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" Relacion entre da satishaccion ded
usuanio y el prestador de servicio
de comsudta externa de ta U.M.F

No.: 21



INTRODUCCION

La satispacion del prestador de servicio puede significar altos nivedes de cali-
dad en {la atencion en las unidades médicas y como consecuencia {a satishaccion ded
usuario, eso a pwpiciado {a founacion de comites en estas unidades a {os que se
han comsiderado promotores de acciones que garanticen celidad en {a atencion médi-
ca. En {a actualidad »e han integrado en este ambito, sislemas de evaluacion que -
peamiten conocer {os aspectos que {a deteminan.

Donabedian (1), realizé un andlisis ded sistema industrial y de el modelo de aten -
cion a {a salud y opina que ewidten similitudes entre ambos, y que quiza o que se
tendria que retomar ded modelo industrial es da dinea de {a epidemiologia, el compro
miso generad, ed aprecio por el thabajo, el interés por {a superacién personal. Ade-
mas {a creacidn de nuevas expectatiwas y oporunidades mediante {a capacitacién
continua y sosenida que favorezca {a concientizacion y sensibilizacion de {os thaba-
jadores que le peaumitan no solamente proporcionar calidad en {a atencidn, s no
también cumplirn con las eapectativas del prestador de servicio y de dos solicitantes.
Frank Wam y col. (2) define calidad como {a adecuacion en el uso de founas y mo
dedos ded comencio y {a industria aplicada a {os servicios de salud, en donde su en-
doque es incluir {a perspectiva de {as partes inwolucradas, por {o que es necesario
integhar instwumentos aplicados a usuarios y prestadores de servicio para conocer ed
ghado de satishaccion de ambos {o que requiere de un modedo con el cual {os profe-
sionales de la salud incidan también en el direiio de los semricios, y {a percepcion
ded consumidor detenmine {a evaluacion de éstos.

En Mémico el sistema nacional de salud en los idtimos 50 afios, a tenido como propo
sito ampliar {a cobertura de salud a todos {os Méaicanos, pero no s6lo en cobemtura
sino también en calidad, derecho que {a sociedad reclama, de ahi {a imporancia de
detectar {as vaniables que infduyen en la prestacion de semmicios de salud que el
estado otorga. Albento Garcia Namo (3), concluye en su trabajo de investigacion -



realizado en el Edo. de Mémico que los tres principios tundamentales para otorgar
atencion médica, son efdcacia, eficiencia economica y aceptabilidad social, {os
cuales tienen impostancia en ed proceso de calidad de {a atencion medica y que dea
cuerdo a sus  resultados se da en {a prdctica dentro ded Instituto Mémicano ded
Instituto Méxicano ded Seguro social (IMSS) ya que se obtuvo el 8§52 de {a satishac-
cion ded usuario como indicador de calidad. Autores memicanos (4,5,6,7) mencionan
que {a atencion a {a enfermedad se reficre al proceso de interaccion que se realiza
para solucionar en foama conjunta un problema de salud y que involucra una gran
variedad de factores humanos como: {as necesidades, el comportamiento, {a responsa
bilidad, {os valores, la actitud y {a ética: y ya que dicha interaccion ocurie entre
peasonas que solicitan y pewsonas que {a proporcionan, {a hespuesta se da en el
marco del modelo de atencion a {a salud. En 1o referente a el otorgamiento de {a
atencidn médica integral intenta demootrar que das acciones para otorgar calidad,
eficiencia y ebectividad se obtendrian simultineamente valorando ed grado de
satisfaccion de {os usuarios de consulta externa y del prestador de sewicio para
que apartin de esas se realizen acciones que peumitan superar {a proélematica
Manued Ruiz de Chdvez (5), menciona que {as eapectativas de calidad de {a
antencion en las unidades médicas se basan en {as eapectativas de {a Institucion,
ded usuario y del prestador de senvicio, de este adtimo sus eapectativas podrian ser
prestar atencion al usuario contando con instalaciones, equipo e instaumental ademas
de contar con una coordinacidn y apoyo mulitidiciplinario para una adecuada
atencibn.

Manued Chavez (6), realizd un trabajo de investigacidon sobre satishacceidon laboral en
médicos y enfermeras, tomando en cuenta {as relaciones profesionales y personades,

recursos mataeriales, autonomia, por medio de una encuesta donde el 162 manifestd



satishaceion alta, el 66% media y ed 18% satinfaccion daja y donde concluye que
existe satishaccion en {as redaciones personades y profesionales asi como de recur -
505 materiales y recompensas psicologicas. Fn cuanto ha {a satisfaccion ded usuario
en el primer nivel de atencion, Félix Morales Gonzdlez y col. (7). en {a ciudad de
Mérico nealizé un estudio descriptivo a 266 usuarios de {os servicios de atencitn
puvmaria que presta fa F.E.S Zaragoza, para detenminar {a percepcion de {os aspec-
tos técnico administrativos y da relacidn iterpersonal, eaplorando datos sociodemo-
grabicos y clasificando como satishechos al 66% de {os usuanios en cuanto a Hempos
de espera y cambio de médico.

Ed Intituto Méxicano del Seguro Social ha establecido lineamientos y estrategias
para {a obtencidn de {a calidad totad (8), principios que se Hevan acabo desde 1966
con el objeto de obtener {a transfounacién y modernizacidén del sistema ewmistente en
donde se ha considerado al usuario " la razén de ser ” del IMSS, por {o que {a mi-
Aon institucional condleva a unesfuerzo constante para mejorar {a calidad de sus ser
vicios, {o cual se ve reflejado en {a satishaccion del usuanio.

En {a U.M.F. No. 21 en 1997 se {evd acabo una adaptacion del programa de mejora
continua (9), en donde uno de sus objetivos es dograr {a satisfaccion plena en el
otorgamiento y recepcion de semicios, {o que ayudari al mejoramiento de {a imagen
de {as unidades de medicina familiar que a nivel institucional se tiene de ellas, a
thavés de una atencidon integral y continua con opoutunidad, coresia, calidad y
eficiencia en donde uno de suA indicadores de calidad es {a satishaccion ded usuario
que en el caso de da U.M.F. No. 21 es de el 90%. EL propdsito de este estudio es
daber i emiste relacidn entre la salishaccion ded prestador de servicio y s ésta
incide en {a satishaccion ded usuario, {o cual Significaria altos nivedes de calidad
en {a atencién de {os sewrcios de primer nived.



Hipotenin:

Ed grado de satisbaccion del usuario
ded servicio de consulta externa, esta dirnecita-

mente relacionado con el grado de satinfaccion

ded prestador de servicio.



Oébjetrvo deld Estudio.

ldentificar através de un uwitrumenio Hi
exinte nelacion entne da satingaccion ded
usuaro y el prestador de servicio en {da

consulta externa de da U.M.F No. 21 del

Instituto Méxicano del Seguro Sociad.



enial y Métodos

Se nrealizo este estudio en {da Unidad de Medi-
cina Familiar No. 21 del Instituto Méwxicano del Se-
guno social apartin ded mes de noviembre de 1997
al 28 de Noviembre de 1998, dicho estudio es de
po prospectivo, transvensal observacional y compara
tvo realizado a {os wsuarnios y prestadores de servi
cio de la consulta exierna uwtilizando {os siguientes
chiterios de inclusion: pacientes de 20 a 59 anos -
ain dmportan sexo, escolarnidad 6 motivo de consulta
a {05 cuales se abordo al momento de sakin del con
sultonio, que puerdin derechohabientes del I.M.S.S. Y
que aceptaran contestar el cuestionarnvio. En cuanto
al prestadorn de servicio: qué fuera médico y que
se encontrara en el momento de {a encuesta dentro
de su consultorio, se exluyeron de ambos grupos a-

quellas pemsonas que omitieran contestar alguno de



{os 15 reactivos, se abordo a 2 wsuarnios y un pres-
tador de servicio, de {os 32 consultorios de ambos
tunnos a {os cuales se des aplico una cédula de en-
cuesta, da cual fué elavorada por el propio investi-
gador tomando como éase indicadores establecidos
por algunos autores expertos en la materia (6,7,10)
se eniregoé a cada una de las personas aplicado
por el investigador y 2 residentes de médicina fami
dan de 2° ano para da nrealizacion de esta encuesta
se infound a cada una de las personas que sus
respuesntas serian manejadas de fowma andrima,
dicho instrumento consté de 15 reactivos sobre
indicadores de variables de satishaccion ded usuario
y del prestador de servicio, como son oporturnidad,
trato personalizado, rotacion del personal que
comprende auwsentismo por enbermedad y/o vacacio-
nes, dotacion de medicamentos, informacion al wsua-

o,



Con nrespecto al prestador de servicio se wtidizaron
{ogros alcanzados disponibilidad de recursos, remu-
neracidn, identificacion, integracion, participacion
presencia de quejas de inconfonmidad ded paciente
a {as cuales tenian que contestar con i o no, se
enthego a cada una de las personas infowvmando de
da importancia de que contestaran de manera volun-

taria y andnima.



Diseno Eatadistico.
Para obtener ed tamano de 4a muesntra se
neatizo da siguiente formula:

n=N_272 pa
d?2 ( N-1 ) + 22 pa.

Donde: N = a {a poblacion en estudio obteni
da de {a relacion de poblacion

No. 21 del mes de junio de

1997.

20 - 29 = 47,863
30 - 39 = 40,925
40 - 49 = 30,870
50 - 59 = 31,633

TOTAL =151,264
Z= Avea bajo {a curva de {o novmal

para un nived de significancia

0.5 que es 1.96



p = Es 4da proporceon en que se en-
cuentra da varniable 0.5

q = Probabilidad complementavia y ens
de 0

d = Presicion con que se realizan

{os resudtados es de 0.10

i
n

( 151,264 ) (1.96)(.68)(.32)
(.10)2 (151,264-1)+(1.96)2(.68)(.32)
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(0.01)(151,263)+(3.8416)(.68)(.32)

1,513.4659

n = 83 muestra minima @ 192

E{ resto de 4os resultados se manejo de fowvma
porcentual



PRUEBA ESTADISICA UTILIZADA

CASOS DE SATISFACCION ENTRE USUARIOS
Y PRESTADORES DE SERVICIO

SATISFACCION
SI NO
A
100 28
USUARIOS 128
82.6 45.33
24 40
P. DE SERVICIO 64
41.3 22.66 =192
124 68
EN DONDE:
x2 = (0-E)?
E

X2= (100-82.66)2 * (28-45.33)%+ (24-41.33)2+ (40-22.6)2
82,66 45.33 41.33 77.66

x2= 3.4 - 6.62 - 7.26 + 13.26
x2= 3

Grados de libertad: (A - 1) (k- 1)
(2-1)(2-1)=1



RESULTADOS DE SATISFACCION EN USUARIOS Y PRESTADORES

DE SERVICIO EN LA UM I, No 21 DEL ILM.SS.
EN EL MES DE NOVIEMBRE 1998,

CUADRO No. |

SATISFECHOS
USUARIONS 100
PSERVICIO 24

% SATISFECHOS NO SATISFECHOS
78.1% 28
37 5% 40

% NO SATISFECHOS

21.8%

62.5%

FUENTE: ENCUESTAS REALIZADA EL DIA 3 DE NOVIEMBRE DE 1998 EN LA U.M.F. No. 21 DEL

LLM.SS EN LA CIUDAD DE MEXICO D.F,



RELACION DE SATISFACCION EN
USUARIOS DE LA CUNSULTA
EXTERNA DE LA
U. M. F. No.21
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
1 998

OSATISFECHOS

ONO SATIFECHOS

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A
128 PERSONAS




RELACION DE SATISFACCION EN
PRESTADORES DE SERVICIO
EN LA CONSULTA EXTERNA DE
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
1 998

O SATISFECHOS

ONO SATIFECHOS

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A
64 PERSONAS




PREGUNTAS

Covuidern que el tiempo que towrdo en recibir la consultnn desde que solicito-el
servicio-hastiv que se le proporciono law consult fue ragonable

Si=97 NO=31 TOTAL=128

(Esti usted. satisfecho del trato-que recibic por parte de s médico ya que lo-
oriento en forma dara, en forma sencila y amable; y lo- recibid con cordialidad?

Si=100 NO=28 TOTAL=128
LEstir usted satisfecho de la comunicacion que existe entre e médico y wsted?

Si=115 NO=13 TOTAL=128

. ¢Ebconygultorio donde asiste ey comodo y permite la privacia en la atencién?

Si=97 NO=31 TOTAL=128

. (Stusted a detectndo awsentismo por parte del personal que la atiende, le

satisface la atencion que le prestan lay personay que Lo sustitiyen?

si=110 NO=18 TOTAL=128

GRAFICO 1: SATISFACCION DEL USUARIO DE L
SERVICIO DE LA UMF. No. 21
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PREGUNTAS

6. (Swequipo de trabajo labora en armoniay con buen animo por que se atiende a
todoy loy wsuarioy que solicitwon el servicio?

Si=24 NO=40 TOTAL=64
7. (Siempre a covuiderado que lo- que perciba de salario ey suficiente?
Si=31 NO=33 TOTAL=64

8. (A congiderndo la necesidad de otro trabajo para solventar suy necesidades
bisicas?

Si=25 NO=39 TOTAL=64

9. (Covuidera que la carga de trabajo ey proporcional al salario-que percibe?

Si=31 NO=33 TOTAL=64

10. /Cree que s equipo- de trabuajo- cumple con today suy funciones y se esfuerza por
realigar actividades que mejoren algun progroma en donde ey necesario?

si=30 NO=34 TOTAL=64

GRAFICO 2: SATISFACCION DEL PRESTADOR DE L
SERVICIO DE LA UMF. No. 21
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PREGUNTAS

11. ¢(Sus jefes le han estimulado para que asistiv a- algin curo de actualigacidn en el
transcuno de esle ano?

Si=29 NO=35 TOTAL=64

12. Loy pacientey sorv conscientes del exceso-de consudtin y esperar tranquilamente y
de buervagrado sin quejarse del tiempo de espera?

Si=27 NO=37 TOTAL=64

13. (Considera que nunca se-han presentado conflictoy en el equipo-de trabajo-poy no-
cumplir conalguna funcion?

Si=17 NO=47 TOTAL=84

14. (Env s jornade de trabajo sw asistente de consultorio la facilito el que usted no-
realice actividadey que no le correspondeny que rebrasan ww consult?

Si=22 NO=42 TOTAL=64

15. ;Cree que en lay condiciones en lasque usted labora son lay optimay para un buen
desempeno de suy funciones?

Sr=21 NO=43 TOTAL=64

GRAFICO 3: SATISFACCION DEL PRESTADOR DE L
SERVICIO DE LA UMF. No. 21
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PREGUNTAS

¢A recibido alguna felicitacion o reconocimiento por escrito?

21
2
a3
04
m5

Si=12 NO=52 TOTAL=64
2. gLehmudadoalgMMpormpurmwtrubajkﬂ
Si=20 NO=44 TOTAL=84
3. (Swjefe inmediato leha felicitndo con un abrago o a estrechado yw mano por
algun logro- o rabajo realigado?
Si=19 NO=45 TOTAL=64
4. (Cuentiv con el material de diagnéstico minimo indispensable?
si=21 NO=43 TOTAL=64
5. ¢(Cuentiv convla papeleria necesaria; adecuada y con oportunidad?
si=31 NO=33 TOTAL=64
GRAFICO 1: SATISFACCION DEL PRESTADOR DE L
SERVICIO DE LA UMF. No. 21
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10. s Siempre que e acudido a- congullnn ha tenido la necesidad de exponer alguna

PREGUNTAS

¢ Loy tramitey que usled realiga parn adquirir loy medicamentoy son ficiles de

realigar?
Si=103 NO=25 TOTAL=128
LELmedicamento que le proporcionan ey suficiente?

Si=94 NO=34 TOTAL=128

/A Mmm@mmeWMWSMMW

Loy medicamentos que no-encontro-en s linidad y que le-hacen falta?

Si=99 NO=29 TOTAL=128

(Lo asistente de cornsullorio-tomd sw talla, pesoy temperatwrn antes de entrar a

congulta?

5i=82 NO=46 TOTAL=128

queja del servicio a la jefatura medica o a la subdireccion?

si=97 NO=31 TOTAL=128

GRAFICO 2: SATISFACCION DEL USUARIO DE L

SERVICIO DE LA UMF. No. 21
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PREGUNTAS

11. ;usted corvidern que el médico y la asistente del consultorio; le proporcionan
animo y optimismo para que usted, contivuie cumpliendo- con s tratumiento?

Si=123 NO=5 TOTAL=128

12 jEsii usted. satisfecho del trato que recibic por parte del asistente de consultorio,
ya que lo- oviento en forma sencilla y amable y lo recibe con cordialidad?

si=91 NO=37 TOTAL=128
13. ;usted cree que sw médico ey eficiente?

Si=100 NO=28 TOTAL=128
14. ;Se respetin el hovario de sw cita?

si=90 NO=38 TOTAL=128

15. ;Se siente satisfecho de la atencion que le brinda weUnidad de Medicina
Familiar?

S5/=104 NO=24 TOTAL=128

GRAFICO 3: SATISFACCION DEL USUARIO DE L
SERVICIO DE LA UMF. No. 21
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CONCLUSIONES

1.-Eaiste dibertencia enire da satinbaccion ded usua-
mo y ded prestador de servicio.
* La expecitativa ded usuwarnio es diferenie a da

ded prestador de servicio.

2.-Es mayor da cantidad de usuarnios satishechos
en relacion con {os insatingechos.
* la expectativas de los usuarnios satisbechos

buée diberente a da de 405 no satninpechos.

3.- E4 mayor el nimero de prestadores de servicio
twatisrhechos en relacion a dos satishechos en
aproxumadamente el doble.

* lLas expectativas {laborales dikieren enirne 4os
satishechos y dos no satisbechos.



A)

B)

C)

D)

Buscar nuevas foumas para mejorar das perspec -

twvas del prestador de servicios.

Renovar {04 programas de capacitacion

Mejorarn el abasto de medicamentos deacuerdo a

necesidades reales de {da unidad médica.

Incidin en ed uso racional de medicamentos
implantado en esta unidad para el mejor aprove-
chamiento de {os recuwnsos materiales de 4os que

se dispone.
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ENCUESTA
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL PRESTADOR
DE SERVICIO EN LA CONSULTA EXTERNA

Este cuestionario es para deteclar cual es el grado de satisfaccién de los prestadores de servicio
de la consulla externa de esta unidad, para esto es necesario que nos proporciones la informacibn
que te pedimos, la cual se manejard de forma anbnima y discreta, por lal molivo no repercutira en
tus actividades ni con ltus superiores por lo que te pedimos respondas con sinceridad a todas las pre-
guntas y no dejes ninguna de ellas sin contestar, estamos trabajando para lograr una mejor satisfac—
cib6n laboral.

1.-Ha recibido alguna felicitacién o reconocimiento por escrito?

Sl NO
2.-Le han dado algin estimulo por cumplir con su trabajo?
SI NO

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

Si NO

4.—Cuenta con el malerial, equipo de diagnéstico minimo indispensables?
s NO

5.—Cuenta con la papeleria necesaria, adecuada y con oportunidad?
St NO

6.—Su equi-pTde trabajo labora en armonia y con buen animo por que se atiende a todos los usuarios
que solicitar6n el servicio?

Si NO
7.-Siempre ha considerado que lo que percibe de salario es suficiente?
S NO
8.—A considerado la necesidad de otro trabajo para solventar sus necesidades bésicas?
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 algin programa en donde es necesario?
Si NO
11.S5us iefés_'lie han estimulado para que asista a algin curso de actualizacién en el transcurso de
este ano?
St NO
12.Los pacientes son concientes del exceso de consulta y esperan tranquilamente y de buen animo
sin quejarse del tiempo de espera?
St NO
13.Considera que nunca se han presentado conflictos en el equipo de trabajo por no cumplir con
alguna funcibn?
st NO
14.En su jornada de lrabajo su asistente de consultorio le facilita el que usted no realize actividades
que no le corresponden y que retrasan su consulta?
Si NO
15.Cree que en las condiciones en las que usted labora son las optimas para un buen desempeiio de
sus funciones?

St NO

i Graceas por paréccepar!



ENCUESTA
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE
EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Este cuestionario es con el fin de mejorar la calidad de la atencion y que esta sea la mejor
que sus quejas sean alendidas, para esto le solicitamos responda a las preguntas que aqui se le hacen
con la mayor sinceridad, con la seguridad de que la informacién serd manejada de forma confiden-

cial y anonima y no repercutird por ninglin motivo en su atencion. Marque con una X la respuesta
deseada.

1.-Considera que el tiempo que lardo en recibir la consulta desde que solicito el servicio hasta que
se le proporcion6 la consulta es razonable?
Sl , NO
2.-Esta 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?

St NO

3.-Esta usted satisfecho de fa comunicacién que existe entre su médico y usted?
St N

4.-El consultorio donde asiste es comodo y permite privacia en la atencién?
SI NO

5.-Si usted a detectado ausentismo por parie del persuna_lv ql“.lé-la atiende, le satisface la atencion que
le prestan las personas que lo substituyen?

Si NO

6.—Los tramites que usted realiza para adquirit los medicamentos son faciles de realizar?
Si NO

7.-El medicamento que le proporcionan es suficiente?
Sl NO

8.-Ha tenido la necesidad de acudir a otra unidad del seguro social para conseguir los medicamentos
que no encontré en su unidad y que le hacen falta?

Sl NO

9.-La asistente de consultorio tomo sd peso, talla y temperatura antes de entrar a consulta?
St NO ~

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

11.Usted considera que el médico, y la asistente de consullorio, le proporcionan animo y optimismo
para que usled pueda cumplir con su tratamiento de forma adecuada?
St NO
12.Esta usted satisfecho del trato que recibio por parte de la asistente del consultorio ya que lo o
riento en forma amable y sencilla y lo recibe con cordialidad?

st NO
13.Usted cree que su médico es eficiente?
st NO
14.5e respeta el horario de su cita?
st NO
15.Usted se siente satisfecho de la atencién que le brinda su unidad de medicina familiar?
St NO

Hora de llegada a la clinica
Hora de salida

; Gractas por cooperar !
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