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Planteamiento del Problema

La Entidad Administradora de Planes de Beneficio (EAPB) cuenta con 3 IPS

propias, entre ellas una en el sur de Cali, la cual presta servicios de:

consulta externa, punto de autorizaciones, vacunación, archivo clínico, odontología,

radiología, laboratorio, sala de procedimientos y única sede que cuenta con

urgencias. El procedimiento objeto de estudio es la entrega del servicio del área de

urgencias integrado a las siguientes actividades: Admisión del usuario,

comprobación de derechos, agendamiento de citas, transcripción de órdenes,

autorización de servicios, recaudo y facturación de las atenciones prestadas. En

este último se identifica un alto número de glosas por falta de adherencia a los

protocolos institucionales por no contar con un proceso de inducción definida por

cargo y la insatisfacción por parte de los usuarios. De acuerdo al análisis de la

información, se identifica como principal causa de estos hallazgos la ausencia de

estandarización de los procedimientos.



Pregunta de Investigación

¿Cómo estandarizar el procedimiento de

entrega del servicio de urgencias de una IPS

de Cali durante el periodo 2019 - 2020?



Objetivo General

Estandarizar el procedimiento de entrega del servicio de urgencias de

una IPS de Cali periodo 2019 – 2020.

Objetivos específicos

✔ Caracterizar el procedimiento de entrega del servicio de urgencias de una IPS de

Cali.

✔ Documentar la ruta de entrega del servicio de urgencias de una IPS de Cali.

✔ Socializar la ruta de entrega del servicio al personal de plataforma de la IPS de

Cali.



Justificación

• Se parte de la definición de proceso, como un conjunto de actividades interrelacionadas,

repetitivas y sistemáticas, mediante las cuales unas entradas se convierten en unas salidas o

resultados después de añadirles un valor (Pardo, 2017, p.18).

• Entre las fallas identificadas en el servicio de urgencias de una IPS de Cali se encuentran:

debilidad en el proceso de inducción del personal administrativo, demoras y errores durante la

atención, reprocesos administrativos que afectan la atención clínica.

• Esta investigación refleja la necesidad de estandarizar el procedimiento de la entrega del servicio

en el área de urgencias de una IPS de Cali, para mejorar significativamente los procedimientos

documentados, facilitando la inducción del usuario, la definición de indicadores del proceso y la

importancia de la participación del administrador en salud en el correcto funcionamiento de los

procesos administrativos y asistenciales del área en mención.



Antecedentes



Marco Teórico

Marín YA, Chávez BM, 2012: Inconsistencias en la afiliación al
sistema de salud colombiano: barrera administrativa para la atención
integral de las urgencias médicas.

Salud Publica Mex 2015: Acceso efectivo a los servicios de 
salud: operacionalizando la cobertura universal en salud.

Salvador, 2019: Análisis de la satisfacción de pacientes del 
servicio de urgencias en un hospital público de Jalisco.

Ana Alicia, 2014: Modelos de gestión por procesos 
integrados en salud.



Marco Legal

ITEM TIPO DESCRIPCIÓN

1 Constitución Política De 1991
Art 48. (Senado de la República), La Seguridad Social es un 

servicio público de carácter obligatorio.

2 Ley 100 De 1993
Art. 152. Los objetivos del Sistema son regular el servicio

público esencial de salud y crear condiciones de acceso en

toda la población al servicio en todos los niveles de atención.

3 Ley 1122 de 2007
Art. 20. Se garantiza a todos los colombianos la atención 

inicial de urgencias en cualquier IPS del país.

4 Resolución 3047 De 2008

Art. 3. El objeto de la presente resolución es definir los 

formatos, mecanismos de envío, procedimientos y términos.

5 Ley 1438 De 2011

Art 130. Conductas que vulneran el Sistema General de 

Seguridad Social en Salud y el derecho a la salud. Impedir u 

obstaculizar la atención inicial de urgencias.

6 Ley Estatutaria 1751 De 2015

Art  1. Tiene por objeto garantizar el derecho fundamental a 

la salud, regular y establecer sus mecanismos de protección.

Fuente: Elaboración propia



Metodología



Resolución objetivo Número 1

Caracterizar el procedimiento de Acceso y direccionamiento al servicio de urgencias de una IPS de 
Cali.



Resolución objetivo Número 2

Documentar la ruta de entrega del servicio de urgencias de una IPS de Cali.



Resolución objetivo Número 3

Socializar la ruta de acceso entrega del servicio al personal de plataforma de la IPS de Cali



CONCLUSIONES

Se identificó que la estructura documentada del proceso no comprendía el alcance de
la satisfacción del cliente.

1. Permite traer a referencia la revisión de documentos físicos y digitales
relacionados con el procedimiento objeto de estudio los cuales contaban con
fechas de los años 2010, 2011 y 2013. Se actualizan documentos y se cumple con
la caracterización del procedimiento teniendo en cuenta sus instructivos. Esto
teniendo en cuenta la calidad de estudio observacional.

2. Teniendo en cuenta lo mencionado en la justificación, sobre la importancia de la
estructura de los procesos bajo la luz de un sistema de gestión de calidad (ISO
9001:2015) Se logra a través del análisis de hallazgos la documentación de la ruta
para la entrega del servicio en urgencias. Tomando como base la herramienta
flujograma.

3. La sensibilización que se logra en los procesos de inducción, socialización de
resultados y seguimiento de los procesos con el acompañamiento al personal
permite el mejoramiento continuo de los procesos, el aprendizaje organizacional
evidenciado en la estandarización de procesos institucionales y el aseguramiento
de la prestación del servicio con calidad y seguridad.
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