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IMPACTO DEL SIAU EN LA CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS EN
SALUD

El Siguiente ensayo tiene como finalidad mostrar el impacto que ha causado el sistema de
informacion y atencion al usuario en las IPS actualmente se da una relevancia importante a
la opinidn de los usuarios ya que este es un factor clave para poder brindar una prestacion de
servicio con calidad. Por ende, el sistema de salud en general y las Instituciones Prestadoras
de servicios de Salud se ven en la obligacion de implementar mecanismos que permitan
captar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de los usuarios para
responder de manera oportuna, y que posibiliten un mejoramiento continuo a los servicios,
para satisfacer de manera efectiva las necesidades en salud.

En este ensayo se observa el sistema de informacion y atencién al usuario, y se realiza un
recorrido historico por diversas condiciones que impulsaron y motivaron la inclusion de la
atencion en la prestacion de los servicios de salud, que actualmente es el area de enfoque de
ambos. gobiernos e instituciones disefiadas para satisfacer las necesidades de los
beneficiarios, pacientes o clientes de la sociedad para mejorar su salud. Para las
organizaciones 0 empresas productoras de servicios de salud, el sistema de calidad, el cual
debe basarse en la planificacion estratégica, el sistema de gestion de la calidad, y con ello la
mejora continua de normas y estandares, es ahora de gran importancia. organizaciones que
se interconectan para la implementacién de los requisitos de calidad que el sistema sanitario
necesita para cumplir con los requisitos acordados con los clientes, la introduccion de nuevas
herramientas permite actualizar las estrategias y reaccionar rapidamente a los nuevos
requisitos para la prestacion de servicios de alta.

Desde nuestro punto de vista encontramos un sin nimero de concepto de calidad por ser este
inherente al ser humano, pero desde los origenes de este mismo se puede inferir que va
enfocado al “hacer bien o hacer las cosas bien”. Por esto se crea un sistema de informacion
y atencion al usuario enfocado a minizar las acciones que contribuyen a la mala prestacion
de los servicios.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (Ortiz & Pérez, 2015) expresan que la salud es
un derecho fundamental de las personas, por lo cual debe brindar una atencién oportuna,
aceptable, asequible y de calidad de tal manera que satisfaga sus necesidades. Brindar un
servicio de calidad, tiene grandes implicaciones sobre la oportunidad, acceso, prontitud,
tiempo y resolucion. Acciones que deben estar implicitas en el servicio, desde que se realiza
el contacto con el usuario, hasta la atencion de su servicio (1).
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Los sistemas de informacion y atencion al usuario deben estar més relacionados con las
necesidades exactas de cada individuo, asi como los sistemas de salud y no regirse por los
prestadores de servicios, las primeras actividades deben estar regidas con los problemas de
atencion en salud y los que influyen en esto para asi poder definir las necesidades adecuadas
de informacion. En el caso por ejemplo de los servicios de salud, su finalidad es mejorar el
estado de salud de los ciudadanos en forma individual y la salud de las comunidades,
mediante el mejoramiento de los sistemas sanitarios y de atencion de salud. Esto debe tenerse
presente en todo momento cuando se disefian los sistemas de informacion, pues no es nada
raro que los gerentes sanitarios dejen que el personal técnico de sistemas informaticos adopte
decisiones cruciales en el disefio de sistemas que se apoyan en razones técnicas, pero pueden
dar lugar a aplicaciones inadecuadas.

Las principales bibliografias que hablan del sistema de informacién y atencién al usuario
colocan de base la importancia de los derechos de los usuarios como pilar para una atencion
con calidad, por ende, desde esta perspectiva las iniciativas estan encaminadas a mejorar la
calidad de todos los servicios minimizando los obstaculos que se pueden ver evidenciados en
la atencion de los usuarios y asi mismo fortalecer los procesos.

El inicio del SIAU comenzé siendo una herramienta creada por el Ministerio de salud y
proteccion social para mejorar el servicio, utilizando la informacion del usuario, el cual se
basa en la utilizacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion, como sistemas de
informacidn y plataformas en linea, para gestionar y agilizar el proceso de atencién al usuario
como fuente de quejas y sugerencias, aprovechando sus derechos y obligaciones para
confirmar la calidad de los servicios en base en la informacion proporcionada en las
encuestas, quejas, reclamaciones o sugerencias de los usuarios A traves de este sistema, los
usuarios pueden realizar consultas, presentar quejas o reclamos, solicitar informacion y
recibir respuestas de manera rapida y oportuna(2).

Anteriormente se clasificaba SIAU como un sistema de informacién y atencion al usuario lo
que se entiende como conjunto de elementos organizados para ofrecer informacién oportuna
en cuanto a contenido, formato, tiempo y lugar a un usuario determinado, es decir, se trata
de una configuracion de medios, disefiados para proporcionar informacion referida a calidad,
a un receptor, cumpliendo unos requisitos de calidad predeterminados. Segun se enuncia en
uno de los principios de las normas ISO 9000 (3), todo ese sistema informativo permite
gestionar la calidad de los procesos para tomar decisiones asociadas a la calidad, basadas en
hechos. “Es un método organizado para recolectar, almacenar y reportar la informacién sobre
la calidad para ayudar a los tomadores de decisiones en todos los niveles”. por otra parte, el
proceso de atencion esta enfocado en la realizacion de todas las actividades que se van a
realizar para lograr una atencion satisfactoria de todas las necesidades y perspectiva de los
usuarios, este tiene como principal objetivo de siau va enfocado e, velar por el cumplimiento
de los derechos de los usuarios mediante la gestion y solucién de inconformidades y
solicitudes expresadas por el usuario. estos hallazgos son base importante para la elaboracion
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de planes de mejoramiento y toma de decisiones administrativas y misionales encaminadas
a alcanzar estandares 6ptimos de calidad, permite al profesional encargado, ordenar el tipo
de atencion y tratamiento que debe dar a cada reclamacién, para brindar una atencion
oportuna mas alla que una carta de respuesta de solucion al inconveniente presentado asi
mismo ejerce control social sobre la prestacion de servicios de salud que se dan.

En general el SIAU cuenta con una serie de caracteristicas y funciones que son esenciales
para la adecuada prestacion de servicios, como los canal de comunicacion que estos
Proporciona un medio de comunicacion bidireccional entre los usuarios y la organizacién, ya
sea a través de formularios en linea, correo electronico, chat en vivo u otros medios, Registro
de solicitud lo cual va a permite a los usuarios registrar y realizar un seguimiento de sus
consultas, quejas o solicitudes de informacion. Asignacion de casos lo cual va enfocado a un
sistema por el cual se realiza la asignacién automaticamente los casos a los agentes
encargados de su resolucion, garantizando una distribucion equitativa de la carga de trabajo.
Seguimiento y escalado este va a facilitar el seguimiento de los casos por parte de los usuarios
y los agentes, asegurando que las solicitudes se resuelvan en el tiempo adecuado. Ademas, si
un caso no se resuelve satisfactoriamente, el sistema permite su escalado a instancias
superiores para su revision y resolucion (4).

De lo anteriormente dicho, se puede inferir que, para incrementar el indice de satisfaccion de
los usuarios y evitar la mala calidad en los servicios, se realiza de manera evaluativa la
monitorizacién de la satisfaccion de los usuarios con los servicios que brinda nuestro
personal, los cuales nos ayuda a identificar obstaculos que impiden de que la atencion se
brinde oportunamente y de calidad. Para cuidar de la operacién del sistema de informacion y
Atencion (SIAU) requiere de funciones que debe realizar y recibir informacion de los
usuarios para mejorar la calidad de los servicios, asi mismo caracteristicas de la demanda de
los servicios de salud, cuyo fin es crear medios para la expresion especifica de las necesidades
de salud de los usuarios para fortalecer la relacién en la institucion - usuarios - comunidad.
Y en conjunto sensibilizar sobre los derechos y deberes de los usuarios en materia de salud,
promoviendo el compromiso de los prestadores de servicios con los usuarios. Este sistema
ayuda a los usuarios, grupos y comunidad a acceder a nuestros servicios, reduciendo costos
y mejorando el uso de los servicios lo cual esta respaldado por leyes que protegen los
derechos y deberes de los usuarios.

Por ende se sabe que desde la década del siglo XX, el ambito de la salud comenzé a
experimentar una serie de cambios a partir de la Constitucion Politica de 1991 y la creacion
del Sistema General de Seguridad Social en Salud, otorgandole a las personas la capacidad
para participar y tomar decisiones en todos los asuntos que los involucren como miembros
y/o usuarios de un sistema, esto ligado a importantes cambios tecnolégicos (5) los cuales han
sido un importante punto de partida para la difusion de informacion. Segun la Ley 100 de
1993 toda organizacion sea publica o privada debe garantizar el mejoramiento de modo
continuo en la prestacion de sus servicios, para dicho fin se hace necesario la adaptacion a su
entorno, el cual comprende aspectos tecnoldgicos, legales, sociales y ambientales que
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conviene tomar en cuenta para la armonizacion de sus procesos. Segun el Decreto 1757 de
1994 el Sistema de atencion e informacion al usuario nos dice que las instituciones
prestadoras de servicios salud, sean publicas, mixtas o privadas, garantizaran Un sistema de
informacidn y atencion a los usuarios a través de una atencién personalizada que contara con
una linea telefonica abierta con atencién permanente de veinticuatro (24) horas y
garantizaran, segun los requerimientos de ese servicio, el recurso humano necesario para que
atienda sistematice y canalice tales requerimientos, implantar articulado al sistema de
informacion sectorial, un control de calidad del servicio, basado en el usuario, cuando las
condiciones locales impidan disponer del servicio telefonico como un medio idéneo para el
sistema de informacion de que trata el presente articulo, se debera establecer un sistema de
informacién permanente, consultando los medios mas idoneos de los cuales se disponga en
la localidad o region.

Por otra parte la resolucion 2542 DE 1998 menciona los datos que debe manejar el Sistema
Integral de Informacion del Sistema General de Seguridad Social en Salud que son generados
por sus diferentes integrantes, su denominacion, estructura y caracteristicas; los mecanismos
operativos para la transferencia de los datos; la disposicién y administracion de los datos las
responsabilidades que asumen cada uno de los integrantes del SGSSS en el Sistema Integral
de Informacion, independientemente de su naturaleza juridica, y todas aquellas entidades e
instituciones de salud y de seguridad social de regimenes especiales, que conforman el
Sistema de Salud. (6)

Partiendo desde la evolucion de enfermeria en relacion con el SIAU este abarca un gran
recurso de talento humano capacitado lo cual esta disponible desde un enfoque de primera
atencion hasta la recuperacion, tratamiento o rehabilitacion del mismo lo cual se convierte
en un contacto de total permanencia lo que va a dar a lugar a una respuesta a las necesidades
del usuario y por ende a la evaluacion de procedimientos, eventos adversos, procesos
administrativos que estan enfocados en la atencion del usuario. Y asi mismo desde este
enfoque desarrollar estrategias encaminadas a la humanizacion del servicio de salud, el
ejercicio de las responsabilidades y derechos del usuario en el marco del respeto a la persona
permanente informar y orientar a los usuarios sobre el uso y disponibilidad de los servicios
prestados por las entidades. En la actualidad SIAU ha sido de gran impacto para las
instituciones sanitarias lo que ha permito el avance de la tecnologia, medios de comunicacion
con los usuarios y la eliminacion de esas barreras administrativas entre el profesional y el
usuario lo que ha permitido el avance de satisfaccion con cada una de las necesidades tratadas
y por ende la prestacion de servicios con calidad lo que se ha buscado afio tras afio.

La aplicacion de este sistema se ha vuelto crucial para prestar una asistencia de buena calidad
y eficaz en funcion de los costos. La implementacion de sistemas de informacién ha
contribuido a mejorar la prestacioén de los servicios de salud mediante la creacion de un
ambiente que propicie el mejoramiento del acceso y la calidad de la asistencia a los pacientes
reforzando la base de conocimientos necesaria para la toma de decisiones clinicas y
administrativas. En efecto, los objetivos esenciales para llevar a cabo el sistema de
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informacidn para la atencion del usuario son facilitar los aspectos logisticos de la atencion
de salud permitir que las instituciones de salud funcionen eficientemente, ayudar a los
prestadores a actuar eficazmente, mejorar el acceso a los datos administrativos y clinicos
tanto individuales como colectivos. Estos objetivos se materializan mediante la gestion
automatizada de datos del paciente y clinicos el apoyo a los servicios de diagnostico y
terapéuticos, la buena administracion de los recursos, la integracion de los datos
administrativos y clinicos, el acceso distante a la informacion médica, el acceso a las bases
de conocimientos. Cabe resaltar que enfermeria juega un papel muy importante en este
ambito, ya que la orientacion de los servicios sanitarios hacia la satisfaccion de las
necesidades de pacientes implica que cuando se habla de calidad se deben tener presentes
dos parametros estrechamente ligados por un lado, la aplicacion de la ciencia para la solucién
de los problema vy, por otro, la calidad percibida por el usuario o lo que es lo mismo, el
resultado de la diferencia entre lo que el paciente o usuario espera del servicio y lo que dice
haber obtenido. Esta Gltima dependera, entre otros factores, de como se produzca la
interaccion entre el usuario y los profesionales de enfermeria que prestan los servicios, asi
como de las expectativas que previamente se haya formado. Proporcionar informacion
asistencial a los pacientes es necesario para el correcto desarrollo de la relacién enfermero-
paciente.

Por altimo, se ha venido observando que esta herramienta nos ha hecho crecer como
instituciones y nos ha ayudado a resolver de manera rapida y oportuna las diferentes
situaciones que infieren en la mala calidad de la prestacion de servicios. Esto nos permite nos
dar un seguimiento y tramite oportuno de solicitudes, quejas, reclamos, recomendaciones y
felicitaciones (PQRSF) realizadas por el usuario y/o familiar.

El SIAU comienza siendo una herramienta creada por el Ministerio de salud y proteccion
social para mejorar los servicios, utilizando toda la informacion del usuario, que contribuye
a la resolucion de problematicas, el cual se basa en la utilizacién de tecnologias vy
comunicacion, como sistemas de informacion y plataformas en linea, para gestionar y agilizar
el proceso de atencion al usuario.

Este juega un papel muy importante porque brinda informacidn a los usuarios y demas partes
para satisfacer sus necesidades prioritarias y para regular y armonizar las relaciones, su
finalidad es mejorar la satisfaccion del usuario con el servicio mediante la informacion que
nos brinda este sistema.

Con lo anteriormente mencionado podemos concluir que, En Colombia, existe un marco
normativo que regula el Sistema General de Seguridad Social en Salud y obliga a las
instituciones prestadoras de servicios de salud y Empresas administradoras de planes de
beneficios, a establecer una serie de servicios orientados a garantizar la integralidad y calidad
en la atencion del usuario. Finalmente realizamos un anélisis de las diferentes bibliografias
consultadas, lo que nos indica que el sistema de informacion de atencion al usuario tanto a
nivel nacional como regional ha tenido gran impacto en la atencion, siendo esto un pilar para
la mejora continua de todas las instituciones del pais
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