous improvement of
hospital care and the empowerment of the user as an active agent in the evaluation of the
service. This proposal represents a significant contribution to health management by
integrating technological innovation with citizen participation to improve service quality.
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INTRODUCCION
La etapa de realizacion de practicas profesionales en escenarios reales constituye una
oportunidad esencial para que los estudiantes en formaciéon puedan aplicar sus
conocimientos, desarrollar habilidades y adaptarse a los retos que presentan los entornos
laborales. En este contexto, la practica profesional | fue desarrollada en la ESE Hospital
Regional de Duitama, una institucion de segundo nivel de complejidad ubicada en el
departamento de Boyaca. Esta sede ofrece una amplia gama de servicios médicos,
quirurgicos, diagndsticos y terapéuticos. Entre los servicios médicos ambulatorios se
encuentran: medicina general, enfermeria, anestesiologia, medicina interna,
ginecoobstetricia, gastroenterologia, neurologia, dermatologia, nefrologia, cardiologia
pediatrica, dolor y cuidados paliativos, infectologia, medicina fisica y rehabilitacion, y
cirugia plastica y estética. En cuanto a servicios quirurgicos, la institucion cuenta con
cirugia general, ginecologica, ortopédica, neuroldgica, uroldgica, otorrinolaringologica,
maxilofacial, coloproctologica, dermatoldgica y cirugia plastica y estética. Asimismo,
dispone de una robusta oferta en imagenes diagndsticas y complementacién terapéutica,
incluyendo radiologia, ultrasonido, ecocardiografia, diagndstico cardiovascular,
electrodiagnéstico, laboratorio clinico, transfusién sanguinea, fisioterapia, terapia
ocupacional, fonoaudiologia y servicio farmacéutico.
Durante el periodo de practica, se identificd la necesidad de implementar estrategias que
dinamizaran la participacion de los usuarios en los procesos de evaluacion institucional,
asi como la socializacion de indicadores que permitieran conocer su percepcion sobre la
calidad del servicio. Esta necesidad dio origen a la propuesta de un Sistema Interactivo de
Satisfaccion del Usuario, orientado a facilitar la recoleccién, analisis y difusién de
informacion clave sobre la experiencia hospitalaria en tiempo real.
Este documento busca presentar la experiencia exitosa que fue desarrollada por una
estudiante de Administracion en Salud para abordar esta situacién, realizando una
descripcion detallada del proceso propuesto, los resultados que se esperan obtener de ser
implementado el sistema y los aprendizajes adquiridos durante esta etapa formativa.

OBJETIVOS
Objetivo general:
Presentar una experiencia exitosa de practica profesional orientada al disefio de una
propuesta de Sistema Interactivo de Satisfacciéon del Usuario en una institucion de
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segundo nivel de atencidn, ubicada en el municipio de Duitama, departamento de Boyaca.
Objetivos especificos:

e Analizar las limitaciones identificadas en los mecanismos tradicionales de medicién
de la satisfaccion del usuario en la institucion, a partir de la observacion realizada
durante la practica profesional.

e Proponer estrategias digitales aplicables que permitan dinamizar la recoleccion y
socializacion de indicadores de experiencia hospitalaria en areas como urgencias,
servicios ambulatorios y hospitalizacion.

e Disenar un documento de proceso técnico y metodologico para la implementaciéon
del sistema interactivo Hospiclick Vox, como herramienta potencial que contribuye a
la mejora de la gestion institucional.

e Establecer los beneficios esperados del sistema propuesto, orientados a fortalecer
la participacion ciudadana, la transparencia institucional y los procesos de mejora
continua en esta institucion de segundo nivel de atencién, con el propdsito de elevar
la calidad de la atencién y brindar un servicio mas eficiente y centrado en el usuario.

METODOLOGIA Y DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA EXITOSA

La experiencia exitosa fue desarrollada a partir de un analisis cualitativo empirico, el cual
fue basado en la observacién directa durante la practica profesional, el analisis de
documentos institucionales como el plan de desarrollo y el proceso de identificacién de
oportunidades de mejora en los sistemas de evaluacion de satisfaccion del usuario. Por lo
tanto, el trabajo se enfocd en comprender las limitaciones de los métodos tradicionales
utilizados en esta institucion.

Tipo de estudio: Sistematizacion de experiencia profesional con enfoque propositivo.

Técnicas utilizadas: Observacion directa, revision documental, analisis institucional y
disefio de la propuesta técnica.

Duracion y etapas de la practica profesional
La practica tuvo una duracién de 144 horas, divididas en tres etapas:

1. Diagnostico institucional
2. Disefo conceptual y técnico del sistema.

3. Elaboracion del documento de propuesta.
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Desarrollo de la experiencia

Considerando lo expuesto por Bustillo, M. et al (2025), para lograr maximizar los
beneficios en salud para determinada poblacion, se requiere una observacion cuidadosa y
continua a cada una de las areas de la institucion que brinde la posibilidad no sélo de
identificar las necesidades, sino que también sea posible corregir las brechas y aprovechar
cada una de las oportunidades, tomando como referencia estandares indicadores y la
evidencia cientifica con la que se cuenta para lograr una mejora progresiva de la
prestacion de los servicios que se ofertan en una institucion.

Segun el mismo autor, una buena experiencia en el servicio por parte de los usuarios de
los servicios de salud se debe estudiar como uno de los preceptos fundamentales para la
consecucién de las metas establecidas en el sector salud, las cuales tienen como finalidad
mejorar y humanizar el servicio de salud que es tenido en cuenta como derecho
fundamental en el marco del SOGC (Sistema Obligatorio de la Garantia de Calidad en
Salud), por lo que los servicios de salud deben ser gestionados de la manera mas
adecuada bajo principios de eficiencia y eficacia, lo cual se relaciona de forma directa con
el proceso de revisidn permanente, disefio y ejecucion de estrategias enfocadas en la
mejora continua de la prestacion de servicios. En este orden de ideas, es de vital
importancia definir y establecer cuales son los elementos determinantes que satisfacen a
los usuarios cuando acceden a cada una de los servicios que se prestan en una institucion
de salud.

Diagnéstico inicial

Se observd que las encuestas de satisfaccion utilizadas en la institucion presentaban
caracteristicas que podrian dificultar la participacion activa de los usuarios, como su
extension, formato tradicional y aplicacion no sistematizada. Esto representaba una
oportunidad para proponer la implementacion de herramientas mas dinamicas que
facilitaran la recoleccion de informacién y fortalecieron los procesos de evaluacidon
institucional.

Acciones ejecutadas: Fue a partir de este analisis cualitativo empirico que surgio la idea
de proponer un sistema mas dinamico y estructurado para medir la satisfaccion del usuario.
Aunque el sistema no fue implementado, se desarrollé una propuesta tedrica que incluyo
la elaboracién de un documento técnico con cronograma, analisis DOFA, estudio
financiero y simulacién de interfaz.

Uno de los apartados a tener en cuenta en la construccidon de esta propuesta tedrica fue el
analisis DOFA, ya que por medio de esta herramienta de planificacion estratégica fue
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posible identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que se veian
implicadas en caso de ser implementado el sistema.

Este analisis brindé la posibilidad de identificar aspectos clave que desafian y fortalecen la
viabilidad de la propuesta “Hospiclick Vox”.

Dentro las fortalezas, se destaca el caracter innovador del sistema, su accesibilidad
mediante cddigos QR y la posibilidad de obtener datos en tiempo real, lo cual favorece la
toma de decisiones oportunas y la mejora continua en la calidad del servicio hospitalario.
Las oportunidades evidencian un entorno favorable para la implementacion de la
propuesta, especialmente por el creciente interés en la participacion activa de los usuarios
en la evaluacidon de los servicios de salud, asi como el potencial de replicabilidad del
sistema en otras instituciones.

Sin embargo, se identificaron debilidades que deben ser consideradas, como la posible
resistencia al cambio por parte de algunos usuarios y personal, y la dependencia de la
conectividad a internet. Estas limitaciones podrian ser mitigadas mediante campafas de
sensibilizacion y estrategias de acompanamiento digital. En cuanto a las amenazas, se
reconoce que factores externos como cambios administrativos o la falta de interés de los
usuarios podrian afectar la continuidad del sistema. Por ello, se recomienda establecer
mecanismos de control y sostenibilidad que garanticen su permanencia y efectividad a
largo plazo.

En conjunto, el analisis DOFA respalda la pertinencia de la propuesta y ofrece una base
soélida para su futura implementacion, siempre que se aborden de manera estratégica los
factores criticos identificados.

En este sentido, como lo menciona Pérez, V. el a. (2019) el proceso de mejora de los
sistemas sanitarios requiere, entre otros aspectos, realizar un examen exhaustivo de las
tendencias de la satisfaccion de los usuarios, brinda también la posibilidad de evaluar el
impacto de las politicas sanitarias que han sido implementadas, observando la influencia
de dichos cambios sobre las experiencias, percepciones y actitudes de los usuarios en
materia de salud. Por lo tanto, la satisfaccion del usuario debe considerarse un indicador
clave para evaluar la calidad y eficiencia de los servicios sanitarios, y su medicion debe
considerar tanto la percepcién como la experiencia directa del paciente.

Asimismo, Zambrano, X. et al. (2023, pag. 3) sefala que la transparencia institucional y la
participacion ciudadana son aspectos fundamentales en el proceso de toma de decisiones,
pues por medio de este tipo de estrategias es posible combatir la corrupcion y aprovechar
de forma eficiente las nuevas tecnologias para robustecer y fortalecer la calidad de los
servicios que se prestan a la comunidad.
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Los enfoques mencionados por los autores mencionados anteriormente se relacionan de
manera significativa con los objetivos del sistema interactivo propuesto, al buscar
dinamizar la recoleccion de datos, socializacion de indicadores, fomentar la participacion
activa de los usuarios y contribuir a una cultura institucional enfocada a la mejora continua
de la prestacion de servicios de salud.

Participacion del equipo de salud y otros actores

La propuesta fue socializada al finalizar la practica profesional ante la supervisora zonal de
practicas y la supervisora institucional, como parte del proceso de cierre. EI documento
quedd como una propuesta tedrica elaborada de manera auténoma por la estudiante, con
el objetivo de aportar ideas innovadoras que puedan ser consideradas en futuras
decisiones institucionales. Es importante tener en cuenta que, de ser implementado el
sistema, se espera que éste contribuya a mejorar la recolecciéon de datos, aumentar la
participacion de los usuarios, fortalecer la transparencia institucional y facilitar la toma de
decisiones basada en evidencia.

RESULTADOS Y DISCUSION

Debido a que la propuesta “Hospiclick Vox” no fue implementada en el transcurso de la
practica profesional, los resultados expuestos a continuacion corresponden a los
beneficios esperados en caso de que sea implementado el sistema interactivo de
satisfaccion al usuario. Es importante recalcar que se plantea que el sistema sea disefiado
para dinamizar el proceso de recoleccion de informacion acerca de la experiencia
hospitalaria, haciendo uso de herramientas digitales como encuestas interactivas, mini
tests y testimonios en video, accesibles mediante cddigos QR.

Los cambios que se proyectan en caso de ser implementado el sistema, son los siguientes:

Tabla 1. Impactos esperados

Indicador Impacto esperado
Participacion en encuestas Aumento significativo de la participaciéon de los usuarios.
Acceso a indicadores de Visualizacion en tiempo real para toma de decisiones.

satisfaccion

Socializacion de resultados Difusion mensual de resultados de los indicadores de
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forma accesible.

Reconocimiento al personal Estimulo al personal de salud por medio de calificaciones
destacadas.

Transparencia institucional Fortalecimiento de la confianza de la comunidad hacia la
institucion.

Fuente de consulta: Elaboracion propia

Estos resultados fueron planteados como parte del analisis técnico del sistema, y se
espera que su implementacién contribuya al fortalecimiento de la transparencia
institucional, la participacién ciudadana y la mejora continua en la atencidén hospitalaria.

Tal como lo menciona Jaramillo, C. et al (2020) en el estudio realizado el Hospital General
Docente Ambato, pues hace énfasis en que una estrategia para la aumentar la
satisfaccion del usuario es fortalecer la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania
mediante procesos de capacitacion continua y evaluaciones sistematicas dirigidas tanto al
personal como a los usuarios. Estas acciones permiten identificar puntos criticos y aplicar
estrategias de mejora continua, especialmente en indicadores como el tiempo de espera
para agendar citas o recibir atencion.

Asimismo, es fundamental tener presente lo mencionado por Carvalho, A. et al. (2022) la
implementacion de herramientas digitales favorece la atencion segura desde la fase de
planificacion de estrategias para reducir eventos adversos y riesgos asociados al entorno
asistencial, asi como la tarea de hacer efectivas las buenas practicas basadas en la
evidencia cientifica y en las estrategias de mejora basadas en las sugerencias recibidas.

Del mismo modo, resulta clave considerar que para el éxito de la implementacion del
sistema se debe capacitar al personal de la institucién, pues como lo menciona Morales, E.
(2024) la formacion continua representa un componente clave y permanente que permite a
los profesionales mantenerse actualizados y perfeccionar sus conocimientos, destrezas y
actitudes. Esto resulta esencial para adaptarse de manera efectiva a los avances
tecnolégicos y a los cambios en los procesos clave para el cumplimiento de la misidn
institucional. Ademas de reforzar lo aprendido en la educacién formal, este tipo de
capacitacién es importante para el crecimiento personal y profesional, ya que garantiza
que el personal de salud esté preparado para enfrentar nuevos desafios y contribuir al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

En sintesis, estos aportes tedricos y técnicos sustentan la viabilidad del sistema Hospiclick
Vox como una herramienta estratégica para transformar la experiencia hospitalaria desde
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una perspectiva participativa, digital y centrada en el usuario.

CONCLUSIONES.

La practica profesional desarrollada en una institucién de segundo nivel de complejidad,
ubicada en el municipio Duitama en el departamento de Boyaca, permitid consolidar
aprendizajes significativos en gestion en salud, formulacion de proyectos y analisis
institucional. A través de la propuesta del sistema interactivo “Hospiclick Vox” para la
medicion de la satisfaccién del usuario, se evidencié que es posible disefar estrategias
innovadoras y de bajo costo que contribuyan a mejorar la experiencia del paciente y
fortalecer la toma de decisiones en las IPS. Aunque el sistema no fue implementado, su
estructura metodoldgica y enfoque participativo ofrecen un alto potencial de replicabilidad
en otras instituciones del sector salud. Se recomienda continuar con el desarrollo de este
tipo de propuestas, fomentar la apropiaciéon tecnolégica por parte del personal
administrativo y promover espacios de validacion que permitan su futura ejecucion.
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