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INTRODUCCION

Hoy los servicios de salud, atraviesan por una coyuntura
marcada por reformas of|C|aIes retos organizacionales,
iInnovaciones tecnoldgicas, y por un incremento en la
prle_:aién social que exige dia'a dia servicios con calidad y
calidez.

Todo ello, esta modificando de manera irreversible la
prestacion de los servicios medicos. Por tal razén en los
ultimos anos el tema de la calidad ha adquirido
considerable importancia en las instituciones de salud
tanto a nivel nacional como internacional.

En nuestro pais, uno de los principios rectores de la
politica de salud[y es la calidad de la atencion médica ya
gue se considera un derecho ciudadano; Pero tambien es
utilizado como un indicador para evaluar las intervenciones
de los servicios sanitarios pues proporciona informacion
sobre |la calidad percibida en los aspectos de estructura,
procesos y resultados.

[1] Programa Nacional de Salud 2007-2012 México SS.



Como parte de laimplementacidén del SGC (Sistema de
Gestion de Calidad) en el Instituto Nacional de Pediatria, la
presente investigacion se propone medir la satisfaccion del
usuario que acude a los diferentes servicios como lo son: la
Consulta externa de Especialidad o Subespecialidades,
Urgencias y Areas de hospitalizacion.

Con ello, se pretende retroalimentar los procesos y mejorar
de forma continua, asi como fortalecer los modelos
interdisciplinarios de manera que se privilegie la atencion
efectivay el trato digno a pacientes con patologia de alta
complejidad.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los problemas observados empiricamente en las diferentes
unidades de salud, y que tienen que ver con el malestar
frecuente que expresan los usuarios por la atencion que
reciben, se caracterizan como:

Trato descortés por parte del personal asistencial asi como
del personal Técnico-administrativo

Largas colas para efectuar engorrosos tramites
administrativos.

Desorientacion del usuario y prolongados tiempos de
espera pararecibir atencion, entre otros.



Frente a esta problematica es que a traves de este
estudio se pretende identificar:

¢,Cual es la percepcion de la calidad de la atencion
del usuario externo que acude al Instituto Nacional

de Pediatria?.



MARCO DE REFERENCIA

MNLa calidad es una propiedad de la atencion meédica, que puede ser

obtenida en diversos grados; y es el logro de los mayores beneficios,
con los menores riesgos posibles para el paciente, dados ciertos
recur soso.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD
DIMENSION TECNICA

DIMENSION INTERPERSONAL



METODOLOGIA

Tipo de estudio: exploratorio, observacional, descriptivo,
transversal y prospectivo.

Universo de estudio: Instituto Nacional Pediatria
Periodo de estudio: junio y noviembre del 2008.

Tipo de muestreo: probabilistico, aleatorio con captacion de
los elementos por conveniencia.

Tamano muestra: 1560 unidades de medicion divididas en 2
periodos.

Instrumento de medicidon: 8 cuestionarios construidos con
preguntas abiertas y cerradas.



INSTRUMENTO

Se disefaron 8 cuestionarios: que tienen que ver con cada
uno de los procesos de atencion al usuario:

Apertura de expediente, consulta externa de especialidad y
subespecialidades, prehospitalizacion y hospitalizacion de
urgencias, hospitalizacion de subespecialidad, cirugia y
terapia intensiva.

Se desarrollaron Items para establecer el tiempo de espera
en las consultas, la atencion medica, el trato digno, las
Instalaciones y la satisfaccion en general.

Las preguntas fueron abiertas (cuyas respuestas se
clasificaran), y cerradas las cuales se califican de acuerdo a
una escala de likert.



CUESTIONARIO

Instituto Nacional de Pediatria

accion del Usuario

HOSPITALIZACION / CIRUGIA

OBJETIVO de los usuarios sobre la atencion que brinda el INP, con el fin de avanzar en la
S Servicios

DATOS DEL ENCUESTADO
(PADRE, MADRE O TUTOR)

Piso: Nivel de pago:

upacion: B Lugarde Procedencia:

Programado ] Urgente |
- - I} L

EN CASO DE NO UTILIZAR UN SERVICIO PONER NA (NO APLICA)
Tlemgo de espera. Minutos Horas |

0 al INP ¢, Cuanto tiempo tardé para que
enido quirdrgicamente?

| respuesta

Competencia Profesional

Excelente | Bueno [ Regular | Malo

@G 1@ | @ | (©

xplicacién del médico acerca del padecimiento y/o

explicacion del médico sobre el tratamiento y la
de medicamentos fue:

le proporciond acerca de la Carta de
rmado para el procedimiento invasivo o

oporcion6 el médico sobre los
cirugia fue:
bre los cuidados especificos para el cuidado




