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Resumen

En este trabajo de grado, se hace una investigacion en busca de conocer la oportunidad de
la atencion recibida en la prestacion de los servicios en el area de consulta externa de una
Institucion Prestadoras De Salud -IPS en la ciudad de Sincelejo, en el periodo comprendido entre
enero y marzo de 2023. Para lo cual se realizd un estudio con un enfoque cuantitativo de corte
transversal retrospectivo, con el fin de recolectar informacion de la opinidn y experiencias de los
usuarios acerca de la oportunidad en la prestacion de los servicios que se les brinda en la
Institucion Prestadoras De Salud —IPS; para ello, se utiliz6 un instrumento tipo encuesta de 23
preguntas, desarrollado por los autores (Andrade y Gémez, 2014), en su investigacion que lleva
como titulo “Oportunidad en la prestacion de servicios de salud en urgencias las 24 horas de una
IPS de nivel I en Santiago de Cali 2012-2013”. Donde se logro evidenciar que la oportunidad en
la atencidn de los servicios que presta esta la IPS, segun la poblacion encuestada es muy buena,
pero aun asi existen falencias asociadas a los tiempos de atencion que se deben intervenir para
lograr un mejoramiento continuo en los procesos de atencién; por lo que se proponen estrategias
para fortalecer las carencias que afectan la oportunidad en la atencion y la satisfaccion del

usuario.

Palabras claves: atencién, instituciones prestadoras de salud, oportunidad, satisfaccion,
servicios de salud.
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Abstract

In this degree work, an investigation is made in order to know the timeliness of the
attention received in the provision of services in the outpatient area of an Institucién Prestadoras
De Salud -IPS in the city of Sincelejo, in the period between January and March 2023. For which
a study was conducted with a retrospective cross-sectional quantitative approach, in order to
collect information on the opinion and experiences of users about the timeliness in the provision
of services provided in the Institucion Prestadoras De Salud -IPS; for this purpose, a survey-type
instrument of 23 questions was used, developed by the authors (Andrade and Goémez, 2014), in
their research entitled "Timeliness in the provision of health services in 24-hour emergency
rooms of a level I IPS in Santiago de Cali 2012-2013". Where it was evidenced that the
timeliness of the services provided by this IPS, according to the surveyed population is very
good, but even so there are shortcomings associated with the times of care that must be
intervened to achieve continuous improvement in the processes of care; so strategies are

proposed to strengthen the shortcomings that affect the timeliness of care and user satisfaction.

Key words: care, health care institutions, timeliness, satisfaction, health services.
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1. Introduccion

El Sistema de Salud de Colombia, es un sistema disefiado para garantizar a la poblacion
servicios con calidad, a su vez establece unos principios fundamentales que ayudaran a que la
atencion sea mas eficiente a través de la oportunidad, universalidad, aseguramiento, eficiencia,
transparencia, entre otros. El Sistema de Salud Colombiano, se encuentra regido por la Ley 100
de 1993, sin embargo, ha tenido una serie de reformas como la Ley 1122 de 2007, Ley 1438 de
2011, y La Ley Estatutaria de Salud 1751 de 2015. Reformas que de una u otra manera han sido
para fortalecer el sistema de salud, buscando garantizar el acceso a los servicios de salud
requeridos por los colombianos.

Por otra parte, la Ley Estatutaria 1751 de 2015, en su objeto busca garantizar el derecho a
la salud como fundamental, ademés, de la estipulacion de politicas publicas para reducir
desigualdades en materia de salud, asegurar una atencién acorde a las necesidades de la
poblacion y proveer por una mejor calidad de vida para las personas. En esta norma se establecen
elementos esenciales para garantizar el derecho a la salud, entre los cuales estipula la
oportunidad como la prestacién de los servicios y tecnologias de salud que deben proveerse sin
excepcion alguna para garantizar la atencion oportuna de acuerdo a las necesidades en salud de

la poblacion colombiana.

El Decreto 1011 de 2006 del Ministerio de salud, establece el Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad de la Atencion en Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud
el cual se encuentra compilado en el Decreto Unico Reglamentario 780 de 2016, en donde se
establecen los siguientes elementos fundamentales para la atencion: accesibilidad, oportunidad,
seguridad, pertinencia y continuidad; esto con el fin de evaluar y mejorar la calidad de la

atencion en salud.

En esta investigacion se hara énfasis en la oportunidad en los servicios de salud del area
asistencial de una Institucion Prestadora de Salud de la ciudad de Sincelejo-Sucre. Sin embargo,
el principio de oportunidad, se encuentra definido en el anterior decreto como “la posibilidad que
tiene el usuario de obtener los servicios y tecnologias en el momento que lo requiere, sin que se
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presenten retrasos que coloquen en riesgo su vida o su salud”. Esta caracteristica esta relacionada
con la organizacion de la oferta de servicios en relacion con la demanday con el nivel de

coordinacion institucional para gestionar el acceso a los servicios.
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2. Planteamiento del Problema

2.1 Descripcién del Problema

Con el transcurso de los afos, se han encontrado suficientes razones que sustentan la
afirmacion de que la Atencién Primaria en Salud, presenta debilidades y déficit crénicos que, de
no resolverse a tiempo, se van complicando de tal manera que se pueda quebrantar el sistema de
salud. (Llisterri, 2020). Los cambios globales que se han presentado en materia de salud, les
han permitido a las empresas poder adaptarse a nuevos escenarios, de tal forma que las
organizaciones y sus sistemas estratégicos cumplan con las exigencias establecidas por las
entidades territoriales en salud, en busca de lograr alcanzar la eficiencia y excelencia y
posicionarse en el mercado. El sistema de salud de un pais es de vital importancia, por lo que
esta orientado a mejorar la salud individual y colectiva de toda la poblacion, que permite medir

el desarrollo y crecimiento econémico del mismo.

La calidad en salud esta conformada por diversos factores externos e internos, que se
integran entre si para que se pueda garantizar una atencion oportuna y pertinente cuando las
personas lo requieran. En Colombia la calidad en la prestacion de los servicios de salud no es la
mas optima, debido a que, existen factores que influyen directamente en la percepcion que se
pueda tener de quienes nos prestan estos servicios. Segun Castro y Malpica (2020). Plantean que
los factores principales de la crisis de las instituciones prestadoras de salud en Colombia estan
relacionados con la rentabilidad, el endeudamiento y la liquidez de las IPS.

En Colombia en los Gltimos afios se ha visto mucho la liquidacion de EPS e IPS, debido a
factores en los que se pueden destacar la falta de solvencia financiera por la ineficiente
administracion de los recursos destinados al sistema de salud, lo cual se traduce en
inconformidades por parte de los usuarios frente a la prestacion de servicios de salud ineficientes
y de mala calidad. Esto a su vez genera mdltiples y constantes denuncias ante la
Superintendencia Nacional de Salud, la cual ha tenido que intervenir estas instituciones con el fin
de darle solucion a toda esta problematica que estd afectando las condiciones de salud de los
usuarios.
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Por tal razdn, este trabajo investigativo busca conocer cuéles son los factores que estan
influyendo en la oportunidad en la prestacion de servicios de salud del area de consulta externa
de una Institucién Prestadora de Salud en el municipio de Sincelejo-Sucre, con el objetivo de
emprender acciones correctivas inmediatas para evitar que se pueden presentar serios problemas
como la pérdida de contratos con las EPS a la cual se encuentran afiliados estos usuarios,
viéndose afectada la solvencia financiera de la IPS, desencadenado el aumento en la
inconformidad de los usuarios, que de no satisfacer sus necesidades basicas recurren a buscar
asesorias, imponer tutelas e incluso acercarse a entidades superiores como a la Superintendencia
Nacional de Salud, con el fin de que se garantice la atencidon que requiere. Sin embargo, estos
tramites pueden tardar tiempo en resolverse, lo cual puede afectar la continuidad en la prestacion

de los servicios que requiera el paciente para el tratamiento y rehabilitacion de su enfermedad.
2.2 Pregunta problema

¢Cuél es la oportunidad en la prestacion de los servicios de salud en el area de consulta

externa en una Institucion Prestadora de Salud del municipio de Sincelejo, Sucre?
2.3 Sistematizacioén del problema.

1. ¢Qué procesos administrativos se deben llevar a cabo para mejorar los tiempos de
atencion del area de consulta externa en la prestacion de los servicios de salud de una Institucion
Prestadora de Salud en el municipio de Sincelejo, Sucre?

2. ¢Como medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con relacién a la oportunidad de
los servicios del area de consulta externa de una Institucion Prestadora de Salud en el municipio
de Sincelejo, Sucre?

3. ¢Como se podra optimizar actividades organizacionales para lograr el mejoramiento de
las prestaciones de los servicios de salud en el area de consulta externa de una Institucion
Prestadora de Salud en el municipio de Sincelejo, Sucre?
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3. Justificacion

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud son consideradas aquellas
instituciones encargadas de la prestacion de los servicios a la poblacion colombiana. Para que
una IPS pueda sostenerse y mantenerse en el mercado, debe estar en constante crecimiento y
capacitacion, para poder ser una empresa capaz de satisfacer las necesidades basicas que presenta
la poblacién. Para su correcto funcionamiento, es necesario llevar a cabo una buena gestion, que
se encuentre en manos de profesionales altamente calificados y capacitados para administrar una
institucion en salud. De esa buena gestién administrativa va a depender la satisfaccion de los
usuarios. La calidad es algo que todo usuario espera recibir en una atencion en salud, esta se ve
reflejada a través de diferentes acciones que llevan a que la atencion en salud sea oportuna.

(Lozano y Gonzalez, 2020).

Con esta investigacion se busca crear conciencia en los profesionales que llevan a cabo la
gestion de los recursos financieros de la Institucién Prestadora de Salud, de tal manera que
distribuyan los recursos econémicos, técnicos, humanos, tecnoldgicos, entre otros, de la manera
mas transparente y correcta posible. Es importante que la parte administrativa lleve a cabo
acciones de mejora para poder llevar una administracion positiva, que permita a la IPS cumplir
con sus objetivos, pero también que le permita a la poblacion gozar de una atencion oportuna y
de calidad. Lo anterior serd posible identificando los factores que inciden a la falta de
oportunidad en la atencién que brinda la institucion, con el fin de proponer estrategias para la
mejora continua en los servicios brindados a los usuarios que garanticen y materialicen la
oportunidad con la que los usuarios reciben la atencion en salud en el momento que asi lo
requieran. A su vez, es importante conocer a fondo esta problematica y poder interactuar con
usuarios de la respectiva Institucién, para poder conocer sus opiniones y experiencias con la
atencion recibida, por medio de métodos de investigacion tipo encuesta, para poder conocer las
expectativas y realidades que refieren los usuarios de la Institucion Prestadora de Salud a la que

se hace referencia.
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4. Objetivos

4. 1 Objetivo General

Establecer la oportunidad en la prestacion de los servicios de salud en el area de consulta
externa de una Institucion Prestadora de Salud del municipio de Sincelejo, Sucre.

4.2. Objetivo especificos

1. Conocer los tiempos de atencion para los usuarios de una Institucion Prestadora de
Salud en el area de consulta externa del municipio de Sincelejo, Sucre.

2. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al area de consulta
externa de una Institucion Prestadora de Servicios de Salud del municipio de
Sincelejo, Sucre.

3. Proponer estrategias de mejoramiento en la prestacion de los servicios de salud en la
institucion.
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5. Marco Tedrico

5.1 Sistema de salud en Colombia

El sistema de salud en Colombia regulado por la ley 100 de 1993, la cual se plante6 como
objetivo garantizar el acceso de los servicios de salud a todos los colombianos, por lo cual
determino dividir el Sistema General de Seguridad Social en Salud en 2 regimenes. El régimen
contributivo al cual pertenecen todas aquellas personas que tienen capacidad de pago, es decir
aquellas personas que cuentan con un trabajo formal, las personas pensionadas y trabajadores
independientes, asi como también su grupo familiar. El régimen subsidiado en el cual se vinculan
la poblacion pobre y vulnerable que no cuentan con capacidad de pago, estas personas son
identificadas previamente por el Estado a través de la encuesta de Sistema de Identificacion de

Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales -SISBEN.

De igual forma, el Sistema General de Seguridad Social en Salud, estd integrado por 3
actores principales: El Estado, quien a través del Ministerio de Salud y Proteccién Social en
Salud actan como organizamos de coordinacion, direccion y control. Las Entidades Promotoras
de Salud (EPS), las cuales son las responsables de la afiliacion, el recaudo de las cotizaciones y
de garantizar la prestacion de los planes de beneficios de salud a todos sus afiliados. Las
Instituciones Prestadoras de Salud (IPS), que son las encargadas de prestar la atencion en salud a

los usuarios.

De acuerdo con la ley 100 de 1993, el Sistema de Seguridad Social en salud se compone
de cuatro sistemas: El Sistema General de Pensiones, cuyo objetivo es garantizar el amparo
contra las contingencias derivadas de la vejez, invalidez y muerte. El Sistema General de
Seguridad Social en Salud, el cual tiene por como objetivo regular el servicio publico esencial de
salud y crear condiciones de acceso al servicio a toda la poblacién, en todos los niveles de
atencion. El Sistema General de Riesgos Laborales, cuyo objetivo es prevenir, proteger y brindar
atencion a los trabajadores de los accidentes y enfermedades derivadas de las labores que este
realiza en su trabajo. El Sistema de Servicios Complementarios, el cual busca mediante
programas de auxilios, apoyar a los ancianos indigentes.

CAL/ v
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Por otro lado, el Sistema de Salud en Colombia es un sistema solidario, el cual se financia
con los aportes que realizan las personas que pertenecen al régimen contributivo, recursos
provenientes de los impuestos y los aportes que realiza el estado; Estos recursos son
administrados por Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en
Salud- ADRES, la cual es una entidad del Estado que busca gestionar y garantizar el adecuado
uso de los recursos del sistema de salud que soportan la prestacidn de los servicios de salud, asi

como los pagos, giros y transferencias a los agentes que intervienes en el sistema.
5.2 Atencidn en el servicio de salud

En Colombia la atencion en salud ha tenido grandes y significativos avances a través de
reformas y leyes, que han buscado de una u otra forma fortalecer el sistema, para garantizar la

atencion en salud a toda la poblacion del territorio nacional.

La evolucion de los sistemas de salud se puede sintetizar en cuatro periodos. Castrillon,
José (2013). El primero inicia con la promulgacién de la constitucion politica de Colombia de
1886, donde tuvo como fundamento la asistencia sanitaria direccionada por la iglesia y hospitales
de caridad, conocido como Modelo higienista. En 1945 se crea la Caja Nacional de Prevision, la
cual atendia la salud de los empleados publicos y en 1946 se crea el Instituto Colombiano de
Seguros Sociales que atendia a los empleados del sector privado. En el periodo comprendido
entre 1970 hasta 1989 inicia el Modelo asistencialista que se caracteriza por la creacion del
Sistema Nacional de Salud, bajo el esquema de subsidio a la oferta, donde los recursos del
gobierno central para la salud eran transferidos a la red de instituciones publicas hospitalarias,
donde se buscaba garantizar la atencion en salud de toda la poblacion. y finalmente en 1990, con
la expedicion de la Ley 10, y en 1993 la ley 100, bajo principios de la constitucién politica de
1991, la creacién de un sistema de aseguramiento para la garantia de los servicios de salud
aparece el Modelo Integral, que mediante la ley 100 promovié la participacion de agentes
privados en el aseguramiento y la provision de servicios de salud bajo un esquema de solidaridad

en la financiacion del aseguramiento para los mas pobres.
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Asi mismo, la Organizacion Mundial de la Salud (2017). Define la atencion en los
servicios de salud como aquel conjunto de procesos a través de los cuales se concreta la
provision de prestaciones y cuidados de salud a un individuo, un grupo familiar, una comunidad
0 poblacién. De acuerdo con lo anterior, se logra evidenciar como con el transcurso del tiempo y
a través de los distintos modelos en salud se ha buscado mejorar la atencion en los servicios de
salud que se le prestan a la poblacion, esta a tenido un mayor avance en cuanto a la calidad en
la prestacion de los servicios, con el proposito de garantizarle a la comunidad una atencién
eficiente, por medio de una atencién humanizada, resultado de la optimizacion de los recursos,
buscando disminuir asi las barreras de acceso, en pro de satisfacer las necesidades basicas del ser

humano.
5.3 Tiempo de oportunidad en la atencién

En Colombia, una de las causas de mayor insatisfaccion de los usuarios del Sistema
General de Seguridad Social en Salud es la deficiencia en la oportunidad en la atencion. El
Ministerio de Salud y Proteccion Social en el marco de la Ley Estatutaria, reitera la atencién

oportuna y prohibe la negacion de los servicios de salud. (Moros y Jiménez, 2017).

Por lo anterior, el Estado esta en obligacion de garantizar la atencion en salud para todas
las personas del territorio nacional, y no puede ser negada. Es por ello, que este mismo destina
los recursos necesarios que cubren la atencion en salud de cada colombiano, independientemente
si una persona no esta afiliada al SGSSS, el Estado a través del ADRES vy de las diferentes
subcuentas puede garantizar la atencion en salud, segun la necesidad de cada ser humano en el
momento que lo amerite. Para que una persona acceda a los servicios y estos le sean
garantizados, se debe tener en cuenta que el Ministerio de Salud y Proteccion Social establece
bajo que lineamientos y politicas deben ir reglamentadas las atenciones en salud. Por lo anterior,
las EPS deben garantizar la asignacion de citas médicas. Para las de medicina y odontologia
general, estas no podran exceder 3 dias habiles contados a partir de la fecha en que las solicita el
usuario. Para las de medicina especializada que requieran de una autorizacion previa de la
Entidad Promotora de Salud, no podran exceder 5 dias habiles contados a partir de la fecha en

que es solicitada. (Resolucion 1552, 2013).
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Por otra parte, el triage en las instituciones de salud corresponde al Sistema de Seleccién
y Clasificacion de pacientes en los servicios de urgencia, dependiendo de la prioridad y gravedad
con la que ingresen. Esta categorizacién es de vital importancia para las instituciones de salud,
porque permite la distribucion oportuna para la prestacion de los servicios a los diferentes
pacientes que requieren el servicio, con la finalidad de llevar un control pertinente a las
necesidades de los usuarios. Por lo cual, el Ministerios de Salud y Proteccion Social establecen
cinco categorias de triage, que van desde los pacientes que requieren una atencion inmediata,
donde la condicién del paciente representa un riesgo vital hasta los pacientes que si requieren la
atencion, peor que su condicion clinica no representa un riesgo para su vida o funcionalidad de
algn miembro u érgano, con la salvedad que los tiempos establecidos para la atencion no
aplicaran en situaciones de emergencias o desastres con multiples victimas (Resolucién
5596,2015).

5.4 Satisfaccién de los usuarios

La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencidén prestada en los
servicios de salud. Conocer el nivel de satisfaccion permitird mejorar las falencias y reafirmar
fortalezas a fin de desarrollar un sistema de salud que brinde la atencion de calidad que los

pacientes demandan. (Febres y Mercado, 2020).

La satisfaccion es una métrica que permite medir el grado de expectativas o
inconformidades de un usuario con respecto a la calidad de un bien o servicio. Es considerado
uno de los indicadores que mas variaciones presentan en el sector salud. Con relacion a esta
variable, las instituciones y entidades de salud, analizan la capacidad en cémo manifiestan los
pacientes su satisfaccién o experiencia con relacion a la prestacion de los servicios de salud.
Estos indicadores a su vez, muestran resultados que, de una u otra manera, actdan como medios
de informacion que van a permitir mejorar establecer acciones para mejorar las expectativas de

los clientes con relacién a los servicios que ofrece la institucion.

De acuerdo con lo anterior, la satisfaccion del usuario en relacion a los servicios de salud

recibidos se pueden medir entre las expectativas que tiene el usuario y la percepcion de la
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oportunidad con la que recibio los servicios, para alcanzar los niveles de satisfaccion de los
usuarios influyen muchos factores entre los cuales la administraciéon efectiva de los recursos
econdmicos, financieros, tecnoldgicos, humanos y técnicos con los que cuenta la empresa deben
estar enfocados en brindar una atencion con calidad y oportuna, debido a que este indicador va
permitir que las instituciones de salud ganen reconocimiento en el mercado que cada dia es méas

competitivo.
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6. Metodologia

Con la finalidad de conocer cual es la percepcion que manifiestan los pacientes de
una Institucion Prestadora de Servicios de Salud acerca de la oportunidad en la prestacién
de los servicios del &rea de consulta externa. Se establece en la presente investigacion un
enfoque cuantitativo de corte transversal retrospectivo. La informacion de estudio seré
recolectada a través de un instrumento tipo encuestas desarrollado por los
autores (Andrade y Gomez, 2014). En su investigacion que lleva como titulo
“Oportunidad en la prestacion de servicios de salud en urgencias las 24 horas de una IPS
de nivel | en Santiago de Cali 2012-2013”. Sera aplicado un instrumento tipo Likert el
cual contiene 23 preguntas, acompafada de una calificacién que le permitira al usuario
manifestar su grado de aprobacion o desaprobacion sobre el tema objeto de estudio. (\Ver

anexo 1).
6.1 Enfoque metodoldgico

Este proyecto investigativo tiene un enfoque de tipo cuantitativo, a través del cual se
pretende recolectar informacion acerca de las opiniones y experiencias de los usuarios acerca de
la oportunidad en la prestacion de los servicios de una Institucion Prestadora de Servicios de
Salud del area de consulta externa de la ciudad de Sincelejo, a través de un instrumento tipo

encuesta que seré de utilidad para la recoleccion de datos numéricos.

6.2 Disefio

La investigacion se enmarca en un disefio no experimental transversal, debido a que la
informacion sera recolectada en un periodo de tiempo que va desde enero a marzo del afio 2023,
por lo tanto, no se pretende modificar de manera intencional la informacion obtenida. (Rodriguez
y Mendivelso, 2018).

6.3 Poblacién y Muestra
CAC/ Vv
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oblacion

La poblacién esta constituida 1.631 por usuarios que asistieron a los servicios de consulta
externa en una Institucion Prestadora de Salud en la ciudad de Sincelejo, en los periodos

comprendidos de enero a marzo del afio 2023.
Muestra

Se establece la composicion de 25 encuestas que fueron aplicadas a los diferentes
usuarios que han sido atendidos en una Institucion Prestadora de Salud del area de consulta
externa en la ciudad de Sincelejo-Sucre. Estas encuestas fueron aplicadas a usuarios que han

tenido consultas de control de ginecologia, urologia y dermatologia.
Criterios de inclusion

Para esta investigacion se han tenido en cuenta las consultas de control con mayor
demanda en el periodo comprendido de enero a marzo de 2023, debido que en este tiempo hubo
mayor flujo de usuarios que asistieron a consultas por dermatologia, ginecologia y urologia.

Criterios de exclusién

En esta investigacion se excluyeron aquellos usuarios que asistieron por primera vez a
las consultas de dermatologia, urologia y ginecologia en el periodo comprendido de enero a
marzo de 2023, considerando que los usuarios que tienen consultas por control podran
proporcionar con mayor veracidad acerca de la oportunidad con la que reciben la atencion en la

institucion.
6.4 Instrumento de recoleccion de datos

En este estudio serd utilizado el instrumento de investigacion de los autores Andrade y

Gomez (2014). Que emplearon en su proyecto de investigacion que tiene por titulo “Oportunidad
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en la prestacion de servicios de salud en urgencias las 24 horas de una IPS de nivel | en Santiago
de Cali 2012-2013”. Por medio de este instrumento, se pretende analizar la oportunidad en la que
son prestados los servicios de salud de una Institucion Prestadora de Salud en la ciudad de
Sincelejo.

6.5 Validacién del instrumento

Se toma como método de investigacion el instrumento de investigacion establecido por
los autores Andrade y Gémez (2014) que han disefiado para su proyecto de investigacion la cual
tiene por titulo “Oportunidad en la prestacion de servicios de salud en urgencias las 24 horas de
una IPS de nivel | en Santiago de Cali 2012-2013”. Este instrumento ha sido aprobado para su
utilizacion en la investigacion de los autores anteriormente mencionados, debido a que cumple
con las caracteristicas a tratar en su investigacion. De tal modo, es un cuestionario que va acorde
al tema de estudio que refiere este trabajo investigativo, y es de confiabilidad para adecuar en

este proyecto de investigacion.
6.6 Fases de la Investigacion

Este trabajo de investigacion ha sido establecido por una serie de etapas, que han
permitido su desarrollo. A partir de la identificacion de un problema de salud, se han establecido
unos objetivos con los cuales se pretende conocer mas a profundidad el tema con relacion a la
oportunidad de los servicios de salud del area de consulta externa de una Institucion Prestadora
de Salud.

La poblacién objeto de estudio estd compuesta por 1.631 usuario que asistieron a los
servicios de consulta externa de una Institucion Prestadora de Salud de la ciudad de Sincelejo en
los meses de enero a marzo del 2023. Para establecer la muestra se tiene en cuenta los usuarios
que acuden a consulta de control con mayor demanda para los servicios de Dermatologia,
Ginecologia y Urologia. Posterior a esto, se le informa a la poblacién acerca de lo que se
pretende hacer con este proyecto de investigacion, para que estos a su vez puedan participar y asi

poder obtener la informacidn que se requiere. Se procede con la aplicacion del consentimiento
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informado (Ver Anexo 2), aclarando que la informacion suministrada, seré tratada bajo reserva y,

por ultimo, se realiza la aplicacion del instrumento de investigacion tipo encuesta.

6.7 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.0peracionalizacion de las variables

Variable Concepto Dimension Indicador

Atencion. - Experiencia

- Trato al Usuario

Comprende la - Darle Valor al cliente
prestacion de Tiempo. - Magnitud de la duracién al
Oportunidad de los servicios de momento de prestar el servicio.
la atencion en salud en el -Infraestructura. - Estructuracion y
salud momento que funcionamiento de la
el paciente lo institucion.
requiera. -Satisfaccion del - Grado de satisfaccion o
(MINSAL, usuario. desagrado con respecto a la
2023). prestacion de los servicios.

Fuente: Elaboracion propia.
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7. Recoleccion y Tabulacién de Resultados

7.1 informacién sociodemogréfica

Se realiza la encuesta a un total de 25 usuarios con edades comprendidas entre el
nacimiento a 61 afios 0 mas. Donde el 88% de la poblacion encuesta corresponde a mujeres y el
12% a hombres, segln el nivel de escolaridad el 56% de los encuestados tiene un nivel de
escolaridad basica secundaria, y el 44% presenta un nivel de escolaridad técnico — profesional.
En relaciona a la calidad del encuestado, se obtiene que el 88% de los encuestados son los
mismos usuarios y 12% corresponde a familiares que se encontraban en calidad de

acompariantes.

En cuanto al estrato socioeconémico podemos observar que 44% de los encuestado son
estrato 1, seguido del estrato con un porcentaje de 36%, el 12% de los encuestados con un estrato
3y el 8% de los encuestaos son estrato 4. Del total de los encuestado se puedo observar que los
usuarios que mas utilizan los servicios que ofrece la IPS, son los que pertenecen a la EPS Salud
Total, con un porcentaje del 36%, seguidos de los usuarios de Mutual Ser con una representacion
del 24%, Continuamente los usuarios de las EPS Sanitas y Coosalud con un porcentaje del 16%
cada una y Nueva EPS con un total de usuarios del 4%. Ademas, para identificar la calidad del
usuario, se tuvo en cuenta que el 68% de la poblacion encuestada corresponde a usuarios que son

titulares en una EPS, mientras que el 32% son beneficiarios.

La anterior informacion se puede observar en la siguiente tabla, en la cual se puede

identificar a los usuarios participantes de la respectiva encuesta.
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abla 1.

Caracteristicas sociodemograficas de los encuestados.

Caracteristicas Socio demograficas N° %
Género Femenino 22 88%
Masculino 3 12%
0 - 10 afios 0 0%
De 11 a 20 afios 6 24%
Rango de edad De 21 a 40 afios 12 48%
De 41 a 60 afios 4 16%
Mayor de 61 afios 3 12%
Basico 3 12%
Secundaria 11 44%
Nivel educativo Técnico 3 12%
Tecnologo 2 8%
Universitario 6 24%
. Usuario 22 88%
Calidad del encuestado Familiar 3 12%
1 11 44%
2 9 36%
3 3 12%
Estato 4 > 8%
5 0 0%
6 0 0%
Salud Total 9 36%
Mutual ser 6 24%
EPS Coosalud 4 16%
Sanitas 4 16%
Nueva EPS 1 4%
. . Titular 17 68%
calidad del usuario Bereficiario 3 390

Fuente: Elaboracion propia.
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.2 Oportunidad de la atencion en salud

1. Atencion al usuario
Ante la aplicacion de encuestas a los usuarios, se identifica la manera de como califican la
atencion que han recibido en su momento en la institucion de acuerdo a la oportunidad en la que
son prestados los servicios de salud.

Figura 1. Atencion al Usuario

Atencién al Usuario

70%
60%
50%
40%
30%
20%
2
10% 12 12
0%0%0%, 0%0%0% O%i}% 0%0%4! 0%0% 0%0%4! 0%0%, 0%0% 0%0%4%
0%
1. La atencién del 2.la atencidn 3. Califica la 4. La atencidén del 5. Eltrato ofrecido 6.Califica en general 7.El nimero de 8. ¢El médico que l09. ¢Cémo considera
portero en cuanto a recibida en el drea  atencidn y el trato personal de por el personal  la atencidn recibida personal de atendid al ingresar que fue |a revision
saludar de admisiones y ejercido porel  enfermeria durante administrativo de la como: atencién, considera  al consultorio lo que le realizé el
formalmente, autorizaciones, en médico del servicio su estadiaenla IPS, IPSlo considera: gue es: recibid con un medico?
orientar cuantoala de Consultaexterna  la encuentra: saludo cordial?
correctamente y el informacion como:
tiempo utilizado  suministraday el
para el servicio es: tiempo para

generar respuesta a
lo que usted esta
solicitado es:

B Muy deficiente  m Deficiente Regular M Bueno M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia., 2023

La figura 1, indica la calificacion que le otorgan los encuestados a la institucion con
relacion a como fue la atencion recibida durante la prestacion del servicio. EI 60% de los
encuestados consideran que la atencién que brinda el portero en cuanto a saludar formalmente y
orientar al usuario es excelente, debido a que brinda un trato amable, respetuoso y cordial a la
hora de direccionar al paciente, y un 40% considera la atencion como buena. Ademas, la
atencion recibida en el area de admisiones y autorizaciones, en cuanto a la informacion
suministrada y el tiempo para generar respuesta al usuario, el 60% de la poblacién encuestada lo
considera como excelente, teniendo en cuenta que la atencion que reciben por parte del talento
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umano es humanizada, y el 40% considera la atencion como buena. Asi mismo, el 60% de la
poblacion considera que la atencién y el trato ejercido por el médico de consulta externa es
buena, debido a que se muestran muy cordiales al momento de tener contacto con el paciente y
que a su vez, atienden muy bien al usuario, el 36% considera que la atencion y el trato es
excelente y el 4% considera que la atencion es regular. El 56% de los encuestados califican la
atencion del personal de enfermeria durante su estadia en la institucion como buena, dado a que
se presentan amables y atentos con el paciente, el 40% considera que la atencion es excelente y
el 4% consideran la atencién como regular. EI 52% de la poblacion encuestada, califica la
atencion del personal administrativo de la institucion como bueno, debido a que resuelven sus
inquietudes y son agiles al momento de la admision del paciente, el 36% considera que la
atencion es buena y el 12% considera que es regular, dado a la espera que presentan para ser
atendidos por el personal administrativo. De manera general, el 64% de los encuestados califican
la atencion que reciben en la institucién como buena, un 32% la califica como excelente y un 4%
como regular. Con relacion al numero del personal para la atencién, el 48% de los encuestados,
apuntan a que el personal disponible para la atencion es excelente, de tal modo que es suficiente
el talento humano con el que cuenta la institucion para la atencion en salud, el 40% considera
que el namero del personal es bueno, y el 12% considera que es regular, dado a que manifiestan
que seria bueno mas personal para que la atencion sea mas rapida y el usuario espere menos
tiempo para ser atendido. El 48% de los encuestados califican como buena la manera en la que el
médico lo atendid al ingresar al consultorio con un cordial saludo, el 32% lo considera como
excelente y el 20% como regular. Por otra parte, el 60% de los encuestados consideran que la
revision que les realizé el médico es buena, debido a que examinan muy bien al paciente, el 36%

considera que es excelente y el 4% la califica como regular.
2. Tiempo de atencion en salud

Ante la aplicacion de las encuestas, se pretende identificar que tanto tiempo debe esperar

un usuario para ser atendido en la institucion.
Figura 2. Tiempo de atencion en Salud.
W‘/
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Tiempo de atencion en salud
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30%
20%
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1. Eltiempo que debid esperar para ser atendido(a) 2.El tiempo en el que fue atendido en este servicio lo
en la consulta externa lo considera: considera:

B Muy deficiente  ® Deficiente Regular ™ Bueno M Excelente

Fuente: Elaboracion Propia., 2023

La figura 2, indica el tiempo de atencion en salud. El 52% de los usuarios encuestados
califican el tiempo que debieron esperar para ser atendidos en el area de consulta externa como
excelente, debido a que fue muy corto el tiempo de espera para ser atendidos, un 28% considera
que el tiempo fue regular, dado a que el tiempo de espera fue muy demorado, el 16% considera
que fue bueno y el 4% deficiente, considerado para aquellos pacientes que demoraron mas de
una hora para ser atendidos. Por otra parte, el 64% de los encuestados, manifiestan que el tiempo
en gue fueron atendidos en el servicio es bueno, el 20% considera que es regular y el 16% como

excelente.
3. Infraestructura

Se identifica la manera de como la instituciébn se encuentra estructurada, su

funcionalidad, sus comodidades, su ambiente interno, iluminacién, orden y aseo, entre otras.

Figura 3. Infraestructura
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Fuente: Elaboracion Propia., 2023

La figura 3, indica las opiniones de los usuarios encuestados con base a la infraestructura
de la institucion. El 64% de los usuarios consideran que las instalaciones y la comodidad de la
sala de espera y el consultorio de la institucion son buena, y el 36% considera que las
condiciones son excelentes. El 64% de los usuarios encuestados estiman que la dotacion de los
consultorios es buena, dado a que al momento que han asistido a consultas los ven en buenas
condiciones, el 36% lo considera excelente y el 4% como regular. EI 68% de la poblacion
establece que los insumos utilizados en la atencion los encuentran como buenos, dado a que los
consultorios tienen todo lo necesario para la atencion y el 32% los califican como excelentes. El
60% de los usuarios consideran que la utilizacién de los elementos de proteccién personal como
guantes, tapabocas, entre otros, por parte del personal de enfermeria es bueno, dado a que todos
cumplen con los elementos y el 40% considera que es excelente. EI 56% de los encuestados
califican como buena la privacidad que garantiza el consultorio al momento de la consulta y el
44% lo evalla como excelente. El 56% califica la limpieza como excelente, debido a que las
areas de la institucion siempre permanecen limpias y en buenas condiciones, el 44% lo considera
como buena y el 8% como regular. EI 60% de los usuarios encuestados califican las condiciones

de la sala de espera como buena y un 32% la evalian como excelente.

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior




4. Satisfaccion.

Permite medir el grado de satisfaccién o desagrado con respecto a la prestacion de los
servicios que le han sido prestados.

Figura 4. Satisfaccion
Satisfaccion
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Fuente: Elaboracion Propia., 2023

La figura 4, indica el grado de satisfaccion o desagrado por parte de los usuarios
encuestados con relacion a la oportunidad en la prestacion de los servicios de la institucion. El
56% de los encuestados evalian como buena, la manera en la que fue orientada la forma en la
que deben tomar su tratamiento y el 44% la evalia como excelente, dado a que el médico tratante
realiza una buena explicacion para el tratamiento a seguir por el paciente. Los usuarios que han
sido enviados en su momento a consulta a un hospital de especialidades, consideran que la
calidad del tramite para acudir al servicio lo califican como excelente, ya que no han presentado
inconvenientes para acceder a los servicios, el 36% considera que el trdmite es bueno y un 8%
estima que es regular. EI 40% de los encuestados considera que el sistema para otorgarle su cita
mensual es excelente, algunos obtienen sus citas en el momento necesario, un 36% establece que
las citas son dadas fuera del tiempo requerido y un 24% considera que es regular, dado a que las
citas no son otorgadas para el tiempo en que las mandan los médicos. El grado de satisfaccion
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con el servicio el 44% de los usuarios encuestados lo considera como excelente y bueno y un
12% lo califica como regular.
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8. Discusion

La oportunidad en los servicios de salud es la posibilidad que tiene el usuario de obtener
los servicios que requiere sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud.
(MPS, 2023). En Colombia esta es una de las mayores deficiencias que presenta el sistema de
salud, aun cuando a través de diferentes normas y leyes el Estado ha buscado mejorar esta
problematica. La ley estatutaria 1751 de 2015, reitera la atencion oportuna y prohibe la negacion
de los servicios de salud. (Moros y Jiménez, 2017).

En la presente investigacion, la oportunidad en la prestacion de los servicios de salud en
el area de consulta externa de la IPS, en términos generales fue buena, pues el 52% de los
encuestados califico el tiempo en la oportunidad con la que se le presto la atencion como
excelente, y el 28% lo califico como regular, lo cual es un porcentaje bastante significativo que
indica que se estan presentando demoras en la oportunidad de la prestacion de los servicios de
salud que afectan directamente a los usuarios de esta IPS, lo cual respalda Lozano y Gonzalez (
2020), al indicar existen factores internos y externos propios del modelo organizativo de las IPS
que retrasan la oportunidad en la atencién que requieren los usuarios. Los cuales deben ser
intervenidos a tiempo, con el fin de evitar se generen retrasos en la oportunidad con la que los
usuarios requieren un servicio de salud en determinado momento, ya que no solo se ve afectado
el usuario, sino también la IPS en cuanto a imagen, rentabilidad y permanencia en el mercado del

sistema de salud.

Segun el Ministerio, la satisfaccion de los pacientes y la de su familia esta dada por el
“acceso, oportunidad en la prestacion del servicio, trato de los profesionales, del personal de la
institucion, oportunidad y calidad de la informacion recibida. Moros y Jiménez (2017). En este
estudio se logra determinar que el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios con relacion a la
oportunidad de la prestacion de todo el servicio prestado es términos generales es bueno pues el
84% de la poblacién encuestada asi lo consideran, el 12% manifiestan no sentirse completamente
satisfechos con el servicio, lo cual se debe a las deficiencias en la oportunidad con la que se les
presto la atencién en la IPS. Segln Febres y Mercado (2020). Conocer el nivel de satisfaccion
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permitira mejorar las falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema de salud que

brinde la atencion de calidad que los pacientes demandan.

Con lo anterior, se logra establecer a través del instrumento empleado en este estudio, que
la oportunidad en la prestacion de los servicios de la IPS en el area de consulta externa es muy
buena, pero que de igual forma se presentan debilidades asociadas a factores internos de la IPS,
entre los cuales se destaca, la alta demanda de algunos servicios, en relacion al talento humano
requerido para satisfacer las necesidades de estos usuarios lo cual afecta en porcentaje bajos pero

significativos la calidad en la prestacion de los servicios de la IPS.
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Conclusiones

A nivel de conclusion, se logro conocer los tiempos de atencion en los que debié esperar
el paciente para ser atendido en la consulta externa. La mayoria de los encuestados ameritan que
la calificacion es excelente, debido a que fue poco el tiempo de espera que presentaron. Asi
mismo, el tiempo de la atencién de manera general en la institucion es bueno. A travées de la
opiniones y experiencia de los usuarios encuestados se logra determinar aquellos factores que a
su vez son mas relevantes e inherentes en la prestacion de los servicios, en los cuales se tienen en
cuenta factores fisicos como la infraestructura, talento humano, humanizacion en los servicios,

calidad, eficiencia, y oportunidad.

Por otra parte, se analiza el nivel de satisfaccion que presentan los usuarios con la
prestacion del servicio de consulta externa de la institucion. De manera general, los usuarios
califican la satisfaccion con relacion al servicio, como bueno y excelente, debido a que se
presenta una igualdad en cuanto los resultados obtenidos entre estas dos calificaciones. Lo
anterior, permite demostrar que los objetivos planteados en la presente investigacion se
relacionan con los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento de investigacion a los

usuarios de una Institucion Prestadora de Salud, de la Ciudad de Sincelejo.

La presente investigacion les permitio a los investigadores aumentar los conocimientos
propios con relacion a la oportunidad en la prestacion de los servicios de salud del area de
consulta externa de una Institucion Prestadora de Salud. Asi mismo se pudo determinar que la
oportunidad en la institucion se presenta de manera positiva, segun el estudio realizado a la

poblacion objeto de estudio.

Finalmente, para poder implementar recomendaciones acerca al tema tratado, los
investigadores proponen la mejora continua para el talento humano en salud, buscando asi a
través de estrategias de capacitaciones agilizar los tiempos de atencion a los usuarios, esto con el
objetivo de garantizarle una atencion mas agil a los pacientes. Seguido de esto, mejorar la
planeacion de las agendas de los médicos especialistas que vayan acordes a la hora que se le
asigna la cita al paciente. En cuanto este tema, se logré evidenciar acerca de las opiniones de los
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usuarios que son asignados muchos pacientes para una misma hora y resulta que los pacientes
son atendidos segun la hora de llegada. Eso ha generado inconformismo por usuarios que ven
como negativo este aspecto. Dado a que se deberia informar al paciente de manera clara la
informacion necesaria para la atencion su atencion.
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ANexos

Anexo 1. Encuesta aplicada a usuarios objeto de estudio.

CORPORACION UNIFICADA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR CUN
PROGRAMA DE ADMIMISTRACION DE LA SEGURIDAD S0CIAL
CUESTIOMARIO PARA USUARIOS ¥/O FAMILIARES

Andrade y Gomez (2014)

Trabajo De Grado: Oportunidad En La Prestacion De Servicios Del Area De Consulta Externa De Una Institucion
Prestadora De Servicios De Salud En El Municipio De Sincelejo Para los meses de enero a marzo del 2023.

Género: Masculing: Femenino:

Edad: 1) Macimiento a 10afios 211220 3321a40_  4)41a60_ 36l _
Nivel educativo: 1. Basico 2. Seoumdana 3. Técmeo 4. Tecnoldgico 3. Undversitarie
Usnario: _ Familiar:  Parentesco:

Direccion: Estrato:1__ 2 3 4 5 &

EP3: Titular: Beneficiario:

Triage: MNivell Nivel2?  Noaplica

Segin el grado de aprobacién o desaprobacidn al leer las sipuientes afirmaciones sobre la atencion del servicio de
Consulta externa, seleccions con una X la opcion que para usted es la indicada, siende 1 la calificacion mas baja y 5 la

calificacion més alta:
1 2 3 4 5
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Excelente
Afirmaciones 1|2 (3|45

1. La atencion del portero en cwanto a saludar formalmente, orientan
cotrectamente v el tiempo utilizado para el servicio es:

2. La atencion recibida en el drea de admiziones v autorizaciones, en cuante a la
informacion suministrada v el tiempo para generar respuesta a lo que usted esta
solicitado es:

3. Califica la atencion v el trato ejercido por el medico del serviciode Consulta
externa como:

4. El tiempo que debio esperar para ser atendido(a) en la consulta externa Ig
considera:

5. La atencion del personal de enfermeria durante su estadia en la IPS, 14
encuentra:

&. El trato ofrecido por el personal administrativo de la IPS lo constdera:

7. Las instalaciones ¥ la comodidad de la zala de espera v el consultorio de 19
IPS, es:
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8. La dotacion de los consultorios 1a considera:

9. Loz insumos utilizados para su atencion los encuentra:

10.Usted considera que la utilizacion de los elementos de proteccion como
guantes, tapabocas, entre otros, por parte del personal de enfermeria es:
11.Califica en general l1a atencién recibida como:

12_El niimero de personal de atencidn, considera que es:

13.5u grado de satisfaccion con el servicio la califica como:

14 El tiempe en €l que fue atendido en este servicio lo considera:

13, ;Come califica las condiciones de la zala de expera?

16. ;El médico que lo atendic al ingresar al consultorio lo recibic con un saludo
cordial?

17. ;Come considera que fue la revision que le realizd el medico?

12, ;Considera que el consultorio garantiza privacidad al momente de ld
consulta?

19. ;Se le oriento sobre 1a forma en 1a que debe tomar su tratamiento?

20. En cazo de que hava sido enviado a consulta a un hospital de especialidades)
;Como considera la calidad del tramite? (51 no ha sido enviado no contestar)

21. ;Queé valor otorga 2 la limpieza de la unidad?

22 ;Como considera el sistema para otorgarle su cita mensual?

23 Indicar el tiempo de atencion :

IMuchas gracias.

Fuente: Andrade y Gomez (2014)
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Anexo 2. Formato de consentimento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Cordial saludo, estimado (a) participante:

Somos Maria Jose Arroyo Vargas, Yesica Marcela Diaz Vergara v Jose Isidro Vitola Mora,
estudiantes de noveno semestre del programa de Administracion de la Seguridad Social de
la Corporacion Unificada Nacional de Educacion Supenior-CUN. Nos encontramos
realizando nuestro trabajo de grado que lleva por titulo “Oportunidad en la prestacion de
servicios del area de consulta externa de una institucion prestadora de servicios de salud en
el municipio de Sincelejo para los meses de enero a marzo del 20237, con el objetivo de
poder “Conocer cual es la oportunidad en la prestacion de los servicios de salud en el area de
consulta externa en una Institucion Prestadora de Salud del municipio de Sincelejo, Sucre™

El proceso consiste en la aplicacion de encuestas v fotos, que seran tratados bajo reserva, v
solo seran utilizados para medios académicos.

Declaro de manera libre v voluntaria, que he sido informada(o) de la investigacion, i
manera de participar v la confidencialidad de mis datos personas. Por consiguiente, en pleno
consentimiento autorizo mi participacion en la investigacion.

Nombre del participante:
Fecha:

Firma del participante Firma del (1a) entrevistador(a)

Fuente: Elaboracion Propia., 2023
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Anexo 3. Aplicacion de encuestas en tiempo real.

'L-'..' &
Fuente. Fotografia tomada en tiempo real.
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Anexo 5. Aplicacion de encuestas en tiempo real.

Fuente. Fotografia tomada en tiempo real.

Anexo 6. Aplicacion de encuestas en tiempo real.
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