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"F'LANTEAMIENTCI DEL F'RC•E•LEMA" 

Dada la' il1st.it.ucionalfi:a~i~;n di!!· Ía· a't.1:nción m6d.ica, de ncuerclo 2'1 
Plan General de, Salu~·de roc:w·eir _cóbertü•~a-~'"1~. 'pc•blaci!•n se hacCi 
imperativa la evaluaci.t!•n de la 'calidad d1~ .la t·d.enc'i6n rriédicai a 
fin de em~.:1nl.ral'- fÓrl1'!étS ele C1bt.i?1jer rnayc1r·i:?s·· .. f l~Ul.óS'--d_e sÚ· e;i.cpaflc·i 6n 
social sin sacrificar .. el. sent.idc• humano ~individuar.: 

. Cc-11 el fin de- eva.luar.· la c·~l-idad ,·de···~·a'·-Cit.'~n~f-~,·~~: ·111édi~~-~-que Se 
preSent.a en el -"itrea de la consult.a··:e>,t.e1'11a ·de la Cl í_nica - ,; 
Hospi t.aJ "A" de Toluca 1 del.·· 1SS?TE," _se cipl_i car~in: ".cue~t_.j C•nari c~s> 
CSQ-8, que indagan si:1br1?··1a· ... _-calidad~ '9e. ·-la·_ c:1t.e11ci6n. 'de dichc1 ... · 
servicio~ e'n cual 'ser•á.:.cc•r11parai:k1:cc•n-c•t.rc1·est.udic1 que se·realiz6, 
a.nles· de ·iniciar el. ·.curso· d1:-. especialidad· d1:- Medie ii1a Fami 1 iar, 
en quf! se ceiroprc•bara cuant.c• roejc•ro la ~'calidad de c1t:enci6n" 
posterior a la t.eruiinación del· curse:•" de. Especializacit!1n de 
Medicina Faroili"r en·el se.1~vicio'de cc•nsult.a ex~erna. 
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HIPO TESIS 

"LA CALIDAD DE LA ATENCION MEJORO POR 
LA CAPACITACION QUE ADQUIRIERON LOS 
MEDICOS DE LA CONSULTA EXTERNA AL 

INGRESAR AL CURSO DE ESPECIALIZACION 
DE MEDICINA FAMILIAR EN LA 
CLINICA-HOSPITAL 11A11 TOLUCA 

DEL ISSSTE". 



MARCO HlSTORICO·: 
··. ·' _·' 

~:.'· ·';. ·~,'~. ;\_ :,~'.:::· <.· . :_' 
Los prime1~os est.udioS. <-reali"za·d·:is·· >~~;b're ",la· ···evalUclc i6l1 de· li:4 
calidad de la :calidad ·de ·1a .·atención .,,,.~dica;:, aparecen a part:i.r. de 
19SQ, e11contrando>se· u11·.inc1'emento ·ir~portante ·durante · 1as decadas 

~~i'.~!r l~~e=~irn~r~~; .;~(J;~¡i.;~i;~~li~f~~:·y~~Adrit.~~~;· .·~¡.\.~: e.r. de l ~ 
soc iólo>ga Rose _Laub __ Co>ser/e11·'c 1965,ú¡uien::relata·-•·k·; que: piensan . .Sl 
pac i ent.es del: ho!:?P_i.t:~~'.- ~, .. ¡~'Móuii~:-_-;· He'rrfi~_fl",,¡~~. de·.-Est.a~:k•s ~ llni.dc~s,·'.,': ace1 .. ·e a 
de la calidad ·.d_erla//~t.e11c.'i~n::mé~_ic~·:·:~~};5~esl'e_' .... ~o~pi t.~1 ·,:'_:rn_ost.raridc• 
una. gran sensib~ fidad~_::;y_,;~pe·~·spic.~c i.a·;:=:~it1 ·."efobai·•gó __ al_gu_nós~.-:aut.6r.es 
cuestionan la apl icabi"lidad<géneral~de'.•sus~coné: lusiones•:. · (22):··· . 
También se · encue1it.r.ah>·'el'.'0Yest.udieo:;;;c lásico'>de.~'- Friedsc•ri ·. ( 1961). 
sobre la cal ida'-:1 ~\'.·1.~er.~.1a/~•te~,,~. ~6_n~\; en'~un·:H.osPi t..a1·-.. ·-:·de.: BY..ot1~:)~ Nueva,_ . ._. 
Vcirk, . c;uieil ·cc•nc.l_u_yl~ ::qY.e;f,·ló\'_que-:;:l_a·::-gen~.1i:··~d1"i.t.1a cc1rl10:,~c·a_l ~·dad :'de·. 
la atenc i6n'.rnédica·;0;,;cons'is·ua·_,pr iiic ipal_rnen_le': en ":'el•' "'intel'és del· 

ri~~!::·f.~!f!fü~ri!~~H!~iJjr~!~~~~d:~>Í#~n~~1~ij·r·i~~·i'~i~+~r;~~:é.~:-· 
pare ial . ;.-al :''..oest.udi·:i·-\:de·: .. fi Coser·~, :..~·,:quien.-", además·:-. ·.e la.si f ica ·:.:a ·'los 

~-~: i e_nt:6Á¿%~~}¿;!,'tf--~:Jti1~.J~f :~~~!f i~~ilW:0/a~i~:.f ¡{,,L~·:, ..• c eor11c•. .· 
par.tic ipali~es·.~;:·:~91.·:ljClspi.t:ai:;;J. con -~~rech!J.1 a\que?:?-.st:: :.'les::-~ nf orfí~lt1·á · ; 
cccerca'. .. ·;,,de';'<sU ~~-:p~de~_irnfent.c• ·':,~>'-·:<á ~·:.·.i nt.er.verii r.>~:'.~t:I·;_,',.}:. l ~· ·-~ :t.i:11t1a~:~-: de· 
de.e isiones.:::::.Est.aban ·,sa.t.isf echós ·c de ·.1a·.r_~~-at..et1c i6n,·:~Pero\c r.·i tic.aban 
el. rnodco impersonal· Y' pcoco ;eeornuni éat.ivc•'de. este.'siste!na;:,,::_. :-:·.': .:.e:::: 
2. '-. ·· .. : JERA~~~'1cü': Los <iue '.se ~-óiiside~~ta:~r.~.;,;;;, : ~~~í~i~ y 
c.gradac idos de··-1 Et. c,\.enc ii:in ,·. Además' est.a~at:i '.!11ur.~'sa~is_f.e~t1os.~ .. d~_'..l Ets 
_arnenidades·,y __ :conf_o1·t de este·h•>SPit"'.l.:;;.-:- ,,,_: __ :,._.;.·._,,.·· :;.:,'·" ·· · 

(La de P-ac.i.eii.t~e_s~~ri;i.e~ f~.s.:.'.d¿Si'l: i ;¿~ ~:~-... ~~~:1.el1ie.n.t.y:J.~. 
importante en la def inic i..!ln_i ndLv_id~.a.f izada-;-.de"~lB.ical idad_~::(22~ 

, ,,,f969-,--rearizó .'est.Ud~os_~~'.·~c·bfe::;.;~.1. a."_>s~t..is._f ~_cc i.ón ·de 
pacientes· . valo.ra.nd•:i d•ls-.':.'. _aspe_c.t.i:is;:;:-·~'.._.10 1 .:~~-·q.ue:L>:·e.~:-·::-pacient.e.·· 
espera-Et na 1 i :za-rec i be · y· . al gunc·s· \. ttSPec t.c•s \' .· .. t de·~:·;-) os .:·.-. prc•gralf1as, 
co11cl~.irer~d·:i .. ··qUt?.:. · ~st.e ·· .últ.in~O.:-·<raCt.ór'')\e~ia1ua_\"'!d9,~' ::; ~t..iene ··sus·· 
1 irni t.ac iones _·dadc• su :co.rk• ·alcance:-:•:< 16~·;;· .·,. · .. ·-.":',;;·.-. · · •. ..-.· 
Freebol'lo'.y" 61'.eenl icl:_.e11':. _197:3, ;¿_escl'ibe·:.sobre :¡¡.: satisfací:i6n .del· · i 

. _ prof ec ic•nal .. ;:::: cc•rnc1. un ·.e ri t.e'r ic·:·':~; de _':;,la.:: 'c~.l idad ,·~~~e· ·~:la.· ... at.enc f6n 
médica; C !G,'.;:. ·'._;;·· · .- -"·'• .. ;.,_. .•. ··e>·:::'<:'\'>''•·::::•.:.:.(;, . .-:.;.',:' .. ", .••........ _,,.' . .- ·. . : . 

· Hull:a· :· Pet.e1~sdcorf ;- .::Dunn, .... ,.:Sei t.'zer:'· y·.spaul i ng ·en•.1976-.:•. y';:¡977 han 

,~:d :·: !ª~·ri./ ~t.~!~1,!~~.:i;~ r~! ~~~J1~~·~.'fi~~:~'.}.~~:.'.~}~~7<';~;~·.,~-;~ f::1~;~'.-i \~~~:;_~\~~:a t.e'~~ ~ 6 ~1 ' 
Thornpson ·_ Y: Ostu:ir_ne:: en)/'.:J976.\·: .. y.:t·~.echi'1n.ic»~:: en·~ \197? i.~.hati" rt?al izadc•' 

~~~i~ ~·~:2b\~~t:~~~~~~.~~{.~)>~·~~1.~-~*:i·~~~t~·;~ .~· ~}·~~~l~'t!ri~\:6r,:>:= ~ ~ ¡· '~:~ t ~~ i ~~ 
calidad :en 'cuidadc1s ·-.ar11bulat.c•r.ios~:e''irr1pl icacic•nes· de·,_}é.f :t.ecnología· 
y ia·buroc\~acia·'erl _1~:.•at._t:1~'éi~~n' !~.t~dic·a;·;:·,c~22)"" · , · · 

•:. 
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En 1978 Hirschhoorn, diseNa un rnodelo par ev<duar Ja calidad de 
la at.enci6n incluyendc• l1:>s-:aspect.1Js ·de est.ruct.ura (c1rgc·.i1izaci611, 
c•bjet.ivos, prc•gramas, el.e.) en la part.e de prere•:¡uisit.cis que se 
evaluaran antes ·de realizar estudios de.di1t1enciones especificas 
de .at.er~cibl)·.;tcin·. ·a·cc_es_i~·.il i~ad, .·.' d_i_s~on~.t~~ l td~_d,c,-·°'~épt.~~f:.'.i ~.ida~, 
cost.o-b~n~f..1c10._-.y '·º~i:".º.~·:::.(22) ..... ,.:·1 ::;·_-,_¡.··;.:· ".'-~--~·--··._\.-: --,, >,.,,·.·, .. ·-:·'··.' ,-. ·" ,, .. _ 
llna: ser.le.: ~e_:.·s.~s_t.u.d1~s~--.~~ea~. i:zadc1s·;pc1r,:.- lua11:~-:1 .o_·.-.. ;!;.o.:·Nc•UY_ery:. >'_:·.:~~ 1 ( ~cird ·. e 
Al.ti: isson::;.se .:.':enca111i11tv:·a:.'::.produc ir :,:medidas.::: ef i e ie11tes•' de :.la· · 

~:~!~t:~:~!t~{~~~--:<"-~:,J!~~~·-;:¡~~-i~:!~-;.~~f:~'fp·~-~:;'j~~~, .. ~~~~~--~;~~~:t~'T~~-~~; __ ~?!·~~-!1~~;1:·-· :-
ut.i l"i:zac il1n~~-~.de:~~s&rVi e ic•s ·,-.:.-·y- ot.r•:•s :pc•r~- rnedi et de·" cuest.ic1na1~ios ·en 

_ 19.79. ·<IS>,,,,,,._-.. -::,., ... ,'":. , _ ,. , _ . ;: : . , .. ·: ,:" :Y:i»· '.:'.;','.;i.f,'./i('{'"';!;:{;(,i}(:);," .. ::•: . 
En la· .. a~ t.'ual idad.:.' ya· . .-e>ci sten' rnu~hc•s -: .~est.udi~1~ ~ ~~-'- ~~_afl~~tc i_.~~n:.·. en .. el: 

, primer.':····:;.; ni v~l ~V~J.de<:: 1a te_1~c.i'·~·1i:::,. ut.i 1 izando ;:~¡!_.-_:Coino>~-~¡_--,:pa1'á~11e~r~/:;·~.: 1 a-- · · 
saU sf ac'c i óli' de'fi~ los' pac i ent.es- enf C•C ando! os' .. :: sob'r'e•:'.:J'a\est.rÜc t.ifra·;" 

.:_el p1·.~ceSo'··:o:.~i€-1l '-"'::~~.~s-1·;:,:_resul ti.d.,S ,·:!\: erit..re~~<;:-.'105 ~.-:;:qUej.e11~c·nt"r'ar~os; · 

. Hull:.a" 0973) ;:,.:,;He: ;\Donel 1: < 1976) ;:·: Kane'.( 1976) ;"Mal't.fni"~( 1977 >.t . 
RoberJs' < 1978>'/"'.cil(up'errMm :< 1978) ¡ ,s;,;; w.,,< l 979f;\'IH chorn!_< 1980); . y' 
'A: Dí,il.t.c•IÍ\-en:·( 198,3);•--:?:,·'..:';::;:::,,·:·:y:. .: c:;,::;:.:'.'J:'.:>i:':.':Y~'::'ii'g'i:''.!)';:.,:::;»:;" ":,:';'.::':;.: ' ' 
Fi nalrnent.~ :de.sde::1964. has.1.a·,:1a·,fecha: se.:encuent.ran:{escrit:os::de: Me 

· ·~t;~f .f i~f ~it~,~~{iJ1i~·~ i;~ '.~~i:~~I~;.:,:~;~~"~~H~~-r::';~f .1~~It~~::.~,f ~~ ~.~ .... 
A. pesar' d.i:.''.:~:I_os.>ya>·:-' ~(lúl t.ipl.es >' 'es~:udi~s-; que;~se.~'.\ encuent.r~ra :a:.\est.e 

:~!~~di ~~_i;~:/!:. ~~~ ~~'.:~:J~ l ~~ ~- ~ ~,~~> · .. ~~·-:1 { d~d {~~-P~i·~·-~~f it:~-~~---¡'.~:~~X~~~~~~,::, ~l:: :.· 
grandes,.d_i f icul_t.ades" con :que_··-s~·~ t..i:-opieza; ~l:·.de_f i11_i r'.:·t.érrni nos· com? 
"cal~ dacr.·de~,: la _:a t.e~1c i o·,~·~·;~ .-..p¿;,~ .ño 'enc.;:,_nt.ra_r~;, paritrllet.r_c,s·. cib.jet.i vos, ;·· 
por ·· aho~a·_. -se'ria; __ prer1lr.\t.uro: hablar .. ·.en .>-lérróinos.'.universal"ment.~: 

~~~~;~T~1;¿,::~~-t.~~i~· de· c-~1i~~d·/~·~: 1a···~:·~"L·~~~j¿;~ : __ :~'ri·~· la ·c.fí'i1ica a· 
T_oluca'en:· 1991 por la Ora', Paula. Guada,lupe Madrazo Go.nzáles .. : 

DE 



Ml\f\C:CI C:C1NC:EPTUAL 

Al hablar· de evaluac H•n de la calidad de ·1a ate11c ión mé.dica; se 
encuent.r.B ::corno\prif(ler·>probl~r1la de . la= mayc,rra.·. de·. los · aut.c•res, al 
definir· los. términos· de:\,,~~enC i~1n· rilédicB" ,,y .. "calidad~~ :en :.10·: cual 
hasta ·la ··fecha. ·'·ha{· ... diversás :i· opi11iones: · · a·· ·continuadón 
descr ibi rertios· - ·1a ~· .. def ini'C ión :·de·, .:·~"·_.'·~:citt8nc i6n. ·:··.::· médica propuesta 
por h CIMS: .:, '· "··: .. ·.,:;,:;. ···'l~·:'>J/':· .. ·=.==."> i. >·:.·.»,;.,';··, '·'::: '.· ':<: .'•.:::' • ·:·='..' =: •: · •· • ·· . · 
"Conjunt.c·:· de ;rnedios. di rectos'·r espec lf iéo·s ::· desÍ.'i11ados"'a 'pórÍer ál · 
mayor·· n~rnero, po~:~ble :'de.''.:!. individUi:tS;'.Y. su~·-:~··f ami ~,ias'¡:.;; lOs: recurs1::is 
del clia!;Jnóstico : .. :t.ernprano,;.t.rat.arnie11t.c• .. c.por tune•, .. rehabi l i tac 1,6n y 
f ornent.os-.,·~e'.;..1a·: s.a.l~d'.~:<·:~"-.:·:·;J.>,::;._;;·¿:~'t''?~~·'·~.·.~~\\'.:~·:·f:~-·~;·:-(;;>J::~~:·;:.~:. ~;: ·:.'... ;;:~,-·.:- -~< .-:·.,·:.··. ,.··_ ·: · ·. 
Estos.:recursc·s·~sc•11)di vidldos \em';t.res'"niveles ·de> atend6n ;para ·.su · 
mejor, ::aproyecharoié1i to'/=.i todo5·:,e. l ló's"·c6n :.carac i.er tsticas. y; 11\a ter ia l 

.. ~~).!-~1~~.!·:f:.~{~~:i~~'.~::~;!:~~.\~::;,t~;~'::;ytf::~·;h~~f~~~--~~~\f.;;;;;::¿:;)~--~-~?'.:-~if.·v.: q,¡'.~~: > .. ·· .' ·; ·< ·.\_:~,.·~ · 
PRIMERS:.NIYEL :,;.:'Se /'d,.f i11e .:.corioó':el::::'conju11t6: 'd,;!,'.re'curs;os', cí:o11 .que . 

·.·. :¡~i;~;fritr~~~;:~tf ~{i~fü¡~;1~~[~r!~iu~r~g~u~ig;~;r:i~r~f :tg:r · 
pr_c•t.ec c.16-:i:·.·espe~ ~ f.1 ca·:'.-":»: E~-~·~1.~, p~_1mer_~:_-c~~~:ac·t.c•.:'-d~ ~ ~1.~·.P.~'c ient-~·.: para , ... 

··.· ,~:;;¡ n :i!~r~~i at;;,1~~~ ~~!;~·~~~~fZ~tN ~t{t~ ~!:~~\~,~:~~1~ 1~~?!~~~~~ r~~ · .. 
f ami 1 iar. i.:-.:~:·.t...r..aha·ja.d~r·c..:s -~_s•:ic ~~.le~ ~;'.,..pe\'s.011a 1 ~rnédi co:>t:~:de·~·.enf e1'nier í a:;.·.· 

~-~~~;~~;i~?~·~~w:;~.;.;.J~~f ?t'.~r·:~i:'::~r.i; ;J;~;~~~~t~;~1~:~~~,\t~ .. ~;x:L~A~1b~, y·:: . ·. 
SEGllNDO: N 1 VEL :+'~Es;'é l\ci.•njÜiit.o.;cle"'1~ecur.séos-i; cco'n':·los'f<tué.'''' úien 1 .. \·.;r,1 •: · · 
se.i: ~or:: .. sa_l~d.i Pa_~~~~.t.'~~t.ar ;~o,P.0'~ t.~.i!1a' 'Y:X:er i'cazrrie:''~·ev.}'~~·; ~a\:t~c:i,nli~nt.os :· '_ 

. poc~ ~J Í'e~_ue~tes.~:'.-¿;,. .c_C•r11F·l.}:c adti'~· .• .,.·.de,::-:o:'.·105'~~;_ hat;i t.ant .. e~ ::~,,~de:t<'.un.a•.f.ár.ec, .. ;·, 
· det.e1·rni nada ;'.::cueúta: co11':·espec'ial i stas ;e11 :1as" cua tr.c.:·~ú·eas•: bfisi cas·. , . 
e c•~l)c• ._;.:s·on : : ::{.::(:i.:~~.:~~~:;)·:> '-::-;, }'.;·~~~~:?;~".:.~. ·.- ~,~i:;_:: ~::1 \~;., ··.~. _.; .~ .... ;.:.:.i:;;,·¡·i:'.F!;:~.~-:{- ·_ :::~~'.·:~,:·~~r·;~~~:~ .,~.-?"-;;':~·:::~;-J.,r~:·L'.-'J~::~;--~ .,.·:~.\ 
Ginec·c·logía.·y ;:-.obs.t.et:.r~c ia ;:.::-:ipediat.\'Ía ;-1 ~mt::di c·i na:,;·1n.t.e~na'.:~.y.~,:~i1~1.191c\' .: .... · 
gene~al·,· .-'además·: per.so'rial;~·de'.:.{enf eri ... er ía ·.y .:~pe~~º'~ª li:i:admi pl s~rati vo; ·/· 
Cuenta·:·, con·>.,·:área •.. ele .,:.>ho5pHal izú.il·n···. ;;.y. ·<··equipe• :·éspe.cl f ico ·. 

•'e labo~·a.t.o,~i~~::y ;-~ab'i ,~·et.e)/?'i:1:ir1lo_:au.xi 1 ia"r .. :!.df~gr\6st.:ic'o .. ·~·-y:·:~~~:i,:e.~carga: '. 

~~~~~.i~~;~~~.~Jt:g:;r0•;i'i:i}~i:í1M:;~;1·r::~~~,~I:s}/j%=:r=.':Jfé~~~.I:!f!@':~,:~{.~rr·:~~ •• 
TEf\C:ER' N 1 VEL: · .. Es'.';e1::. cconJunt.ó -de·.·1·ecursc•s: ~;icc•n ;·los¡'qué:,:':·.cuenta'.:e.L ... 

~~~~1 i ~ad~! ~1 ;·i~~it: :::/: ;·~b r.:.~~r~:-~ ~.~~~}~~~~:~ !.;~!:.~~<~~~ ~¿'.j 1~{r ~~·~l~;~ r'~~\ .~:~~\--.: : 
atiende·,:;. 'pac ie11tes•,:;refer.idos .. de.l: Pl~irner::·y . .'.segundo':''. nlv,en:.:''cuent'"' .: ·. 
con: · 1(1édi cos .'.'.{e_~Pec i ali st:as_;:'.-;.: ~~~e':-1:.'~.;t.o~as'.:>-~:·:!1.as:·;~;c,reas ~·~,'.,~~ten"f_~r111er;:\S"··.· 
espec i 1 i.zadil.·s;·· :-.:.t.écni_cOs~ --··pe,:..s.:iñal ;.·~·i.·~~r~(n i.s.t.ra.~.~"yt;.i',\'..t.r~ba·ja;~ores .. .-.· 

. · ~.~~!~.~~~~!~.~~;~;~Ji\!,{{,;~f~'~()~~:~~~~;:'.2.~l);1~:J·~;;t.c·::~:,;:;;~:~,~;~í~p~'fti~~;:·.i.cc•.•. 
La- di f i cÜl t.a:d ,'pa\'a ~def} ni r).el : .. t.t'irr~)i f'O,º".'~ca 1 idad~::·i::·:ra~ic·~··-~:~t:l'\r.1u~ ... · ne• 
existen>indi cador~?r1:ibjet:i viJs · qUe·'-ref.1.ejan:;/.-10·:.que.~-~:e.S .. :.·~a:,-~c_al id~d . 
en .sí·,::·,.:a_sf':·~"'.ewos .. ~9üe·:Ja\r1laY~:r'í a· ... ~e::··t'as/~'def i niC i c•n&s·:,'.que:·e~_i.,~v~·.en .:· 
varían -.de· aCuerdo ~:a:~.-=lU ié\i _.1 a··: dcif·i na:;: .. , ' 0 ··c)/ .S . : ,:;::~i~· ... 

'Los -¡:.r~f·~~,i~~-ri~1 ~'~:·\:1j'. .. '.i,a/~É~l~'dd :·.:.\Ti'~'~d~~;,~ ~--.:·d~'r.i ~i ~·/1·~ .' 1'.·c·ai; i·d~·~~'.: nb: 
e11 .t,~1'rninos··.· ... ".3e11i:il't~leS .. ·sinr.:•'·':espécificia'ndo·· .eli delall~s·, ·las··· 
tiC t.i vi cft,des··."c l \ni-e r-.s'- de'.'. l ¿,·.a l.E.-nc' i ·~·n·· ~ i· ·pé,·c i onli:·· 'y ! t:nf c•c ro1do e asi 
exclusiva11n:.011l,~ el ·11i~rlt;.j.r.i'· t.éc1~i.Ci:1·; · .- · · --.-- --

{'I i') l •'l j'·• "·J· 
¡ , 1··~ .. \ '11 ~· .. p .. 
.,_) • '•; ., .• >~ ... "J 



Los ·adriiinist.radc•res.- Tienden a hablar de la c<1lidad, acerca de 
la rna11era de ·corno esta rnontada y dirigida a.una cHnica. 

Los pacient.es.- Hablan de la clínica y.de la fo1•r11a de cor.1°:• se 
comportan los médicos al interac tua1• .con el los,· cuando se le pide 

:~: .. def~:an :~l:;;:~d~d~>\ c~li<\~d '" de' .. i:~n~:~ •• ,: .. se,• refiere 
conceptualmente al. desernpéflo'.6pti111o·:o;1e1:.sisterna•·.de)ate11c.i61f 0 para 
Producir el mek•r. ~esu.l t.ado'.;: f>OSible (bajó ·;•.tas,-.d rcunstanc ias . · 

iu1perantes. .. -~, · .. ~~·~L::·:~d {··'::y~:~~~. ·:!~~<!~:L7::~!-~/:ij_j;~~L:./:-,r~·:\tt~~/1~~;,~··.~:~;g/.~i:~:.~'.·:'¿_, .. ::.-\';-:: , . · 
Para Oonabadian: ··La ,:c~l i_dad, .i,-_ es ... _una_-.prc•pi ~dad.,._,que--,l_a.:at.enc i_~1n: 
pueda tener. en grandes ;Variablesf>: cuyo-.'.''111'.lc leo';\ es<tnc iaL.;es.:el .. · 
balance de los benef.i.c ic•s:•v.:dal'IQ?:de·1.la .s,;ludi"·.,,;Est.e_·;auto1• '.di vicie . 
a. la at..enci6n médi!=·a._en:~·~o~·.a~pec·t.o~Yp~·i~1cipi.léS: <:J!:_~·.-~··, 1 ,~~'~,~::/;~'¡.; ::.:-,:.,"' 
1. -(tlt-enc i6n 111t~dica;'fééni éai3lque· es, la.•apl i các H•nf.de:• fris;c ienc ias 
y la · tecnolog!a d"'.•la. ··rnédfc i.nª"···v;¡otr.as, c ienc ias.':,•de ,·¿·1a~salud, ,·al·· 

~~;~~.~r~~c !~r:~1~1;·f :~!~~:~mr~~~~X~t~~~··s~r~t~s¿'ff?/'~~§~.~r~· 
El prirnero de, estos,,·aspei: t•Js•,,-i:ha ··sido l larnado ·la·: "éiei1cia/ .. de:• la'· 
wedi e i na'! _y :et),se9un~·:i:.'Su"./.J!a~t.'e'.' ,,._.:. aunque ·.est.a.'·:t.errr1i rolo~·ía_.: no . 
es t.a. universa lmen_t.e:.:.ac.~pt:ada ,::.::hay_: un_. a_cuerdc1 ::9e'n~ra1~~acer_ca ::_~e:~ la · 
ut.i l idad _~e;_':~ist.ingui r;~;;_e_nt._r_e::('es~c1s: deis :.aspee_ tos.~:: de-.:--1~ :.at.enc-ibn, ·:-. 
lo cual. ~S ::cde,.\_•.irrípo1~t.an~ia.:.,:._fundau1ent.al··. :'par~.:;.~l_ct:t,·J:de.fini"~i6n .> 
individual .. de ;:!a. e ali di;td .·,-._un .t.erc'fr e!er11emt.c•.;,,de,.·,::1a: al.ene ifü1, ces;'' 
lo que Donadeb1a11 .. ·rnenc 1c·n~, - c1:imo.·-"aruen1dades".y-::que,:es~:el·.' ~spec le•: 
rnas.·.ínt.irno de·,:ios:1ugares·en· 1cis qLffise prest.a-.1a:at.enci6n-:rnédica 
e_ incluye(: ·.sata~;.·d1?· .. espera. agradable .,y·. c~·moda~:.<cu¡,o·~o:<de 
explorac i6_n·- e:" '.buena':.: t.e1op~rat.ura ,. sabanas l ir1ipias,, ~:;.telltf ono. c1 ··la 
mano.'. 'et.e~ ~ . . · · .. r ~ 

fAllA DE ORIGEN 



"ENFüQLIE PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCICIN" 

tlay tres enfoques principalmente para evaluar la calidad.de la 
at.encH•n que son: ESTRLICTllRA;·pRüC:ESO V RESllLTADüs;·.. . 
E>,ist.iendo. .una.~:. rel.a~ i~·r =: -~.ui1c iot1a1;, .. :e.'lt.~e:.! ·1.0.~,·-·· .t.r.es· efement..os i 
Dom1bedia11·· 1os ·define de'; la'-.siguient.e::.manera:c -;.::.·e·,,·: .•. 

·: .· \ ·.: ój ·::::< ·:).f:<:: .. ::-A~:I.:" ;::~\:-;~·.~~·_..;~~)~.::x·~;:.::-th,tff :'l~_~:F··,·~:~;~~~ _::·::\ ·-- -·.:·._ · ·. · ·. 
l.- PROCESO: .Es una.•sel'ie'de;actividades'.,que:.se'.llevan.a. cabe• por. 
y en t. re los prof esjconales ·:.:y /,·:pac iE-nt.es·;:.'.'•IEl':proceiso" es. el, eobjet.o 
prÍfóar ÍO_. de:;·}a~~Val~i?l.C i61i'··~-la*-:baSP.·'~·."; p_aw:-a··~S._l':~:Juic io·;:::de :lQ. calidad, 

~:ra~~er t~Li'~~:~E~~~1·:f~~~~;~~1:~:~~~~~2.i~~:f-\~--~~:i~·~i.~~c-.~~éd·i·~:~.\r~ !~: 
consecuenc ias·.·par;;i.' la.;saludfY.'•.,eFbienestar,f'de:;!c•s: indi v.iduc•s y. de 

. !~e r~ci!~~ci~~~~~il~,€~:r~~g~~&,~Mi~;!rn'-~:~~5~ S~df ~d!~!~~~·. d~ ~: •. 
calidad· de.'•:/dichci''•.preoceso'.pu'e'de;:haé:'ersec}yii'.'úsea'por ·medie• de la · 

~;,m~~t~~I~J~,~i~~tf f~"~~~2~JÉ;~;i~~i·:~~,.:t~tY~!:.i~n.~~~~~·i ~~~~·r:~ i.~~ ·. 
2. "··· ESTRllCTllRA :~·{•.Sei::en~i en'de' . .'adas'•caract:el'tst:i cas .relat.i vament.e . 
e~t'ab1es\.'d1:-··:.lOs~·Pi~oV'e,edo·~~S ide.f:..laJ'1-:t.t.e:1~c i·~•.1;: di;<· 1os.<ins~ru1nent.os .. y · 
recursos.~;-~-:ql.it:'.~·._t..i_enéíl:[:;a·,_~su :::fal cc~nc·ey :.;" dt?_.>.''.·JC.s :<:'_lugár'es "'..físicos y 

:orgaiÍizac i.onales•·dc•iide_. trab'aja11::: Esfi1~~;or'tanté'•p'ara . .la':ca.l idad ,en · 
- cuant.o ·::·que r: aurn~l1ta··.'~i ·.<di sr1l'i'r:-iuve'.~:'.,::18'·'.::, prc•ba_bi l_ida~ f" de :.;.:_una j buena 
ac ~t.iac· ~61~,>Perc•/cor1i6 ~rr1edio'.'Para':i.évaJua.~_''._Ja·: calidad: 't:1e_:.:1a :~t:~nc.i_6n-.: __ . :. · 
de-._las·:, E!_s_~l"UC_~.uras s_olo: puede :·_i ~dfcar::;,t._~_ndt?~.c i.a5: :·,: ~e~1erales,;._::~v::'es :.-. 
1 imi li:tnt.e_· P•~r-·(10·~. ··:poco ::;,'._que".~_ s.e_{~;-· sabe:.ace,~ca ~:de:?-~.ta:,_rél_ac i6n en t. re :.' 
e?t.ruc t.1:1ra:·;·:. y~·.: ~ú:.~ua~ H•n';:.:.-_·-·f•:•_r·f_~:)c•.?:i_t.ant.b ~~~·'la•,-:: evaluac i 6n"\~d~·;<··1a -
est.r~c. t.ura .,.es ·_de ;.bast.apt.e~,-.:-mem::>~··,_irnp•:tr.t.anc ia,-.:<qu~ _..la 1:-eya.lua!= i6n 
del.·· proceso .. o< '.deli>.'resul l.ado·:·:·· .::·. Es?· .. una •:.•101edida°::' i ndi rect.a '·de·· 
eva luac i ·!.~ ·. ·: ·.: · · :.:.~~ .-·- ·._-:':.:· .·-·:-"':!. • • '~~-:~'::· •. ··.-,.~-· :~:~'i;·.:· .'e <·.',.:·, ~ '.·x> ~ .. >:..:..-·:.... <:·.~;' .<:· • ' 

:?..-: RESlJLTAÓos: E~ ;;~:r{~~¡¿;~ú~:.;¡¡;Jf;~{{«. ;~~~·:;;;~'j~~·~;iJ~';~·~¡fci~ci-. 
de la• a tenc Ión,. •.si9111 f i.ca .e.l;·•:.carnbio::del':estado;;ac tuahy;,· futu1·0 .. de -. 
la .salud .'del. pac ient:e;· ·.; .. que;puede•ser ·at.ribuidoc'akatil.ecedent.e·.de 
aten e ión · rnédica ;: · . inc luyein•:k•·::"eii •;·;:¡a'):·:def.ini c i6n';."; de e'" salud :.o.el"· 
roeJc•raroient.c•· de '::aa~_<-func i6n~.soc ial',·:-:: psi cc•l<'•gica -Y.::las-'ac t.i t.udes 

~::e~!~ ~=·~!d~-i r~i..7d!f ~ ~t~_~f::·~:~ ~ ~:·¡·~f~ad·~~·~·~~C-'. ~~;:~:·,·a t.;~,::1_~~~F;-~·~~'.~~~~~:-¡:·~ós· · 
de carnb_io ~n °su: c1:-~~P.•:-~.t.~.r1)ie-:-it.o.:,).,•elá~ i0nadc1.': con;;1a·/'_salud¡-¿ y :-sin 
embargo cot~s_iclerar._ 1 est.oS'"tCl7i111b"ic•s~'cci~oo, y~1a)1_n.~dida.·.i_Ddi ~~et.a·~:.:. ele.:· 1 a 
calidad de ·.at.e11c i'6n· médica ·:·más:'que·~c•:imo ·:lcf.'·;me.didajo:11las:·. di r·ec la: de .. -. 
todas e, . .. .. /:'.'. • ;:. , .. ·: ":"'.":·." .•-::· .. :" .... ' . :e:· ..... '.'·: "' . >:':'· !''" ... · 
Cuandc•· .. s~:: cibserva·n :''c_á.u1bioS:·~n .·el.:.~·. est:ado··de··.'sal~d_~·,.-·, debe.:h~tber no · 
sol•:i una~ ba~e, .. ant.~r.ior_: par·a , .. ·su~~~1er."J u~1a··;.p•:ts._ible ;-."._relr1c.i 6n ·t-~ c1~1n .el· 
ant.ecedent.e ·:'.'·:de: ·~ -'a~.f?n~ ~ ~~n r: ... : ~·:a~<~·~ ,f1)e.nudo ,~_.:. Se;·.: <.nE'.C E?s_i _t.an .. mas· 
averiguac ioiies, ·:"'Por···, lo irien!='S · P8ri:. .. demostr&:i-'~.' l'a · ausen_c iá._ de:,,~;lr•:is·· 
factores· que puedan· e>(pl i car:.: los" hal lazgc•s .: ·.de pref erencic. ·junte• 
con el t..ipc• __ d,e_: ~u~dado que pued~- exp_l icar.l•:>s :.::· · · · · 



. "ATRIE:llTCtS DE LA CALIDAD DE LA ATENC:JON" 

Ent1·e los atribul•os,de.·. rroayo1· :iroport'anci,; de. la 'calidad d1• la 
~~~~~~~~¿ 1 6~: 11iencionai:a11, t:i>s:,'. A.C:~~S~~:J~~~AD, ·. ~~'.NTINllJDAO y 

AC:C:ESl~ILIDAD;~, S~;d~~inic;1¿,¡,;,;J.~i.fa~ilidad con.·que:;se inicia y 
mantiene' "la· :-•:atenc i61i''.;.;rnédica, ·\.'iníPl ií:a': una "oadaplac i_ón::enlre .·los 
proveedo~es:·.".·y}··: ló.s/.:: pá'C ieryt.E-'s.~~,/que.:',.'." .. f a·c.i'l i t-ctl~··~·,,su. "·:unil·n· ··y·: e"st.a 
i 11f luida · .· P"r ::: la ".' .. calidad,·;·; 'cantidad¿, y~:i¿:elL'.;:: t:ipo, :.::Cde;·,·,serv.i c ios · 
reco111e!1.dad~s :POf': los,.:-'PrC•f esi"c1nal~s _-~··y_:-c.tcept.a~o.s, po~-- e_~ pac icmt.e, -· 
poi; .. la·:· ·dist.r.iblic i6'1 :.~Sc~c iaL·:·de ::/:'los :-:Se,~Vic iC;s;.y:<~su·s:~.:·berief ic-ios y 

po ~-,:,e-~--· :~~~:\~f: .:·~-~~'.~;~.'.:_~~~; \~;~~~:~~- ~j-~J.~.~: .. /~>·'_;.~-:~--;f;·:: :Y?%{'.:~'9\'!c~~~::·/1}r~~~1~~i.:~·~'.~1t~~(!'.·~A~/~: ·~.,·~ ~::.;;.· .~ ::~.~ · · .. · 
CONTINUIDAD>-.'~:e define' i1'.la 0 f ill t:a'•dé:: i11~errupc H•n'.'de'Ía· at.énc i6Í1 
rnédica;:··su :·rasgo\fundarnentaL'es · la' preservación :de::1á': inf orrnac'i6n 
acerca ::.~e.::. lós'.:hal 1 asgi:~st:< :eVOl u~·ic·.~es; .. v;~.dec i si ~nes '> .Pa~.~d~s./: ,v.~·~el 
_em~~~.~? .. :·í1.~ ~~j~;:t%~~~.~.~;~:(~{\j"~~J~~:~:.t;?-n.~~e.~~~ ~r.~~~-".t.~~/:c:'· ::f:::~,,'ú:~:~~· :: :~'.~~;~'·,.e·:'.,\~.·.··.-~·'.:'.·::·:., 
C:OORDlNACICIN .. -;<::, .. ~:e.'':··l la1oa ·:::'a·:·.; ra:··: .secuencia ';:.'de' coruparli r·::,:dicha 
i nr ormac·i ... ~i11::ent.re'·:w1 :,núr11er_o-.'de: prooVedores. Pa1,a·:)1:i9r_ar ··u11 :·es'.=luerna 
cohereryt .. e·.,~de t.rat.c:ul)i.ent.•:•: .. ~·... ... '.·.· .... -o·.·-:.-·.·.-~: ... ?,/..··.;.¡:::·.'.:·,'._·.:.::.: 
Estos :;t.rés atributos 'se' i nterrelac i'c•nan 'pÚa :· :·v·ariar'': ~í:' g~d~\:Íe 
cal'idai;:I_'·.>. _de>ra;~~t.el~c.i1~•n, :.definida en.: t.~l,rtiinos :-.de> . .'·: l'?s:-·benef ic.ios:~ 
net.cis ~.esp.e1~i\dos r. '.1..al -.: coruo ,- l ~·s '.Val c11•a· el·: pa·c.~ en t..e.~·,~ .. "._;:,~:~-;-" .. >;>'. ~::~;,;,:;::~·: ... '·~· 
La.; at.enc ión·" médica. definida·· en· t.érmi11i:is ;de .. ·;., los· benef ic i•:ts :.n.et.oS ·. 
es·i::era~~k·s·,··\t.al= ccimet·· 1 eis val c•ra '·e 1 · pac.i ~nye ._'..':_~:;·~·.~·~·\,i):::.~:t<:;·:~,.~~;:.::;'.-:'.:.'..,;;.::·:·;.,,-. ,. :· : 
~a:·a,tenc ¡,~n rR.édica ·definida corno un proceso :,·co,íti.'núO':;.e,í'. el•~:Clui?"·.\:1a, 
c•rganiza.c.ión.·y lc•S .r&cur.sc•s (ést..ruc t.ura)}:inf luv'ef~1"'di r~c t.'aruéiit.e·"'en ·· 
el·: t.ipo ... ,_de'. cíe t.ividades que. se . 'l leva11,.·f~ja·~ca~1:s;r~. pa.~aAt:··proveer_.'.; la· 
al.ene i6n · rllédi ca (pre.cese•) y· .t.c1d1:i ·es.t.o.·~:ar e~_t.a.}lósNi:~r,eSul t..a·~c·s.::.de .... 
esa· at.enci6n (resultados>. La compleji'dad_;;:;d~L':",·sisl'elOa·.,-. .-Y.·éJ"' · 

,dificult.ad pal~a diseMar est.udios de~·evaluacft•ri~.que::abar'quen··:--;t.odc1s-
los C•:>roponent.es, han hechi:i ·::iue di f e~~~nt,es.Ó;:a~~.O~és'2(8:"e"l).f8t._icen_~:rnas < 
en· la est.ruct.ura, el proceso-o los·.resul.t.,a~c·s;\~per~·:t.nc•.~se:·.Plleden 
negar las int.eracc i-:•nes que e>:ist.en· ept.r'e.;:·.''.':l!:ss~·;.·,/·t.1~es~.·c6rt1Pollent.es · 
del , sis t.ema de al.ene i 6n, y coruc• :::Y~: se\~'.ui~•1.c i o~C·_::en,,~·los~·'.-~·} t. res· .1 a 
principal dificultad estriba :en -.·encó1itrai•.':.$;;,1ós'~'dndicadóres, 
cri t.er.ios y esl.élndares de cal !ciad 11Ías• <id€!c'úada-,;¡;Ureal'i staó'ic.',.· .. · .. < ... 
Tratar de ·diseNar un f(lodelc• de ~evalui~c.~.!1n ;rJe.~S.e'~vi~ ioS,"1 de·\Salud' 
cle cont.act.c• pri111aric1 1 impl icé, ;la '·31;a11::-~di.f i'.c_ul·t.~d .. ~.:.:-·:de\iricli.1i'r .. en 
est.e modelo lodos 11:-s c1:1mp1J.neÍl,lesc;c1ue.~:,~bar~~~~r:,'el(~·~~,s1:-1h~ist.erna·:.dt!' 
atención primaria que la gran: rnav.c•r ía::de.:~1ast.,veCes'\~S~~ ~.~.valu~n ·de 
rnanera dif_erent.e por .las caract.erí.'st.icas·~.espe.c~flc~'S:·'de·,ca:da·.uno.· 
Una manera t.radi e ic•nal de enf cicar·~··J 9s·: ~1.sPec.~·~,s.;;;~:dt?\~'.e,yal.~ac_i<•n; de 
calidad, sería t.ra.t.and•:- ~e.,:·.a1~apt.ar.;;:~,;e1·-:-.:~\enf ~~ue~(·de ·.::·sisterna., 
propuest.c• por Oc•nadebian .·a .. · da~ \~.ccifid.i cJ~·n~S;_'·.~;~.y_.:~.-· nei::esidades .: 
especificas del subsistema que re.Gu,ier.a.,;:·~y~1uar·~\·Par.a.::ident.ificar 
e larédflel."ll·e el "qur:t" se: qui&re·;e.yaluclr..;: {.~~f.el Eigi r.·~ ~~s:·'.é~,,t.er iores 
crit.t:>rios de calidad roas' r .... decuad•:>S: pa1~a<eL Pr.1:>blelíla;0.qUe' se(~uiere 
ést.udia1·. . ... . . , , .... . : :::.;':,é'.::;·,;';{'' }'>'.',.;,,:,, '· . . . __ 
A medida r-m que la. salis.f acc_i_6n .:del·!~ pa.c i ént.e.,.:··-t!'~ .:_,u•\· ju1c io sc1bre 

·la calidad de la at.enci6n, .. no:::t·=-~~rRa:_pat~.t.ra:-d~:Ja >.definición de 
calidad ·de la at.&nci6n; '·'sin_~>.er1!bé,r9•~1~:'::.const..it.uye la·: .. · rnejc•r 
representación 'de ciert..1:1s··, cor1ip'oneiit.es·::~.~·~~je .. la defil1ici6n, 
t:~s~·íttialru(!nl.e .cn. ar.llrel l·:i~· ql1e,.ccinc'ier\·1í:'n ·_,aJlc:ts'"·eSpec\.¡1\.ivi.1S Y 
vak•rl7-\cii:ines.del' pa~~1?pt.'e.;. · · · .~ · 
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En este. doroinlo los pacienl.es, individual y colectivamente son 
los definidores primados de lo que significa la calidad. A este 
rspect.o, es un fen~·rneno curiosaroent.e complejo, en un sent.id.:., la 
satisface i6n del pac ient.e corresponde a la·.:cu,~ac i6n de una herida 
o la cc•r1iposl.ura de :un hueso;.· Cada:. función .define un estado del 
pacient.e··que es., una: .. cónsecuencia,-. :-róas}.,:bi~n. ~ue : ~t..t~ibut.o de la 
atención.:· .. Coro•:. .'t.al.::)a.·?.:sat.isfaccf6n:_pUede»~icons.ide1•árse corno un 
elernent.o ·. de·- salud· psicol6gi"ca1·:·):.-10>=1ue·.L.hact-2 ~qUe :_el ·logro de la 
rnáxiioa · sat.isf acción al can.záble- séa :un ·:.ob:ieti vo· de"• la· al.ene H•n. 
La" sat.isf acc i611 del:'pac ient.e" ·i·:además:~'.(de .. ·ser<en ·si:_ un objet.i vo y 
res'ul t.ado_,,._, de.: 1a··.'"' >at.ef1ci6n ~---:;~~.::-püede·~·: Y:·:Verse:·:·':;,:Ja111bié~ · cc1111c• una 
cont.ribuc _i.611 ·_;a ot._ros':; objet.iv•:is >·:·y·,·:· r~?~l t.a~os, ,· ... la. sat.isf a.ce i6n 
l-arnbién inf11J'ye "s•obre" ·ei:'.'..acceso ·:':'al:::;cuidado,· .. :·ya· ·que es roas 
probable:que un pacient.e::satisfecho.vuelva .. a buscar· la atenci6n 
roédi e'"'-· .. · · · ' · _ . · ' · 
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"CllESTIONARJO OE EVALllAC:JON DE 
SERVICIOS" 

Para evaluar la calidad de la at.enci.:'.1n 11h~dica, por rnedio de la 
salisracc i6n de· l•~s pnc ient.es, · se han real izi\do diversas 
invest.igacic•nes, ·C•bt.eniendt•se .... vari~s r11c·~elos de cuest.ionarios, 
que se han_· ve:ni.d1=..:modificando .. c.ont.inuament.e. . .. 
El·. cuest.ionar.i.o::':C~.Q7B;.;:}junt.á;.~on.é\.e1.;.o'cuest.ioi:iario SC~-10, son 
escalas -_ de".•::cuest.1onar.1os-; .. SE•~:;:• <sea le::'' evaluat.1011 qual 1 t.y) .. Los 
estudios ·•.:prel iini nares·:i;:del<.,. .. CSQ-8,'':º•':"'fuerc•n/•: rea.! i;rndc•s · en· la 
llr~i versid&d··:de:.ca1 i r6rf'li·a· .d&:·,·10.s\ES:t.a.dós·· Ui1i:d•:.5 ... de·.' NQrt.~arueri ca. 
ta.rse-n. Y: 'c.c•l at?6r.~dc•r

1

e·s ,¡;::.·ej1:~·J 997~-~·:·~(rEia.1.iZaí'.c•n :: ui:i .. ·cUest.i c•netr.ici ·que 
i ne 1 u í n ríue~\.~e ;-P-Un Lo·s ;_·~·:'d.ii~eiic .i_óo.es.·-,'. e los.~· mas:~ i rÍIP.Ol~. ta.11 t.'es · ·: segón · la .' 
1 i terat.ur¡,:.::;:,r.evisada·:·)~'c1-rl-~::;.~l l~1s) ,.:/l C1Uefeva~úa}:c:c·n··:.nue~e pregunt.as ·, 
por cada di iné11s'i ón ,.:;¡;, y:_;po~:,:cada .. '.p1;i;gu11t:a:;aa':,.cúatri:l:.:co11testac iones 
de 1 as< cUal es.".!li ngtfÍ)~'~és1:' 1~~:nel!t.rBl·>:~.::'.·~ Est.E:o:.·c~les t.iórla~·io ~·_se.'. fi1C•~i f i ca·· 
pos teriormen.~~"·}~.P'?r.:¡'~Xper·.tos.'·i/··y~~:.::;: Pr? fes. i~na les'}~:de,;ts~ l ~d.' lf!t?l1t.a1·; 

f.~~2!:t;~~lir~~~tfi~~~J11if;;¡~~itiB~t:. 
ps icornét.l~ i e a~ a : .. ~raVés ·.~·-:·,d~l}'~ná 1 is~ s ·-~f~c t.~r· ¡·a l:~_de~if l•:>s'\cómPOnen~es .. 
del CSC-31, · obt.en.ie.ndóSe.".'üri · 1 4~:3::-'(:~e··¿11ayva'~.ian~a::,t.~t.a1::::y:·~ur ;7&%'.de. 
la varianza . CO~t1úii ,:.º;(El\·c'U~s t.i.orí~'r i~ls~1!:~{úe.·;'der..i vaao:rde'-~/esc'Oger':.' en. 
las preguntas del · C:ASCc1,C3y;·,;c¡¡J as·::och.:" mas-Sal t.ci111ent.e":.'cónt.est.ada5, r.· · 
con mejo,~ correlac i6_n e·11t.re:~est.e:s:·:·o.ch'ó_:tp~~e9~nt.as.~·:v'f:ent.re\\'.las·:·i:fal :-'·: 
cuest.ionar io CSC~3L:· .. : enc'ónt.randi:•s'e/Unro·~ 93' .. ~~.de:~·cóef i e ient.e:-.al fa.,:.·. 
lo que indica q111~ · F·~Seir?:un_::·3 c1ft.'1:._:,:/9:a:dO·,:~:, de\'Con'Sist.e,~~·1.a::: 'int.er'na ,-'!· · 
prot:<o t.acnbién ·de:· manera·:. exH.cos·a:"'::ser :·ün•:"iíi;:1ic°adoí':'·'"glc•ba1: de' 1 a .. 
e a 1 i dad de 1 a · a .t..eñc· i. 611.' <~-:~.:_;?:··~~~:.(,h;~.;;f,;~~~:;; .\;·.~~:l~i~~5J~--i·;f:;~. ~-~~)~t\:~~~~-~~<:j:~" l ,::~ '';~,:r~~· '.<:'.5:.': '/·: · -~: ··;· 
En los estudios· .... d~·nde.: el, .. ,.;,csQ-:-€•r·:~:fue,,ut.i.l,izad~o. para;•det.e.c Lar. e.l 
nivel de. sat.isf a.cc i6r:r:.de::·li:•s·,:'p~c.1~nt.~s;::·e:n ;,,i~elac 1.1.~.n:;;c~•n_:e.l :·;~ .. u_so ·de 
servi e los y con ·er,·resul t.ºado"/de:'su~.t.rat.aí11ie.nt:o·;"c"cnost.r·~•·;·:1ndi ces ·:·de.' 
consi slenc ia . int.eriía-'de.::o ~.92 éy 'de' (1; 93j.i'espéc t.'i.varnei1te ;'{íoos Lran•:lco 
además, mavc•r: nivel ':'de·:.sat.i sf a.e e ión ,_que_'.:no!:'abandc•nan ;unc.,.P.rogr.ama: 
prer11a t.uramen t.~_'. ~ ,· ;"::,_ '"~·~·~· ' .. ~_:;;.;, _ '_·_:~.-,~~~-~~:.~·:,.' . .::.\"·-:; .;~:,;~;?:J.~'~:¿;:fi;S~::;_~j:~;-·;.~::.-~:~,-~·.;~:;,\:,.:·-:'·i~~-::: ;;',~~-~·.': :· '-.. 
Lar ser der11ost.r-!1 ·: .. ·:.c:iue·:·las_-;,-. re.spuest.as .. ~ ·q.ue. ~;-,1.~an,...-:-:-l~s:.,,·.P~~ 1e.nt.es.- .al. 
CSQ-8, nc1 tienen :;relclc i6r:t :s ~9n.i.f icat..i va ·.'-co.11_~, f ac·~ore~-. deínogr.áf icos · 
t.ales cc•r110:. ,?e:>:O,·, eclad;'·escc1l~ri~lad, e~t.c1d·:i·_'ciVil",·~--cl8Se:-soc·ial'," . 
percepciones' econ6micas.~-' e•·, co11-. •:it.r•:>s t..rat..ainient•::>s';>; 1~ec ibidos'.;c'o•1'·' 
an t.er i or i dad .~'en"' c. t.rcis ;- e ent.rc·s··:· ":(.', :- .·~·::· ~.r·:_ ·:~t·.- ·0:,;.'.:~_:·~,;.:~::'[;i>:0~¡?":. . . . " .. 
se· han· obse·rvadc~ 't;ambién :·que:-1a·- ,?va1uac.i6fr::;je·~:-sa·t..iSfac·c ibrl· 7de',~ los: 
ruédi CO!Len~ .. relación'._; a sti t.1•abcd0t/. s.?5~rel~~ i~fia:;·~e;·~~~Uii l~-n1anf1rr,_ . 
co1, la Sat..·'i'sracc 1611 de sus. p·1:c•pios. P'ac ient.es.::.yf~,c-oli~!la,'::·_:cal id~·d df'r 
l ª~-a t.enc i6n .. pr~s t.ada: :. . ··,: ':··. ·>.:.": .'.--:'::·).<'.'· ;>·:..: __ ~-~,:,:;~~:;~-':~~~,;·:.\}t.::':::<•.r;_.·:;·~·.'\'.f.f:-'::-_:: <._. · .. 
El .. cues\.ionario 'CSQ-8; ·se· ha. apl icado'.a ·.pai:'ient.es icde;'di f.er~nt.es , · 
tia.e ional idéides' .CMe>~ican•:'IS,, AtJglosaJc•nes;:, f':l~g1~os,·y.>ArnericanosJ., ·:no. 
eDc'oTitrando. >di fe rene i as ;en ·.,::cuaDt.o\_~. a'·.~;, Su·-:,•.\ cor:iSis.~enc.ia :; i nt.erna, 
coef icient.e ·a!fá· y grado de' corre ladón·:.;:· EsLe'..estuaio>_t.arnbién .se 
ha, probado: ·en . c•t.t~as .. Par l.es · d~l.~.:. rotmd1:a.-.. ¡~ ~'?-~~,~.·;.~:'..ti.~.~.~ry~~.~.·:~r~?.,~.~·fªr:t:Jo. 

~~:~ ~~~~~:7 ~
1 "'' !ir·e·~~uee.t.io~"'' ic;·· c:;o~-~·;, ",,t:1~.f~ ;f i~~'.'.ii~~¡~;~ti;s 

Es un cuesl.ic1nariC. córt.ci; : ... ·s·:,rl' P1~:~;9·i:;~¡t:~~-S:'.~-nt.(1tÍd~~:-~1-¿-s;~-f á'C\.lrn_eiit.e 
t.arit.o. por l1:>s pacient."es ··comó-<·po.r;._.:e1· persónrd·"·r1.1édiccr y 
adrniniSt..1·at.ivC'., es ele r ác i 1 a~·l i_ c~c il·~, -~~·.5:~~ .. uri i:,J t.ci .grado .e.le 
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consist.encia interna (co,92), .·posee sólidas· Pl'C•piedades 
psicornétricas, es un indicador global de· la satisface i6n' de .. los 
pacient.es y por lo t.ant.o de .la calidad: de;"la ·at.enc.i6n rnédiéa. '' .. 
Este cuestionario no puede· valorar·el.'9rado.':ide':,sat.isfacci6n de 
pacient.es en razgos .específiccis .. ·o,:.a\.ri.ibu~c1s··:de.;\.,un.:pr.ogrc:,1oa·;-~_ Ya 
como se dijo en párrafos ant..e~iore.s.·s'oloj·.va~or.a/la·:.calidcld'.:de_ la 
a t.enc H•n de una rroanera global ;··.:por: 111edio":de"la: ·.'sat.isf ac·c·ión 'del 
usuario. , . . ..-____ ,~,; .. _::,;.; ;:·1_1_<?·~~~·:;~~·7_¡;;//:~~¡:;~·r.· ;:,::.:;'.; .. ·~··'.·~'.:_!:'~·.:··:· .: ·:.- ··:. · . 
Por t.odas raz•:mes ant.es ._expuesta_s ,_. ':-_pe~s~n\c•s·· :"'cfuei, el '.cuest.iónar io· 
CSQ-S, es un buen" i11st.rurfiento"para'~{rroé'dir.·.-;;::1a·<·:calidad" de. la 
at-enc i6n médica· que·· s~ _ b~~-i nda::c~_:en.--:~'.·:la:)::.cohsUl ~É1 :>~ e:..ct-~~nc1··'de 'la ... 
Cl ¡,,ica Hospi t.al .. "A". ~: ··· de.~.:·Jo~~ct:'-:'.·.:::'del.·\r~IS~~TE,··:t-:t.enie~d·:- ·cowo 
part.rne~ro, la sat.i sf acc i6n :.del.''.U5uario<':f Por.'.Jo 'i:ua1,·.fue .elegido 
corno inst.rurnento de 1nedici611 ·en' nuest.ro,'est.udio;'·c> · 



O B J E T 1 V O S 

1.- Comparar 10 calidcid.de ia· atención médica. 
Antes y después del curso de_.· Especiallz,.cH•n de Medicina 
Familiar; · .-, . .-:· 

2 . .:. Valo~ar · ·e·l .. irÍc1;e11l0'i1t.O· ·(J~· t'{~~:cál .. idad ·d~ --~·t:~n·c i·~·n··:~ .. ;¿di~a _"que- se 
brir¡da en·e1 :servlcioc:de co11sulLl'l_.,~'.'t.em~_.;de.-' la Cl1nica-_lfospital 

''A'.' Toluc" ~el_}:~7-~;T:E_ •. :_;_.-._,_' } . __ j}~\:'.::·';'' .;,_- ,.1 
.. , ; ~!. ·t, ;··.,·i ·'.: .::, .• ,.; . . ... • .:.:~ :·-·.· ·;.,.·' ·::. ' . -~- ·.! ' 

· 3.- Dar 'a_': ~orÍ~cer :iibs'i'.'i·esÚit~d~~ 'c'ci,,)~~~:át:Ívos} eón est:Í.jdios 
real izadas·'a11tes.deL-cursó-de" especial iza e ión _Y •:despi:iés ·del' curso 
de .dicha e5~~-ciall~:~ci6ni':·•;'.' :.,_ ' ' ~; 

4. - . Que si r~~·c:.r,;;~ •01t.e~~d~~t-~ cÍe ~~~1'¿1~c ;~,¡, de· •la e ali ~ad ~e 
ate11ci61-i médica en··dic_ha'·ünidad. 
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"JUSTIFICACIC1NES" 

Son pocos l•:.s est..Udios. qÚ~? se·. han·,· re~i i%.~do en Mé>~ico 'que: evaluen 
la calidad de at.enci,,~n.médica ·.e,1 •área de la ·consult.a externa. 
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"DISEÑO DEL ESTUDIO" 



"DJSEM(I" 

Se trat.a de una inveSi.igaci"·~n social, de tipo observacional, 
prospec t.i va, t.PC\nsVer.S:al y des·c ript.iva >~u· f uent.e. de inf c1•,r11ac il•n 
es prima.ria, por med~o __ de :encuest.as·_a_.-)os:usuarios: 

'·-"' .. 
. C:RITERICIS DE C•BSERVAC:ICIN 

'-;."-,'; • -.·.-: ·• ·.~:\.~_:_."' ~-;:.~·;.::' ;.1, ··-:,);.:::·''.' ·;.-. 

CRITERIOS DE lNC:LUSION: .•. . :·:.:• , .:: ;->_<>o..· 

-Deberán sel' USUBric·~ ci~·1~'1:i~~Uia··E-herna d~.la ClíniCa. 
-1~ue sepan leer Y. escri~i"r .::5~:~; ~-~:;;:,-;~ ~.;::·::.:.'.·;.'.· " __ ::,< .. _.,'. · .. \;f , ... -: . 
-Que tengan dispc•sicH•mpara"·,cont.est.ar•::Ia.:encuest.a.;.•' •:a .. 

55 
aíloos··.-

~~~~xl~ad~~~~t!~en de:'tr~, •1:(;'.~;~;~ i~~J;~,j{~·~t,i·~.:~~·~. ia ·..•. .. • . 
-Que tenga cc.pacidad<.f.ísica·.y1.me11t.al<para resolver< la ,·en~uest.a. 

' -.-:-•: ·::.':.<· ~,·:J:·:·:)·,·-·· .· ··; .· .·::_ ... :···· 
, . ",;:·;·<:'.:.: ";''.'. ·:-._, :•<\:~;._._. ;:,-_.-: < ..... ;''.· -~" 

CRITERWS DE EXCLUSlON: . ·:: '!_/:.· ·; .. • "• ':"i'-.. . ., . 
--~}:-, - .. _,.. ~ .... =--. : -:.. ·..... '; •:'.". -~ .. ; : .. ;- . , ~--:- \''_ -·:s~ , .... 

-Analfabet.as. . .. :·< ··:'. ... .. ,.;:;:, ..... ,., .. .· ' ' ..... 
-Aquel los que no t.en9a~, .. dis~c·si_c i{1n·,-pa~a ·.,resc1ly_er:-~1a ,'encuest.a_. 
-Personas r,:lel ''arygc1:de: _.edt:f:d:.de~-la·.:inC luSi6n_'pero · :_ con·'incapac i.dad.'· 
física o ment.al ,-:.·:- -.· ... : .. _;-.: ... :,:···::'.·'. ..... ::.,.y.-_:··::...')~- 1 ::-',~ ·:;_<:'_., ..... - .. l< · 

-PersonBs . que SBl9a'n': del ;c. rBngo 'de :. ,edacl.. est.ablec ido.:. en 'Jos 
cri terioos de :·iric lusi611'; · · .. > 

. ' -~: 

CRITERIOS. DE EL1MlNAC:IOC1Ni' ~. 
' ,- ::: .. · .. 

-Aquellos c~est.fof1Bric•s ·que hayan,· al 
contestarlo., 



LIMITE DE~ ESPACIO 

11AREA.DE LA CONSULTA EXTERNA 
DE LA CLINICA-HOSPITAL 

11A11 TOLUCA 
DEL ISSSTE11 



"MATERIAL V METODOS" 



METODOLOGIA 

El cuestionario CSQ-8, será aplicado en su totalidad por los 
inv&st.igadores int.ere!iados eff dicho , est.udic•. y ptor rnédi'co de la 
consul t.a ext.erna de, la .e 1 á nica:.d~l ,·JSSS:TE·,en ,'.;·:'íolucE\,:·.-'. previar'u~nt.1~ 

::ie:~:::: P::: :: a:~~::::füi~·.d~~:~~:~~;~:
0

::~
1

:;rect.or de la 
c Hni ca, para la. rea,I i:z:ac.H:n;de esta.' i1west.igac ión; "'"··· .. 

Será Una muestra·. aleat.'or·¡;..-,.-,:,; :t.O·ffiá;d~·.;:de;-ia· .. ~:gai ~·.:·de·.:esp·era:·>de1·.:·~re&· 
de la consul t.a externa,·.; .de:.",l a";é:,fíni ca· i nvolu.c.rada;~n;:ehest.udio, 
que const.ara de 390 unidades d.e·: observación, ·•cuyo"nmnero· muestra! 
fue calculado según :.las. f 01•rnÜlC1~:.de" Ro,j.as·i;So.rü~nO' paTa:. ími vers.os 

rna y ores de 1 O, 000. . ··~·· ~ ,'~:}\· .''.:··'.~~~~~·-·:.:~:,~~~~-!:'.i~,-~·.'..:<';'~'.'.~~ -}f,:j_f~/;~;:¿y,-·f)/,.:"~--;~~~:~:::'..:._~:/: __ ',~:: : 
Se i nvi t.arli a lc•s· usÚ~ri·Os ~ a·-:.resJJ:c:inder.~,el ~c.ues,t.1r.inar10.',..dur.ant.e-, el·~ 
t.ieropo de espera . de. -:'.:·su··,' .consul t.a-'.'·'.!\,:Se·;~-.les:~.-.- inforrnara·2:'~de~~·que 
objet.i vos se persiguen 'c'<:-n ; est.e;,: es \.ud ro:;"/('.'¡::,::.\\;.:~;·;.:'.:~;:; ::'>>.'<.; ';.'.,.: ,: .. , ' ' ". . .. 
Se es t.ará s iemp1•e unc:i:-. de:·:,_:--: lós·,'·'.i n~~st.fg~d·::.re.S .-::,;o\e1~t.r_t?yi st.a~ores_;- ·. 
present.e, para soluc.~~~.ª~<: ~·~:'~.'.id_U·~·~s:~'.~~·~::-~ú~~.~:~'~.;i ·:S~~·g.i ~-.. ~.-,·,,:\:~·:::.~:~_'.:. ,_· · 
Se le pedirá ;/ ·l:~·~-:i~ ~~·~~~i-~~\~~~:·~¿~~~~~f'.·~:~~,~~,;~s~~¡~;~): it~~,:~~:~;j~~·~·,,¡;~f~ 1)~ ··:. 

~:;~~:~~;~;~;~Mt~~~~~~~1::~1~1ff fil~ª:'.~!:.::·~~ .• ,. · 
· ... · -·. ;-.:;.:•. 

Se redacfari.ñ:¡a5; c6°i1ci_usfo'~~s 'y;Ú:infh~r1ie''final'../. 
1 Est.e est.udi~· ·si'~: ... i:·1evo··:·a .-.~-i\'bo .. _::en ?}~::.~ consul t.1::.rios · 1, 2 y 3, 
(micarnent.e los: qué .se . en,cúént.rah e1i el curso de Especializac i6n 
de Medicina Familia•<" 
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LIMITE DE TIEMPO 

"EL PRESENTE ESTUDIO, SERA REALIZADO 
DENTRO DEL PERIODO DE 

AGOSTO A OCTUBRE DE 1994". 



"A N E X O S" 



EVALllACl(IN DE SERVICIOS 
CUESTIONARIO "CSQ->3" 

Ayudenos a mejorar · nuest.ro prc•grama, cont.est.ando algunas· 
preguntas sobre lt:>S s1:H~vicios que usted haya recibido. Le 
agradeceremc•s su ayuda. 

INSTRUCCIONES: 

Marque con un círculo sus r_espueSt:as;, 

Edad___ Estado .. clvil ··•:·:Sexo __ ·_._· F-- M_· __ 
Escolaridad: Ninguna_·_·_. ·-·. pr irna'~·~ª-·-···--· s.e~u_,~da_~ ~~-·-··--~"'-º~f!!'C ional~ 
Trabaja ac tualraente . •SI~·· ·•,.::NO __ ._··-·, ., ... ,.: ··< • .; .. ... 

1.-¿ Como calificaría lo·)~er·\/~~i·C:s· ~~e hOl'r,~~l~i~~? .· 
Excelente Buenos·< .. <• Regular.es .. < •···pobres"• · 

--. . : "· .: -~-- :·.;-,:'t·'· ~ , ::~ ... :,º·· ._. -:-~·-:.' ).~ ·:: .:- -. :::~: <;: -: ~ \~'·:,. T ... 

2.-¿ RecibH• la clase de servi~Í~s?.'.;\ : /': ' <, , , 
No, definl tivamente__ NO_·_· ·s.i·•, ·j;ieneralrae1ite_·_· _ · 
Si, definltivaroente __ :. '., ... /~.<: ''•\ ~V .. 

3.-¿Hast.a que punt.o tia ar¿;}d6.~nJ~~¿~~-' cÚ~Ú~: ~ solucÍeom1r 

E~ ~~~r 1 ~~~~s· __ ·_.,·. ei1ii';1i;i~á~~~yt;:~::¡;<;~~ío i.191..nos_· _··_. 

En nlngun~·--; · ·\:;:.;.-·· ... :t.:;:".:.,.i~io':::·;: <;>:_'. 
4.-Si un amigo <a) ~~ú);,;;'.i'~a':'lciriX~¿~~fafaét~· ·~yuda siroilar lle 

recomendaría ·nu·~s·t.ra\C 1 íriiCa·? ,.~\'-....•;·~-.~~",-'· · - .. t- ·---· • · ~,_,,; ..... __ ;. 

No, def i ni t.i vament.e~;i:' :-;~,_:cree• "C.-ué: .. ~~noit~~~;-.< .'Cr-~C~ .-:~~e·\~if~~·:>:·: ' 
Si, .def ini ti var11.'°'.,':'te _ _: __ .... "·'.:'.·:;;;: .:·:·· ... ·'e: '·'.,\" ·• .. _.;., ...... 

5,-¿Que \.an saÚ:;.;;;,~'. ~~t:· ~~t:'d'n¿.~\'~·~:~~1:.1~:~ ide' .. ~yu~a·· que' ha 

~:~!~ !~f I ~-f ~~ h~~¡l-~2)~~{1~8;i-~:~·~:,~~ i~--~~~:+:¡~¿~~:~~,~-J~~-iS0 sa t·i s t ec h·~~--~~ 
Mayormente,' satisfecho..::.:::::.·-:-····:':. Muy rsatisf e·cho.::.:::.:::_ .'. ·· 

·. ·-·· ·:·· . -.-:!;:; . -:-.-~; .. .:" .. , .':··~·:;~ .->·~'. ·---· ... -.• 
6,-¿ Los se'rvici6s 'qL1eha':1:E?ciÍ:;id•:o i'C' han ár'udado a ·¿:a¡.~r 

de_rne)o~ar: sus prob'l~maS?":·(:'-~ -··:_···-·:. ";·.-·e:.-,~··.-::·· : ·.·- ·,: 
Si, ·me ayudar.on: rnucho __ ~~..:.~~ · .Si ·r~~ .. -ay:~td.a1~_on··:á19~~.:.:~---:.. 
Realmente 110 .roe ayudaron~..;;_;.._ ... No 'para.hacer las. cosas. peor __ _ 



. . 

7.-En general·, ¿Que 't.an ;~·át.lsfe~'ho.estáu~t;,d'c·on,· los servicic•s 
que·ha··recibido?: . ;· .· .. " '/' 

~~~o~~~~~~~~~tlÚ~~~;;:i.'...: _ _: _ _:::__; .· ... ·.· ·.· .. · • · < , • · ·.·.• ·,·: . 
Indi f erent.e ,.ci.'.r11oderadar11ent.e. sat .. lsf eche•.::..:..:_.:.:-'..::._..:..; 
No rnuy.· saUsf echo:....:_.:'.·-·.'· · "·' "' .,.;.:. · · '. .... · · 

e.-isi ·.,,3isl:: .... á~u·d~ ·oL:~<:z ~blver~: a n~,¡~La el lnica? 
NO det'init.ivamente·NO_..:..::..:._.:.:..:··· 

·.No __ :_.:._'..._ .'.o-.:-::.· .. ,. .. ; .. , •... : " . . .. 
Si, generalr"enle··«Si~--~~::.: 
Si;' def i ni t.i varnent.e ___ _: __ 

;,¡ 

COMENTARIOS: Si-.t.iene alguna sugerencia•=- cornenl.ario que 
hacer, ·escribalo al ·reve1~so de est.tt hoja. 
Gracias por su coopera e i6n·. 
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PREGUNTA No, 
¿CONO CALIFICAR/A LOS SERVICIOS QUE RECID/O? 
RESPUESTAS No DE 

PACIENTES PORCENTAJE 
EXCELENTE 145 37.J " 
BJENOS /74 44.6" 
REGIJLARES 50 12.8" 
POBRES 21 5.3" 
TUI'AL 390 100.0 % 

/iVENTE DIRECTA DE LA CLIN/CA A TOWCA /SSSTE /994 

PREGUNTA No 2 

¿RECIBID LA CLASE DE SERVICIOS QUE QUERIA? 
RESPUESTAS No DE 

PACIENTES PORCENTAJE 
NO, DEFIN/TIVAHENTE NO 39 ID.O% 
NO 40 10.2 " 
SI, GENERALMENTE 158 40.2 " 
SI, DEFIN/T/VAHENTE 153 39.2 " 
TOTAL 390 100.0 % 

FUENTE DIRECTA DE LA CLIN/CA A TOWCA ISSSTE 1994 

ES1TJD/O 
ANTERIOR 

4.0 " 
16.0" 
57.0" 
23.0" 

ESTTJD/O 
ANTERIOR 

44.2" 

35.7 " 
12. I " 
8,0 % 

FALLA DE ORIGEN-



COMO CALIFICARIA EL SERVICIO QUE RECIOIO ? 
~~~~~~---'~ 
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PREGJNTA No 3 

-pHASTA 'J/l PUNTO HA AYUDADO NUESTRA CLINICA A SOWCIONAR SUS 
ROBLEN ? 

RESPUESTAS No DE 
PACIENTES PORCENTAJE ~5Pl~f8R 

EN CASI TODOS 108 26.6 % 7.3% 

EN LA NAYOR PARTE 183 46.9 'JI. 12.7 % 

SOLO EN ALWNOS 84 21.5 % 56.4 % 
EN NINGUNO 15 3.8 % 23.6 % 
TOTAL 390 100.0 % 

PREGJNTA No 4 

RESWESTAS PA~1E~~ES E:::WDIO 
PORCENTAJE ANTERIOR 

Sl, DEF'IN ITIVANENTE 44 11.2 % 6.4 % 

SI, CREO QUE SI 180 46. l % n.o" 
NO, CREO QUE NO 122 31.B % 45.5 " 
NO DEF'JNJTIVANENTE 44 11.2 % 31.0 % 

FUENTE DIRECTA DE LA CLINlCA JIOSPITAL A TOWCA lSSSTE 1994 

FALLA DE OR1GEN 
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HASTA QUE PUNTO HA AYUDADONUESTFIA CLINICI\ 11.J_ 
. SOLUCIONAR sus PROBLEMAS--?----- 1 

EN CASI EN MAYOR ALGUNAS 

......... 1 FUENTE: ISSSTEj 

=--f 
NINGUNO 

tA"[[f~ DE ORIGEN 
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SI UN AMIGO(A) ESTUVIERA EN LA NECESIDAD DE l\ YUD~ 

SIMILAFl, LE RECOMEND/\FUJ\ NUL:STFl/\ CUNICJ\ Yl --, 
... ~ ................................ -............. . .................................................................................................... . 

. . ......................................................... !' 

.¡ FUEMTE-;·1sss-¡~E] .. 

SIDEF. SI CREO. NO CREO. NODEF. 

~~· T r-;. ,_" ~ ,.... ' ·~ • 
, ·- f~;! .~~. ~ =·'.'/.L~. ~\). 

j·. ¡ 

24 



PREGUNTA No 5 

.:WE TAN SATISFECHO ESTA USTED CON LA CANTIDAD DE AYUDA QUE HA 
RECIBIDO? 

RESFUESTAS No DE E&WDIO 
PACIENTES PORCENTAJE ANTERIOR 

MlY SATISFECHO 64 16.4 % 4.0 " 
llAYORllENTE SATISFECHO 166 42.5" 12.0" 

INDIFERENTE O llODERADA 133 34. l " 31.0" 
llENTE SATISFECHO -
NADA SATISFECHO 21 6.9 % 41.0" 

·TOTAL 390 100.0 " 
FUENTE DIRECTA DE LA CLINICA HOSPITAL A TOWCA ISSSTE 1994 

PREWNTA No 6 

~sp~~r~iZ~ QUE HA RECIBIDO LE HAN AYUDADO A TRATAR DE llEJORAR 

RESFUESTAS PA~yEg~ES PORCENTAJE ~~~gR 
SI, llE AYUDARON Jl!JCHO l/2 28.7 % 6.0 % 

SI , llE AYUDARON ALGO 

. ~{l¡)D~~f¡"ENTE NO llE 

J~okODRIAH HACER LAS 

TOTAL 

199 

48 

31 

390 

51.0 " 
12.3 % 

7.9 % 

100.0 % 

22.0 % 

39.0 " 

33.0 % 

FUENTE DIRECTA DE LA CLINICA A TOWCA ISSSTE 1994 

FALLA DE ORIGEN 
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QUE TAN SAD.ISFECHO ESTA USTED CON L1\ o::ir:irJOIDADJ 
.. .. . ·-·----' 

MUY MAYOR INDIFERENTE NADA 

n\1IA DE ORlGEN .. , 
~ .. ) 

26 



o.a 

0.6 

0.5 

0.3 

0.2 

0.1 

o 
SI MUCHO SI ALGO NO MUY MAL 

• ¡ 

j·. 1 

< .. 1 

27 



0.5 

0.45 

0.4 

0.35 

0.3 

0.25 

0.2 

0.15 

0.1 

EN .GENERAL QUE TAN SADISFECl-IO ESTA CON LOS 

.. c ......... ~ ................................. :.I QUE HA RECIBIDO ? ! .................................................................... . 

MUY BIEN BIEN INDIFERENTE MODERADO 

29 

ERA 11SI • B 
SALll DE LA Blltt:GA 

• ¡ 

j. 1 

f ALLA DE ORlGEN L 
¡· 
1 



0.6 

0.5 

0.4 

0.:3 

0.2 

0.1 

o 
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. -...,.¡ 

SIDEF. SI GRAL. 

.: ... :: . ··11 ·· ... 

.................................................................... :·.:: ...... l::::~~.:.:: .. '.''''''':. _·; . 

•mnnl FUENTE: ISSSTE TOLUC~ .. :mn•I 

.............................................................. ! 
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CtlF.S'rlONllRIOS SCQ-B 

Los resultados de· los cllestioóarios CS0-8, a·e '·v.alo.r;.an. ~e .. l.~ sigu_ien 

:: :::::: 

1 

un .puntaje_ ci~ l /;¡ \~~ :cad~· respuésta i ·M~Íci, R~gular, 
' . ., . '· , ... , '\- ' ,- '· 

Buerlo r- .. -E~9~-i~~-~
1

.~·- -~·~·~~,~~tiv~~~ri·h~ f?:'~~'. :~u'~~·>~¡ .~-p~ri(aJ~:::-~bt·~·~'fd~ de 

las 8 pi-egun_ta~ -.~· a·~,--·_r·~i·-~-~-i~-~~---··~~: :~~·:: ~)_·gu1~;~-teJma·~·~·ra·~: ., 

PUNTllJE· 

B - 14 ·POBRE 

15 - -,20 

21 26 . BUENO 

27 -· 32 EXCELENTE, 



l\Nl\LISIS POR PUNTl\JE 

ESTUDIO . l\CTUl\L 

PUNTAJE NºDE Pl\CIENTES PoRCENTllJE 

8 - l4 o 0% 

15 - 20 32 8.2% 

2l - 26 2l0 53.0% 

.~.? - 32 l48 37. 8% 

·)'PUNTAJE ~ ... : N ºDE Pl\CIENTES . PORCENTAJE 

.. >. ! 

ª· 
¡5 .. ::,:. 

21 ·...:. 

80 24:.23 

49.4%
0 

16.4% 

Cl\LIDl\D 

¡?OBRE 

REGULl\R 

BUENl\ 

EXCELENTE 

CALIDl\D. 

POBRE 

REGULAR 

BUENA 

EXCELENTE 

~Fte •. a~~~nida • d~l .~rt:i.-.,,~1ó''.fhe·; ev~¡~~ti~n ~anking !!Cale. Gregory c. 
· :Pa•coe y c. 'clifforá Attik:.;ori: ·val .6 ,' pp' 335, 1989. 

31 
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ANALISIS POR PUNTAJE. . ~ 

FUENTE: l.S.S.S.T.E. TOLUCA. 

PORCENTAJE. 

IJACTUAL 

.ANTERIOR 

º'(·""""' ........ "."'·"' 

POBRE . REGULAR BUENA EXCELENTE 

CALIDAD DE ATENCION MEDICA. 



PREGUNTA No 7 

hfN R~ri~~Afí?QIJE TAN SATISFECHO ESTA USTED CON LOS SERVICJDS QtlE 

RESPUESTAS No DE 
PACIENTES PORCENTAJE 

ltl.TY SATISFECHO 96 24.6 % 
SATISFECHO 120 30.7 % 
IN~FERENTE O MODERADA 
HE E SATISFECHO -

105 26.9 % 

NADA SATISFEC//O 69 17.6 % 
TOTAL 390 100.0 % 
FUENTE DIRECTA DE LA CLINICA A TOLUCA ISSl'll'E 1994 

PREGUNTA No 8 

¿SI NECESITA AYUDA OTRA VEZ, VOLVER/A A NUEl'll'RA CLINICA? 

RESRJESTAS 

SI, DEFINITIVAJIERTE 

SI, GEJIERALNENTE 

NO 

DEFINITIVAJIENTE NO 

No DE 
PACIENTES 

136 

232 

8 

14 

PORCENTAJE 

34.8 % 
59,4 % 

2.0 % 
3.8 % 

TOTAL 390 100.0 % 
FUENTE DIRECTA DE LA CLINICA A TOLUCA ISSl'll'E 1994. 

ESTUDIO 
ANTER/DR 

5.5 % 
12.0 % 
46.5 % 

36.0 % 

ESTUDJD 
ANTER/DR 

7.0 % 
26.0 % 
37.0 % 
30.0 % 



CC•NCLllS 1 C•NES 

; . . 
s.; corrobora la· hip6t.es.1s· ya ·que .·ei porcent.aje comparado con el 
est.udio ant.eo•ior aurnent.o de• ·roanera -'irnpc•rt.ant.e. la· calidad de 
atención- en el .. 0 servicio .. ·de <ta· c(:n1sult.a'.;1 ... eXt.erna ... ·con_·· la 
capaci t.ación que recibieron:· 10.s, roédi cos·:de.' la ·consul t.a externa. 

' : . :' -

La calidad·. de: •1~\:ten~i'6,~ .. ~Úi~¡.\ '~ú~,C ;;: > ~st.~ ~r,lnd~nd~· 
act.ualrneint.e. es '·de: buéna':c al idacl'.'en .. - la"' Cl íniúi.:..Hospi t.al'-·a Toluca 
del ISSSTE~··· '.:'> ·-• . ..'¡. - . .?e :· ! ' r.: ... 

:·:-<·'_ ... ..:.;-:::-·•· ·';·'. : .. ,:;..•. ;í,•' ·:· •.\,•. 
La sat.i~f~cC:Ú;~ z,<1~1;': pacient.e aÚ;nento ~.;~siderableine~t.e en 
relac i6n :a E est:udio·_;ant.e1·ior .• · .;... ·,.-:...;:.-. .. -~··.: :·:· .. · ......... · 

~,.,;.;·;~:~--.;.~.'}L.\.~~:,D\ ··:-, .. :>, -- ... , , ~ :·-,w_ : " :.::;.';-j"". -.::. ·.:. "':.:;'.":. · ,:'·--. 

Es iM;ét~át.i-v'ó':·élUe·:,: t.úd~'s-.tÍ~;~:·~)~~i~~--~t~~-,_\j~J-r~ré;¿;-~~~¿·i~:;:~::~:~~;~~~~-k~· i:lUé~ no 
ingresaron :-:a1 .. -cur_So~: lo:; fia9_~;, :Para:~·ciúe_:\·c·on ~-·e.sC/~.u~1~-~ht.~.':'t.odavía·_ ·mas 
la calidad· de ·la· .cot.encH•n'.col "derechohcobiimt.e·/·y:· .... ,r,>.-" ·:., .... ·.,c_.;-:,,·. ,::'.." 

.' .. -. "···
1
• ;- ::- : :~:--·:;''':.,'..::-::0:.:;-:::?lc.::;!~j,;·:'.:'~~..:-.:>-=·: <··:~< ·~ ··" ,:·,., 

~;~~~;~~~~·~r,~~~· ·yj~ff~~;#If:# .. tf ~{~{f~~~~~~;i~{·#if~jt¡,~¡'.~~~;i~ª d~· . 
. ·\,;e? -·:--!~"<~~~-:~~~~·;:. __ -_/{.;; >~~,~< ~-~~{~~-~-??-:\; :~:--:·: ::·<T.::.:.::.·'.'/'/::·.;:_ ;~:::.- .. 

Es convenient.e~c!'!~} ó,a ~onc:ce1< ª.}·c·d~;~-~L~er.~i ~·~~-·: /.· 

Es irop~~t.~iit·~ :.·~_que:~·se.-~ -~-ig'á' _',~·;;~6~~{~6~i~~t~::i~~·.;., i~-.:- ·e·v~í~~~c.i6i1 .... ·de la 
calidad de -la at.encilon' par.a que ·e'st.ci····· est.iíriulei. •·al· t.1•abajador del 
lnstit.ut.o. · , .. 



ALTERNATIVAS DE SOLUC:ION 

!.,.- Que .se siga h1.consulta por.;iotec•.·Y :cita. 
:~;.:/·.'.) ~<·- '~ ,:\>"}'.:;. :,:· ;· ;·''.·-·: · • ..,-. ' 

2~-' Qué se.cc•nt.inuée'inicÍe en J~s d~m~·~ ioédicos Ja éapacitación 
incluyendo .·al ~-.· .. ~\'?rs'oúal, adm_i ni.~}r,~-~.!Y'.~,·\·,::~.·-··.:·~ 

:·:· . .• ··- ;_, :' .. ::;\J,--.::)i~:;;.;·<· .. -.:<·:·~ .. - ':;;~}.•:; ·. : . .:; .. ";, -~ 

3.::. Quese cont.inuéii~Íi:iariclci:1a·cori~li1~~siíiret.rasó: ; 

:.·~;~~~ i e~to'..~i;~~.~;~5m~~Ú.~é~~i.~S1!)~:[~1{~:(:J: :?;J~;~·~:·r.f .~·~;: cada 

,· -.. -,· ',. ·:-:~--~:,),:::< _::1~ .... ::~~ ~·.;·~~1."~;:· ·_:<(::.:\~:\::·:· ·. '.'. .';\~t< .:->:: -;..:";'-' .·.·~::·t>_:. ~-<-> .. · -·. '.-:··:'.·:> 
s . ...;. Que .se i nv'i t.e·.'-~··Jodc• __ .·e1; _R~rs_c•na_l\· de·::'l_a--_c 1 íni c~·:_a~· que·:- sea· roas 

cordi a 1 ••• con.' :.~~:::~~~'.~~fü'.:~,\~ef~~};~r:,(;·:w:;xe;.:.J~s/,~~§t1;?'': : ;:'.'.'I ·:.' ;·, 
6."-·· Que· se est..~blescan~,e~~~rou_.J.c1s·':~·:"·efect.ivos·'co11.:_e.l':'cambio: que se 
ha conseguido ··: rne'Jorc.ndo>.i .. ·la::,, calidad e·. de:,. la; ·:ate11c !6ri .',e en· . los: 
consu1t.orios,c¡Lie<so11;<c.t.endidcos ·;f"º~ irnédicos "especialistas en 
Med i ~ ~ 1~~.\F:a_r11 i i·i ~.r.\ -<i-{~ ·.;::~:ú~-:-,.•,;;-;~"··~ ~;\<:x~_,'0• •• ·-·. ~: ~ :.,: ::~--.- • • • -~,~;,., .. '; :._; '.· -~-~:···: '· • 

7;-, .. Se :c¿;t.: a ;~~~~,e~ ~ lcos·~:rec tivo~ ',} cam~ié• p~ra que t.on1en 
rnedidas.:e11 '.la .'capacitación i:ontinuc. del .Mé,dico :.Especializad9 e1i 
Medie ina:· Fan1i J iar;· 

---.. : . ~ 

FALLA DE ORIGEN 



(1RGANIZACION 

El crédi t'o 'del present.e. trabajo, que se considera ·Un 100 % s~rá 
divididc1 de la siguienle manera: 

Se recibe ap~yo de t~di~i~º~;,,:Ú~~s q~~ -~e ;,;ricuentr~n en el -curso 
de 'Especializaci(•n de Medicina'Familiar ·para 'la'-realizaci(•n de la 

encuesta.:,, ;;,;' /' · · ·;.:{< >:; .J ; ·• •'., .;_; ., ... , ( , 
' "·.):~ .. _;,;;·;-:,; ·~~ ._:; ~:~,:.~ ... ~: ·\:~~~·,' ·\i :_;:::;.·~,\:,:.: ::'.·:.~,-- :.'.1: . .-:t:·::': -'', : .. ·' ·- :.h·~' .. 

·, /.; ,i,;.\.. \: ;1ÑvE?i16fio'lmes · " •.· .· > · . 
: ';;e~~· !. ,:: ·:, · _~_ ;'\'·:'.:~~-~rt:..:::;'' ;~·,\=' . ..!<'_' \~ :~\: ·;,.'.,\' ;"«,~: :.:~·~.< : 

;.--. •, ,,,. . -~ -~. :· ; .. _, .... ,-< . . ·..;-;« ,_. ;·., . .¡:--·' - u . '·>.: . 

omecrnR: .... orá. p;,_..;i~:Gi..íáciá'iJp;;.•.~tad1 .. ~zo ªº"~·;;1;.~: 
.·: Coordinadc•ra::del';curso: de':espec ialidad de ~edi dna 
·:FarnlHar .. \· .•.. ,:: ... .,,,,., ,, ...... , .. -'_" .... ~-"'' "•·" ·•,;.,• 

Médl co" Especial lsta•·en Medie ina 'F.á111i 1 ia·r .... 
: ·:·;? '; :: ~:·{ . :"_ {) ..... ;·:-, :</:,;; ;~~~~.; ~ · ... :? 

TESISTA: ''D1'a. 11a':. Es~h.,;r"cit.fran~'Aldaiia,, .. ··.· 
· RU de-. la. Esp~_c_ialidad. de. Medicina, F~;,,¡ 1 iar. 

f AllA DE ORIGEN 



El costo 

interesadá 

FINANCIAHIENTO 

total . de la· investig¡;,Í: f611, ·correa· a· cargo de. la 

que se emplearan en ·ga5t.Os·di?:1~eCOiecc-i.6.1Í,de-·1a··informaci6n, 

viát.i cos est.enci les, { ... ~jeta~ ·Para <ac:t.~s, 'bibiÍósrár icas, 

impresión del Ú~b~jo y ~~peleria·~;~ gen,."r¡;,l: 
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