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Sistematizacion de la experiencia de préactica profesional de Trabajo Social en el area de

servicio al usuario Clinica Regional San Jorge

RESUMEN

El trabajo aborda la sistematizacion de la experiencia de practica en el area de atencion al
usuario en la Clinica San Jorge, con el fin de mejorar la calidad del servicio. Se emplea un enfoque
metodologico estructurado basado en la propuesta de Oscar Jara Holliday, que incluye cinco
etapas: punto de partida, preguntas iniciales, recuperacion del proceso vivido, reflexion de fondo
y puntos de llegada. Durante la practica, se llevaron a cabo actividades de diagndstico y analisis,
como sesiones de grupo, talleres tematicos, entrevistas y encuestas, y observacion directa. Los
resultados destacan mejoras en la comunicacion, el fortalecimiento de la red de apoyo social y
emocional, y un aumento en la participacion activa de los usuarios en su propio cuidado. Sin
embargo, también se identificaron desafios persistentes, como la falta de recursos humanos y
materiales, y barreras estructurales en el acceso a los servicios. Como resultado, se formularon
recomendaciones y planes de accidn para asignar recursos adicionales, implementar programas de
capacitacion y mejorar la coordinacion interna. En conclusion, la sistematizacion de la experiencia
en la Clinica San Jorge ha permitido identificar areas de mejora y fortaleza en la atencion al

usuario, asi como formular estrategias concretas para continuar mejorando la calidad del servicio.
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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda el tema de la sistematizacion de la experiencia de practica
profesional en el area de atenciéon al usuario en la Clinica San Jorge. Este proceso se lleva a cabo
con el objetivo de comprender de manera integral y detallada el proceso de mejora del servicio al
usuario, especificamente en el ambito del Trabajo Social.

El trabajo se realiza con la finalidad de documentar y analizar criticamente las experiencias
vividas durante la practica en la clinica, con el propdsito de extraer aprendizajes significativos que
contribuyan a mejorar la calidad de atencion al usuario. La sistematizacion de la experiencia
permite no solo recopilar informacion relevante, sino también interpretar criticamente los eventos
vividos, identificar los factores que influyeron en el proceso y formular recomendaciones concretas
para futuras intervenciones.

El trabajo estd pensado como un proceso estructurado que sigue un disefio metodoldgico
especifico, basado en la propuesta de Oscar Jara Holliday para la sistematizacién de experiencias.
Este disefio metodoldgico se divide en cinco tiempos: el punto de partida, las preguntas iniciales,
la recuperacién del proceso vivido, la reflexion de fondo, y los puntos de llegada. Cada etapa del
proceso se enfoca en aspectos clave del analisis y reflexion sobre la experiencia de préactica en la
Clinica San Jorge, con el fin de generar conclusiones teoricas y practicas que orienten la mejora
continua de la atencion al usuario.

En cuanto al método empleado en el trabajo, se utiliza un enfoque de sistematizacion de
experiencias, que va mas alla de simplemente clasificar datos e informacion. Este enfoque implica
una interpretacion critica de las experiencias vividas, descubriendo la I6gica del proceso en ellas,
y produciendo conocimientos y aprendizajes significativos que orienten hacia el futuro con una

perspectiva transformadora. El disefio metodoldgico estructurado se apoya en herramientas y
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técnicas especificas para recopilar, organizar, analizar y reflexionar sobre la informacion recabada

durante la préactica en la Clinica San Jorge.

JUSTIFICACION

La sistematizacion del proyecto de practica en la Clinica San Jorge es esencial para
documentar de manera exhaustiva el proceso de mejora de atencion al usuario, desde la
planificacién inicial hasta la evaluacion de resultados. Esta préctica permite recopilar de manera
ordenada toda la informacion relevante, asegurando un registro integral y preciso que sirve como
base sélida para comprender la evolucion del proyecto y su impacto en la calidad del servicio.
Ademas, la sistematizacion facilita una evaluacion critica y profunda de los resultados obtenidos,
identificando los logros alcanzados, los desafios enfrentados y las lecciones aprendidas a lo largo
del proceso. Esta informacién critica es fundamental para tomar decisiones informadas y formular
recomendaciones concretas para futuras intervenciones, evitando la repeticion de errores y
capitalizando las experiencias exitosas.

En el contexto del trabajo social, este analisis es especialmente importante ya que los
trabajadores sociales desempefian un papel crucial en la promocién de la participacion activa de
los usuarios en su propia atencion. La sistematizacion permite analizar cémo los trabajadores
sociales han contribuido a este objetivo, identificando areas de mejora y proporcionando
recomendaciones para fortalecer su labor, lo que a su vez impacta positivamente en la calidad del
servicio y el bienestar de los usuarios. Este proyecto de practica, que se centra en la promocién de
la participacion activa de los usuarios en su propia atencién, la sistematizacién cobra una
importancia ain mayor. Los trabajadores sociales desempefian un papel crucial en esta labor,
brindando apoyo social y emocional, identificando necesidades individuales y familiares, y

ofreciendo orientacion en asuntos relacionados con la salud y el bienestar social. La participacion
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activa de los usuarios se convierte en un componente esencial para mejorar la calidad de la atencion
en la Clinica San Jorge. La sistematizacion permite analizar de manera profunda cémo los
trabajadores sociales han desempefiado este rol critico y como ha impactado positivamente en la
calidad del servicio (Aguiar, 2013).

Dicho lo anterior, la sistematizacién se erige como una herramienta esencial para el
registro, la evaluacion critica y la difusion de los resultados de nuestro proyecto de practica.
Contribuye de manera significativa al fortalecimiento de la calidad de los servicios brindados en
la Clinica San Jorge y en contextos similares, al tiempo que promueve la sistematizacion de
conocimiento y buenas préacticas en el &ambito de la atencidn al cliente en la salud. Este proceso
asegura que la experiencia y los aprendizajes obtenidos se capitalicen adecuadamente, y que la

atencion a los usuarios siga mejorando de manera continua y basada en evidencia.
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CAPITULO 1

Preguntas orientadoras y objetivos
Pregunta orientadora

¢Como ha contribuido el rol de los trabajadores sociales en la promocién de la participacion

activa de los usuarios respecto a la mejora de la calidad del servicio al usuario?

Objetivo general

Sistematizar la contribucion del rol de los trabajadores sociales en la promocion de la

participacién activa de los usuarios respecto a la mejora de la calidad del servicio al usuario

Objetivos especificos

e Identificar las deficiencias en las estrategias empleadas por los trabajadores sociales para
involucrar a los usuarios en la mejora del servicio al usuario.

e Documentar las estrategias, métodos y acciones llevadas a cabo por los trabajadores
sociales para promover la participacion activa de los usuarios en la mejora del servicio al
usuario.

e FEjecutar las acciones para mejorar la contribucion de los trabajadores sociales en la

participacion de los usuarios para la mejora continua del servicio al usuario.
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CAPITULO 2

MARCO CONTEXTUAL

Descripcion de la practica

Mi experiencia de practica en la Clinica San Jorge, ubicada en Montelibano Cordoba,
Colombia, se ha centrado en mejorar la calidad de atencidn al usuario, especialmente en la atencion
proporcionada por los trabajadores sociales. Desde que comencé en enero, he comprendido que
los usuarios son clave para esta mejora. He interactuado constantemente con los pacientes y sus
familias, ofreciendo apoyo social y emocional, identificando necesidades y brindando orientacion
en temas de salud y bienestar social.

Para recopilar informacién, realicé encuestas y entrevistas a los usuarios, buscando
identificar sus necesidades y expectativas. Estas herramientas proporcionaron tanto datos
cuantitativos como cualitativos sobre temas como comunicacion, tiempo de espera y calidad de
atencion social. Ademas, he llevado a cabo analisis de procesos internos, identificando areas
problematicas y disefiando programas de capacitacion personalizados para el personal de la clinica,
incluidos los trabajadores sociales, y el personal de salud.

También he creado una guia de atencion al usuario que incluye aspectos sociales,
proporcionando al personal de la clinica pautas claras sobre como brindar un servicio de calidad,
promoviendo un ambiente acogedor y ofreciendo apoyo emocional. Mi enfoque incluye un
seguimiento continuo para garantizar que se cumplan las expectativas y necesidades de los

pacientes, asegurando una atencién de calidad en todo momento.
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MARCO CONCEPTUAL

Trabajo social en el ambito de la salud

El trabajo social en el &mbito de la salud se erige como un pilar esencial en mi practica,
dado su enfoque en la labor de los trabajadores sociales dentro de un entorno de atencién médica.
Este referente conceptual es crucial para comprender y contextualizar el papel fundamental
desempefiado por los trabajadores sociales en la mejora de la calidad de la atencion al cliente en
la Clinica San Jorge. Los trabajadores sociales no solo brindan apoyo social y emocional a los
pacientes y sus familias, sino que también desempefian un rol clave en la promocién del bienestar
social de los usuarios. Su labor incluye la identificacién de necesidades individuales y familiares,
la orientacion en asuntos relacionados con la salud y el bienestar social, y la facilitacion de la
participacién activa de los usuarios en la toma de decisiones sobre su atencién y tratamiento. En
esta sistematizacion, se explorard cdmo la labor de los trabajadores sociales se alinea con este
referente conceptual y como ha contribuido de manera significativa a la mejora de la calidad de
atencion al usuario, especialmente en lo que respecta a la participacion activa de los usuarios en
su propia atencion (Katlin, 2022).
Participacion activa del usuario en salud

La participacién activa del usuario en su propia atencion emerge como un concepto
esencial que subyace en todo el desarrollo de mi practica. Este referente conceptual se sustenta en
la premisa fundamental de que los pacientes y sus familias no solo son beneficiarios pasivos de la
atencion médica, sino que también deben ser actores activos y empoderados en su proceso de
cuidado. Implica reconocer plenamente el derecho y la capacidad de los usuarios para tomar
decisiones informadas acerca de su atencidn y ser escuchados en cuanto a sus necesidades y

preferencias. La sistematizacion que estoy llevando a cabo tiene como objetivo primordial evaluar
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cémo se ha fomentado y promovido concretamente esta participacion activa durante el transcurso
del proyecto de préactica. Se analizara en detalle como se han establecido canales de comunicacion
efectivos con los usuarios, como se han brindado las herramientas necesarias para la toma de
decisiones informadas y como se ha asegurado que las voces y opiniones de los usuarios sean
fundamentales en la configuracion de su atencion y tratamiento. Este referente se convierte en un
pilar fundamental para comprender como el proyecto ha impactado positivamente en la calidad de
atencion al usuario, al empoderar a los usuarios en su proceso de atencion médicay al reconocerlos
como socios activos en su propio cuidado (Mateo, 2013).

Atencion al usuario

La atencion al usuario es fundamental para cualquier empresa, ya que se trata de todas las
interacciones que tienen lugar entre la organizacion y sus clientes. Implica no solo satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, sino también superarlas. Esto se logra a través de una
atencion al cliente excepcional, que implica brindar asistencia y apoyo en cada etapa de la
experiencia del cliente, desde la investigacion de productos hasta la postventa. La comunicacion
efectiva es clave en este proceso, ya que permite una comprension clara de las necesidades del
cliente y facilita la resolucion de problemas de manera eficiente. Ademas, la empatia desempefia
un papel crucial, ya que los clientes desean sentirse comprendidos y valorados. Cuando las
empresas demuestran empatia hacia las preocupaciones de sus clientes, estan construyendo
relaciones solidas y duraderas. En ultima instancia, una excelente atencién al usuario no solo
conduce a clientes satisfechos, sino también a clientes leales que estan dispuestos a recomendar la
empresa a otros (Murillo, 2018).

Calidad de atencion al usuario en salud
La calidad de atencién al usuario en el sector de la salud es un aspecto fundamental que

influye directamente en la experiencia y el bienestar de los pacientes. Se basa en una serie de
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componentes interrelacionados que abarcan desde la primera interaccion hasta el seguimiento
posterior al tratamiento. En primer lugar, la comunicacion efectiva juega un papel crucial, ya que
los profesionales de la salud deben ser capaces de transmitir informacion médica de manera clara
y comprensible, adaptandose al nivel de conocimiento y comprension del paciente. La empatia y
el respeto son igualmente importantes, ya que los pacientes necesitan sentirse comprendidos,
valorados Yy tratados con dignidad en todo momento. Esto implica no solo escuchar activamente
las preocupaciones del paciente, sino también mostrar una actitud compasiva y sensible hacia su
situacion individual.

La competencia y la capacitacién del personal médico y administrativo son pilares
fundamentales para garantizar un servicio de calidad. Los profesionales de la salud deben estar
bien entrenados en sus respectivas areas, mantenerse actualizados sobre los avances médicos y
tecnoldgicos, y demostrar habilidades clinicas solidas para brindar un cuidado 6ptimo. Ademas,
es crucial mantener tiempos de espera minimos para citas médicas, pruebas diagnoésticas y
procedimientos, lo que contribuye a la satisfaccion del paciente y a una experiencia mas eficiente
(Mora- Contreras, 2011).

La seguridad del paciente es otro aspecto vital de la atencion al usuario en salud. Los
pacientes deben sentirse seguros y protegidos durante su atencion médica, lo que implica mantener
altos estandares de higiene, prevenir infecciones nosocomiales, administrar medicamentos de
manera precisa y realizar procedimientos médicos de forma segura (Mora- Contreras, 2011).

Por ultimo, pero no menos importante, la atencién al usuario en salud implica una
mentalidad de mejora continua. Los proveedores de servicios de salud deben buscar activamente
la retroalimentacidn de los pacientes y utilizarla para identificar areas de mejora y hacer ajustes en

los procesos y politicas existentes (Mora- Contreras, 2011). Esto puede implicar laimplementacién
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de encuestas de satisfaccion del paciente, la realizacion de grupos focales o la revision de quejas
y sugerencias para garantizar una atencion cada vez mejor y mas centrada en el paciente. En
conjunto, estos elementos contribuyen a una experiencia de atencion médica integral y de alta
calidad para los pacientes.

Enfoque de calidad en la atencion al cliente

El enfoque de calidad en la atencion al cliente en el ambito de la salud representa un
referente conceptual fundamental que establece estandares rigurosos para la prestacion de servicios
médicos. Este enfoque se basa en la premisa de que los servicios de salud deben ser eficaces,
seguros, centrados en el paciente, oportunos, eficientes y equitativos. La sistematizacion de mi
practica busca evaluar como las acciones llevadas a cabo durante el proyecto han contribuido a
mejorar la calidad de la atencién al cliente, especialmente en lo que respecta a la participacion
activa de los usuarios en su propia atencion (Trevifio et al., 2021).

La eficacia se relaciona con la capacidad de los servicios de salud para lograr resultados
clinicos positivos y la mejora del bienestar de los pacientes. La seguridad implica prevenir errores
médicos y minimizar riesgos para los usuarios. Un enfoque centrado en el paciente significa
reconocer y respetar sus necesidades y preferencias, involucrandolos activamente en la toma de
decisiones sobre su atencion. La oportunidad se refiere a la prestacion de servicios médicos sin
demoras innecesarias. La eficiencia busca el uso 6ptimo de los recursos disponibles en la atencion
médica, mientras que la equidad garantiza que todos los usuarios tengan igualdad de oportunidades
para acceder a servicios de calidad. En mi sistematizacién, analizaré como se promovié cada uno
de estos aspectos y cédmo contribuyeron a fortalecer la calidad de la atencion al cliente, con un
énfasis especial en la participacion activa de los usuarios en su propio cuidado, un elemento crucial

para una atencién centrada en las necesidades de los pacientes (Trevifio et al., 2021).
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Tabla 1.
Marco legal
Normativa Descripcion Aspectos Clave
Establece los lineamientos para la implementacién
del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad del S S
: X - - Acreditacion de instituciones de salud.
. Sistema General de Seguridad Social en Salud . . .
Resolucion N - Auditoria para la mejora de la calidad.
(SOGCS). Incluye aspectos como la acreditacion de PN .
2003 de 2014 P o : - Participacion de los usuarios en la
instituciones de salud, la auditoria para la mejora de ' .
- LT . evaluacion de la calidad.
la calidad y la participacién de los usuarios en la
evaluacion de la calidad de los servicios.
Define los requisitos minimos para la prestacion de | - Requisitos minimos para la prestacion
. servicios de salud en Colombia, incluyendo aspectos | de servicios de salud. - Infraestructura
Resolucion : . !
relacionados con la infraestructura, el talento humano | adecuada. - Talento humano capacitado.
3100 de 2019 L ; . . - - i
en salud, la gestién del riesgo, la calidad y seguridad | - Gestion del riesgo. - Calidad y
del paciente, entre otros. seguridad del paciente.
Establece los lineamientos para la implementacién
del Sistema de Gestion de la Calidad en las | - Implementacion del Sistema de
Resolucion Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) | Gestion de la Calidad en IPS. -
1441 de 2016 en Colombia, con el fin de garantizar la prestacién de | Prestacion de  servicios  seguros,
servicios seguros, efectivos y oportunos para los | efectivos y oportunos.
pacientes.
Reglamenta la prestacion del servicio de salud y el | - Reglamentacién de la prestacién del
funcionamiento de las instituciones prestadoras de | servicio de salud. - Funcionamiento de
Decreto 1011 de | servicios de salud en Colombia, definiendo aspectos | las instituciones  prestadoras de
2006 relacionados con la organizacidn, operacion, | servicios de salud. - Organizacion y
inspeccidn, vigilancia y control del sistema de salud | operacién del sistema de salud. -
en el pais. Inspeccién, vigilancia y control.
Componente Descripcion Objetivo Marco Requisitos Entidades
Legal Responsables
Sistema Conjunto  de Garantizar Ley 100 - Habilitacién Ministerio de
Obligatorio de normas, la calidad de - Auditoria Salud y
Garantia  de requisitos vy de la 1993, para el Proteccion
Calidad en procesos para atencion en Decreto Mejoramiento Social,
Salud la calidad de salud. 780 de de la Calidad - Supersalud,
(SOGCS) los servicios de 2016 Acreditacién - entidades
salud. Informacion territoriales,
parala Calidad prestadores de
servicios  de
salud
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Sistema Unico Conjunto  de Asegurar Decreto - Prestadores de
de requisitos que los 780 de Infraestructura servicios  de
Habilitacién minimos  que prestadores 2016 - Dotacién - salud, entes
(SUH) deben cumplir de servicios Talento territoriales
los prestadores de salud humano -
de servicios de tengan las Procesos
salud para condiciones
funcionar. basicas para
operar.
Programa de Busca Mejorar la Decreto - Auditoria Prestadores de
Auditoria para identificar vy calidad de 780 de interna - servicios  de
el corregir las la atencién 2016 Auditoria salud,
Mejoramiento fallas en la en salud a externa Supersalud
de la Calidad prestacién de través de la
(PAMEC) servicios  de auditoria
salud. interna y
externa.
Sistema Unico Es un Incentivar Decreto - Instituciones
de reconocimient la  mejora 1044 de Cumplimiento prestadoras de
Acreditacién 0 a la calidad continua de 2016 de estandares servicios  de
(SUA) de los servicios la calidad de calidad - salud,
de salud que de la Evaluacion ICONTEC
prestan las atenciéon en por pares
instituciones. salud.
Sistema  de Brinda Permitir a Decreto - Indicadores Ministerio de
Informacion informacion a los usuarios 780 de de calidad - Salud y
para la los  usuarios tomar 2016 Encuestas de Proteccién
Calidad en sobre la calidad decisiones satisfaccion - Social,
Salud de los servicios informadas Informacion prestadores de
de salud. sobre su sobre eventos servicios  de
salud. adversos salud
Nota. autoria propia
CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO

La sistematizacion de experiencias, segin Oscar Jara Holliday, va mas alla de simplemente

clasificar datos e informacion. Se refiere a obtener aprendizajes criticos de nuestras vivencias,

especialmente en el ambito de la educacion popular y el trabajo en procesos sociales. Las
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experiencias son procesos dinamicos, complejos, vitales y Unicos, que expresan una riqueza
acumulada de elementos. Por tanto, la tarea de comprenderlas, extraer sus ensefianzas y
comunicarlas es apasionante y exigente. La sistematizacion implica una interpretacion critica de
una o varias experiencias, descubriendo la logica del proceso vivido en ellas. Produce
conocimientos y aprendizajes significativos que permiten comprender tedricamente las
experiencias y orientarlas hacia el futuro con una perspectiva transformadora. Este esfuerzo puede
tomar maultiples formas, pero en cualquier sistematizacién de experiencias se deben ordenar y
reconstruir el proceso vivido, realizar una interpretacion critica del mismo, extraer y compartir
aprendizajes.

Disefio metodoldgico

El disefio metodoldgico para la sistematizacion de la experiencia de préactica profesional
en el area de atencion al usuario en la Clinica San Jorge se estructura en cinco tiempos segun la
propuesta de Jara Holliday:

Primer tiempo: El punto de partida

El proceso comienza desde la inmersion en la experiencia directa en el area de atencién al
usuario de la Clinica San Jorge. Se trata de una participacion activa y constante en las actividades
relacionadas con la atencion a pacientes, familiares y personal de salud. Durante esta etapa inicial,
se enfatiza la recopilacion de registros exhaustivos que abarquen todos los aspectos relevantes de
la interaccidn con los usuarios del servicio de salud. Estos registros pueden incluir observaciones
detalladas, notas reflexivas, entrevistas con los involucrados, asi como cualquier material
multimedia que capture la dinamica de la atencién al cliente en la clinica. Es esencial reflexionar
sobre los objetivos de la sistematizacion, identificando las areas de interés y los aspectos
especificos que se pretenden analizar y comprender en profundidad.

Segundo tiempo: Las preguntas iniciales
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En esta etapa, se plantean una serie de interrogantes cruciales que guiaran el proceso de
sistematizacion. Se busca responder a cuestiones como: ¢Cual es el proposito fundamental de
sistematizar la experiencia en el area de atencion al usuario de la Clinica San Jorge? ; Qué aspectos
particulares de la experiencia se consideran mas relevantes y significativos para analizar en
profundidad? ;Qué objetivos se esperan alcanzar al finalizar el proceso de sistematizacion? Estas
preguntas permiten delinear claramente los alcances y las metas del proyecto, proporcionando un
marco conceptual sélido para guiar el trabajo de investigacion y analisis.

Tercer tiempo: Recuperacion del proceso vivido

Durante esta fase, se lleva a cabo una exhaustiva reconstruccion de la historia de la
experiencia vivida en el area de atencion al usuario de la Clinica San Jorge. Se recopilan y
organizan todos los registros obtenidos en el primer tiempo, utilizando herramientas y técnicas
metodoldgicas apropiadas para garantizar una comprension profunda y detallada del proceso. Se
elabora una narrativa cronolédgica que documenta los hitos clave, los desafios enfrentados, los
éxitos alcanzados y las lecciones aprendidas a lo largo del recorrido. Esta reconstruccion histérica
proporciona una base sélida para el analisis y la reflexion critica en etapas posteriores del proceso
de sistematizacion.

Cuarto tiempo: La reflexion de fondo ¢ Por qué paso lo que pas6?

En esta etapa crucial, se lleva a cabo una profunda reflexion critica sobre el proceso vivido
en el area de atencion al usuario de la Clinica San Jorge. Se analizan los factores que influyeron
en ladindmica de la atencién al cliente, identificando tanto los aspectos positivos como los desafios
y obstaculos encontrados en el camino. Se buscan las razones subyacentes de los acontecimientos

y las decisiones tomadas, explorando las causas y los efectos de las acciones emprendidas durante
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la préctica profesional. Este analisis reflexivo proporciona una comprension mas completa y
matizada de la experiencia, permitiendo identificar lecciones clave y areas de mejora para el futuro.
Quinto tiempo: Los puntos de llegada

En esta etapa final, se formulan conclusiones teoricas y practicas basadas en los hallazgos
y aprendizajes obtenidos a lo largo del proceso de sistematizacion. Se elaboran recomendaciones
concretas y acciones sugeridas para mejorar la calidad y la eficacia de la atencion al cliente en la
Clinica San Jorge. Se produce un informe detallado que documenta todo el proceso de
sistematizacion, incluyendo la metodologia utilizada, los resultados obtenidos, las lecciones
aprendidas y las recomendaciones propuestas. Este informe se comparte con todas las partes
interesadas relevantes, incluyendo el personal de la clinica, los usuarios del servicio de salud y
otros profesionales del campo, con el objetivo de fomentar el aprendizaje compartido y la mejora
continua en el area de atencion al usuario.
Formato de Registro Semanal

Este formato estd destinado a ser completado en equipo semanalmente, utilizando los
registros individuales de cada miembro del equipo. Se puede llevar a cabo durante una reunion

breve en la que se compartan las actividades realizadas y se discutan las diferentes percepciones.

CAPITULO 4

Recuperacion historica de la préactica

La sistematizacion del proyecto de practica en la Clinica San Jorge busca comprender de
manera integral y detallada el proceso de mejora del servicio al usuario en el area de Trabajo
Social. La recuperacion historica de esta practica implica una revision exhaustiva de su evolucion,

desde sus antecedentes hasta su estado actual, destacando los hitos clave, las decisiones
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estratégicas y los aprendizajes obtenidos a lo largo del camino. La practica profesional de Trabajo
Social en la Clinica San Jorge surge como respuesta a la necesidad de mejorar la calidad del
servicio al usuario en el area de atencion social y emocional. Los antecedentes revelan posibles
deficiencias en la atencion, como la falta de participacion activa de los usuarios en su propio
cuidado y la necesidad de fortalecer el apoyo social y emocional brindado por los trabajadores
sociales. El contexto institucional y sociocultural en el que se desarrolla la practica también influye
en su disefio y ejecucion. Factores como la disponibilidad de recursos, las politicas de atencion al
usuario y las expectativas de la comunidad impactan en la forma en que se abordan los desafios y
se implementan las soluciones.

El proyecto se desarrolla a través de una serie de etapas y actividades planificadas, que
incluyen la identificacion de necesidades, la formulacién de objetivos, la implementacion de
intervenciones y la evaluacion de resultados. Cada etapa esta marcada por decisiones estratégicas
tomadas por el equipo de Trabajo Social en colaboracidn con otros profesionales de la salud y la
administracion de la clinica. Durante el desarrollo del proyecto, se enfrentan diversos desafios y
obstaculos que requieren adaptacion y revision de estrategias. Estos desafios pueden surgir tanto
a nivel interno, como la falta de recursos o el cambio de personal, como a nivel externo, como las
demandas cambiantes de los usuarios o la evolucion de las politicas de salud.

A lo largo del proceso, se alcanzan diversos hitos y logros que marcan el progreso y el
impacto del proyecto en la calidad del servicio. Estos logros pueden incluir mejoras tangibles en
la participacion de los usuarios en su propio cuidado, el fortalecimiento de la red de apoyo social
y emocional, y el aumento de la satisfaccion del usuario con el servicio recibido.

La préactica profesional en la Clinica San Jorge también estd marcada por una serie de

aprendizajes y reflexiones que surgen de la experiencia directa en el campo. Estos aprendizajes
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pueden estar relacionados con la efectividad de ciertas estrategias de intervencion, la importancia
de la colaboracion interdisciplinaria o las barreras estructurales que afectan la prestacion de
servicios. Es crucial reflexionar sobre estos aprendizajes y extraer lecciones significativas que
puedan informar y mejorar la practica futura. La reflexion critica permite identificar areas de

mejora, asi como fortalezas que pueden ser capitalizadas en proyectos posteriores.

Actividades de Diagnostico y Analisis

Durante el desarrollo de la préactica profesional en la Clinica San Jorge, se llevaron a cabo
una serie de actividades presenciales en colaboracion con compafieros de trabajo. Estas actividades
estaban disefiadas especificamente para realizar un diagnostico exhaustivo de las posibles
deficiencias en el atencion al usuario y para identificar areas de mejora.

Sesiones de Grupo: Se organizaron sesiones de grupo con colegas de diferentes areas
dentro de la clinica para discutir y analizar los desafios percibidos en la prestacion de servicios al
cliente. Estas sesiones proporcionaron un espacio para compartir experiencias, identificar patrones
comunes y explorar diferentes perspectivas sobre los problemas existentes.

Talleres Tematicos: Se realizaron talleres tematicos centrados en areas especificas de
atencion al usuario, como la comunicacion con los usuarios, la accesibilidad de los servicios, y la
calidad de la atencion emocional y social. Estos talleres incluyeron actividades practicas, estudios
de casos y dindmicas de grupo para profundizar en la comprension de los desafios y generar ideas
innovadoras para su abordaje.

Entrevistas y Encuestas: Se llevaron a cabo entrevistas y encuestas con usuarios y
familias para recopilar informacion directa sobre sus experiencias y percepciones del servicio
recibido. Estas entrevistas y encuestas proporcionaron datos cualitativos y cuantitativos que

complementaron el analisis interno realizado por el equipo de Trabajo Social.
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Observacion Directa: Se realizaron observaciones directas de las interacciones entre el
personal y los usuarios en diferentes puntos de contacto dentro de la clinica. Estas observaciones
permitieron identificar aspectos especificos del servicio que podrian estar contribuyendo a las
deficiencias percibidas y proporcionaron informacion valiosa sobre areas de mejora.

El analisis de los datos recopilados durante estas actividades de diagnostico y analisis
arrojo luz sobre una serie de areas criticas que requerian atencion dentro del atencién al usuario en
la Clinica San Jorge. Se identificaron desafios relacionados con la comunicacion efectiva, la
accesibilidad de los servicios, la calidad de la atencién emocional y social, entre otros aspectos.
Estos hallazgos fueron fundamentales para orientar el desarrollo de estrategias de intervencion y
mejorar la calidad de atencion al usuario en la clinica. Ademas, proporcionaron una base solida
para la toma de decisiones informadas y la implementacidn de acciones concretas para abordar las
deficiencias identificadas.

13 de septiembre: la voz soy yo y alimentarse bien
Figura 2.

La voz soy yo y alimentarse bien
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Fuente: Elaboracion propia

11 de septiembre: Canales de atencion y aprendizaje de separacién de citas con su EPS
Figura 3.

Canales de atencion y aprendizaje de separacion de citas con su EPS
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Nota. Autoria propia

Actividad 3. Cancer de mama (19 de octubre)
Figura 4.

Cancer de mama (19 de octubre)
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Nota. Autoria propia

Analisis y reflexion con los actores del proceso

El andlisis y reflexion con los actores del proceso se llevé a cabo mediante una serie de
encuentros, reuniones y sesiones de trabajo colaborativo. Estas instancias proporcionaron un
espacio seguro y abierto para que cada actor pudiera expresar sus opiniones, compartir sus
experiencias y contribuir con ideas y sugerencias para la mejora de atencion al usuario en la Clinica

San Jorge.
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Participacion de los Trabajadores Sociales

Los trabajadores sociales desempefiaron un papel central en este proceso, aportando su
experiencia y conocimientos en la atencién social y emocional de los usuarios. Participaron
activamente en las discusiones, compartiendo las observaciones y desafios enfrentados en su

trabajo diario, asi como las estrategias exitosas implementadas para mejorar la calidad del servicio.

Involucramiento del Personal Médico y Administrativo

El personal médico y administrativo también tuvo la oportunidad de contribuir al analisis
y reflexién, brindando una perspectiva complementaria desde sus respectivas areas de expertise.
Su participacion permitio una comprension mas completa de los diferentes aspectos de la atencién

al usuario y fomentd la colaboracién interdisciplinaria en la busqueda de soluciones efectivas.

Voz de los Usuarios

Uno de los aspectos mas destacados de este proceso fue la inclusion activa de los usuarios
del servicio y sus familias. Se organizaron sesiones de retroalimentacion y grupos focales donde
los usuarios compartieron sus experiencias, preocupaciones y sugerencias para mejorar la atencion
recibida en la clinica. Escuchar directamente la voz de los usuarios fue fundamental para identificar
areas de mejora prioritarias y garantizar que las acciones propuestas respondieran verdaderamente

a sus necesidades y expectativas.

Analisis de Resultados y Desafios

A través del didlogo y la participacion activa de los diversos actores, se realizé un analisis

detallado de los resultados obtenidos durante la practica profesional en la Clinica San Jorge. Se
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identificaron tanto logros significativos como desafios persistentes que requerian atencion y accion

inmediata.

Logros Destacados

Entre los logros mas destacados se encontraban la mejora en la comunicacion entre el
personal y los usuarios, el fortalecimiento de la red de apoyo social y emocional, y el aumento en
la participacion activa de los usuarios en su propio cuidado. Estos logros fueron el resultado de la
implementacion de estrategias especificas, como la capacitacion del personal en habilidades de
comunicacion, la creacion de grupos de apoyo y la promocion de la autogestion del cuidado por

parte de los usuarios.

Desafios lIdentificados

Sin embargo, también se identificaron una serie de desafios persistentes que requerian una
atencion continua. Estos desafios incluian la falta de recursos humanos y materiales, las barreras
estructurales que dificultaban el acceso equitativo a los servicios, y la necesidad de una mayor
coordinacion y colaboracion entre los diferentes departamentos de la clinica. Estos desafios
representaban obstaculos importantes para la mejora del atencion al usuario y requerian estrategias

especificas para su abordaje.

Formulacion de Recomendaciones y Planes de Accién

Basandose en el andlisis de resultados y desafios, se formularon una serie de
recomendaciones y planes de accion destinados a fortalecer ain mas la atencion al usuario en la

Clinica San Jorge. Estas recomendaciones abarcaban una amplia gama de areas, desde la
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asignacion de recursos adicionales hasta la implementacion de programas de capacitacion y la

mejora de los procesos internos de comunicacion y coordinacion.

Asignacion de Recursos

Una de las recomendaciones clave fue la asignacion de recursos adicionales, tanto humanos
como materiales, para satisfacer la creciente demanda de servicios y garantizar una atencion de
calidad y oportuna para todos los usuarios. Esto incluia la contratacion de personal adicional, la
adquisicion de equipos y suministros necesarios, y la expansion de programas Yy servicios

existentes para cubrir areas de necesidad identificadas.

Capacitacion y Desarrollo del Personal

Otra recomendacion importante fue la implementacion de programas de capacitacion y
desarrollo del personal para mejorar las habilidades y competencias necesarias para brindar un
atencion al usuario de alta calidad. Esto incluia la formacion en comunicacion efectiva, empatia y
sensibilidad cultural, asi como el desarrollo de habilidades de trabajo en equipo y resolucién de

conflictos.

Mejora de Procesos y Coordinacion

Ademas, se propuso la mejora de los procesos internos y la coordinacion entre los
diferentes departamentos de la clinica para garantizar una prestacion de servicios mas eficiente y
coordinada. Esto incluia la implementacion de sistemas de informacion integrados, la
estandarizacién de protocolos de atencién y la promocion de la colaboracion interdisciplinaria en

la planificacion y ejecucidn de intervenciones.
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Perspectivas Futuras

El andlisis y reflexion con los actores del proceso en la Clinica San Jorge fue un
componente esencial en la mejora de atencion al usuario y en la sistematizacion de la experiencia
de préctica profesional en el area de Trabajo Social. El didlogo abierto y la participacion activa de
los diversos actores permitieron identificar areas de mejora, formular recomendaciones concretas
y desarrollar planes de accion orientados a fortalecer la atencion al usuario en la clinica. Mirando
hacia el futuro, es fundamental mantener un enfoque centrado en el usuario y una cultura de mejora
continua para garantizar que las acciones propuestas se implementen de manera efectiva y que se
logren resultados tangibles en términos de calidad y satisfaccion del servicio. EI compromiso
continuo de todos los actores involucrados, junto con una supervision y evaluacion periddica del
progreso, sera clave para garantizar el éxito a largo plazo de las iniciativas de mejora de la atencién

al usuario en la Clinica San Jorge.
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