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RESUMEN

El presente estudio buscé comprender el desarrollo del tiempo de esperay la calidad de atencion
en los pacientes de un hospital. Para ello se empled el enfoque de investigacién cualitativa, con
disefio fenomenoldgico y de nivel descriptivo, contando con la participacién de ocho individuos,
correspondientes al personal del nosocomio y pacientes del mismo, a quienes se les solicitd su
consentimiento para coadyuvar a la recoleccién de datos, que fue posible mediante la aplicacion
de una guia de entrevista utilizada como instrumento de investigacién. Los resultados fueron
analizados por medio del software ATLAS.ti9, considerando las subcategorias de tiempo de
espera: patrén de llegada, patrén de servicio, disciplina de cola, capacidad del sistema, nimero
de canales; y de calidad de atencion, las subcategorias: calidad objetiva y calidad subjetiva
respectivamente. Se determind que, el tiempo de espera es un problema persistente, dadas la
génesis de molestias e insatisfaccion en los usuarios, debido a la carencia de equipos materiales
y personal de salud; sin embargo, la calidad de atencién subjetiva es calificada como apropiada,
lo cual conduce a que los usuarios se encuentren medianamente satisfechos.
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Reduccién de tiempos de espera y calidad de atencidn en pacientes de un hospital publico

Reduction of waiting times and quality of care for

patients in a public hospital

ABSTRACT

The present study sought to understand the development of waiting time and quality of care in
patients in a hospital. For this purpose, a qualitative research approach was used, with a
phenomenological and descriptive design, with the participation of eight individuals,
corresponding to the hospital staff and patients, who were asked for their consent to contribute
to the data collection, which was made possible through the application of an interview guide
used as a research instrument. The results were analyzed using ATLAS.ti9 software, considering
the subcategories of waiting time: arrival pattern, service pattern, queue discipline, system
capacity, number of channels; and of quality of care, the subcategories: objective quality and
subjective quality, respectively. It was determined that, waiting time is a persistent problem,
given the genesis of discomfort and dissatisfaction in users, due to the lack of material equipment
and health personnel; however, the subjective quality of care is rated as appropriate, which leads
to users being moderately satisfied.

Key words: waiting time; quality, hospital; patient; public health.
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INTRODUCCION

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2021) sefiala que el Banco Mundial en trabajo
conjunto con la Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico vienen
implementando una mejor calidad de atencion, ademas de la ejecucidon de estrategias
como las capacitaciones, motivacion y apoyo a los colaboradores del ambito de la salud,
de igual forma con el financiamiento e instauracién de ambientes adecuados para la
contribucion de una mejor calidad del servicio prestado a los pacientes. No obstante, ello
no es suficiente, puesto que la atencion brindada en los establecimientos de salud recibe,
constantemente, una valoracidon sumamente precaria por sus usuarios o pacientes.

En esa misma linea de ideas, Salas (2021) sefiala que la pandemia por Covid-19 pudo
contrastar que diversos hospitales cuentan con un sistema de salud totalmente precario,
caracterizado por la intolerancia y poca empatia por parte del personal hacia los
pacientes. Asimismo, la OMS (2020) sefialé que la tasa de mortalidad aumenta cada afio
debido a la mala calidad de atencidn; es asi que, a nivel mundial, muchos hospitales no
cuentan con agua, saneamiento o una adecuada higiene, mismos que generalmente se
encuentran en aquellos paises en vias de desarrollo. En México se registrd un significativo
numero de falencias respecto a la calidad de atencién, puesto que dentro del hospital de
Zacatecas, una de las caracteristicas de insatisfaccidn entre los pacientes fue la capacidad
de respuesta de los trabajadores de salud, asi como el extenso tiempo de espera
percibida por los mismos (Beltran et al., 2022), asimismo, se encontrd que tras el trabajo
arduo que realiza el personal dentro de los hospitales constantemente se evidencia en el
prolongado tiempo que demoran en atender a los usuarios (Arellano et al., 2021). En
tanto, en Ecuador, la forma en que los establecimientos de salud brindan atencién no es
la adecuada, puesto que existen diversas circunstancias y aspectos que aumentan el
tiempo de espera (Panchana & Guillén, 2021). Por su parte, Mero et al. (2021) indicaron
gue en el entorno cubano existe una precaria calidad de atencién, dado que los pacientes
no son asistidos a tiempo, lo cual se auna a las deficientes instalaciones del centro de
salud.

Por otro lado, en el @mbito nacional, Soto (2019) determind que en diversos hospitales
no existe el suficiente personal técnico con los conocimientos especializados necesarios
para asistir a los pacientes con alguna necesidad basica, lo cual genera tension vy

descoordinacion, dado que se transfiere a otro personal de salud para llevar a cabo la
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atencion. Mientras que, en la region Huancayo, mas del 50% de los pacientes muestra
insatisfaccidn con las instalaciones deterioradas del establecimiento de salud, ademas de
que las atenciones brindadas fueron totalmente ineficientes (Febres-Ramos & Mercado-
Rey, 2020). En la ciudad de Lima, Mendez et al. (2021) identificaron que, en los
establecimientos de salud, el tiempo de espera se caracterizd por ser prolongado, lo que
provoco que los pacientes perciban que la atencidn que se les brindé no fue la adecuada
y, con ello, experimenten insatisfaccion.

En ese sentido, el Ministerio de Salud (MINSA, 2021) tiene como finalidad impartir una
atencién de calidad, velando por las necesidades de todo el Perd, no obstante, en la
mayoria de los centros de salud no se percibe tal situaciéon puesto que en diferentes
estudios, noticias e incluso es corroborada por todos los usuarios que requieren de los
servicios publicos de salud; entonces, segun las evaluaciones y resultados se refleja que
dentro de este tipo de hospitales existe una gran cantidad de problemas en cuanto a la
infraestructura, la falta de los recursos o herramientas necesarias con las que se debe
tratar a los pacientes, equipos tecnolégicos, falta de vocacion, de las capacitaciones,
aunado ineficiente gestion de los directivos.

En colacion con lo descrito, a nivel local, se ha identificado que diversos aspectos
vinculado a la calidad de atencion brindada en el Hospital Maria Auxiliadora son precarios,
lo cual se ve reflejado en el tiempo prolongado que sus usuarios deben esperar para ser
atendidos, debiéndose a la carencia de recursos estratégicos, como infraestructura,
adopciodn de disciplina en la formacién de colas o en la atencién de cada paciente, que
contribuyan favorablemente a la prestacién del servicio, lo que traeria consigo la
insatisfaccién de los involucrados que se hacen notan por medio del incremento de
guejas referentes a la ineficiencia en la atencién del personal de salud que, a su vez, se
aunaria a una falta de adherencia al proceso de tratamiento que se le suministre. Por ello,
es necesaria la implementacion de un plan de mejora para la reduccion del tiempo de
esperay la optimizacion de la calidad de atencion brindada.

El presente articulo contiene justificacion tedrica ya que permite un acercamiento hacia
el conocimiento cientifico, profundizando los diversos conceptos obtenidos de la doctrina
y teorias preexistentes, de manera que dio lugar a un fortalecimiento de la informacion
acerca de los fendmenos de estudio. También cuenta con justificacion metodologica,

porque se desarrolld de manera estructurada, organizada y meticulosa mediante el
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método cientifico, la que permitid la construccién de instrumentos que condujeron a la
recopilacion de informacién relevante sobre los constructos de interés.

Por su parte el problema general fue como se comprende el tiempo de esperay la calidad
de atencién en los pacientes, por lo que se plantea el objetivo principal del articulo, el
cual fue comprender el desarrollo del tiempo de espera y la calidad de atencién en los
pacientes

METODOLOGIA

El estudio se trabajé a través de un enfoque cualitativo, que permite la recoleccion y
andlisis de datos, consecuentemente se describen las categorias y subcategorias debido
al acercamiento de interpretacién y de cardcter natural, por lo que uno de sus propdsitos
se trata de la reconstruccion de la realidad a fin del logro y transformacion interpretativa.
En ese sentido, se enmarcé en una tipologia basica, que tiene como propdsito
incrementar los conocimientos cientificos, de igual manera, ahondar en la diversidad
tedrica, ya que no tiene la necesidad de contrastarlos dentro de algin aspecto practico
(Naupas et al., 2018; Haven & Van, 2019). Asimismo, el disefio segun la naturaleza, fue el
fenomenoldgico, de modo que permite el estudio de las experiencias vividas en
circunstancias particulares, a través del punto de vista del sujeto, en ese sentido esta
sujeto a la exploracién, descripcion y a comprender los fendmenos de estudio (Ataro,
2020), en esa linea, este estudio se desenvolvié de acuerdo al nivel descriptivo, ya que
permitio la descripcién detallada del proceso que conlleva lo estudiado (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).

Para la recopilacion de datos y su analisis respectivo se solicitd a la muestra de 8
individuos, conformados por pacientes, médicos, administrativos y personal médico del
Hospital Maria Auxiliadora, ubicado en Lima — PerU, su participacion mediante un
consentimiento informado firmado, siendo libre y voluntario, por lo que la entrevista se
desarrollé de manera virtual y/o presencial, guienes cumplieron con una serie de criterios
de seleccion.

Ademas, el estudio fue comprendido a través de criterios de calidad, credibilidad
evidenciadas por los sujetos (Johnson et al., 2020); la transferibilidad (Diaz-Bazo, 2019) y
la confinacidn asociada a la credibilidad y demostracién investigativa con respecto a los

vacios cientificos (O'Connor & Joffe, 2020). Por otro lado, el analisis de datos de
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informacion se efectud a través de la matriz de categorizacién, con el fin de ser
interpretadas y codificadas gracias al programa Atlas. Ti.

Los principios éticos que se vieron envueltos en el proceso investigativo fueron la
autonomia, la beneficencia, el principio de no maleficencia y la justicia (Vicerrectorado
de Investigacion, 2020).

RESULTADOS Y DISCUSION

Tras la aplicacidon de los instrumentos se recopilaron datos sumamente relevantes para
el desarrollo de la investigacion, en la cual los ocho participantes lograron exponer sus
puntos de vista frente al tiempo de espera y la calidad de atencion brindada en dicho
hospital, cabe mencionar, que se han procesado los datos de acuerdo al caracter
analitico, puesto que se basa en la naturaleza del estudio.

Comprension del tiempo de espera

De acuerdo con los resultados, conlleva a reconocer las subcategorias del tiempo de
espera, como el patrén de llegada de los pacientes, puesto que estd sujeto a la forma de
control que existe en cuanto a la atencién que se le debe brindar a los usuarios, de
acuerdo a ello, la disciplina de colas, el nUmero de canales, capacidad de sistema y el
patron de servicio. En ese sentido, es necesario conocer que, para el tiempo de espera,
el primero es el servicio de atencion preferencial, ya que existen casos como los de
atender a los adultos mayores o aquellas personas que tienen alguna discapacidad, no
obstante, se muestra una cuestion de influencia, debido a que los encargados de las areas
médicas deciden efectuar la atencién a aquellos que llegan por recomendacién de sus
colegas.

De este modo, hay una coincidencia con Aburayya et al. (2020) quien comenta que los
datos indicaron las principales causas del tiempo de espera de los pacientes eran el alto
nivel de carga de trabajo, siendo deficiente la capacidad del sistema, asi como también,
la insuficiencia de los procedimientos de trabajo, aunado los problemas de interaccion
entre las dreas y la disponibilidad de instalaciones adecuadas. En ese sentido, los médicos
guienes no son el problema como tal, al contrario, el tiempo de espera, las extensas colas
por el nimero de pacientes que acuden al establecimiento de salud, de igual forma es
lento, y el direccionarse a distintas areas, juega un rol importante, tal como lo plantea
Ayesha (2022) indica que los individuos se encuentran insatisfechos con el tiempo de

espera, no obstante, parecen complacidos con la profesionalidad del cuerpo médico, la
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consulta y las explicaciones de los doctores, por otro lado, los factores mas comunes que
contribuyen a retrasar el tiempo y aumentar la espera son el nimero de pacientes y la
reduccion de los contadores de citas. Es asi, que se posterga la atencién, entrando en
circunstancias densas puesto que conflictia el salvaguardar la salud del paciente y
extender esa accidon a su vez. Por otro lado, las situaciones que se viven cercanamente en
los hospitales de forma particular es perceptible, en ese sentido segin Alodan et al.
(2020) quien también encuentra un problema del tiempo de espera, donde todos los
tipos de pacientes son atendidos en la misma ventanilla, es decir, los pacientes con
necesidades especiales necesitan mas tiempo al momento de explicar las prescripciones,
todo lo mencionado sucede dentro del drea de farmacia, que es sin duda una de las
ultimas secciones a las que se dirige un paciente después de pasar la revision médica,
entonces, el tiempo de espera se extiende a gran magnitud produciendo el desconcierto
y la molestia por parte de los sujetos. Por su parte Jimenez & Nufiez (2021) también
sefiald que muchos usuarios que han sido asistidos durante la pandemia por Covid-19 en
ciertos centros de salud, donde no se cumplen los horarios determinados, el tiempo de
espera constantemente es deficiente por lo que tampoco existe un servicio para realizar
sus llamadas de atencidon o recomendaciones, aunado el pésimo abastecimiento
competente de los médicos. En ese orden de ideas, con respecto al tiempo de espera,
segln Lunanda et al. (2021) para los registros médicos ambulatorios, con el fin de que los
pacientes se registren manualmente pero esto incide en el proceso y tiempo que los
sujetos se mantienen a la espera, siendo el caso de haberse implementado, sin embargo
no se ejecuta efectivamente por parte de los recursos humanos, en ese sentido, las
instalaciones no estan disponibles para el servicio, asi como, la tecnologia no ha estado
funcionando bien porque el sistema de puente no estan alineadas a los requisitos
administrativos.

De acuerdo a la disciplina de cola y niumero de canales, para Dorosti et al. (2020) el
principal fallo en la gestién del tiempo de espera, los pacientes no realizan el seguimiento
debido a las fechas de cita, en las que esta puede generar un caos, por no llevar un orden,
debido a las derivaciones por teléfono o persona, asimismo, la imposibilidad de gestionar
la cancelacién o aplazamiento de una cita, por Ultimo, la visita en el centro de salud no se
realiza en el tiempo estimado. De igual forma para Nguyen, et al. (2020) sefiala que los

tiempos de espera de los pacientes, desde su llegada al centro de salud hasta la recepcion
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de la atencion fueron significativamente entre los centros de salud, especificamente, en
los hospitales de distrito las colas y tiempo de espera eran mas largas, son escasos los
modelos para que se pueda contribuir a una simplificacién de los procesos, tales es el
caso del proceso de exdmenes y tratamientos médicos, a comparacion de los centros de
salud de las comunas que son todo lo contrario a lo mencionado, siendo mas accesibles,
y con una poblacion mas pequefia.

Categoria calidad de atencidn

Segln los resultados se puede percibir que la calidad de atencién por parte de los
pacientes se desarrolla a través de la objetividad y subjetividad, en esa linea, cuando se
habla de la calidad objetiva, se refiere a que los hospitales no cuentan con los materiales
de primera mano, que deberian ser adecuados para el servicio que constantemente se
brinda, asimismo, los reportes del estado de salud en el que se encuentra el usuario, la
organizacion como tal, es asi que, los participantes sugirieron que se mejore los
ambientes e inmobiliarios para contribuir a la calidad de atencidn brindada. Por su parte,
en la calidad subjetiva se refiere a la forma en la que el personal de salud atiende con
cordialidad, apoyo y la via de programacién, sin embargo, cuando deben lograr la
programacion, pero es el tiempo de espera quien extiende el proceso.

De esta manera, De Regge et al. (2020) sefiala que si se tiene una percepcion alta de la
calidad lo mas probable es que esto guarde relacion con la calidad administrativa
inhibiendo en el comportamiento de los pacientes, es decir, si se exige a los gestores
mantener la ayuda de los proveedores de servicios sanitarios, como proporcionar
suficientes instalaciones tangibles, entonces no se vera afectada las intenciones de
comportamiento de los pacientes, de esta manera se lograra que los pacientes quieran
volver al hospital. Igualmente, Jiménez y Nufiez (2021) en las instancias de la calidad de
atencion, resalta relevantemente que la programacién de los horarios es fundamental
para cumplir con las sesiones de atencion y revision indicadas, justamente acopladas al
cuerpo médico, por otro lado, que se instauren espacios donde se cuente con los recursos
en buen estado y salubres para su adecuado uso, asi mismo la extension de permitir a los
pacientes el libro donde puedan dejar sus reclamos o quejas, donde se sientan atendidos.
En esa linea, cabe resaltar que los proveedores de servicio o prestacién de atencién, en
este caso, los establecimientos sanitarios, permiten identificar que los usuarios tienen

una percepcion acerca de la gestién realizada en los mencionados, teniendo como base
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los aspectos tangibles, que en su mayoria se trata de la infraestructura, evidenciando
elementos seguros para la intervencion de los pacientes, incidiendo en la seguridad y
fiabilidad en la que se encuentran los usuarios (Mrabet et al., 2022). En ese orden de
ideas, Liu et al. (2022) quienes refirieron que los servicios médicos fueron calificados
como buenos, a pesar las circunstancias obtenidas por la pandemia por las que se
atraviesa, se ha visto que constantemente se dio la mejora de herramientas tecnoldgicas
y en la gestion favorable de los establecimientos de salud.

En ese sentido se guarda coincidencia con Akdere et al. (2020) quien sefialé que los
pacientes perciben que dentro de los hospitales existen cuestiones como la empatia por
parte del personal de salud a partir de su trato hacia ellos, es pésima, dando esto un giro
en torno a la calidad de atencion, sin embargo, la garantia suele ser mejor. De igual forma,
Karimi et al. (2021) menciona que la inteligencia emocional es uno de los factores con los
gue se puede desenvolver en grandes rasgos el personal de salud, puesto que los
cuidados prestados por los colaboradores emocionalmente inteligentes tienen mas
probabilidades de producir resultados deseados para los residentes por ende se crea una
mejor satisfaccion en cuanto a la calidad de atencidn de los pacientes, por lo que se busca
un mayor empoderamiento y bienestar psicolégico con el fin de obtener resultados
satisfactorios. Por su parte Alshurideh (2022) comenta que efectivamente el trabajo en
la calidad de servicio prestado a los pacientes se trata de la predisposicion para atender
efectivamente a los pacientes, asistiendo a sus deseos y necesidades, utilizando la
comprension.

Asimismo, Suleiman & Abdulkadir (2022) investigaron que existen cualidades del servicio
gue influirdn en la satisfaccion, puesto que si no se logra brindar una respuesta, garantia
y sumandole la empatia de los servicios hospitalarios, aunado a su vez, la tangibilidad y
fiabilidad, consecuentemente, el paciente expresara una construccion de multiples ideas
negativas con respecto al centro de salud en general, reflejando la deficiencia de este.
Finalmente, la calidad clinica que se brinda, que continla a la par con el profesionalismo
y experiencia del personal médico, asi como también la viabilidad financiera de los
hospitales, entonces se tiene que centrar en estas dimensiones que conforman la calidad
de atencion, incluso repercute de forma beneficiosa y adicional en los pacientes (Onder

et al., 2022).
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Figura 1. Diagndstico de tiempo de espera en los pacientes del Hospital Maria Auxiliadora
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Figura 2. Diagnodstico de la calidad de atencion en los pacientes del Hospital Maria

Auxiliadora
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CONCLUSIONES

Se comprende que el tiempo de espera se extiende constantemente a consecuencia de
los servicios, factores extras y procedimientos, como la consulta externa, las
emergencias, la desorganizacion con respecto a la informacién personal del paciente,
ademas las consultas acompafiadas de tardanza, la carencia de ambientes y un sistema
gue colapsa seguidamente, son parte de las falencias, basicamente es aceptable por
parte de los usuarios.

Debido a lo mencionado, recae en gran medida las consecuencias en la satisfaccion de la

poblacion que normalmente acude a los establecimientos de salud con el fin de recibir

un trato justo y necesario a sus condiciones, por otro lado, la calidad de atencion es
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favorable, ya que el personal de salud contribuye a ello, evidenciando su vocacién de

servicio, su confianza y apertura, con el propdsito de responder a la labor que efectuan,

incitando a los pacientes a continuar sus procesos. En ese orden de ideas, a pesar de la

carencia de elementos e instrumentos que sirven y conforman los objetos necesarios

para realizar los procedimientos en cada paciente, se evidencié que se ha implementado

una comunicacion frecuente para que las personas logren entender de forma general

cual es su estado de salud y de qué manera contribuir a ella.
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