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Hoy los servicios de salud, atraviesan por una coyuntura 
marcada por  reformas oficiales, retos organizacionales, 
innovaciones tecnológicas, y por un incremento en la 
presión social que exige día a día servicios con calidad y 
calidez. 

Todo ello, está modificando de manera irreversible la 
prestación de los servicios médicos. Por tal razón en los 
últimos años el tema de la calidad ha adquirido 
considerable importancia en las instituciones de salud 
tanto a nivel nacional como internacional. 

En nuestro país, uno de los principios rectores de la 
política de salud[1] es la calidad de la atención médica ya 
que se considera un derecho ciudadano; Pero también es 
utilizado como un indicador para evaluar las intervenciones 
de los servicios sanitarios pues proporciona información 
sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, 
procesos y resultados. 

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

INTRODUCCION
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Como parte de la implementación del SGC (Sistema de 

Gestión de Calidad) en el Instituto Nacional de Pediatría, la 

presente investigación se propone medir la satisfacción del 

usuario que acude a los diferentes servicios como lo son: la 

Consulta externa de Especialidad o Subespecialidades, 

Urgencias y Áreas de hospitalización. 

Con ello, se pretende retroalimentar los procesos y mejorar 

de forma continua, así como fortalecer los modelos 

interdisciplinarios de manera que se privilegie la atención 

efectiva y el trato digno a pacientes con patología de alta 

complejidad.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los problemas observados empíricamente en las diferentes 

unidades de salud, y que tienen que ver con el malestar 

frecuente que expresan los usuarios por la atención que 

reciben, se caracterizan como:

Trato descortés por parte del personal asistencial así como 

del personal Técnico-administrativo 

Largas colas para efectuar engorrosos trámites 

administrativos.

Desorientación del usuario y prolongados tiempos de 

espera para recibir atención, entre otros.
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Frente a esta problemática es que a través de este 

estudio se pretende identificar:

¿Cuál es la percepción de la calidad de la atención 

del usuario externo que acude al Instituto Nacional 

de Pediatría?.
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MARCO DE REFERENCIA

ñLa calidad es una propiedad de la atención médica, 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 

recursosò.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD

DIMENSION TECNICA

DIMENSION INTERPERSONAL
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METODOLOGIA

Tipo de estudio: exploratorio, observacional, descriptivo,

transversal y prospectivo.

Universo de estudio: Instituto Nacional Pediatría

Periodo de estudio: junio y noviembre del 2008.

Tipo de muestreo: probabilistico, aleatorio con captación de

los elementos por conveniencia.

Tamaño muestra: 1560 unidades de medición divididas en 2

periodos.

Instrumento de medición: 8 cuestionarios construidos con

preguntas abiertas y cerradas.
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INSTRUMENTO

Se diseñaron  8 cuestionarios: que tienen que ver con cada 
uno de los procesos de atención al usuario:

Apertura de expediente, consulta externa de especialidad y 
subespecialidades, prehospitalización y hospitalización de 
urgencias, hospitalización de subespecialidad, cirugía y 
terapia intensiva.

Se desarrollaron Ítems para establecer el tiempo de espera 
en las consultas, la atención médica, el trato digno, las 
instalaciones y la satisfacción en general.

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


