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INFORMACION GENERAL

Por favor conserve en todo momento el formato de mayudsculas y mintsculas siguiendo las
normas gramaticales. No escriba algo inicamente en mayusculas a menos que sea necesario.
No deje espacios en blanco, si algiin campo no puede llenarlo por favor escriba “No aplica”.

Fecha de presentacion: Dia Mes Ao

Percepcion de la calidad de la atencion en salud, en
usuarios de los servicios de consulta externa de la IPS
Centro Médico Egeiro SAS del Municipio de Sogamoso
Boyaca.

Titulo del producto:

Informacion de estudiantes asociados al desarrollo del producto:
Por favor copie y pegue el recuadro con la informacién las veces que sea necesario para completar la
informacion de todos los docentes y estudiantes involucrados.

Jévenes investigadores y estudiantes

Nombre completo ‘ Martha Janeth Univio Vargas
Rol (seleccione uno) ‘ ‘ Joven investigador ‘ X ‘ Estudiante ‘ 2 ‘ Semestre
Facultad o Departamento Académico Facultad de Administraciéon de Empresas

Tutorial para crearlo:

Link del CvLAC actualizad
et Ly actuatizado https://www.youtube.com/watch?v=FOH8LPspbko

maryha.univio@usantoto.edu.co

Correo electrénico institucional y . . . .
martikaunivio@gmailcom

personal

CC. # 1.053.586.325 Teléfono 3155931868
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ACEPTACION DE CONDICIONES Y AVAL DEL WORKING PAPERS

Los abajo firmantes (totalidad de autores del producto) manifiestan que todos los datos aca
consignados son veridicos; todas las personas involucradas han sido notificadas sobre su
participacion en el desarrollo del manuscrito, tienen conocimiento y estan de acuerdo con
todos los aspectos aqui presentados.

En comun acuerdo se garantiza el respeto por la autoria de los productos de los estudiantes,
garantizando justicia en la autoria y propiedad intelectual segun el trabajo de los mismos. Por
ultimo, otorgamos autorizacion para el tratamiento de datos personales!

Firma: / 'f
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i }ﬂ;{~ Ll!b:j;“, ' Firma:

Nombre: Martha Janeth Univio Vargas Nombre:
Facultad: Administraciéon de Empresas Facultad:

Autor Autor
Firma:

" }L,mﬂk“' Firma:

1 AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

La Universidad Santo Tomas mediante la Unidad de Investigacion, como sujeto que recolecta y
almacena datos personales, en cumplimiento de lo establecido porla Ley 1581 de 2012 y sus decretos
reglamentarios, requiere obtener su autorizacién para que, de manera previa, expresa, libre, y
debidamente informada permita a los miembros de los grupos de investigacion de la Universidad dar
tratamiento, y disponer de los datos personales que sean suministrados para que se incorporen en las
distintas bases de datos con que cuenta la Unidad de Investigacidn de la Universidad. Las finalidades
con las que se recolectan los datos aqui solicitados son: A) Llevar a cabo todas aquellas actividades
para lograr el correcto desarrollo de la Investigacion. B) Mantener comunicacion con el interesado en
relacion con la Investigacion. Para ejercer sus derechos a conocer, actualizar y rectificar sus datos
personales o revocar la autorizacidn otorgada para el tratamiento de los mismos, podra presentar una
consulta o reclamo al correo electronico sgdp.ustatunja@ustatunja.edu.co. Lo invitamos a que consulte
nuestra Politica de Tratamiento de la Informacion Personal en www.ustatunja.edu.co
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DESCRIPCION BASICA DEL CONTENIDO PARA EL WORKING PAPERS
A continuacion, se debe realizar una descripcion basica del producto desarrollado. No deje
espacios en blanco, si alglin campo no puede llenarlo por favor escriba “No aplica”. Como
documento adjunto debe anexar el producto en medio digital (CD).

Titulo del producto
Percepcién de la calidad de la atencién en salud, en usuarios de los servicios de consulta
externa de la IPS Centro Médico Egeiro SAS del Municipio de Sogamoso Boyaca.

Resumen (no mayor a 200 palabras)

Objetivo: Evaluar la percepcion frente a la calidad de los servicios prestados en los
servicios de consulta externa a usuarios del Centro Médico Egeiro SAS. Metodologia: La
poblacién de estudio estuvo conformada para el presente estudio por 24.732 usuarios
atendidos en los servicios de consulta externa Centro Médico Egeiro SAS. La muestra se
realiz6 de manera aleatoria a 149 usuarios que asistieron a los servicios de consulta
externa del Centro Médico Egeiro. En caso de menores de edad (la encuesta fue contestada
sus acudientes). Resultados: La edad de mayor frecuencia de uso de los servicios de salud
se clasifico en el grupo de edad de 31 a mas de 50 afios, El servicio de medicina general
tiene una participacion del 59%. La experiencia Global con respecto a los servicios de Salud
que presta el Centro Médico Egeiro fue calificada como “Muy Buena” con un 79%.

Abstract

Objective: To evaluate the perception of the quality of the services provided in the
outpatient services to users of the Centro Médico Egeiro SAS. Methodology: The study
population for this study consisted of 24,732 users attended at the outpatient services of
Centro Médico Egeiro SAS. The sample was randomly selected from 149 users who
attended the outpatient services of the Egeiro Medical Center. In the case of minors (the

survey was answered by their guardians). Results: The most frequent age of use of health
services was classified in the age group from 31 to more than 50 years old, the general
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medicine service has a participation of 59%. The overall experience with respect to the
health services provided by the Egeiro Medical Center was rated as “Very Good” with 79%.

Palabras Clave. (minimo 3 maximo 5)

Calidad en Salud, Percepcidn, Consulta Externa
Keywords. (min 3 - max. 5)

Health Quality, Perception, Outpatient Consultation
Introduccion

Introduccion

La calidad en salud es un aspecto fundamental en el desempeiio del sistema en salud,
puesto que a través de ella se garantiza a la poblacién afiliada la satisfaccién en los servicios
de salud a los que acceden los pacientes asegurando el minimo riesgo en la prestacién de
estos. La accesibilidad, oportunidad, continuidad y trato humanizado (entre otros), son
algunas de las caracteristicas mas representativas para lograr satisfacer las necesidades de
los afiliados.

La busqueda de la calidad es un esfuerzo conjunto en el sistema de salud colombiano.
Aseguradores, prestadores, entidades publicas y los propios usuarios colaboran para
mejorar los servicios de salud. Este trabajo en equipo tiene como objetivo asegurar que
todos los colombianos reciban una atencion de calidad, independientemente de sus
condiciones (Kerguelen,2008).

La percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencion médica es subjetiva y se basa
en una variedad de factores, como el entorno fisico, la competencia del personal y la calidad
de la interaccion. La brecha entre lo que los pacientes esperan y lo que realmente
experimentan influye directamente en su satisfaccion general. Constituyéndose asi la
percepcion del usuario frente a los servicios de salud en un factor representativo para
poder evaluar y monitorear la calidad en los servicios que ofrecen aquellas entidades
congregadas a la prestacion de los servicios de Salud (Boada-Nifio et al., 2019)

Este proyecto se realizo con el fin de evaluar la percepcion que tienen los usuarios que
asisten a los servicios de consulta externa del Centro médico Egeiro SAS en la ciudad de
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Sogamoso Boyaca. Los datos de la evaluacién fueron recolectados por medio de la
aplicacion de una encuesta telefénica estructurada por la IPS. De tal manera que contribuya
a evaluar los niveles de calidad en la prestacién de los servicios de salud de este prestador,
como a la toma de decisiones por parte de la gerencia.

Planteamiento del problema

La calidad en la atencion en salud es pieza clave en el sistema, por medio de esta se busca
garantizar a la poblacion afiliada gozar a plenitud y satisfaccién de los servicios a los cuales
acceden y tienen derecho. Por ende, es importante que las entidades congregadas a prestar
dichos servicios velen por contar con un sistema de Calidad que les permita ejecutar las
actividades de forma idénea y responsable con el afiliado y con el sistema. Existen diversas
causas que han hecho que la calidad en los servicios de salud esté en continuo deterioro;
las barreras de acceso a la prestacion de los diferentes servicios como: falta de oportunidad
en citas médicas, tramites administrativos lentos, demora en autorizaciones vy
procedimientos, fallas en el suministro de medicamentos, contratacién dilatada entre las
EPS y las IPS, inadecuado manejo de los recursos e inoportunidad en pagos a los
prestadores; son generadores en el deterioro en la vida de los pacientes al no poder acceder
de manera oportuna a los tratamientos de salud ordenados por el médico tratante, lo que
conllevaba ala inconformidad de los usuarios con respecto al funcionamiento del sistema
de salud (Cobo-Mejia et al., 2018).

En Latinoamérica se han realizado diversos estudios con propoésito de conocer la
percepcion de satisfaccién de los usuarios frente a la calidad del sistema de salud de cada
pais. En México se llevd a cabo un estudio de la atencién ambulatoria, en el cual se demostré
que el servicio de salud es bueno y que el paciente mejor6 después de recibir la atencion
durante el mismo tiempo. Asi mismo se destacaron otras variables de gran relevancia como
lo fueron: la consulta sin necesidad de cita previa, la eleccion oportuna del servicio de salud.
Lo cual garantiza satisfaccion en el paciente (Reyes-Morales et al., 2013).

En Colombia, el Decreto 780 del 2016 establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencién de Salud, el cual esta encaminado a que todas aquellas Instituciones
prestadoras de salud (IPS), Empresas Promotoras de Salud (EPS), y demds actores que




&3 Universinap anTo Towas PRESENTACION DE WORKING PAPERS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

Cédigo: IN-TU-F-017 Versién: 01 | Emisién: 19 - 06 - 2018 | Pagina 6 de 14

hacen parte de la atencidon en salud garanticen al usuario servicios seguros y de calidad,
bajo los estandares establecidos en la norma con el fin de que aquellas entidades que
ejercen inspeccion vigilancia y control puedan tomar acciones correctivas o sancionatorias
de acuerdo con el incumplimiento de la norma por el prestador de salud (Pabdn, 2020)

Por tal razén, el Ministerio de Salud y Proteccién Social lleva a cabo encuestas anualmente
con el fin de evaluar los servicios de las EPS del régimen contributivo y régimen subsidiado
anivel nacional, con el propésito de conocer la satisfacciéon de los usuarios con relacién a los
servicios de salud. Los resultados de hace cuatro afios mostraron una alta satisfacciéon
general, especialmente en cuanto a accesibilidad y adherencia al régimen subsidiado
(MinSalud, 2020).

Debido a lo anterior, se hizo necesario realizar una evaluacién con el fin de conocer la
percepcion de la calidad de los usuarios frente a los servicios de consulta externa que
presta el Centro Médico Egeiro SAS. Siendo esta una Institucién Prestadora de Servicios de
Salud de primer Nivel Privada, la cual presta servicios de exclusividad a la EPS Sanitas en
el Municipio de Sogamoso Boyac3, esta instituciéon cuenta con una poblacién asignada
aproximadamente de 24.732 usuarios a los cuales se les ofrece servicios de Medicina
General, pediatria, Gineco-Obstetricia, Medicina Interna, Medicina Familiar, Nutricion,
Psicologia, Trabajo Social Enfermeria programas PyP.

Pregunta
¢;Cudl es la percepcion de los usuarios frente a la calidad de la atenciéon de los servicios de
consulta externa de la IPS Centro Médico Egeiro SAS?

Objetivos

Objetivo General

Evaluar la percepcion frente a la calidad de los servicios prestados en los servicios de
consulta externa a usuarios del Centro Médico Egeiro SAS.

Objetivos Especificos
e Identificar la satisfaccion de los usuarios que reciben atencién en los servicios de
consulta externa del Centro Médico Egeiro
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e Analizar la satisfaccién de los usuarios frente a la prestaciéon de los servicios de
salud ofrecidos en la IPS

Justificacion.

La satisfaccién del paciente es un indicador cualitativo de la efectividad del sistema de
salud. Aunque no toda la poblacién acude a estos servicios, las percepciones individuales
pueden verse influenciadas por las experiencias de otros, especialmente si estas han sido
negativas. Si bien la satisfacciéon es subjetiva, los patrones generales pueden revelar la
medida en que las necesidades de salud de la poblacién son escuchadas y atendidas. Dada
la existencia de desigualdades en el acceso a servicios y tratamientos entre diferentes
grupos sociales, analizar la satisfaccién puede impulsar reformas que garanticen un acceso
mas equitativo y un mayor apoyo gubernamental a aquellos grupos con mayores
necesidades.

La calidad en la prestacion de servicios de salud se caracteriza por la optimizaciéon de
atributos como la seguridad, la efectividad, la oportunidad, la eficiencia y el acceso
equitativo. El logro de estos atributos requiere de una adecuada organizacion y gestion de
los servicios, asi como de una transformacién constante de los sistemas de salud (Mejorar
la Calidad de la Atencidén En la Prestacion de Servicios de Salud, s. f.)

La evaluacion de la calidad en los servicios de salud ha tomado gran importancia en el
sistema de salud debido a que es a través de este instrumento que se pueden medir la
satisfaccidon que tienen los usuarios frente a la atencion de salud recibida de los diferentes
actores que prestan servicios salud, identificar desviaciones y tomar medidas correctivas
con el fin aportar con la mejora continua en el SGSSS.

Ahora bien, respecto al presente trabajo, se busca identificar y medir la percepcion del
usuario sobre los servicios de Consulta Externa recibidos en el Centro Médico Egeiro, con
el fin de tomar las acciones preventivas y/o correctivas que permitan mejorar la calidad
del servicio prestado a poblacién usuaria de la EPS Sanita y que es atendida en este centro
de atencion.
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Estado del arte

En Latinoamérica, se realiz6 una investigacion sobre la calidad de servicio de diversas
organizaciones en Colombia, Perd, Cuba, México, Ecuador, Espafia y Chile. Se utiliz6é un
método cualitativo no experimental de tipo descriptivo. Los investigadores seleccionaron,
analizaron y recopilaron datos de 16 articulos relacionados con la calidad de salud en
fuentes de informaciéon como SCOPUS, SciELO, WoS, Dialnet y Redalyc durante los ultimos
5 afios, desde 2016 hasta 2020. La mayoria de los estudios sobre la medicion de la calidad
de los servicios utilizaron el modelo SERVQUAL como instrumento de evaluacion, lo que
permite conocer la percepcidn que tienen los usuarios de la calidad de los servicios (Teran
Ayay etal., 2021).

Metodologia

Tipo de Investigacion:

Como lo menciona Tinto Arandes (2013), “los estudios descriptivos se proponen realizar
esencialmente una medicién precisa de una o mas variables en alguna poblacién definida
o en una muestra de dicha poblacién” (p.137). Este trabajo de investigacion se hizo de
manera descriptiva utilizando la metodologia de medicién cuantitativa; la recoleccion de
lainformacion se hizo por medio de una encuesta suministrada por el Centro Médico Egeiro
SAS; la cual permite analizar variables como: calidad en la atencién recibida, la experiencia
global sobre los servicios y los canales de informacién que ofrece el prestador.

Poblacidn de estudio:

La poblacién de estudio estuvo conformada para el presente estudio por 24.732 usuarios
atendidos en los servicios de consulta externa Centro Médico Egeiro SAS.

La muestra se realizé de manera aleatoria a 149 usuarios que asistieron a los servicios de
consulta externa del Centro Médico Egeiro. En caso de menores de edad (la encuesta fue
contestada sus acudientes) con el fin de hacer un muestreo representativo que nos
permitiera determinar la satisfaccion de los usuarios.

Desarrollo/ analisis / Resultados / Argumentacion

A continuacidn, se realizara la descripcion de los resultados obtenidos de la encuesta de

satisfaccion del Centro Médico Egeiro S.A.S. con diversos aspectos relacionados con la
percepcion de los usuarios sobre los servicios de consulta externa ofrecidos por esta
Institucion Prestadora de Servicios de Salud.
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Tabla 1
Edades de los encuestados

Edades Resultado

0al0 8
11a20 4
21a30 6
31a40 20
41a 50 12
Mas de 50 20
Total 70

Nota: Elaboracién Propia

La mayor frecuencia de uso de los servicios de salud estuvo clasificada en el grupo de edad
de 31 a mas de 50 afios, representado cerca del 58% de la poblacidén, por otro lado, las
edades de 11 a 20 afios asistieron con menor frecuencia con un porcentaje del 6% de la
poblacién afiliada.

Tabla 2

Dependencia donde fue atendido
Dependencia Resultado
Enfermeria
Ginecobstetricia
Medicina Familiar
Medicina General 4
Medicina Interna
Nutricién
Pediatria
Pscicologia
Recepcion/Facturacion
Trabajo Social
Total 70

Nota: Elaboracion Propia
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El servicio de medicina general tiene una participacion del 59% seguido de nutricion
con una 11% y siendo Medicina interna, Psicologia y Medicina Familiar las menos
frecuentadas con 3% cada una.

Tabla 3
¢;Como fue el trato que recibid del funcionario que lo atendié?

Linea de Frente Resultados

Buena 53
Muy Buena 16
Regular 1
Total 70

Nota: Elaboracion Propia
Los usuarios calificaron como Buena con un 76% Muy Buena con un 23% y tan solo un 1%
como Regular.

Tabla 4
Profesional en la consulta y/o procedimiento.

Profesional Resultados
Buena 47
Muy Buena 17
Muy Mala 1
Regular 5
Total 70

Nota: Elaboracion Propia

Un 67% de los usuarios califico como “Buena” y un 24% “Muy Buena”. La categoria
"Regular” con 7% sugiere que ain hay margen para mejorar en algunos aspectos de la
atencion.
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Tabla 5
Calidad de la Informacidén Suministrada por Parte del Profesional

Informacion Resultados
Buena 47
Muy Buena 17
Muy Mala

N.A.

Regular

Total 70

Nota: Elaboracién Propia

La categoria "buena"” obtuvo la mayor frecuencia del 67%, y "muy buena" con un 24% y con
un 6% de los usuarios calificaron como regular.

Tabla 6
Puntualidad en la atencion en el consultorio

Puntualidad Resultados

Buena 56
Muy Buena 11
Regular 3
Total 70

Nota: Elaboracion Propia

La puntualidad recibié una calificacion de “Buena” con un 80% y “Muy Buena” con un 16%.
Y tan solo con un 4% fue "Regular.

Tabla 7
Sobre Instalaciones - Orden y Aseo

Orden y Aseo Resultados

Muy Buena 31
Buena 39
Regular 0
Total 70

Nota: Elaboracién Propia
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Los encuestados considera que el orden y aseo de las instalaciones son “muy buena" con un
44% y “buena” con un 56% lo que nos indica que los usuarios perciben el centro como un
lugar limpio y organizado.

Tabla 8
Sobre Instalaciones

Comodidad Resultados

Muy Buena 24
Buena 46
Regular 0
Total 70

Nota: Elaboracién Propia

La mayoria de los usuarios también califican la comodidad de las instalaciones como "muy
buena" con el 34% o "buena" con el 66%.

Tabla 9
Experiencia global frente a los servicios de salud recibidos a través de su IPS

Experiencia Global Resultado
Buena 55
Muy Buena 12
Regular 3
Total 70

Nota: Elaboraci6n Propia

La experiencia global por parte de los encuestados obtuvo un resultado de “muy buena” con
79% y “buena” con un 17%. Y como “regular” con un 4%

Tabla 10
Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS

Recomendaria la IPS Resultado
DEFINITIVAMENTE, NO. 2
DEFINITIVAMENTE, Si. 34
PROBABLEMENTE, SI. 34
Total 70

Nota: Elaboracién Propia
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Un porcentaje significativo de los encuestados respondié que "Definitivamente si" con un
49% recomendarian la IPS a sus familiares y amigos. Esto indica un alto nivel de satisfacciéon
general con los servicios ofrecidos por la institucion.

Conclusiones

e Los usuarios que asisten al Centro médico EGEIRO en general se encuentran en la
etapa de la adultez

e Los asistentes a los servicios del Centro médico EGEIRO, en su mayor proporciéon
ingresan al servicio de consulta general.

e La percepcién de los usuarios, respecto a la calidad de los servicios ofertados es
buena, sin embargo, se evidencié oportunidades de mejora en todos los items
evaluados, ya que estos arrojaron que la calificacion “Muy buena” no superaron el
25% de los asistentes a los diferentes servicios de consulta externa, en la mayoria
de casos.
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