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Mi, óinc.etw ag~ <Ll D1t. ]Oll,ge Meneóe-6 

Galutuño, p<Yl. 6u val..io6a a6e-6<YÚa, 6Uó comenta/Ú.06, y 
p<Yl. compa!t,tilt, conmigo 6u 6a/,.e/t y 6u val..io6o tiempo. 

Mi, ag~o a todo6 y cada uno de W6 
médic.o6, y compa.ñR/l.<Y.) tAtúajad,O'fR./.), a6i como a W6 
~ de ta UM.F. No. 21 6in qu..ienRA no 
huJ,.i,e/uJ, W:to p<Y.>iJ,.le 'teaJ,i,z.{J/t, e./, ~ente tAtúaj o. 

Af. D1t. Af.ejand/t,o Hi,da.l,go Ponce, mi agltadeci -
miento pOlt ~ ~ y mal.o6 momen.to6 que compall. 
tió conmigo, pOlt ~ que aún eni.6te ta wn 
dad en e-Me mundo, p<Yl. e.t apoyo inc.onáicion<Ll, p<Yl. 
todo ./.o que de aMed pude a~. petw 6oMe 
todo glULCÁ,tJ.ó .. pO't W, en.oJt.me caüdad humano, que ./.o 
cti6tirtgue" 



A mi Madlte, mi ag'UU:leci..mient poo 6u caMnO 

corn~n y apoyo en todo w que he nec.eJ.)Uado 
en mi vida y a .to "1/t,go de mi Ca.llAelta. 

Gll.acia6 a mi E6p060 poo eJ, enttroúMrno que 
demo6tla.ó dultanú eJ, deha!U>Uo de eMe, t.ltaiHLj o de 

inveótiagaeú5n. ~ pOlr, tu a,m,o1t y apoyo 
6in el CUlÚ no huJ,.ie/w, ~ p06iU.e, cumplilt, una máó 
de "1.6 rneta6 en mi vida. 



UótuiltiJ:!J' fli·.·· e;.l3L·~········~. <~~~ 

de c0nótlUiJ,,; 2i~···· • tJit t fi, ;_tJ.j¡f/t~F 

No~ (~;~·t'l ·~v··•.•· 



INTRODUCCION 

La ~n dei ~ de. wwicio puR,de ~ni.4,ic.M alto-:; n.WWv:i de. cali­

dad en w atención en ~ ~ ~ y come e.o~ w ~n dei 

IJ6Ua/Úo, eóto a pitOpici.ado w (,<Yunac.ión de. corniteó en e6ta6 ~ a ~ qire ~ 

han e.o~ p'l.O~ de. accione/.> qire g~ caWJ.ad en w at.enc..ión médi­

ca. En w actua«.dad 6e han üi.teg'l.ado en e.Me ami.ito, ~ de. eva.Wación que. -

pellmiten cono~ ~ aópe.OOx> qire w de.te.nUnan. 

Donal.edian ( 1), 't.e.aU.zó un ~ dei W>tema ~ y de. ú mcdeio de. aten -

ción a w ~ y opú¡.a qtu?. ~ ~ ent-\.e. ~. y qtu?. qui.za l,o qire ~ 

te.ndll.ia que. 't.etomall. dei mcdeio ~ eó w «ne.a de. w ~gia, ú comp"IO 

11Úl.>O ge.neAid, ú ~ p<YI- ú tlta6ajo, u ~ po11- w OOpeAación pelll.!Onal. Ade.­

nw.. la o\e.aeión de. nue.vaó ~al.> y o~ mediante. la capacitación 

continua y ~ que. /,avo\ezca w conc.i.entización y ~ación de. ~ t-\al.a­

iadollel.i que. le, pelu'nitan. no ~ P'tO~ caWJ.ad en w atención, M no 

tamMén cumpU\ con ~ ~al.I dei ~ de. ~ y de. ~ ~­

F'tank ~ y co-l. (2) ~ caWJ.ad como w adec.uación en ú ooo de. ~ y me 

de.to6 cJ.e,l comell.c.io y w úrdu6t1'ia apücada a ~ ~ de. ~. en donde. -:.u en­

~ue. e6 incWill. w peMpeetiva de.~ pM.te6 úwoWcll.ada6, po11- w que. e1.1 ~ 

integ\M. ~ aplic4doo a ~ y ~ de. 6eAvicéo pa-\a cono~ u 

g'l.ado de. ~n de. ~ w que. ~UÚ!l\e. de. un moOOlo con ú wai W6 p!IO#,e,­

~ de. W. ~ incidan tamMén en ú di6eño de. W6 ~. y W. pel\cq>Ción 

cJ.e,l COfl6l.lmido.\. ~ W. evalüaeión de. é/.itoo. 

En MMico ú W>tema nacional de. ~ en W6 ~ 50 ailo6, a tenido come pitOpo 

-!W.to anapl.i4.\ w ~ de. ~ a tod06 W6 ~. peAO no MW en ~ 

~ taml.ién en ca«da.d, ~ que. w 60Wutad o\eolama, de. alii w impo\tancÁ.a de. 

det.ec.taA. ~ v~ que. é.nl,fu.yen en w p!le6taci.ón de ~ de 6IÚIJd que. u 
et.ita.do ofo.\ga. AUe!\to GG-\C.ia NtJM,O ( 3) , concfu.ye. en -:.u tlta6ajo de. úweótigac.Wn -



~ en e.l Edo. de. Méaico que. /.oo t\e/.I p'li.ncipiM ~ pa-ui oto'lgall. 

atención mMi.ca, wn e(,ic.acia, ~ económica y acept.aU«dad w~. /.oo 

ctUde.I.> ~ impo'ttanoi.a en e.l p\Oce.60 de. c.a«dad de. .ta atención m.edWa y que. de.a 

rueJl.do a 006 ~ ('.)e da en -la ~ de.ntlW del Inóti.ruto Mé<ticano del 

lnt.iti.tuto ~ de.l Seguw w~ (IMSS) ya que. 6e ~ e.l &5% de. .ta~­

ción del U6l.UJlli.o como ~ de c.a«dad. A~ meiúcanoo ( 4,5,6,7) me.nc.ionan 

que .ta atención a .ta ~ 6e ~ ai p\OceM de ~n que. ('.)e ~ 

p<.11\a ~ en /,o-una conjunta un~ de. MÚut y que. Uwofucha una g.\an 

ulJ/Üedad de. ~ lwma.noo como: "16 ~. e.l co~ • .ta .\u.lponóa 

l.üidad, /.oo uaú>\e.ó, .ta actitud y -la ética: y ya que. dicha ~n oeüVl.e entM. 

peMOnaó que. Mlic.itan y peMOnaó que. -la ptopo'lcionan, -la ~ ('.)e da e.n e.l 

ma-\cO del mode.W de atención a -la MÚut. En .to ~ a e.l oto'lgani.ie.nto de. -la 

atención mMi.ca integ'\at intenta demo6tM\ que. "16 acciorw.. pa-ui oto'lgall. ca«dad, 

e(,Wie.nc.ia y ~ ('.)e ~ ~ (}~ e.l g'Uldo de. 

~n de. /.oo ~ de. conóldta eateMa y del ~ de. {)e!Wicio pa-ui 

que. apa.W:.-\ de. e&a6 ('.)e ~ accione/.> que. pellmit.ali. 6UpelLall. .ta ~ 

~ e.n cada unidad • 

.Manuel Rui.z de. Chávez ( 5) , menci.ona que. "16 eape.ctati.utY.> de. ca«dad de. -la 

anúnoión. e.n "16 ~ médicaó M. ~ e.n "16 e.a;pectati,utY.> de. -la ln6titución, 

del ~ y del ~ de. 6e1Wicio, de. e6te. úttúno 006 e.«.pectat.i.vtY.> podlúan. 6eA. 

~ atención ai ~ contando con. ~. equipo e ~ cuún&áó 

de. conta/I. con. una ~n y apoyo ~ ~ ima adecuada 

atenc.ión • 

.Manuel Cháve.z ( 6). ~ un tAal.ajo de. imxMtigación ~ ~n ~ e.n 

médicoó y ~. t.omando e.n cuenta "16 ~ p\O(,e.l.iionakl.> y pe"60nakl.>, 

~ ~. c.wtonomi.a, poli, medio de. una encu.e6ta donde. e.l 16% mani(ie6tó 



~n al.ta, eÁ. 66% nuuüa y eÁ. 1&% ~n /,aja y donde conduye. que, 

~ ~n en W6 ~~ pell60nale6 y p\O/,e.Monale6 al.>i. como ck ~ -

~ ~ y ~mpe.116at.> p6i.corogica6. En cuanto ha fu ~n OOl U6UMW 

en eÁ. pWn.eA. ni.ve-'. ck ate.nc.i.ón, F éfu ~ Gonzál.u y col. ( 7), e.n fu ciudad ck 

Mét,ÚCQ ~ó u.n el.>tudW del.>cMptivo a 266 ~ ck ~ MlUJ'i.ci.cY.. de, ate.nc.i.ón 

pWnMia que,~ fu F.E.S ZOIUJgoza, pa.ta ~fu peACe.pe(.ón ck ~ aópec­

t.oo técMco ~ y fu ~n ~nal. ~ ~ ~oWdemo­

g~ y ~ como ~ al 68% oo ~ ~ en CU4ll.to a tWnpo6 

de, €/.)pella y camWJ de, médico. 

Et Intituto Mé4ic.ano OOl $eg!Vl.O Social ha ~ ~ y eóV!ategiaó 

pa.\a fu oUenci.ón ck fu ca«dad tOOú ( 8), ~ que, ~ «e.van acal.o ~ 1966 

con et o"feA:-o <k ~ fu ~n y ~n OOl ~ ~ e.n 

donde ~ ha co~ al Ul.>uaUo " La .\a.Zón <k ~ " del IMSS, pe>\. to que, fu m.i-

6Wn ~ con«e.oa a ~o conotan.t.e. pa.ta mejc>UJh fu calidad <k 6UI.> ~ 

vicio6, to cu.al M- ve. ~ado en fu ~n OOl Ul.>UalLW. 

En fu U.M.F. No. 21 en 1997 ~ Uevó acal.o una adaptación OOl piog.u:una ck mejOll.a 

continua (9), en donde uno ck 6UI.> o"fetWoo e6 to{f\alt fu ~n pte.na en eÁ. 

ot.QllgamWlt.o y ~ción ck ~. to qtU?- ayudal'cá al mej~ ck fu únage.n 

ck la6 ~ ck medicina (,am«úJ!t, que a nivel ~nal '!le~ ck eÁ.lal.I, a 

tAavM <k una atención integ-\at y continua con opo!ttunútad, ~. calidad y 

~ en donOO uno ck 6UI.> ~ ck caW1ad e6 "1 ~n OOl UólUllÚO 

que en et ca.oo <k fu U.M.F . No. 21 eó oo et 90t. El pw~ ck e6te, eMudio eJ.i 

6'ÚeA. ~ ~ .\e.l.ac.ión ent.\e. fu ~ del p\e.Macto\ ck ~ y ~ é.Ma 

incide. en "1 ~n del l.lóa&\io, to cu.al ~ a«O':> ni.vele-6 oo calidad 

en "1 atenc.i.ón oo ~ ~ de pWn.eA. ni.vet. 



Hipótehió: 

El. g'ULdo de 6~n del u.61.UJJÚO 

del 6eAvicio de conl.>LÚta eateltna, el.)tá liiAecta­

mente '1,e-laci,onado con eA, g'Uláo de 6~n 

dú p1t,e/.>tad,o'I, de 6 eAvicio. 



IdenJi.l,i,caA, atll.auél.) de un ~ ~ 

en.i.óte ~n en.tite .(a ó~n deJ, 

LL6ua/Üo y el ~ de óeAuicio en .(a 

con1.>uüa e.ate!ma de .(a U.M.F No. 21 deJ, 

I nl.>ti.tuto Mé/.úcano deJ, S eglJ/tO Socüú. 



Se lt.ea.Uzó eóte. eótlLdio en '4 LJnúúuJ, de Medi­

cina FamiJ.i.aA No. 21 deJ, l~ Méaicano deJ, Se­

gUAO 6ocial apalt.t.iA, deJ, meó de n.oviem.M.e. de 19 9 7 

al 2 8 de Noviem.Me. de 199 8, dicJr,o eótlLdio e1.> de ti 

po p\06pecl.ivo, tltan6veMal oMeJWaci.ontú y compo/UL 

tWo Jt,eQ,Üz_ado a ~ a6~ y ~ de óell.vi 

ei.o de la con6ulta eaúAna t.úiüzando "°6 ói{¡l.Úent,e/.) 

~ de~n: ~de 20 a 59 año6 -

6in. impo'ttaA. 6ea<>, e1.>eol.aAidad ó m.oüvo de cont.>uJta 

a W6 eatúe/., 6e aJ.Oltdo al momento de 6<Úi/t, deJ, eon 

6u,l,tolt,io, que /,u.ett.án. ~ deJ, I.M.S.S. Y 

que ac.eptaluut eonteMtlll PÁ c.u.e/.>tiona.úo. En cuanto 

al ~ de 6eJWieio: qué /,lJRAa médi.eo y que 

6e en.e.o~ e.n. PÁ momento de '4 e.nc.ae6ta. dentlw 

de 6a eon.6u,l,tolt,io, 6e et.rJ,,¡,yeAón de am6o6 glf.U.po6 a­

qaeJ.úz.6 peMOIUJ/.) que ornitieA.an. eonteMtlll alguno de. 



l..06 1 5 'l.eaetiuoo, 6e a6.olUto a 2 u/.uJ.lllt.ioo y un pll.e/.)­

tad()lt, de 6e1tuici.o, de W6 32 COn.6~ de am6o6 

tuAn.o6 a l..06 Cl.UÚe/:i 6e "1A aplicó una céduJ.a de en.­

Cl.U!Ma, '4 cual, l,aé, eÁaVOIULIÚL pOlt, eJ, plU>pio üweót.i­

gadcYt. tomando como '®e ~ ~ 

poli. al,gunoo a.u.ID\e/.) eapeAto6 en '4 mateAia. ( 6, 1, 1 O) 

óe entlr.e.gó a cada una de ./.o.6 peMOna.6 aplicado 

pO'I. eJ, üweóti.gadcYt. y 2 ~ de, m.édicina '6mi. 

.üalt. de 2~ año palUL '4 ~ación de. e6ta ~ 

6e ~ a cada una de. ./.o.6 pe.Mona.6 que 61.&6 

lt.Mpue.6ttl.6 óel&ian. rn.a.n,ejadaó de, (,.O'U7la anónima, 

dicAo in.Mlwmento con.6tó de. 15 Jt.ea.etWoo -6<>M.e. 

~ de u~ de. 6~n del aól.UllÚO 

y del ~ de 6e1Wieio, e.orno óon opcYt.t,anúJ.ad, 

tMUo peMona..l.izado, JLOtación del pe.Man.al que 

eomp\ende 4Ubenti4mo J>O'l. ~ y/o uacaei.o­

ne.6, dotación de. ~. in./,.O'cn&a.c.n tú a6lUL-



Con ~pecto id ~ de ~eAvi,cio 6e utiüz.altán 

l.06 óiguierúe.6 ~: lf.eeOnocim.iento p<>t 

./.og't.06 alcanzado6 di.óponUUidaá de ~~. lf.ema­

neltación, ~n. in.t.egltaeión, paM,.ici,paci,ón 

P'f.eóen,eÜJ, de queja6 de in.ca~ deÁ paciente 

a "1/.) cu,a,l,eó ten,i,an, que conte.ótaA. con 6i o no, 6e 

entlt,e.,gó a cada una de "1/.) peMonaó ~ de 

W. ün.~ de que conte.6talt.án. de 11Ul.llRAlL vo"1.n­

taltia, y a.n.ónima. 



Di1eño E~co. 

n= N z2 p q 
--- - - ·-·-· ----- --- ---

d2 ( N- 1 ) + z2 pq. 

Donde: N = a W, poU.ación en eótadio oM.eni 

da de W, 'Lelación de poi>-1.ación 

pO'L gltUp06 de edad de W, LJMF 

No. 21 de-l meó de junio de 

1997. 

20 29 = 47 .&63 

30 39 = 40,925 

40 49 = 30,870 

50 59 = 31,633 

TOTAL =151,264 

Z= A'Lea Mijo W, eulf,ua de w rnJll.l7UÚ 

palta un. nivei de Mgni,i,icancia 

o.5 que et.> 1. 96 



p = E6 ./a JYt.op04ción en que 6e en-

q = P~ complementalúa y e6 

de O 

d = P1t,eóición con que 6e 1t,ea,Üzan 

n = L 151,264 J (7.96)(.6ts)(.32J 
(.10)2 (151.264-1 )+(1.96)2(.68)(.32) 

n = LJ57,264)(3.8416)(.6&)(.3V_ 
(0.01 )(151,263)+{3.8416)(.6&)(.32) 

n = 126,44-(>.44 
7 ,5 7 3.4659 

n = 83 mueMIW, minima @ 792 

El l'IRhto de .l06 !tetitdtad06 6e man,ejo de l,.O'U7UL 
p~ 



USUARIOS 

CASOS DE SATISFACCION ENTRE USUARIOS 
Y PRESTADORES DE SERVICIO 

SATISFACCION 

SI NO 

100 2B 

82.6 

24 40 

12B 

45.33 

P. DE SERVICIO 64 

41.3 22.66 =192 

124 6B 

EN lXJNDE: 

x2 = (O-E)2 

E 

x2= (100-&2.66)2 + (2&-45.33)2+ (24-41.33)2+ (40-22.6)2 
&2,66 45.33 41.33 22.66 

x2= 3.4 - 6.62 - 1 .26 + 13.26 

x2= 3 

G\ado!i (Ú!, ~: ('t. - 1) (k - 1) 
(2 - 1) (2 - 1)= 1 



USUARIOS 

!'.SERVICIO 

i{LSlJl.Ti\UOS UL Si\TISl ·i\(TION l·:N lJSlJi\KIOS Y l'l{ESTi\UUIO~S 
DE SERVICIO EN Li\ U.M .F . No 21 l.W.L !.M .S.S. 

l ~ N EL MES DE NOVIEMBRE 1998 

ClJi\DRO No . 1 

Si\TISFECI IOS % Si\ TISFECllOS NO Si\TISFECllOS % NO Si\TISFECllOS 

100 ?M.2% 28 21X% 

24 40 ó 2. S% 

·- - ---- --- - ---- --------------~·------· 

FUENTE: ENCUESTAS REALI ZAD/\ EL DIA 3 DE NOVIEMBRE DE 19911 EN Li\ lJ_M .I' . No. 21 DEL 

l.M.S.S EN Li\ CIUDAD DE MEXICO D.F. 



RELACION DE SATISFACCIÓN EN 
USUARIOS DE LA ClJNSl!LTA 

EXTERNA DE LA 
U. M. F. No.21 

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL 
1 9 9 8 

78 °/o 

22 º/o 

D SATISFECHOS 

D NO SA TIFECHOS 

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A 
128 PERSONAS 



RELACIÓN DE SATISFACCIÓN EN 
PRESTADORES DE SERVICIO 

EN LA CONSULTA EXTERNA DE 
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL 

1 9 9 8 

62 °/o 

O SATISFECHOS 

O NO SATIFECHOS 

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A 
64 PERSONAS 



PREGUNTAS 

l . C~q~cl-ae-po-q~tlu-do-e.-.,~ ~~~q~~ci, 

~~q~¡e..le-p~~~~~ 

SÍ=97 N0=31 TOTAL=128 

2 . ¿f¡úi, ~ ~de.L~q~ redbió-por ~de, 14.V médic& ya,que- lo­
vrientl:>-e.-.,~~ e.-.,~~y ~y lo-re«bió-~~7 

SÍ=100 N0=28 TOTAL=128 

SÍ=115 N0=13 TOTAL=128 

SÍ=97 N0=31 TOTAL=128 

5. ¿Sv~a.-~~por~de.LpuionaLq~la,~ le­
~~~q~le-p~~~q~lo-~7 

º/o 

D 
E 

E 
N 
e 
u 
E 
s 
T 
A 
D 
o 
s 

SÍ=110 N0=18 TOTAL=128 

GRÁFJCO J: SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL 
SERVICIO DE LA UMF. No. 21 
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PREGUNTAS 

6 . ¿Sw equtpo-de-~&- iaborw U1' ~y con- buen.. anúno-por que-~ aa.e.l.d.e.-"' 
todo,, los--~que-~~ let'Vi.cio-7 

Si:24 N0=40 TOTAL=64 

Si=31 N0=33 TOTAL=64 

8. ¿A ~U.,~de,otro-tmbajo-~~ ~~ 
~7 

SÍ=25 N0=39 TOTAL=64 

SÍ=31 N0=33 TOTAL=64 

10. ¿Cree-qt.U-l'-"equtpo-de-~cu.mple.-con-~~~y ~~por 
~~que-m.eforl?N\l~p~e.n-donde-~ ~7 

SÍ•30 N0=34 TOTAL-64 

GRÁFICO 2: SATISFACCIÓN DEL PRESTADOR DEL 
SERVICIO DE LA UMF. No. 21 
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PREGUNTAS 

11 . ¿SLA4'jefe,y le-han-~~~ql.<b~"'~CUl'lO"d.e.-~en-ei 
~d.e.-~.....W-7 

SÍ=29 N0=35 TOTAL=64 

12 . ¿Lc»-~~~dei~d.e.-~y~~~y 
de-bue,n,~ ~ quej~ del, t::lempü-d.e.-~7 

S/=27 N0=37 TOTAL=64 

13. ¿C~qUb~,whan-p~~e.n-el-equ.:pc-d.e.-~-por no­
cumpürcon,~~7 

SÍ=17 N0=47 TOTAL=64 

l'f . ¿En-~jo-nw.da-d.e.-~~~d.e.-~~~el,qUb~n& 
~~que-no-le-~yque-~~~7 

N0--42 TOTAL=64 

15 . ¿Cree.-qUbe.t'V~~-U-,ue-~~)On-~op~~un-bue,n, 
~d.e.-~~7 

Sfz21 N0--43 TOTAL=64 

GRÁFICO 3: SATISFACCIÓN DEL PRESTAOOR DEL 
SERVICIO DE LA UMF. No. 21 
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PREGUNTAS 

s/=12 N0=52 TOTAL=64 

SÍ=20 N0=44 TOTAL=64 

3. ¿Su, _íefe, ~ le-""'fdic<ttido-~ un-~o-a-~ .1<.v mano-por 
~~0-~~7 
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SÍ=19 N0=45 TOTAL=64 

SÍ=21 N{)243 TOTAL=64 

SÍ=31 N0:33 TOTAL=64 

GRÁFICO J: SATISFACCIÓN DEL PRESTADOR DEL 
SERVICIO DE LA UMF. No. 21 
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PREGUNTAS 

6. ¿Lül'~que-~ ~pan;¡,~ui,ri,r lol' ~ ~fciciliwd,e, 
~7 

SÍ=103 N0=25 TOTAL=128 

SÍ=fU N0=34 TOTAL=128 

8. ¿A te.t'\idq la,; ~de-aauiir a-otn:vUl'li.da,d,deL ~ SociD,.l,~~ 
lol' ~que-no-~~ j<A/ Un.ida.d, y que- le- ~ft:.U;t:a,7 

SÍ=99 N0=29 TOTAL=128 

9. ¿La-~de-~tvm.& j<A/~ ~y ~et.nbwde-~ a­
~7 

SÍ=82 N0=46 TOTAL=128 

10. ¿Sie.mpre-que-a-ac••didC'a-~ ho,.te.nidq la,;~ de-~~ 

q~deL~a-la,;~m.ed.ica,&a-la,;~7 

º/o 

D 
E 

E 
N 
e 
u 
E 
s 
T 
A 
D 
o 
s 

s/=97 N0:31 TOTALa128 

GRÁFJCO 2: SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL 
SERVlCIO DE LA UMF. No 21 

100 

80 

60 

40 

20 
8 o " 

NO 7 SATISFECHOS 
6 SATISFECHOS 

IEJ6 

•1 
.. 08 

09 

•10 

p 

R 
E 
G 
u 
N 
T 
A 
s 



PREGUNTAS 

11. ¿U~~que-IW~y U...~·deL~ le-p~ 
a+'l.i.m.C-y opt:l.m.4-rn&~que-~ contin.1,le, cu.mplieM.o- con, l«-'~7 

Si=123 N0--5 TOTAL=128 

12 . ¿E)tli-~ ~deL~que--..-eci.bí.0-por ~deL~d.e-~, 
ya,que--lo-~en,(Onna, ~y~ y lo-redbe,am,~7 

Si=91 N0--37 TOTAL=128 

Si=100 N0=2B TOTAL=128 

Si=90 N0=3B TOTAL=128 

15 . ¿Se,~ ¡,a.t:~ de- U... ~que- le; bti.nda,. l«-- Un.ú:Uui d.e-M~ 
f~7 
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Sl=104 N0=24 TOTAL=12B 

GRÁFICO 3: SATISFACCIÓN DEL USUARJO DEL 
SER VICIO DE LA UMF. No. 21 
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1 .-E'XÁM,e, ~ enill.e ./a 6~n deJ, Uóua­

'tio y deJ, ~ de 6e1Wicio. 

* La eapectativa deJ, Uóua'tio eó ~ a ./a 

deJ, ~ de 6eAvicio. 

2. -E6 may<>'t ./a can.ti.dad de aólUJ/Úo6 6~ 

en lte,./,aclón con ~ ÜI/.)~. 

* La eapectaüva/.) de ~ Uól.UllÚ06 6~ 

~ ~ a./.a de~ no 6~. 

3.- E6 may<>'t eJ, IUÍmeAO de ~ de 6eAvicio 

inl.l~ en /tRÁ.aciÓn a ./.06 6~ en 

a~ eJ, doM.e. 

* La/.) eapectativa/.) ~ ~ enVt.e ./.06 

6~y~no6~. 



A) &ll.)caJt, naecull.\ l,O'L1nal.; palUL mejO't.alt, .ta6 peMpec, -

tiv~ deA. ~ de 6e1tvicio6. 

C) MejcYUl!L e,l ~ de met.Licamen.toó deacaelulo a 

~ ~ de ./a unidad médica. 

D) Irteidill, en e,l Ul.\O lf,Q,ci,oruú de ~ 

impl,antado en e6ta. unidad pa!t,a, e,l mej<Yt. apltOve­

chamienl;o de "°6 ~06 ~ de "°6 que. 

6e di/.lpone. 
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ENCUESTA 
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL PRESTADOR 

DE SERVICIO EN LA CONSULTA EXTERNA 

Este cues~onario es para delectar OJal es el grado de satisfacción de los prestadores de servicio 
de la consulta externa de esta unidad, para esto es necesario que nos proporciones la información 
que te pedimos, la cual se manejar:i de forma anónima y discreta, por tal motivo no repercutir:i en 
tus actividades nf con tus superiores por lo que te pedirnos respondas con sinceridad a todas las pre­
guntas y no dejes ninguna de ellas sin contestar, estamos trabajando para lograr una mejor satisfac­
ción laboral. 

1. -Ha recibido alguna felicitación o reconocimiento por escrito? 
~ NO 

2.-le han dado algún estímulo por cumplir con su trabajo? 
SI NO 

3.-Su jefe inmediato le ha felicitado con un abrazo o ha estrechado tu mano por algún logro o 
trabajo realizado? 

SI NO 
4.-Cuenta con el material, equipo de diagnóstico mínimo indispensables? 

SI NO 
5.-Cuenta con la papeleria necesaria, adecuada y con oportunidad? 

SI NO 
6.-Su equipo de trabajo labora en armonia y con buen animo por que se atiende a todos los usuarios 

que solicitarón el servicio? 
SI NO 

7.-Siempce ha considerado que lo que percibe de salario es suficiente? 
SI NO 

8.-A considerado la necesidad de otro trabajo para solventar sus necesidades b:isicas? 
SI NO 

9.-Considera que la carga de trabajo es proporcional al salario que percibe? 
SI NO 

10.Cree que su equipo de trabajo cumple con todas sus funciones y se esfuerza por realizar activida 
des que mejoren algún programa en donde es necesario? 

SI NO 
11.Sus jef~ han estimulado para que asista a algún curso de actualización en el transOJrso de 

este año? 
SI NO 

12.Los pacientes son concientes del exceso de consulta y esperan tranquilamente y de buen animo 
sin quejarse del tiempo de espera? 

SI NO 
13.Considera que nunca se han presentado conflictos en el equipo de trabajo por no cumplir con 

alguna función? 
SI NO 

14.En su jornada de trabajo su asistente~ consultorio le facilita el que usted no realize actividades 
que no le corresponden y que retrasan su consulta? 

SI NO 
1 S.Cree que en las condiciones en las que usted labora son las optimas para un buen desempeño de 

sus fmciones? 
SI NO 



ENCUlSTA 
EVALUACION DE tA SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE 

El SERVICIO D[ CONSULTA EXTERNA 

Este cuestionario es con el fín de mejorar la calidad de la atención y que esta sea la mejor 
que sus quejas sean atendidas, para esto le solicitamos responda a las preguntas que aqui se le hacen 
con la mayor sinceridad, con la seguridad de que la información será manejada de forma confiden­
cial y anooima y no repercutirá por ningún motivo en su atención. Margue con una X la respuesta 
deseada. 

1.-Considera que el tiempo que tardo en recibir la consulta desde que solicito el servicio hasta que 
se le proporcionó la consulta es razonable? 

~ NO 
2.-Está usted satisfecho del trato que recibio por parte de su Médico ya que lo oriento en forma 

amable, sencilla, clara y lo recibe con cordialidad? 
SI NO 

3.-Esta usted satisfecho de la comunicación que existe entre su médico y usted? 
SI NO 

4.-EI consultorio doode asiste es comodo y permite privacia en la atención? 
SI NO 

5.-Si usted a detectado ausenlismo por parle del personal que la atiende, le satisface la atención que 
le prestan las personas que lo substituyen? 

SI NO 
6.-los tramites que usted realiza para adquirir los medicamentos son fáciles de realizar? 

SI NO 
7.-EI medicamento que le proporcionan es suficiente? 

SI NO 
8.-Ha tenido la necesidad de acudir a olra unidad del seguro social para conseguir los medicamentos 

que no encontró en su unidad y que le hacen falla? 
SI NO 

9.-La asistente de consultorio torno sú peso, talla y temperatura antes de entrar a consulta? 
SI NO 

10.Ha tenido la necesidad de exponer alguna queja a la jefatura médica o subdirección? 
SI NO 

11.Usted considera que el médico, y la asistente de consultorio, le proporcionan animo y optimismo 
para que usted pueda cumplir con su tratamiento de forma adecuada? 

SI NO 
12.Esta usted ·satisfecho del trato que recibio por parle de la asistente del consultorio ya que lo o 

riento en forma amable y sencilla y lo recibe con cordialidad? 
SI NO 

13.Usled cree que su médico es eficiente? 
SI NO 

14.Se respeta el horario de su cita? 
SI NO 

15.Usted se siente satisfecho de la atención que le brinda su unidad de medicina familiar? 
SI NO 

Hora de llegada a la cllnica 
Hora de salida 
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