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Introduccion

Evaluar la calidadde laatencidndesde la perspectivadelusuarioes cada vez
mascomun.A partirdeello,esposibleobtenerdelentrevistadounconjuntode
conceptosyactitudesasociadosenrelacionconlaatencidénrecibida,con los
cualesseadquiereinformacion quebeneficiaa laorganizaciéonotorgantede  los
serviciosdesalud,a losprestadoresdirectosy alosusuariosmismosensus necesidadesy
expectativas. Estemétodo representaunade lasformasmads
rédpidasparaevaluaraspectosdelacalidadde los serviciosyofrecebeneficiosa
uncostorelativamentebajo. Porejemplo,  esposibleformularpreguntasconelfin
dellevara  caboestudiosdemercadoacercadeinnovacionesen losserviciosde
salud,identificaroportunamenteapacientesdealtoriesgo,tenermayorcontrol en
laplaneacién delosservicios, identificarlasquejasde lospacientes
descontentosy,ademds,minimizarlosdanosalaorganizacion,comoeselcaso

delasdemandaslegales.Asimismo,esposibledocumentarlosdiferentesniveles

dedesempenolaboralyfacilitar laevaluacion,detalformaque conftribuyaala
mejoricenla  calidaddelaatenciénmedianteelestablecimiento  deestdndares
dedesempeno,esto apesarde laexistenciadedudassobrelacapacidadque

tieneelusuariopara hacerjuiciosdevalorsobrelosaspectos técnicosdela atencion.

Lacalidad,esunderechoquedebesergarantizado,porlotantolagarantiade la
calidadesimperativaen lossistemasde saludy,demaneraconcreta,en las
organizacionesquelosconforman.Lacalidaden losserviciosse midenentres

rubrosimportanteslo cuales se mencionana continuacion:

e IndicadoresdeEstructura.Sontodoslosatributosmaterialesy
organizacionalesrelativamenteestables,asi como losrecursoshumanosy
financierosdisponiblesen lossitios en los quese proporciona atencion.

e Indicadores de Proceso.Se refieren a loque los médicos yproveedores son
capacesdehacerporlospacientes,lainterrelacionconlasactividades
deapoyo diagnosticadas ademds de las actitudes, habilidades, destreza
y técnica conque sellevan a cabo.

e LosindicadoresdeResultado.Referidosalavariaciondelosnivelesde saludya
la satisfaccidndelpacienteporlaatencidnrecibida,lacualle otorga una
importancia mayor por la necesidad de satisfacer las expectativas
delusuario mediante unserviciode mayor calidad.
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Objetivos

1. Aplicar
loscuestionariosparadocumentardemaneraconcretalapercepciondelos
afiliadosalSeguroPopular,respectoa los serviciosmédicosque recibenyuna
vez documentadala
informacidén,suandlisisrespectivo,yelemprendimientodeacciones que
ayudardna mejorar losservicios médicos prestados.

2. Difundir los derechos yobligaciones que tienen comodafiliados alSeguro
Popular

Los planes de calidadpretenden una serie de finalidades entre las cuales
destacan cuatroprincipales.

eEnprimerlugarellograreléptimobeneficiodelaatenciondecadausuarioa
travésde laprdacticade losprofesionalespormedio de losestudiosdeproceso
yderesultado.

e Asimismo,elminimizarlosriesgosquelaasistenciacomporta,garantizandola
seguridady procurando
obtenerunbuenbalanceriesgo/beneficio,iratando deevitar accidenteso
causadoporla propiaasistencia.

o«Oftrafinalidadquesepersiguees  laobtenciénde laeficienciaenelusodelos
recursosdestinadosalaatencidonoloqueeslo mismo, lograrunabuena
relacidncostes/resultados;endefinitiva, conseguirestebeneficioconlos
recursosminimos.

ePorUltimogarantizarelconfortyrespetoalderechodelosusuarios, pormedio
delcumplimientodelasexpectativasdelosmismos,prestando  losserviciosen
Ultimotérmino deforma satisfactoriaparalapoblacion.

Losantecedentesquesedocumentardn,servirdncomohistorialparalacomparacion
qgue deberdhacerseentreperiodos que seestablecerdnposteriormente,esto
conelfinde conocerlosrubros de mayor reincidencia ysuplande
mejoramientorespectivo.
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Deberesaltarseque  sibienlagestion  contemplalosobjetivosdelamismacomosu
herramienta mds importante,losprogramas de calidad trabajancon base a los
siguientes indicadores:

e Conocimiento del documento que deben presentar

e Tipo de servicio al que acude

e Explicacion de la enfermedad

e Explicacion del medicamento

e Comprension de la enfermedad y del medicamento recetado
e Respeto de privacidad y datos personales en consulta

e Preparacién del personal médico

e Preparaciéon del personal administrativo

e Calidad de la atencion en la unidad médica

e Duracién de la consulta

e Conocimientos de derechos

e Conocimientos de obligaciones

e Condiciones de las instalaciones y equipo médico en la unidad médica
e Gasto de bolsillo desde que se afilié al Seguro Popular

e Fidelidad

e Recomendacion

Enconclusion,altratarsedeunestudiodesatisfaccidndelusuario,estapublicacién
hace hincapiéen la importanciaytrascendenciaaltratartemasde laimagen
institucionalconla quecuentanlasentidadesdesaludde
Oaxaca,yaguecomosereflejaenlosresultados
delamismapublicacion,lapercepcion
delusuariosobreelpersonal,lasinstalacionesyel Sistema de Salud, brinda seguridad
y confianza, son factores fundamentales para larecuperaciénde la
saludyelbienestar de lapoblacion.
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Andlisis de la poblacion encuestada

El fotal de la muestra corresponde a 2,006 cuestionarios aplicados en las unidades
médicas.

Algunos datos pueden variar debido al redondeo de los mismos.

Los datos se expresan en porcentajes.

Perfil de los encuestados

e Elpromedio de edad de la muestra es de 37 anos de edad
e Elrango de edad es de 15- 90 anos.
e La mayor parte de personas entrevistadas son mujeres, esto representa el 72 %.

Sexo

SEXO

= 570 HOMBRES = 1436 MUJERES
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Solo el 28 % de la muestra corresponde a hombres que fueron entrevistados, el 72 % corresponde
a mujeres.

Ocupacion

OCUPACION

2% _\1%

o\

4%
= AMA DE CASA = OBRERO = COMERCIO Y VENTAS
ACTIVIDADES DEL CAMPO = ESTUDIANTE = EMPLEADO
= DESEMPLEADO = PROFESIONISTA

El 57 % de la poblacién se dedica a actividades del hogar, el 13 % a actividades del campo.
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Documento que debe presentar para recibir servicios médicos gratuitos

DOCUMENTO QUE DEBE PRESENTAR PARA RECIBIR
SERVICIOS MEDICOS GRATUITOS

2000 1735
1500

1000

500 258
11 2
0 ]
Péliza de afiliacién Péliza de afiliacién Credencial del Seguro Credencial de elector
vigente Popular

El 86 % de la muestra tiene conocimiento que para recibir servicios médicos gratuitos debera
presentar la pdliza de afiliacidn vigente, el 13 % considera que el documento que debe presentar
para recibir servicios médicos gratuitos es la pdliza de afiliacion.

Servicio al que acudid en la unidad médica

SERVICIO AL QUE ACUDIO

1200
1014
1000
800
600
423
322
400 247
B ]
0
Consulta externa  Consulta de urgencias Hospitalizacion Laboratorio
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El 51 % de los afiliados acudio a recibir servicios de consulta externa, el 16% a consulta de urgencias,
el 21 % fue hospitalizado y el resto al servicio de laboratorio.

Explicacién de la enfermedad

EXPLICACION DE LA ENFERMEDAD

1500 1336
1000
571
500
34 5
0
Muy buena Buena Mala Muy mala

El 70 % de la muestra afirma que la explicaciéon dada respecto al padecimiento fue buena por parte
del médico.

Explicacién del medicamento recetado

EXPLICACION DEL MEDICAMENTO

2000
1495
1500
1000
492
500
— o
0
Muy buena Buena Mala Muy mala

El 74 % de la muestra afirma que la explicacidon dada respecto al medicamento recetado fue buena
por parte del médico o en su caso, enfermera.
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Comprension de la enfermedad y medicamento

DE LA EXPLICACION DE LA ENFERMEDAD,
QUE TANTO ENTENDIO?

1200
1000
800
548
600
400 262
[ 1
0
Todo Mucho Poco Nada

El 60 % de la muestra afirma que comprendio la explicacidon de su padecimiento y medicamentos
recetados.

Privacidad de datos personales

RESPETO Y PRIVACIDAD DE DATOS PERSONALES

8

= Si = No

El 99.5 % de la muestra considera que durante la consulta su privacidad y datos personales fueron
respetados.

10
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Preparacion del personal médico

PREPARACION DEL PERSONAL MEDICO

1400 1309
1200
1000

800 677

600

400

200 20 0

Muy buena Buena Mala Muy mala

El 65 % de la muestra afirma que la preparacién del personal médico fue bueno y el 34% que fue
muy bueno.

Preparacion del personal administrativo

PREPARACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

1600 1443
1400
1200
1000
800
600
400
200 29 7

527

Muy buena Buena Mala Muy mala

El 72 % de la muestra afirma que la preparacion del personal administrativo fue bueno y el 26% que
fue muy bueno.

11
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Calidad de la atencidén en la unidad médica

CALIDAD DE LA ATENCION

1400 1307
1200
1000

800 681

600

400

200 16 )

Muy buena Buena Mala Muy mala

El 65 % de la muestra afirma que la calidad de la atencidn del personal médico y administrativo fue

bueno y el 34% que fue muy bueno.

Duracién de la consulta

DURACION DE LA CONSULTA
800 721
700
600
500 437 465
400 383
300
200

100

10 minutos 20 minutos 30 minutos Mas de 30 minutos

El 22 % de la muestra afirma que la duracién de la consulta fue de 10 minutos, la duracién de la

consulta del 78 % restante fue de 20 minutos o mas.

12
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Conocimiento de Derechos

CONOCIMIENTO DE DERECHOS

900

El 57 % de la muestra desconoce sus derechos como afiliados al Sistema de Proteccidn Social en
Salud.

13
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Conocimiento de Obligaciones

CONOCIMIENTO DE OBLIGACIONES

*1 SEGURO POPULAR

El 65 % de la muestra desconoce sus obligaciones como afiliados al Sistema de Proteccién Social en

Salud.

14
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Instalaciones

INSTALACIONES Y EQUIPO MEDICO

2000
1540
1500
1000
500 418
O 46 2
0
Muy Buenas Buenas Malas Muy Malas

El 77 % de la muestra indica que las instalaciones de las unidades médicas son buenas.

Gasto de Bolsillo

Titulo del grafico

= Si = No

El 97 % de la muestra menciona que ha gastado menos por atencién médica desde que se afilié al
Sistema De Proteccién Social en Salud.

15
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Fidelidad

FIDELIDAD

2000 1895
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400

200 9 88 14
0 | |

Si regresaria No regresaria Solo en caso de Si no tuviera otra
urgencia opcién

El 95 % de la muestra afirma que regresaria a la unidad médica por la atencién brindada y resolucion
de su problema de salud.

Recomendacion

RECOMENDACION

2000 1902
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400

200 3 2
0 —

4

Si lo recomendaria No lo recomendaria Tal vez lo Nunca lo
recomendaria recomendaria

El 95 % de la muestra recomendaria a su unidad médica a algun familiar o conocido.

16
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Conclusiones

Derivado de los datos que se mostraron en la seccion de resultados, es importante
resaltar los aciertos y dreas de oportunidad.

Respecto al trato digno, uno de los derechos de los usuarios del Sistema de
Proteccion Social en Salud, los datos mostrados indican que las unidades médicas
brindan un buen trato a los usuarios.

En los rubros de la explicacion de la enfermedad y medicamentos recetados son
buenos.

Las unidades médicas cuentan con instalaciones adecuadas para atender a los
usuarios del Sistema de proteccidén Social en Salud.

Desde su dfiliacion al Sistema de Proteccion Social en Salud, los dfiliados afirman
que han gastado menos para recibir atencion médica, de esta manera se estd
garantizando el derecho de "Sin Desembolso al momento de su utilizacion™.

La gran mayoria de los afiliados regresaria a su unidad médica por el trato recibido
en la misma, asi mismo la recomendaria a un familiar o conocido.

Es importante senalar que el Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud del
Estado de Oaxaca estd obligado a definir estrategias para la difusion del correcto
uso de la Pdliza de Afiliacion Vigente y los derechos y obligaciones de los usuarios
al Sistema de Proteccion Social en Salud.

De igual manera se definirdn con los prestadores del servicio (Servicios de Salud de
Oaxaca) los medios para cumplir con las normas respecto al tiempo de duraciéon
de la consulta.

Los resultados de la Encuesta de Satisfaccion a los Usuarios del Sistema de
Proteccion Social en Salud ayudardn a consolidar esfuerzos para mejorar la
atencion que se brinda en las unidades médicas de los Servicios de Salud de
Oaxaca.
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