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Si encuentras una buena solución y te aferras a ella, esa solución puede 
convertirse en tu próximo problema. 
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1.-INTRODUCCION. 

La Evaluatión de la calidad'.de • ia: átehci~ñ I~~dic~·'..~s un proceso que 
actualmente ha cobrado 'una grári'relevaiída en n_uestro p~Ís; \ . 
·.. .·.· .....••... ·/ .. ><·~(·" .. ·::· );:-'.:;~;ifi._:-'.8:f:{( ;:· •. ' .•.. .. 
Cada vez niás,.iinplic~ uh(~oni.flro'iriisó:deiifro.deJos· hospitales del sector 
públic:o que .. -.. brinda~ atenC,ió_r(aJ~-~ayoría/4~•.Ia'p()bfa6ión.económicamente 

::;9:1~~~~l
1

J~~f J~j~~i;~~JJ*G~;J~ii~! ~vbj2p~stiruye la bMe 
de todo ef pfocesét'deateii~iónniédiC:á dado''que•represenfa alredédor del 85% 

~~,~~;f ~~t~~~i~~Ih~t~'.~~~1i~\J2~~~~~~~i~~~1r~p~":c::n:~~ 
· comó ·puede.' ser: eh}1e,pl1Q.Ld~-qtie, '.,ii}rn :~de.cuada· ái_er1Ci611'.,d~ primer nivel ·es 
. más barafa)rpé1;!nite Úna fuayoí·:.éobeitura;:sfooiá&e1iiás va eh relación direéta 

constitµye __ .. e,l·p~o_pe.~9 ;9.e. evaltif!C:~()rl/ esto:· •fl1ot1yo)a .re..al1~ac1pn;:cl~J>pre~enfo 

2) El_•-~spé'~to.c,~~11t},t~tiy? que;se..~efi~re a.•1á•·wPc!Yc.t~yida~'clelo~.~if.e.r~11tes •. _.·.·.·. 

_.servici:~-~-· •• ;ut;f~-~i~it~\;c!{1?~!7~~-·ntj¡1 .. ~:e'.:ªt~~1~~-)~:i;,;·;?/:,~.·1 '.:tf.5·j~f~~·.X_'.'.):.• .. • .. ··. 
3) El asp~~to Sljbje,tivo t8mando.en cuenta·.tanto al pres~.ador:de;serv~c1os· 

como alusuario.' ·· · · · · • :., · 
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11.-MARCO TEORICO: 

La definición de calidad. · 

Para evaluar la calidad de la atencióh nu!dica debe Unoeinpe~iu>pordescifrar 
un misterio: el significa4ode.Ib queesia caÍiclad1his1.ná: ) \ ;;··"·.:·· '<·· .. · .. ·i ·. 

'La calidad·. es .u.na propié~ad:que la átei}cióii,·;1}~di~a'pt;e,d~··µqseer 'en'grndos · 
. variables .. · De. esto. se. de,~prellde' que'ufia ev~fuaciór1' de Iité:aJidad es;unj uicio . 

:~':n:~~~~~~~~~~;;o.~~r·;~01;.~t·1¡fil\·~~~~~~s;i}~,:~Yi.~Si:Jf :'.~'·.·· · 
Existendife!·ehtes ~()pceptos.ácerc~ d~•.10.·~uéc¡jiis~iJüye::~!Ia;éli~i19~óí1 ín.~(:lica'.', .· 

. :~~~iti· .. ·~_ss~¡~¡lgJ~t~~t~:i~;;f m·!:,~}~t~~~it?~~~j~~tfJ~~·It~~.~~:~t~t~tt~;·: ...•. 
hacen •. sobre'.laatenci<)nüné.diCá eñ)~í¡siúodriBir.ectaméhte;sóbie''.las'pei=s'onas . ·. ··. 

f::~~~~~~g~~fsf ~~~~~f~*~l~~~~~~~~J~i¡~~~!~~!~~t~~~ .· .. 
usan, alternátJva: . o ·•.smiultaneamente; ·ta.n.to :.para : defüm;: qomo • pára:1Juzgar 
~ali4ad; •. "}·\.)7):·; .. ·::::.''.,'.~ ·:,'.;:"":,'::'x·,':·'.·.c;;/L:t: .. ,;!:>'.· ··;· :;_¡;~:tt?·:;C(~:~''''i::?::i::>::·'· ·.·" · 

Fr}~~h:1~i~iª~~¡~f¿~a~~~ift:;~If Ji~~~~~~¡r~~~t~ .. 
·.·.·,),.,·'·. ·:;:e-·. ,. ';",,."':·~.~ ~.' .. !f-·:.: :: ·,;!.;~ · .. . ,,.';~_:\_~;<:.· ·.=.:·:<::::.-: ·.-, ·.;;. ,. ~ .. 

La c'ari~l'd8.cl..dC{i3: 8ie.Dc~-~~~y :g .. ~:_'..C-~I~d~3~~;/· ... ~~·.:_:.·"· . __ . -. 

Una pre.gunta·~J:e,.'s'.~; i~~~·~Air:\~d~~d:·:~f .Pri~c~pio ,: de• ~.Uª· bú.squeda '.dei 

significado de,la'calidad &s sÜ.·relación.co.n·lacantidadde:aten.ci'ón.~ ... · .. · .' . 

. E:~~~J~~if ~~f !¿~il~i1t$~~º·i~~aii~f ~q~~f~K,t1lr!~~~r1;••··· · 
Cuando se dice que 1~ at~hÚón es del,tódo inliecesa}'ia, () hástá:~¿Í~11:~i~r~d~ 
excesiva se esta emitientfo' un juiCio eI1 el sentido de' que la ate~ción, en 

' . » . • . - . . . . - •• _. . . . ' ' - - . . . . - . ~ . . . -
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.. conjunto, o en alguna de sus.paites, probaqle1Ilente.contl"ibuirá'i'j~.safod :o a; 

. ~.~PIE .. ~-~-'.'..t.-~.·~--·-'-~-·-·._~:.e_,~_;pt_~-·-~-·~.c.:.~.~. :.c_:_:_~.f.:_._ ..•. ".d\·····.P_',~í}i!;~~:~,~·~-u.: •. ~_
1

_·.~:_V'~f 4~~~I(i~~~~1~~~t~~. . 
. _ _ . ~' . .'; ,.,;·.:·'· -··;¡ .. ·· .. ··"'. , .':,·'_j·_.:;~.:·~:;·~·\: _'.f: :-~ .<·~··~'::-~ :'·r.~~':'.'~,',~.'=·:' :.,.-: '.: -._:< •• • .·.1 

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

· L~s yalC>rh2idnek \1e ·ia 6a~tict~a·,:~ ··de·· rii.-- ~~Hd~~;:·'cici?"i~hJt~i'l~/ó~:· ~st~n 
i~extricabl~1Tie~t~· en.tr~~ejidas, y as¡ t1;ataran en ~-d~l-a~t-~:·c~ ·,, ·.:, ·, ·:_~,-- ·.· .-.:::~::.-: .. ..:{-~·"<'.·:·: ... · . 

' . \~-. ',.'_1.<:<:~- .. -;;<: < ··:<_<;_;·:' 

C~stomonetadofc;Úd~d de'ht atención. :·_·', 
'· . . . . ~ . . ; 

.. :~;. '.: .. 

Obviamente la calidad . cuesta _dinero, pue~fo: qu~ pres;ÜpdAe;-~~{éariÚdad .-··· 
adecúada deatención· y a meni:ipo significarr1ás cµiqa~Ó. '.·~ -~: :{' :·.. ._,. ·.:/ ·: .·. 

,. ': ... i.· ·' ;·:J·1· . . ·,. ..... . . -

·cuando -la até,n¿i_Órlds exce~siva'y?~fi~~a;·,~~~g1t~:;ih~:~.¿~ff·y_~~'.~~.6~::~·¿ifd~d'.? . 
···r::;"' 1·'7:··,'. ,<~ .-,:..·: ... .. :.·;·;.·;.~ .. :·; !'.<·;¡~-,·,-~ ... 

~~:1;. i,;~~t:g~{1~~~f ~~~~~~i~;~Mt{~~~~~~~~Wl~ii~: · .. 
cuando<los· foédicós::hac:encei .tiabá.jo.·de'fas\~nfer111eras; o;las\eriférrnei:a.s'-_él 

;~tt1~ºf ~~t~á~~~~li~:.~t~~·ª~~¡~¡~~~t'~~~~w
1

~l!~~~~jr1~ 
En resumen; 1á calidád.cuestadineró, pefo:sise.suprimen servicios .i.nútiles y . · 

EE]~~r·~~~¿~f ~~t{~~~~~~1f~:~~:1~·ót;r21~~~~~~:.~~:1:: · 
Va lo•:~ci ófod~,~~lf~.~j;;;~t~1~~~!~~.1~ ~~ó.~rán\~'· 
La eva;~1-~ciÓl1'\q~,~1~t~1:9~iiíji~¡~O'i~}i~1¿:(~6ió11:·de •• Jª••~~1~9fld:'.;~:·r~la~!()~_~n'..e.11 
sustancia s.6lo:ctia,nd9cel)pr.C:>"gfolliá.prqve~. 'servicios .'persórialés 'de saluéI; en· .. 

~~ciº~!"§f1:'~tP!;~~~~i~tt~~E~l~~~~14~~~~·p1:of~#7;,~°if ;:• 
investigációfr áofüéºs'al~d ambiérital,._és·.obvi() qtiéJa· valoración ·_de la calidad 
concierne_ tan ~'01o'i Úná~'<l~'·~~t~~-'fünC:i~ries y quli~eváluación' deLpro.gl:aina·• -
debe abarcaruriéainpo ~ucho más"a~~püa:··ca ,~áioraCiÓn de la,caiidadibajo. . ' ·. . . : . . ~' . . ',. . . '. . . ' .. 
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es~as·circunstancias;111i~e ;1Aiito•ct~.lpr9gra1n~lsolo en.ünd ~e sus f.\lnciones; • · 
.· la P,i'estáción de s~1~\1icicis~ i3,~J;sor1a1i~~,?e•.s,~}ud.:,:· .. :. .·.: · ~ ,:'_,.. · ·> .. :~: .. :.) '> ; 

·,~~~;:!~~;~f zt1t~i~~~r;l~:~gF{J~11~~G,[~~:f;J~ii~~v~,~~~~~f ,~fü~ 
· .maner~s a ¡~· definiCión de·caÜdad,'·U~a ih'ai~e;·a.'cis· inflt~)'ehd;·sob~·e'\o. q{~e·.~é 

... ·. > · inc~ uye ~.n I.ás defi~icio~es: de.·" s~lUcÍ'' ')i:'! at~h~ió~'· ~· li s¡;lt~d;1.:~ a·ei1~i:~h11e~te. 

· ··· · ·· · .·•1~~r1r~;:tl~:;~;~~Kt'.1&!t!i[~~~~~~~~~~{iit~~~~!pt1j1 ···•·· 
coNnNumAD y cA.~10·iF·if~·~-trsQuiEnA:·Bíi'.tA:;'cxtfüA.h.·:······ . 

. . : u~a característica que···•·distit1i~¡'<i{l(i~~I16·;:b:s. '.~~-:;r~1~6~(;_~;·~~,~~rfaiÁ'sJi1{ic!~r ··~. · .. 
·como el árbitro final de ia c·~lidad:.•Es:el c~~1~urnid~.r:q~ié~·~;~lti1~é>.fé1:ipift?, · 
decide si . el produ~to ~ servi~ib pr,~p-~rci~1~a~o\:esp0Il'd§ ·~·. s'y~i{~6gsi'tiaa~~~y 
expectativas;. Elt objéti~o·-.~~· 'Sól?.i•~s; álcal1Zái·. •¡á'' satisfacéió1{éleI/é'(j{i5ú{úidor 

::::t::a~~~t!f.~~~~g;Á~~¡~~,~·~~~1.~~l~~l~~i:~a 
paite de .la.)Í!lea''.de' pro_dUCCl()U}ya; queaJ'.C()US)ll11l(l}l1pjgduet.o;;p ~tilizar Ún .. 

~~:~1$;rff v~~tf~~i~~~~~Jif~~f~t~~1~~~~¡tif~tK~~?fü 
usuario·. iiíedi.ahte .·•• ¡~ _;pi·estaéióll'; de, : seryicióS;:Conyeú.forites;_,' acep~ables x · 

:sina~gl~u;,d~.~lt.11_
0

_0·\···;~~!E~iM~~~f i~~-~~~.t_·.!~l~t~tt~~~~t~~ .. 
-. /~·:'. ·~·:·'>/~\·,:.:::-~·,:;,_, .·:,.,.::, ;.• •.'.'·,e·-'.;•' ·."°'/(: .. :•.,'·., :~·:. 

;~~~:;fü~l~~~~f~l~;~J~};t~~(l~~ti~lt~~f~~~~Í~'.c 
:· : .. ; :._ .... :.::. , ·:~-,. . . ;;~~ ".'.· ·~\~.~ .. ·,r !:'.';·~./·.:·: 

~~~.:....;..~'--~~~---' 

Enrique Rúel~s-Ba~ajas. De. los ~~n~~ptos a Ía~accio~és.·,s~h;;Ipública.Mé~; I 992; 34 (SÜ~leme~to):. 29-45 . . . . . . . ... . . . .. . . . . . . 
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.. ª· ··la vez, rique~a ·.y .tei:slqri{!s; inten1as a' I~. définición •.de)~ .. sfoªá~/qe la • · 
. atención a lásalu'd. ~~~·~stllfere~?i~~é pu;~·de1~ 'nomb1;a1; entre~~sp'ec:tcis:;·: 

1., j{;~f C>ns;IJ;);d~d K~~i~I9s iliai~i~~~f i')~ y ? · · '· ·• ·•.' · ; . 
2.- Resp~l~~~Gili~~d;l~aclal~ sociedad ":'.~ :~:. .'.:<i.~ • .. . . /;/ . ·. 

· 3 .~·. Respori~abi~·idici pa1·a la gesHó~_'de¡a~·}ef~ci6ne~·'.t~stost:~~ii8¿c(:;: 
' 1.'.. -··-· '-·· - . . . : . ; ;· ·.· .... · -·-~;;:::·.'~:.::··.:::.:·-;:l·.:_".,·/.\7 ·.· '"'·.·:~~;·;·· ·.·--·.,; .. ::~ .. ~·.""'<.·. 

· .. Con respecto á Jos· individuos· . . C~id'1f ~f i1lf~1;6~.<l~16S'~~8i~h~~~?i1;6{Gdc)á ·<· 

cqsta de sus propios deseos: <.>,; .. 1.· · "'" ~'.\ :··:·:'.k·. ,,;.;}·~;~,e:'_ .. \(;~:··: :';'.·~· :.: > > ·· 

f.~~i~11;· ;11,~~~~~10t#d_i~;t,1~~1i&~{g~~~~:~1~1~t~Th~·~~:~~~ .... 
· manejar Ja·relac10n. mterperso?al: son••mfimta1tlentemas 'compleJosi.qUe\los 

~~~~~1i~~ii~Iiil,f i!~~f t;if ill~~Iii\~í~~ 
indúsúfa1: La capacict~~ para ¿ducár·alospáeientes eriJa(pr.oélí.ié'éiórl';C!é{::10s · ... 
cuidadosa .1a ~atuci es úri atributo· sobr~saliente caractefístihét<le;i~W8.ü<la:d. de. 
la atención a la salud. 

1 

•. ·•• . . . . <~ ··_;"' ·· .. '",'.,: /'•;,: : ' 
, ~ • ; . : '. '. · •• ., '1 •• :, •• : . . -

.-······. 

Responsabilid~·{cl ha~ia la sociedad. ~y:· . 
: ¡'-···. 

Los·profesionale~~Úüanpor una parte, como responsables'd6Fbi~nestárde 
los indi-viduos .y',_pbr otra; del bienestar social. Tienen!aobligaciót1 cle 'Íogi;ar . 
la eqtiidad e11 l~.distribución de lo's' beneficios de la até~d'on a)a ~ah.id }i-1~'. 
necesidad funcláí-neÍ1tal de Ja relación entre los costos yJa calidad:> . .. ' ): , 

".: - .~ ... :·:=· . .--.. 

Respo11sabilicl~cie~ para Ja gestión de las relacionés entre ~ostos':Y.c~Úcl~(L '• 

Los dos n1odelos concuerdan en la impo1iancia de laeÍÍciencia C()ll~()?un . 
elemento básico dela calidad. Sin embargo, debido a que el modelo)D.qustrial ·· · 
esta más sujetoa la influencia del mercado libre, en él, Ja eficien2ia 'é's {11ás 
determinante. 



·l'ági1rn6 . 

diferentd: cal.hpos; rnás :impresionante .·resulta .. fa.· ccinsfahte·. recur!·eri:Cia . de 
temas cÓrr!utié~;:y Í1.ó l~s diferencias aparentes. · .·.· · 

. . . ~·.. . . (. . ' ' . ·' ,. . . . 

·.'"¡"'" 

EL cA1YIPo DE LA CALIDAD. 
;' 

Es fácil. encodt~ar •• fórmul~ciones .teóricas del modelode'ate1ición ·alá salud, 
e1i las·qlle·se:~~oga:!J9r·tmaexpansión·t.á1~to·~~)~d~fi~ic.i9nc,J~~~l!~:~~.9on~º···• 
de los. objetOs:.d~. e.valllaóión)' í-nejora'. A~.i,.se pasa de. Ja:¡)r~Oc~ip,aC..lón/p9r]a · . 
cal id ad ;del ···cuiéiadó técnico;• aJa.ihclllsiónd{las i·.efaCionés i~térpei-só~ales';: ... 
de la pr~6cupaciÓnpcn'fa~féc~iyi~a~;"aj{il1~Jy:fo>ff:dtia.~flti~~~ia'priní,6i;c;y·· 
después 'de fa o}JÜrnizadón cle•:19s/:re9uí:s6s;/y

1 
,de Já :preocupación por el 

bienestar individüal/al bÍeñestardeJacoleCtiyidad> ' · · · · 
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., Nuestras formulaciones coriceptu~les han remar~ado la necesidad <le tomar un 

. puni:o de vista· más' ámplib enl~.val.oi·~ción _de la calidad, de form~ qué 
.· ': : ·¡fisl~ya no solo la.·c()ritri.]:)_uCión de:_lós11'l~di~os:'a la a~en~ión a la salud, sino Ja 
.· · ...• ·• '.. • de tÓ,do~ lps pi~~yeeqc)rE:s; d~lp~ciente"y de: s~)aii1ilia. Y no exclusivámente la· 
.,,. ,atehCion'q\ie'.''.s~~·i:frest~eí{ún.solo.'JÚgaí-,.áisJadai sino-la que se brinde en un 
.··•:··.·· .> ,.'determina9oepís0dio de éilfe1:íi1ect_hélO'J/eveí1tualn'i'e11té; tambiéi1_·.lOs• cuidados.· .. ·· 

.. ·.,.· "·:·.T:/~~·~~~Af á~!~i~.i,~<?~J~-j:;~,tiC:esiy.o~;.'.).;:·•::.:· •..• :.;'.:'"'.··i·Ü~); >: ·>-) •. ;··. :.:·~>·.··· :· .. ·.··_/,>.·.; .···_. · 

···· ····rft{~~~f;f~~~~~~~~!~i~~~1f~~~~tttr~~~~1r~~~T~1i:~:···· 
· .. los •. cu1dadosc,clt111cos;y·a;.las"func1ones;estrf!chamente;;l'elac10nadascon· ese· 

•·-• ·-·!~~~:~~s~~i~;~~~~~~iti~~~~;~-~~'.§~:(~!f g)f 9~~~~-;;'.;~~t~rI~i J~~f ~µ\l~if I~ºPJa:. 
····enfocan' ·ia: ..• _ateridóri.( Pdoridádes 'guiadas · pé:ii' r la··. trascendencia, proximidad, 

tipo• d~·réspóñsahiúda.cI ~-irifluencia.c:c_omo'·1:esulfa.do:·1os ·cuidados_. técni;¿s 
qúe prqytfon los médicos a los pacientes en for1ri~ ib'dividual em~rgen como· la . 
precicu¡)'~Ción,inás importante, la cua!ha sido .tachada por loscrítico~, 
justificadarnénte, c¿mo "limit,ada". Es.una deficencia que cabríareconbcer y; 

· remediál- rápidamente. 

LA INDOLE DEL "PROBLEMA DE LA CALIDAD" 

El problema de la calidad (que los muy estrictos en la utilizacióndeli~~gu,aje ... 
prefieren llamar "el desafio" o "la op01tunidad de la, calidadi•y:·pu'ede · 
percibirse en termines de metas ode caus~s. , ·' .,- " ' ~ ~--······· · . 

. ~. ,' ·,.: '• . -

En relación a los ~bj ~ti~o~~. el te1Il~'.p1·~~C>1ninánte es l~ .• 1C:b~~;~n12{~\·eh' éi 
prop6-~5ito" de •situar·.·a "Ja calidadpri1riei:ó11 y;e~ defü1fr:Ja''~álidad .• coi110 

moti\/acióninsúfiCÍénte:¡:iaia ·• hacerló .. ~ienOA) •. · enteÍ1derque:'cada.}rabajador. 
foi·má p~1te de un sistema''o pi-ciceso'determinado;su~ pi'opiascai·acté1:ísHcas. 
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contribuyen a .1a capacidad inherente pai·á la caúdad que se ha d~s~rito., Pero 
los ·frabajadores '110 puec1en,/sólo.'¿ó~ :su:·:~;fu~rzo;·>h~c~1~'qué:jí~~~·¡5te1riá· 
funcione mejúdeJci qúe:.seprs}grainó:inicfaliíiéiité:U: ;:.'..,,, ...... : ., · .. ,. 

!oftb~~i;i~fil~ii~ilt~~l;t{l~1i~i~~~~~~€i~j~J~~'.lü~~~¡~i> 
a .las ":defi,cienc1as.•\pn5gramada~:é·en.•]a?cahdad r.ecae.:•·sol:),¡:~;Jodo,··.en 'los. 

· · i:1~~~ilif~li~lltiii1lf tilf Jjlf~¡~,r. 
. .. tiene·· .. er( cuenta ·la'(rúituraleza ,d'é::riuéstra'.Ciencia\i, de.' miest!-ci\frabáj 6;'' es 'u'ria .·· . 

····~tJJli!llil!ll!ilf ~lllill!l(í!lli~ .. 
trabajadores: es·.üna' partelirtfograVdel'sistema de: prodüccióh.\·Por:·eno ~iñbos 

:~~~l::~:~r1~:·~~~i~jf ~~~ii;~1;~¿~~~¡~1f t~t~~~.~~W~j~JI1~: · 
un.sistéfria.üénen .• 11lás.'.pr9babilfriacieSAé.Jallar:·;Nue,.#ro:mo~élo,'.óforáa'1nayor··. 
irnportancia a los componente~~11;.:rrriáfíü~-déuh,sisfoma'..?··. ,, ,;''' i 

• = · · ·- · • - .. - • - ~·.::~';'.:··.'~·/:·t·"';:r~·:--·.>~;~:~'V·' ·:.~·b~:~;;~.-~.-:· ·, ,, · · ~·.,, : :>, : . -

ESTRATEGIAS DE GA~'.J'i~~~-~'.~~S~LIDAD. . ' , 
;' •. /.«_;: :·;··:·i-·',{/ :.-.- .. "''•.: ·:.\ ·' ,:· __ ,, ,','.~·_::. ,;_·.·.-_ 

Al comparar _ .· a1#b(:i~ • :}~oªe((i.~,} ~§7:'A~~óu1Jre: : Úria · fo~sig~~~~~-~1 A~ 
responsabi Iidades y.'oportúnidades:.;Si-'en éFi11tindo···de' fos 1iegocfos·'.y de· la.· .. 
industria hay '··una. coricen~,¡;ddóri·/~e.$od~f}~11:1os. ptÍestos,J_di~~cilv'.ós;· en 
algunos .. sisten1as .de·•.a.t6~~i6ri•'a)á'.sal§&sf11~{d~d·6 {u{l:Jalál1ce ·~b~tia'l"iü.:'u11a··.· ··· · 

~~f:f:~~tr~i~t@~1i~lt~M~1Ni~li~f 411~\~11l~~"f J.~,.·.· 
benéficó.para el;désartoll6 .de 'lá.ein¡:i~e·sa':d.e'atericioh á'la)alud cómo:iúitódo;\ .• 

. . · .. ····.:~·~··- ~;:<"t:?}~}·,;.:~t?~1~hr:1~1'ff::'.~.{g.J,;,;·~·.:;;{.~:::;-.;~F;::_-.·:!;~:.\;{~;::·~y·~f")/-~D:;:::t./:¿.··.· ·•··· ·.·.·•·· · · 
El nrndélo indü~frial es, en esencia; á.titériticó;'siiicéro Y. serió:Dice: ~·cuida la ',.'. 

cp· ~~i~~~ciid.~\~~:º~ 'p~h W-:~Yª~?n :,~n,:~11d;~ª!~pgé;\~ ~f~t.e\ ~tie~í~·:F~ri~rá· .. ·· 
. '.- .. 
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Y desde lo profundó de nuestro espíritu., estamos de acuerdo.2 

EVALUACióJ'i Y GARANTIA DE CALIDAD. DE LA ATENCIÓN 
MEDICA. 

El objetivo, es'.¿C>~taréon\in sistema que perrnita ideritifi~ar aqúell~s aspectos 
que no·afo~nza~/uri n1í~imo de caJidad', .registrarios,asig11arul1 responsable 
para su sblu~iÓny llevar a cabo· tin seguirr~iento adecuado; 't'.: '·, <: . 

·.· -.. ·: -:_\~ ~-: ·:- .. ;-: -';::.· '·.·· .: '·-"-.:~~: ·,. .. -~'.-.-·:):<.~--~:- .- ·r> ---~:---· :~\~(t:~·-_.'.-{'.~/ _;_ ~-~·-' -· -~·-,-·/·:-"\;· : : ,_._ ·-'. ·>~~,-~·.;L:<~·:~:-.~-;·~·:_ 

la asignación t_(_fo:,c•valores:;nümédcós:•.a.: eleinentos;)décéfa::atericicm;linedica ·. 

~~~l!ir f ilf f liirlt~lf lll 1llif~!I'%:•···· 
Conociendo esfas. · difiéilltadé.s,•.diversos.• grupos: dedicados; a;·.la;.eyalu~Ción ,·d.e · · 

· .~t~ª;~d~ii1f~~6!p~j~~~~~izi~~~i{c~t~~l :ifr~si~~~~1~~0~;{~~~1~i,~~~f.t~J~!!i;. . 
· permiten; gradaciones!. iriterniédias(talés.·cáino: ireE(lizado:;:·ólftitidci}zs1iiñpliao~ ·. . 
no.cuÚ1plidÜ'; .. positiv6~he~~1:i~o·sl~rio;·b¡e11~ii1al,:ií11pÜcán~i"~:-:eÍj('ig}():"c1bsohito. . 

·:···. . ~_'. : . . . . ': . : .. ·. ': 1-:.• .1: ~·: ~:::':.: ·,; - . 1:;.:; : ;"-:/: . :·r-.. ' _,.,...,: r :·: .:.: ·- ' . . ... , ·. ''.'· '.'.'· <·_ •• • '. .~>·· '.'•:."''"' -~·'.'." ~-\ . . ''.o::·'· _. :::~-!'~ .;: ' .•: ,·::·e->~·; : ' ' -.: . . 
o nuló de. urtobjetiyo de'cálidá.d;/.A:nfe lúlifici.iltad;dé, clis.cri_í}1iüar)lÍ~diarite:la, .... 

'·.. ; .. ·,: ·~ :,·,, .-;.· •. ,,,_, -...... ;-., · ·; .. "; ·-'• . ·,.1:..:,::·::· ;/,_',)~1~-J;-:?'.;i};;; .. ;~·::~:,.:;.o~/·:~:·,·;.."'·?':·.: 1~,;>1" :T_ ,;.., y¡:· .. :,~,,:., ~-:~'-'··:•_;.ir'•.l·:'i\•:,.¿-- · ··,~:; ,• .. «•-?,;:-;·_. : : ·, ~-
U ti] izaci óri • d~: valpréspo SIJ!Y<?~, ?)1';!gat1yos· :·~bsplut9,~~ ~lg;(),: t~í1 :.;V~p,a!JI e;y:c().~1 •. •. · . 

tª~1~~~f~l~~l~tJ~Jr~~~1~~1,11~~!¡i/ 
2 (DonabedianA Quality assessment:The industrial model and the health .care model. Clinical/' : . ; · ·· .. 

Perforniánc~ and QÚality Héalth Care 1993; J (l)i si~s2: sáiud Publica de Mexicci MyoJtinio J 993 .v~i 
35, No. 3 (238-247) . ·, · 
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realizado o cumplido; tampoco_ riós.- _ii1dica si lo realizado .. ocúi1{plidó .es 
. aceptable en 1naterfa de salüd,.cálidad.de_ ~teridóri. o' cmi1plirriiel1t(j d~ ·noHr¡as, 

~t;{t1i1ti!rillí~illi~~kil}ill~liil1,,j:" 
:· ;;.:;._ .. . , ::,<~;;::.::·... ,.: ... ·.:.:.1:.:;_'.:·);·; 1·,· ::.. i),)Y~- >-·~;:?.:~;·· '.'.;< 

1

.;.'·.'.>.' ;:::;~.:\,<·:<< 

-··· ·., .. · ;'_.,.::·;.: 

:_::L· :.: ~;-... ·. r.<" ,:;;.;:· ··-" ·. - .:.:.--~.--.".f,:·:-.:~:-.:.~: ·· :·. ':. ~-:;;·;' ,::·:, ~-,-;~:,",-.,,.; 
-~~::::;;, ~::;;._:·. ',-::~ ';~·;,e'" -~ ... ·.J";·!.;-:.-· ... , -

SITUACIONAL de --uria: unidad, ó 'departamenfo;(Ja igentificacióiv:·de l()s· .··'' 
problemas que afectan-ia calidad o,;efici~Íicia 6n la pr~st~d~~--d~~¡c;;, ~ervibios; 
_ha:sta )_a solución que redunde'. énmejorí.a de la calidad ~é:)n qi:ie';Sept6rganlos .• 
· s.ervi~ios. ·. ·· .. ·.: · , .. ·.. . · _,. ·. " ,. ..-·~····.· -·"'··-·.~-·:-. --. 

ANTECEDENTES.· 

El derecho a'la_ proÍecciÓd:cte iks~íJcl._.li¡.·cjÜedad~: preha111.eiit; •-•est~bÍ~~ido én -
la jurisprudenda--•de_lós":Esta<lós/Ufiidos.':M:exicanosfco'nsidúá.n~o~~que/el 
instruine'nto · hásicc) para. Uevarlo-alifr cabal'cumplimienfo'" es~fa 'il1tcigfació'n-__ Y · 
. consoiictacion ct'elsist6iri.a"N~c!0ri:a.1 <l~ ·~mua~;:.:': :t."/;. ;·, :;:-t·-=·•i::\·~~: < ·.\'· -· ·· ·-· 

- . ,.·.,,, '.'.}:,;;:~:;r.:: .. ·2~·;r;:"·'.~'.::,;·:=::,;~.·-•.t·•Y;IA'~~;1,;: .. ·, ;,.é;,J: .. Y :/"; =i:)': )~··= ;;,;·,~;:k.:·.:;:,x,/.>:-__ • 
Como parte:· fLúida'ri1entál-(Cle, :: lacdescenfralizácifo;,,,d.el \Sist~ma:;· 'se••- ·han.-

~!Ef~ªr~l~l~i~l'li~llfl~!lll~ltii 
médicos, hospitalesgend1:~les zona'les +:sU,bio'liales, y ul1idades 'de at~nción .--•.-- -
pi·imada cÍe-sáh!cl, ·2~116bJeto el~ reforzar la· capacid!ld gereri'~iál y ia tó;ú~ dé 

. - . . . •' . . :, 
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de~isioncs a nive!Iocal,'en'f()1~111a coÍ1grllent~ con el ,;;gá;: do~tjb,sd'gencrnn 
!osproblc1ri~syseotqrganlc:isseryicio~,; ·· •·.· ·"·'-'··· <·· 

.· . ' .·'' ' . . ' . -. ¡· . ~ .. ·:-; •. ,. -·' ; ' ·:·:.; ' :,-:.; '.:: - - ,,:· .:<_'':' ·, :·~ :_: ::.·.: ,' f 

~gl~!:1~1Vl:,~;1~i?~í·t~t~if ~i~~,l~~l~~~i~~1~ii~&1[~l1\tp~e}}~0; ·· ·· .··· 

~ª~~ttf ~ltilii~l!íf l~l·!~~i~~~f l~ílli~l\ii 
Como.·• prnduc;to · de : Ios<trabajós. _del; Grupo. :Básico · InterinstitucionaI:.;de. 

J:~~;~ti¡~1,~b~~~:~<~ri~~~~if ~9~~il~'.~1~t:1~~~~~f :~~! > 
aportaciones.•.délosrepresentantes:d.e .. Ia'ssHinvr.ssfrs·~sTE,.'DIJ<(habi~ndo·······.· 

t~g~~:~¡~~1f ª~~11\l¡¡r~~~\i~~Jf IWi f~~" · 
Con .el .. ini~i~······de ·¡~···presente.ad~·in~~t1;~c.lón,'···•·.~!1;1 §s·~·····.~.~)iht~gi~ ~f.;qi:upo'' 
Básico Ú1terin;titucional de Evaluacíoii;•'h~bienqo'geherado.hasta la feC:h~··aos, 

:~y~~~~i~~~~·~~itl~t~J~~~i~1tf~f~~It~~~~t§·t~~~~,~~I~. •· 
~~~s:~:~11f t~1~ií~~~if r~g~~i~~ilfill~~W~~Jf it~~~~~:r 
Este el1fóqu"e••~¡¡~{?~hi~~j'~g::.:e,x;ii"Jgdü~~~t~{;;·~;¡ffr~~lÓh{ª~·.'i;á·i~ft~~·d'cl,~'1a·•. · 
atención :1né<lf;ia·.·.de! ,IMSS'\'.editad~ por Ia'su Ba¡;:e2~ióJf ;oenerd!.~Médicá en 
junio. ··de•;1.987,\dotiéle?se \hace· •unaYrevisiÓrí'de~Jas ·~po1:f~d~iies .·· ·!ná~ 
importantes 'has fa. ia fecha .en dicha insti.tucióil'. · · .· · · · ·· · · 
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, .. E~ ~l prese1~t~. documl'.Í1ÍO s~ ¡)i:etende r~cabar .la experiencia c8~1t~1i)d~ 'en }~ ·•' 
.. bibliografia ya, referida . Tai11bién se p~·etende· élabórar unagúiarriJibfl'¿)lógi~a •· 

...•. quemm:que las lineas' de''accióÍ"l coúsideradas como rpás :ililpdrt~1Ú~~:~ini ¡~ ··. 
·· evaluadón'd~ fá·cal,idaCÍ ele Ja at~n.CÍón. A tr~~es de la aplica¿ióp'de i~ií.dr~T!a~ ... 

~~~:~f I~íllf Jií~ll !if~f if i!f ¡~~~f !il~!J!~i 
consecuencia de lá integración de dos elem'entos esenciale~:·: .,' '·:;> . 

. . -';.:., _:·;~·:,_--,:e: "-:>: ;::!.\ );.;_:' -:'ó:J~~::. ~-. ;·~.-.: ~\,': __ ,_,, .. -·:·,'.·:·.- -··.· --.:· 

a) l1;1 · .• p1:c)6e~6~ •. :cle,·:'áte1l~iÓ1~ rciaÚzado ;¿'.oiii0i:1.~i< ~>las' 11ormas 
institucidnales; :: conocimientos ·y ,!ecl1olÓgía .·•inécli cas'· yigentes, 
congruente'cori lacolnplejidad del proble111a s~ltic!., ·'. 



:".: ' . 

r~1g111:113 • 
."• .. •· .. 

b) La oportuna realizació!f<de.éste proceso qúeperfoit~ .. tC>~s~·g;~irJa .. 
solucion i11tegrnl del .probleinai el Jn~xi1no factibie''.c;le;:friej6{·ia';,.'•' 

a).·:· 

· .···.conOci!lli.entbs:.vigent~s ~e:1~Tinéciicina;;·a;4.tiliiagigr{inadeC~ada· ·. 

·~rlbi1~~!~·~i~~{~~t1~e0t~~1r Jl·m;{~f ~tf &$;.l:·5s?:~:~i~i·~1~~~tf 't~"1t~V.tdel 
b) · Realización:: correcta':'. deC procescí/~'p~ro;. •fuefa~ :deJ:.· momeJ1t0 · 

··~ ....... ··:· .. ·. ~ ·. ·.' . : • ~-:. .• :~; . :,: -: . '.'-':.~ ··~~) :;~ .~: ~ .• :: ~-· . -~ '; :·.~ ·;:<;:-. : .. ~ . .,,!, , :· '·...: ··. :,:~· :' ''. ..... , '· ·.: . ' '.' ' . '-.· ~· ?>> •>¡:·,". : .. >' ; : '.· : •• 

. ·•.· oportünO,p~ra Heyado•:a ~-C.abo·,; cón}logro•••parciali;del· objdi,1? :o .... 
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E E~~~lente 
s. Suficfol1te 

:fu"_~.~di±~i;:ed~······ 
·.:· ·· .I;;·JnadeCüado. ·->~.· 

' .·· .. ~·:::_:,··; ';/':<·;.:.~::_s":t·!:·,'5-.''.-,<,·''···,-·: -
.: .··.-... ~~:-.'.·:.:: ~~,,, (, ·•:.·:-., ·-·: .. :,.:~·-,.~-,:· .. . :·.~-- .,.· _. ,:, ; . - ·-·;.· - ...... , ....•. .,,; .. '.:.,>~ .... · 

~t~.~~~~~º·r:1.z1~~~~x.~~~~;~n,\:~w;1~l~~~¿ff l~\f~il1~·~~1i1~·;f~ ...•. ·. 
e val uaciórí d~ estruCtuí:á;.r~sultados/s"átisfacciófr del .usí.i~frici;\deJa·~nséfianza ·· · 

·y d_e i~ _iny~~Y~~.bt:~B·: .. \·:;r:;:_~X;_:(?> :;.,·~~3,_• .. \::;,¿::"",.-~·: ·:·: ;··. _,_,;:_{< .YF:;:f é>······ 
::;;<:'-,:_::._:~-1.:. -- ,._,..,.,,, -...:<'· --~;;:(fl· >:· ·: ;:,:>.-:·· 

e:valuac10n ·.de ··la .. satisfacc1on' de;· los )usua.nos,~ esi.necesanof'evaluar ·la 
': · .·>· .,_ · .. -- ·· .•=,· .·:---::·.t~-'.·'.'l·!, ·-·:."-·_·;.~~ ... - ,,.'.:,,_,,-.•. •,· .. ·,;·.=·:--':~;·:::_.; .. '·,,·; -~·r·"<··"''~.'. ,., : .. _,- ·:_ .. :··:":-:·: .. ~.~-·::·:··:-·.::···~ .,_ 

satisfacción· de· los tral,)ajádo~~s'eh ... ef.de~empeñ~· de .s~~:·¡icfüici~c;l.~s.-;.comó •. 
_elemento .. esenciaL.para.:ef.,:¿torgamiénto .. de una· atención ·~e_··•calidad?'.No . 
podemos esperar; que.·. Un tra,~ajac;lor insatisfecho briride ·un 'setvl~io> eón._· 
calidad o eficiencia>. . · ·· · •·; · '· , 

"GARANTIA" O ."ÁSE(;URÁMIENTO" DE CALIDAD.· 

Hasta éste. pÚnfo.se ha"t~atado exclusivamente lo referente ala evaluáciÓri de . 
la calidady.~ficieri~i~ cie la atenci.óri siendo necesario darle a esta.ií1Ni!_1nK6ión · 

· la. utilidad reqi:íerié1á _pai;a)a toma de decisiones y mejorar (''gár8;11tizar" o 
· "asegurad);•Ia.· qaÚcfad '<le la. atención. para esto se pi·opo_rie '., l~:. sig~1iente 
metodólogía.'..;'/l>_._:.-_;!_··.: __ '._~_;_·._i_·_;_~_-·._·_/_:_.;c_<''. . . . : .. · .. • ·'} : .;, .:· 

.. -.·.·· -~ , ,,~-c~i,·Y_:·!~~.{!}·:-;/>. 

:;:!7:l~~i~i~t~~,~W~~~1~~~~~t~f f ~J~fü~I1~:31:ff:~~~ 



.~' ·'-

·.·-
.. ; .. .;:.· <',':.:,' _.-··r:... - :-, 

....... '.:Asignar! e Jarespoi1sábi lidad;~él~ ~o ll1ció_1~. d~t!Jh;bJe1ú~·-~1j~f ci~ b.'~hcargado. 
·. -·····c1e_1 c!epartan~ento·~~:~~n·d-~ sé 0r·i~i?f ~C~i~i~}i1i·c'L¿~·/.) '-~-~ :::;::~::;:;.'.;0:::< :.· .. -•·.··· ... 

.... ·• ~~s~:~:l~~t~i'.~,~~~t~t;,~~t~~~t~~f f~~t~fi~i~~~Wt~~~G 
. ~:!J~~tift~~i~f ;uairf ~~~~~~Pif *~~l~t~%~i,~~t~1¡~Ji{fj1i¡~~ 
~~~~~rirt~"~ti~r~l~;tlr¡i~R~~~~W;~~!~t1~\~~~~~~il~~~i~'~Jif ~~· '. 
· r;¿~~~~r:}~~t~Mt~:f~~l~f~~~~f lffi~:i~i~11l~~~¿J~~~~}. 

representa unametodol9gí~:.ef~ctiya que no_s permite no tan solo asegurar, · 
sino también mejorar Íacalidacfdeia1nisina.3 .. . .. · . . . 
. - - ' - . .. ·: •. :·;;_., ..... ·l. - . - .-

NUEVOS HORIZONTES DELA CALIDAD DE LA ATENCIÓN A LA 
SALUD .. 

El vertiginoso crecirniento del interés por la calidad de la atención a la.salud 
en México y en mtid1cis otros paises· se ha manifestado de í·nuy ·divei·sás · 

- ,;,.: '.•: - .·: .. ·.• ' 

maneras. 
•.:,. 

Una de ella~ es,.: p'o~ ej~njp1o:·e1· incremento _en d. nú1pe~?o d~:~Y~ht,~s:·~~~}~fr , . 
torno a este tefoa; ~e orgánizan tanto en los ámbitos acadérfiic'osicoúio eh e!'de ' 

. ·~~;~~~~ll,ll~~¡~¡;~~l¡i~iiilii!i,1l~(· 
1 ''. '.·: . ,>... • _" , 'l.":'. ," •' •,:'_'~ '-," r;/' --". . • , ~:::~ ,·.~· .; :; ... ; . '.i · .. 

~~~~~~~~~~-

A g u ir i'~;Gás H. Evaluaéión )• ,g;i~~tiad~ la calidad de la atcnciói11nédi~~~ Salud p(1blicn;:Mcix'. I991:} 
623-629 . . . . . . . . . . 
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· ·''·';". dJ1tb'i~~t~;,~"r~d~r;~~f ~~1~~6;~i'.r&y~!si~·lf ¿~l:~~ . .'~h;::"~;~~~~ 
, -:-- a(óitúriadaínenté'tafl1~,~6-íi,Aef~sp?n~~~-i_lida~sbci§l:)'de i11tegridad moral. · 

'.i.. '':3) Describir. resultados conc1:etos)(sl!s ~9_~to,s/:y.dei11'0s~rar.la,.efeétividád· y 
.,: .. ··•· · .':· . · eÍiéiencia ele los métod?s; ::,":;:·.:·~:<:~:i~:·,;F:'.:iJ3;;·:(,\·~;;y),(;,!KJ,;,_~;;::.~{\;.:·; .. : ~-·. : ... , 

· .. A) Realizar• esfuerzos para mej orarla~é¡:¡Hdád de la .ateiic:.ic)í:i .~ri consónaricjas 

. s}:;~:~~~d~r!f i~~~~i~~~~~~fu~)~~iii&it1~!f ' .... 
"aseguramiento de ·la calidad'',. •'1meJorami~nto' .:cohtiriuo:'.;1\''calidáa·;total'\· 

algunos casbs sÍlniláfes',y ;én •,otros diferenies; .·qué 'deb~'n ser)nibórd,inadas_.· al•· .. ·· .· 
- • ' . - . - '.· .,. : .• · , ·.•. -~ ' • -o-. . -· . •"' ' .. - - - • - • ·-.,'; •• ·". ·- . ' . '" •• ' - . ' ' • 



. : ; 

' objetivo hacía el cual se dirigen: garantizar la 
·atención a la'saluci (figura 1 ). -

·este···6~so;:cie· 1~---
- ·:. : .. ' . ·'· .. . . ~ · .. ": :. ; 

. /'!i/f:f';'~r-:·7 ' -
. '. ·: .-.. yr;·.. ..</!·:_,~-' :·>· 

··:··· .. ·-..:.··· ... ·.:; .. ,··--Cal/dad·-~ :':Mejor.amiento:.::· 
-~~egu~a~lle_ñ~~ .-.": ·: ':l.rot8'1 · · , ~~ Con~lnuo· ·: · -

"·;·.'·~ -· .. >. :·>:.·/i"'•:/-~ 

Asimisilio, .. existe tal variedad de acciones que puede!~ Jlevars.e ac,abo para · 
. méjofa1.-Ja calidad de la atención, que es fmida.mental sisteii:íatiiarl# con 
· obje,tÓ ·d~ qÚe. puedan ser comprendidas, ·se¡ecci~ríadas. y ~tiü'~~da~ de• ií11a 

.. mai1e1:a ·más racional. La matriz inultidiinens,i~i1a( ,que __ aqu( se 'pi·esenta _ 
muestl;~-posibl.es tipos, perspectivas, niyyl~s y,eÍ1foqtÍ~s'de'acdmies:· Si bieil 

.··no ._·es·.pósib.le en_ este ·momento .-rurnli~ár)a )náfriz':ei{detalle,.sir:Ya, .por Jo 
pro;1t6, I;~fráÍJustrru· un posible mapa de .est6 inÚ:iiiCacló horizonte (figÍir~ 2). · 

. ' ' . . . ~ . .. ' ' ' \ . . ·. . . . . . ; ~ . ·. ' . . ' . . ., . . . . . . 



Nl~nlus de ~ccl~n , , 
Unldi:.d oráa.rii~ac1on.ar 

Orga.niz~'ció~, -
, • • ' 1 Sistema , ~ 1 

Grupo profesional , ~ ' 

- '' ' 
' ' 

Grup,o pobla~!onal ~;, . .•· ' 

. . lD-,-'. __,,--:'-:--""~;;.;..=,.< 

k 
Garanlla · 

. ,,·<~ , ·, . -:~ ',· 

· Fr0uRA·2:··Maí~'.i~ilt~Úi¿i·1~e~si~xir11~e;~~Jidhe;~,~~J~·'1~··i·tü~~:¿.· • ., .. ;···· 
. • :·;·.·•>'F: , .... 'º\ .'';~·t.: :.· ·: ••• · .• f;:\ .. :-:·~·~\·~:·~:. ;.; .:«·.'/'.> . .::: 

Ciertamente, .se' reqmeren . muchos mas . resultados : co~cretos'.j de ;Jas··ffiUY. 

~ili:f É,~rli~~11~1i~!r~;;~~}~~f ti~~'t!?i~~~ ·· 
aún, que .••• contri buyafr:fehacientemente .• a.1úéj.orar.la.~a.lid•ad':de'la'atenc~óii··· .• ·~;···.: • 

un . ciclo ·iteraúv6 •qÚ~·pl!e<l~ 26nvertÍrsefacÜ1nenteel1•·.uri ~frp~Ib''.'lf~io~ó (á ... 
menor calidad erila mia~ • m~nó'r. calidad en la otra), o en Un C'fíicúlo.'.vii:tu'oso: .. 



· .... ·:·· .. :.·:_,;·. 

Pñgi~~ 19 , 
~: ··<:::· ,· ·.:· :' 

Por.consiguiente, el r~tO vincularlos esfueriospái·a inc1:ernentar.iá~~Í'idad en· . 
. ·.los dos ámbitos de inai1era armónica.(figura 3).4 · · · .. · ·.:C';. ::.:> 

. . ·' ',· . '' . ,. .· : ,.. - . . .,. . .. :' :_: º. _.. . . ·--:.-'."-~ .......... '·:·. " ' '... :·.-><"/< '. ::· .; .... ·,·< \'""" 

·.· 'i:d~~ación áe · ..• ;:. •·· . 
.. Prófesiorl'á1e( · 

'deia'sá1úci.'.··· 

. ........ : .. ·.~; ·.:·: ~:..,~:.'.~º<!'» .. '..·. ~;,:_:.:-.. .... · ... >>" 
~>,..-, ;.· .·:_~.:\':'.;.} 'C::~~ :<:-;;) /~;·~:-.··, 

•.·,·.. ,.• .. 
•· 

, .. . 

. ··-.:~_··:~">} ...... ' • ... _,. 

-·~-· -· __ . __ .· 

FIGURA3. El ciclo iterativo d~ la caÍidad 

HACIA UNA ESTRATEGIA DE GARANTIA DE CALIDAD, DE LOS 
CONCEPTOS A LAS ACCIONES. 

Tomando como base a Ruelas se puede proponer lo que podrían ser, las 
premisas básicas para la configuración de una estrategia nacional .de. garantía 
de calidad de la atendón médica en México. Se pa1ie de un análisis ,de los ·· 
conceptos elementales sobre calidad de l,a atención con obj éto de aboi·daí:; lá ". 
evolución y discusión.d~1concepto. de "garantíade, éalidadº.'EStÓ'rioi'l~tft,Jye 

~~,~;~ri~4'~i;J¡~¡~~;,;~~~~'~\~~~~¡4~~~r~~~~~if ~jl{~:f •.... 
reg1one.s .·.• ... ~el /mundo.• ... en·.:.las , que,,.puedenw.1dent1ficarse •2tamb1en.: :d1stmtas ·.• 
moda.iida4.~'$\dé,;,g~;n¿·11tiJtbii2~1:~1:.w~¡;~~t.º~;:x,\~'.O~t'i!{J,a~i6;}~T~~.;:~ªW>"ü1~~· 

~-=s~:(¡l;d!~~·;1~:1;;~i~J~~~t~~;~rr1:f ~}~Meé~Jt~;~~r{t1~i~~~~1~1~J,~f J"~~~tt;~~1~f:~'· · .·. 
finalmei1té .'p[~~iteái\aqu~p,o~s ):,s pecfos~q~!~. s( c()11si9erá1:i ftí'i1d~~11e~h1l es· .. pára. ,. ' 
diseñar una estrátegia:nacional.·'' ·', ~ : '' '' '.' < :;:. > ':>:2?{, (.:\); ¿::~( \(: .··.· 

;,~~~f ¡~~i~~~f~~t~¡~~~:,~~~ii~~;j~~~~;1~~fi~f tf ¡ª~i~~~~~'Ji'. ••.. ' •. 
Én riqÜe .Ru el~~ Ba~aj~~; Beat~iz' iiií~ia; ¿~¡!~2~ u~~~i 1i6ri;b~~~•~ .• ~~·· i ~ C:*iiclricí·ci~·I~ ~t~1;ci¡¿~ d~ ·¡~·~~¡ud. 
Salud pública. Mayo-Jui1io 1993; Vol 35; Nº 3: png. 235-237 · · · · · · · · · ·• ··· 



.. · . 

. ~:;";·;,:t:X~;¡~°s 1~1tdv~~~i~~1~~mº·'5,;¡ó. ~~;,~ ;1a;'W°1e~ir~~I·~ '~ó;h~ P"'ª 

·. !J~ •]ÚJ1;~i:~iBi~i1q"f ~1.~,°'JG.~~~~2~.f,~~,;,i~·1~~j~0;'.~\';,¡~~¡~¡¿~¡·:~l~~.tªj;·· 
hosp1tal.es• .. delpa1~ .co9t,a1:p~ra• ... 1.9,86,;co.µ:p1:ogr,amas .. ~.e:gara11tta.sde'pa!1da_ct 

,. ,•,::, 

.-':·: ~:· .. :. . - : ' ' ..... ·, -·:~· 

Otra, es él incremento en las demandas judiciales .por·.errCll'~i:(diagnósüéb'~'.o'>• · 
~erapéutidos. ·. · · .·. ·· ' ·;· .. '? ~ · >é· .. :~ ·. · > ·, '· · .· · . 

. -.·<::~ .... :~~-~~{_·.',J.":. .,.:;:;·'.·;,._ . -.... ·. 

A.·eno se sümó en otros casos; la concienCiáJ;~ya: sea de· lóspropios 
profesionales de la salud, .o' de. las . es:truc;tu.ras/políticas, de que -ante la 
. crecieÍlte\c:omplejidad .. de ·los sistemas .de'saly

1
cfy;:1as.'restriecicmes financieras 

de. la úl.tii~~ .?~~ª~ª ·quéJ1.~paf~q~~~?, .. s:~r,~~~~!.~)i'i-htr~éstructura cié·.atención 
a· la sálud · 9.~ ;;t1}ü9nosj país.<='.s;: ;es 1 !1~.ci::s.~i§•Apntai: con mecanismos. que 
pennitan· garantizar·:a:fos'paéféntes':Y7i(~Üs,fámilias.uriá atención adecuáda,. y 

·~~~,~~~~W.;r;~i¡~~~i~l~~~~C,~1~1t~rtti~íª~@gt~t~'.'.. en· realid•d 

t~;2~1~:t~1i~~i~~\~f ¡¡~¡[~í~~li~l~~ii~ii~~< 
:::cc~J~.,~;,~'~l.'~.¡~~t~~;·~~i~i'h~q~J1,~;I\i~~~lii~!!~~~i1~~~~f ~ti;• 
desconoci1nient6,, comp· pc)rejemploaquellas· qu~ic.óri.fre'c4er1cia. ~ohduce11 ··a· . . 
utilizar "ev.afoacióh ·de· calidad" '.28m'o''sinónipfo.(l~·"garantíá de'éaÚdad'.'; es: .. 
posible identifi~ar otros. téri1iinos q~e se utilizan comb slnóni¡11'os de g~1'.antía: ·· . . ....... '' .. . :_,. ,_.__ .-·.. - .. -:.,_:-.· ·: - ' . ':·. :,,,·.;-.-·' 
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·,·.·.· 

·:::o'.~~~,,º Bej
0

oríá .•;;;~,,~u a", · "calidad\;;:"' '.'as;~J,~~1~')~~;·•{~·1~~\i'·f 

~{~1i~~~lilltl~iil~if Jf ti!~llllllf líi~~;···• . 
. · .· néce si dad'' ·:>o'·~ '.' 1;esporidef ,· qei fa ·calidad' de:,: ?lgo 11.· Asi.· la< ''garantía: es'..·. el 

··:~~~~~1~~1~i~1ttE1~l~i~~ilf ll~~;H~I!:§;,,:~;· 
s~ enfatizara;ia~~~~~i~ú de ~:~rahti~ii;a-¡()s:;J)d~ie,ntes y sUs familiares que Ía 
atención que reciben es. la que inerecen co~10 sere¿ h~manos, sea cual sea la 
estrategia y herramie1ltas específicas.~tilizadás para ello. · · 

SOBRE LA CALIDAD Y LA GARANTIA DE CALIDAD. 

Son múltiples las definiciones qtie se hán generado del concepto .''caÚcl~d de . 
la atención médica". Lee y .Tones, en un documento ya clásico,<definierori el ·• 
concepto de "buena atención" · como "la clase de medicina,· practic:~~a );: 
enseñada por líperesrecon9cidos de la profesión médica en.!-i11Jrioril~nto'."-O ' 
perí oda <lete~minado'';. ágtega~ón. además. varios principi Os:que <le~enJ~·n;arsk ' . ·· 

. en cuentá para.jÚzga1;da bpndad de .la ate.nción>Sin. e!;1barg~~·)~~d~fi~i~'i61~·-•.••· .•..•. '. .• · 
clásica .. contemporárÍe~'h~· sido idesruToUaday'tnetkulcl'sariienÚtfu.láÜzcida;pot; ~· ••. · · · · 

:::·:~:;?c~~Z~J%~!}~~i1~~¡~¡¡~7~~~~~e~¡~~~:1~J~i~~:."ib~~.. · .... 
refenrse. al 'hecho de,;que,;Ja\cahdad;se~d1str1buye.de.manera d;f~rente entre···· . 
cada una.· d.~· <lo{gf4B~k;~?~l~~,~,~~~1~.~({I8W:ifü§x~~~2~~~~::~M:\i~:'~.~~9,sgsti.f :1¿.s·· · · 
usuarios de. los .·•ser~i_c?i~s'.'.~~fia~9.•:éfüe)lá~,i:!iinerisi(lri y~9~Jc~'d,_E'.\ l~ ··. caH.ªad: .e~: 

:~jr~~a~uoªZf ~~.á1ºs~~J~!f~~fi~~~tf •q{f~~~~o~~~~~~~~~~-t1~2i~1i~kf;if~~j~~~f~tb·•. 
·profesional ;inse1: C!etha~f~éí'o' yJej~s·,frEib~jan e~·1iospftales"cl6:é~señánza o 

;_,·", .·-~·;,/.: ''.:':1:{">." 
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.. ·.,,' <\· . t·.,.· :·,,~·~··. : ,·, · ... 

proporcionan. los. s_eryi~i.os .. ~ri,·.a_s,ocia,ci,Ó1~}o"~}ot1:~~ dol~1af -~1~\~~~1~~9<!i•.•fa •·. 
qistri bución' de la 'cali~ád'. .erífre·,;~1. g1'upO_ pgbia'Ciónal' <le' !Os •.usii~l"ids :~e Íqs . 

. ··~-~f P~~-·:_•-~~'_1¡:~1It~l~~~1~1~~li~i~f:~.~~{~1t_t!{~if~]~;j~; .. 
, " ;. '· · .'c·~· .. ~~;'<:}:~~~; .. >~~\é~::•: ; ·· ;.· ,.; . ··,; 

Ello conduce'as~~~i·a~-~~~}:'.~~li~a~)i~:~o~sód:~ci~ c:d-~tros ~~ributos de la 

ff f1~~~~~~'l1'U~~~i~~~~l~~~~!~~~;:;~~E 
de_ la calidad de .. 1~-a,t~ncióh'.ciiJ~r.e9J]J(!l1)§s g'fop():~ póblacionales-más pobr~s, 
si resulta· evi~é,n!e,,~Eftfü~i;i,§.iei~,~P,;e:}la~~9;,a, ·,J~:'.cif1n_e,n~i~n, interpersonal·. de Ja . 
calidad. de-~Sa:at~n'c_!orfr Poi. qtrapf111e/l~frnaY'.of'/a,c.c~sibiHdad a los seryicios _· 

. ,~:e::!~~ ~se:~~~~d~:jj<~1~~~i~e~lÁ·i~t.t~~f fl~fn~f~i~~~~jt~~i~~~i0ºt: : · 
:~:;~;~~.riesgo.s_d0biqo·~}.~;tj1u~~.iP,.Hf~~~E:fe~lt~~ña~}.vas/,té~tjo_1:ógic.asp~r~:su···· 

:i: dld~~~~~1~-J~~i~ttii~~ti~if~il1i!i~1f 1~~ 
tienden a.dismiriufr, PorJeI}coritrnriO;<una.·,:excésiva)c·antiaad';deés~frvicios_.·· 

· · ·· .... · ..... :;: •. :::.,·~}.<:}}.:\e•··o·,:~··? .:; ..• ·.t:: .. :.:_>;,x-._)1.·;;;p:.:·/:-··Y::\''• .. •.· 
Además d~l, análiSis.; de'.-Don.'abedian,: existen' ·.e\lidenCias .•_dé :la', fefaCión entre·. 
calidad y. 60,st~s 'qu~'<l~~~~si~a;f ~stos:po~!ularl?s~J>Ofeje!Tlp1?;. en:~;jes.tu<lio 
por medio de e11cuesta~/á.• hospit~les coi-lrnnitarió's y ' universita~ios'de Estados 

:-·. .-' ... , .· . ··;.·, ,- , . ·' . ,, ,· ..... 17,·· .. · .. 
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; .:':', . : . : : . . . ' -· . -~-.-~ .J --'.~ 

~fü~f~~l~~irill~t~!~~~f ~if ll!!l~~!ªf~,:f f; · . 
Existe. 'además,coWá{t'elª~ióri i¡{teresahte .e!1fre::la;'cáli~ád i I6's;c'ostós que .. se 

· manifiesti:h?.}J~f;~-~~ft,~Bf PtBYª~;;~~~··,p~.~k~·~~~Ú~"~·~.·eHJ2~)'.p,~.~~~K.'~i~§:.:;~,Ja 
inversa, el .impácJo:dé k>s .éosJ?s::so_b1'.~. la.-:.<ial.~dad;::Está'.,últi1T1~'relacióri:és uri. 

~~rr :t~b~~¡tffe~R1~:1~f i~~~t~~~~it~1~r1i~~}rJJ~iJ~:i~~~ '·· 
.. · .............. ·:''.'..:·>.:.:i::<-~~.~.>.·;, .. :·.·~ : :·::'..·+/.,••··.~:.··_::·.x,·;·:';~;\·(:-i·'.\·w .. };}.· :•.•·: 
Ullman señala ·qué eXii¡t~ :üna ipercepd ó~· .. ,·de·. que ·ia. cá!idad/y el .. c'óntró L oe 

- ,, . -... ~ 

11 sug1er~nque·pobre.calidad y•meno~'efic1el1te utihzác1on de,recursos¡·Nan.de · .. ·· 

~: ;:·~~J,Tiht~~~~1~At~1a.·~~¡~K4;:~~:?~·~;·f ~;t?*.rii~p~~1~~.2~if c~~rtit<. 
· ·,• -· <:-·.·····:• .. :'•'. ,::·:, .¡:·;/ · ~r~~: ~:;o~;: .. /:<;; ... ·. , .. . , .• ) .. , . .¡¡,."·.~1.·2;;:.~, .. ;,,.. ~.; .. ,: •. 

En efect6,.•esta .• éarenéJ,a:pt}éclé.~fécú1r:la ~ali da.el peron'qpl!ede:.atí:iblifrsél~ ·la' 
totalidad ·<l~(4ei~ii?r?.~,-d~-~~?9a.üda&\·. "'. ·,

1

_. );: ···'·:-.Y?>:!!',.;;· \}',;-,:f:~; .. _{:0;:·:.:.r-.;·~·.:. · 
·. ·· ... ·.···.•,:,:.''.,\ <; ;\i.< . , /.<·· :,: .•.•• ~·>• 1·\~ \• ;.·;.~ •• -.·.·:.; ·>' : •. :-;}::L·· ·•s.\;:;;: <:;~;,: .·:o.:.· .. ·· 

Dona be,diar1<li,sürigl1~ ... · tr.e.~ .1pp~i};iAes,'_defi11i~! ()W~~ .. 9.t:l::~onCépto:/.'.calidad~':. un· a; 

;er~~eá~~·i·~~f zit1~i.~~k~~~.~~¡¿J~l~~0f :l~#~~!~.f~~~[~1;yi~~tlY:S1!l~t~t·,·~t, .. · ·· ·• ·. •• 
decir,• aqU,ella d~finición:·c¡ue:surgiría de: ca'aa·,cas:o'.:c,líriicop~rtictifar;\la',tercera· 

:~::t=~~~:~~~~~~~t"i~!~~~f i~~~!i~f t~~i~~~f !llt,t&~i 
conciderade, como·•. elerrieritos' infordepend.ie'ntes 'eh :·Ja defini~ióii dé. las ·. 
políticas de salud. · · .· •.· ' ' .. · " ; '> 
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GARANTIA DE CALIDAD . 
. -· ·; :.. . ·.'. ~ - .... . ' •, 

, .. 0 , .. 

<Al tieÍnpó: que . se transita de la preocupación por .la cantidad h:~ciia Ía > · 
preo'cup~ción por la calidad, en los ultimas 1 º· afias; se ha.id'o'tí:~lí~-itk11dd} . 

·· :;t~~9i~11de.·.·.1os esfuer~os por evall!ar:}.a"9á1Jdaq:,a;:.~~~~.ell.?:s:J?.~rf:g~í~~füi~~E});;:, 
r~1veles adecuados de esta a los usuarios de slos serv1c1os. Lo• nue,vo esJa.: . · 
tecúo.logfo organizacional con fa cuat~e,t/at~{ci'e'grira~tiza¿í{iyeJe~.Óptlifü;.s de < · .· 
éa~idad· en las organiz~ciones de. atenqiót{ a:: !il' s~lud /qué;»:por,,Ótraf parte; 
también carecen de precedentes·en la historia·en este campo:;,.::· - _.-": .. :.: " 

':': ·:;::" ~ ., <·:·."::.::_,;;{.~;.:~::~::::2./:::.\ :·,:.t.-.:·:= .. ~::,':'.~~·/< :~;;:~:t?'·~~/~:--'. 1 , 

En fa histOria moderna la preocupaciónc~~~{;~l-d~rant{d~t2~tITiadafrieli~e '.¡oo ... 
añcis ·füé la evaluación de la calidad: El :registro'éle'fa·'.ine5&a1fci~éí '6ri. los 

.. ·hospitales de campaña elaborados por Florence }\Jlghtinga}~-ilúráÍit1e.)a'giierra: 
de· Crhnea es el. antecedente más reconocido. De.sde 'efitotjt.es;, .. harLsí.ii·gldc) 

· 'prganizaciones y métodos que han permitido desal-rollar • fa_,evaluadón~ de Ja 
. calidad... . . . . . . :''·:~ .·> ·f.' ' 

'-'"·,,;':: .. 

Ddnabedianen su ya famosa trilogía de "estructura-pr~C,€~ci~r;efJ1i~~ª'.'{:.tjti¿:, • 
·. définej organizalos factores que determinan la calid~d de)aatendóii:•:;.,r.::~".': 

Con base a la evaluación de la calidad surgió la necesida'd de.'!a\!~tiflcadón, 
es d~cÍ!:, la necesidad de constatar el cumplimierito/·d~' ~e~t'~ri'<laf~i-,· aqbe : 

· as~gUra!·an.n!y.elei .. ad~cuados de calidad .. EI ... conc;eptB·::~~tgió?¿g.n•'ú\'.i6f~~~en ·.c.·· 
Estadós TJ~ido~(y 'se .• ri-iantuvo in cuestionado . dil1·ante"6~~i;}:hed.i8,:Y~igÍó:<E:i. \, .·, ·· 

. aseguranÚerito•,.d~)ac~licÍad (quality assurance)·.-fué'Y·~igli~ si~n·~oiaíi~{~ri 

~:~~!~~~j~~~~1~~;~:f ;ºf2rf':~¡ft~ªs~}~~~ik~~~~~6 ··. ·· · 
De er}ti·~.Ias.-~fo1l,tiplés\·d~fil1iciones que se han. dado del co11c~pto, grai1tía.de ···. ,· · 
calidád;. lá'?phblié'ada·"'por Donabedian eri 1986 es 'sin. duda la niás . 
comprénsiva'.-~.En: eúa .s~ñala que garantía de la calidad "son . aquellas 
activid~cie'~'qÚé'périÓdic~ o continuamente se dirigen a revisar las condiciones 
bajo tas'cúales sé< proporciona atención médica, esta es monitorizadá y ios · 

resultados son seguidos de manera que las deficiencia sean descubie1tas y se 
·hagan las correcciones necesarfas". Para Donabedian, existen dos elementos 
centrales para garantizar la calidad: monitoría y un adecuado diseño del 
sistema de salud. 



.. ·.alcanz~dó ··y 1 o.· ai.ciü,3ab\~ di. ·~O.i~ra coritiniia. en •. té•rniódi lf é1Z~i~,5ntj!'(es··• . 
. d.eseable~.yJactibl~s .d.ecalid.ad delaat~nciót) médica.· ·.··:.:. · .· ,. · i::; .::'::: :;.,~;. 

< " ~- • : :,• >" ·",.' • .':t ;·,'. 

.·.·:. El'frfulsitc}:¿nt;~~l as,eguramiento y·Ja garantía en E~t~do's'U1{ido~:~~hkezó a ,. 
toin~~·aüge.a partiréle 1989. El término "aseguramie11to''(assmatice) empieza 
a dejar su lugar al ténniúo "mejoría continua" (continuos quality 
improvement); que conicide con la definición propuesta en México como 
resultado de la primera experiencia de garantía de calidad desairnllada en un 
país con características culturales difereiites a las de los países en los que se 
tenía ya una tradición en el aseguramiento de la calidad. Se propuso, en 
México, que los componentes del concepto debían hacerse explícitos en 
función de las necesidades pai·ticulares en este país y con objeto de 
operacionalizar las definiciones hasta entonces existentes, y surgió así lo que 
se denominó la definición desanollada de· garantíade calidad. De acuerdo con 

· ·ésta, la garantía de la calidad de la atención médicaesú1i.Conjú11t0 de acciones 
sistematizadas y continuas tendientes. a prev~nir y/oresÓtyer'oportunameÚte 
problemas o situaciones que impidan el mayo1~·beÍieficio/O queinci:ementen 
los riesgos a los pacientes, a través de 'Cintofei~iiieíitbs'c,fuiÍdamentales: 
evaluación, monitoría, diseño, desarrollo y crunbió'o1iiilli~~ci01ial.(figura 4). 

. · ' .· ·,_ . .· .. :.~,:,_>::~: \::;.·.--::·~:~,:::Y~:_;·1;¡:-. \",/:~·-:}::· .\ . 

FIGURA 4~ Oara1~tía'~e calidad .. 
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~".~:~~;~JJ;f~~~t¡i,~¡~¡M~~ii~~t~:;~~~i~,~irJ:~~~~e"~~~~~1~,···. 
Lamonitoríá--·e!1té1}did_ac;üü10_-meélició1-i~isieinatizada•del- .c:oiñp()iúmiehió'·de'· 

·· --~~!1·1~1i1~:~·i~~·;-6tii~~t~n~~f :~~/o~{!~f ;j·1~~5]$~iJi~~{~~0¡~c,~~}:~t~í~u~i~~;.· .. 
_·_co111ó·'se}definió previamente, s'e trata· _de '6stabfocei:'..c:óhdriuida'Ci\té manei·á 
cidica'.':eti·1~'observación del proceso de_ la at~ndóil.:§';ü;:;;esul,tados·, con. 
,objetó. de,'dár l~ oportunidad requerida para Ia·i~ebÚÍica~ió'n·:y cbr~~~ció~_- de -

· las 'súGápi6nes que pudieran ~fectar el pr()'césó_\:ÉitO.f6~.'.-Partic:~larmente 
relevant(~n las organizacfones de atenció1i a_,;la. s.fi._111if en virtud. de -fa gran · 
vaiiabüidad y dinamismo de los fenómenos é1i cÚ~sti6n.{De'esta inanera;Ja ._ . 
evaluación y la monitoría ¡:esultan uri bÍn61{iib''iri~~parabl~·:par~~:ga~~ntizar< 
calidad.·. ._ .. •_.'_' >.-· · -,::••<;:::"··-.:•-•<>:~·r0\ .. :·",_::., ;·-··· 

",.· · .. ' • .".Y :·:i'<~',· .. :;:':~ .:.:;y,~~-; . ..-:-~'.:;:~5n,::~{;'." ... <;> .,,._-

·;~!~;~~~i~~¡i~:~~~é~~~~;~~1if J~Jtljf~~!!:····. •··. 
· desempeñ~, de Iaifl1po1tarici((le;s,uj)ropio ,ífabájo :Y'.éle! -d~;l?_s:~eiiíás p~t~Ja •. -.· 

.. · ·! :·:.; :' (~:~·," )~/;~'.:·. ,',?:·1;'. ;:',\\,~~;+~::' ,~;.:~·.:~·~ .. : .. ~:[·:.<·::;_··:-~·· .. : .. : :· ·; .. ~·,.·, .. '~···~.:-:-::: 
~ ...... :·:·(/,>:·:!'/· .2,' .;.: ~,'.:-:-... · . ., 1; • .... ,:. ::··:·,:;, ~::·\/:~·'. .. --· ., ...... , :.-;'; 

Por ultimó,.• Ia.-•definidóii;; Cié·,:"garantía;; dé :éalidad/implica\necesai~iaménte 
: . ' • ~-." .·: .... : .... ··! -.-::.'.r < ·~.-.,:.. :--'- ·. '~."~ ~· :;· ~ -, . . .... ·:- ~-;· ,*,'":::•_\ .• ·~,. -<".'· : .>··:···· ¡ ', ~::' :•. ¡ ...-, "'. '.~ .. '.'" ;_ ·; r : -, '.'". ;-· . ' ... ·: . :. :/·· ·! ..... ",:":. >::~ ".-"._ '" 

cambio:organizaCioriaI.~N6-.púede'•hahétc_orá~§ción.siri •• caú:ibio:rn1:cámbi9,'en: 

~::;1i::;°~~~1~s'~~i\~f qt~~~;~~~j~~~i~1~~,~~~~~fu~~1~{B~)~~~, 
cambio erilas.otganizaciones'y; lá:s.Jechicás:' qlle;}Jüedeii"facilitarló; eritre·:las _· 
del -de~arr611ü6rgarii~ricf9n~I,:es:furi·aai!iehíá('!Ja1·~'g'~ici~Hi~i~í~-;~~1i<la;d.;·ae_~.¡,~•- -· 
atenció.l1'/Y-·- ;:: ::··:-;~;:_;"_: .. ::·:.'·: ·e-" · ·-; "··-c:·.-•;:;,_.-,, .. _._;.·:''':¿··::;<}':.-'.'-,':','.''.:::' <•-"-· ':~:;:.·-~- :';-':·'?' ,,_. ·. , -., ~:·:: .. :.- .-;;:,, .. ~"·,;::x·~: . .-·~ . !\~.:,. .,. ~ ... --,.::':.;· .. ','.:·:::·_::;...;.-.. »~.·.. ·'~;· 

- . . •.. :-;: .'._ .. ,.;: ; ;,•'··• :::,:~¿i¿;·,;.;,'.'.°(;~,:.,:ó,'.),;';·-· ;\.)1·'.:;:;;~:..-.:-..:··;\(<':V~:':T\<;:"~.,.,:~Úié!-';: .• '.:i ·: 
Se_ definen fo~· prográmas/có!UÜ:él-,:qorijµ~t())qe élécione~¡siS,téii1áti#9áS'.i:iara·.·' . 

~ll~~É~fil:~~~~~(f f ~~t~~li~!{~tf t~~~~l?}~~~ff~ 
seguimiento c¡u~"asi;:gu~en qÍ.Í~ las,correc.éio~es sehanJlevadoi:i:-cabo:·· .• 
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El concepto desarrollado de gai'.antia .de calidad, generado desde 1985 ~¡~ . , 
.México, ·coincide ahora .cinéc(, áñ()s { clespués, aunque por algunas'. ~~zotiW'.·':: 

' '.'diferentes, con los nuevos e11(oq1foS.sobre e¡ tema de la calidad de la éltehCi6i{·, 
···médica en el ambito inter11aci<)riáLPi:óporciona un maréo dentro del cukrIJs·:: .. 

demás conceptos y e,sfrátégiáS, :ªontenidos en las. fifosofías 'del mejorami6~t() •.. ·· .. 
contínuo o la calidad tªialpM.~~ff~erc!aramente interpretados. · · · · · 

/:·.·. '. ,,. ;, 

La evolución que ha iJrifci'b(:t!''~~i'.~rití~ de la calidad y que ha sido presentada 
en este capítulo, corícÍuj6 ~:·si~téirlatizar:·un esquema que, siguiendo.algunos 
elementos rastreadorés :~.~talés··~~mo définición sobre la mejor estrategia para 
mejorar la calidad; Íipds dé;dlseños:Organizacionales,para .implantar acciones 
dirigidas a mejo'rar'.la cáli~ad/'yi tipos de establecimientos de servicios de 
salud hacia los que seJÍ~rí ·~~focado los esfuerzos--, permite ubicar diferentes . 
estadías en el desarr9llo''::qbl~gar~ntía de calidad a nivel internacional, (fig 5) . 

. En efecto, es pó_sil~l~·.c~~~ificáfl~s experiencias nacionales en función dela .· · .. 
clefinición que oi:iénta.cJos\esfuéTzos para mejorar la calidad: ~valuáCiol1, '. .•. · 
aseguramiento~a~r~CÜta6fon:·.o'.'garantía-mejorfa .·.·.continua.. Los '.crit~ri;;s , 
utilizados pü~d~tf(td1'.flbiéii·'r~~tréarse·a través dél .ei1fasis.:e~.•.critéí·ioih'J6 •. _,;•·· · 

.. t~~§illll~'''~~~i~~~~f Iif {~,1~1¡g¡ti~~······. 
:;.~.':::e:. ";'.~,·: !\ ,-- ; ... :-,,- .. : ·-- ;·/_'\ ¡",,::. \ 

Elementos 

Indicadores 
Diseño 

-Centralización 
-Participación 

Organizaciones 

'. ;:_.._ .'.;, ':'/i~/::}\;:',: .. :~,.:-. 

Ho~pital,es '. : .··• ·• · .~. H_._, •. º.•.' .. ·_:_.~Op· .. ~t~'tr.ªo}s.~.-·.··s··_·.t_'.1c .• _· __ · ..• : .. •.•.: ... ·.·.·_.·.· ..•. · : ;; ·'·(~·.-_ ·. ,'.'·~·,·/;),o. - - - -

FIGURA 5. Marco de referencia para el ana!isis di::)aeyólución·~~ lagaí·antía 
de calidad. ·· · · · . · .. . . 



:.·.: 

. Es fin.portante hácer notar···que'.·este mar~o··de r~fer~11cia,,ai'.m.coaqdq'. fué:;• .. 
diseñado priúcipalmente con objeta de sistematizar el análisis deJá éyÓ!uCiório; .. 

·.de ló~ esfuerzos y estrategias en eLcontexto Ínter~ac.i~nal;:~~ pe1~só f~1~b~6J1:.:: .·. 
cmno,·un instrumento simplificado para la definición. ele políticas coiíclucefaes .• 

. a establecer las mejores estrategias para garantizada calid~d dda atenóión.eri .·.· 
un moinento determinado. . . . .. 

LA GARANTIA DE LA CALIDAD EN MEXICO: EVOLUCION· 

• La manifestación más con~reta de esfuerzos tendientes a mejorar la .c.aÜd~d de: 
la atendóí1 en Méxicopuede11 ide11tifü:a1:se a partir de 1956, cuando'éi{el· ,• 

.. Hospital' "Lá Raza"· Del Instituto .Mexicano del Seguro Social (IMSS).~sé · . 
. . ·,inició d¿ n1anera extra-ofici~ija .~reyisió~1 de. expedientes cÜnico~.~ E(lo: .. 

. cón.d~tjó·.un a~p 'cl~s.pll~~.~}~;~ú~~sió.fr d,e ia. Comisión de Superv,isióri Mé4f é~~ .. 
. . dél IM_SS:< qúe/:evolucióharíá':para .. convertirse en J.972 en un areaJ:de>.·· 

. Eval~.~.d~~ ~é~~~~·}:·Y:f''.~'TÜ{~U.·f<f·'. . . . . '; ~·i:} · · 

.· ;Ji~~~1Kft~~~~~~1\~i~~~Jfít;;'i~~'.::;:n~,~!e} zf~~~~j;. •· .. ·. ·.· 
evall1aciÓn1hédÍca;'bas'a<la•·~h~hi'nidbéri•·i~~auditorias 'médicas/)'~é-irÚcicin''.' 

·, .. w:,:,~:. .·'" 
> .... ·_:·~<·.~~ ...... 

En los ultimós'..añós ·~e Iá'deCádá;de'los!ochenta, continué> el inte1:és poi· la: 

~l:eb~~~~~f ~~·~~~f~rH~~~f "~~c9i~t~;~~::t:~d:~:·.~i~S~: ·.· ····• 
momentofué.la reaHzáción 'de un estudia sobre'satisfacc1ón de usuarios·y · 
prestador~~ de·:.s~iviCi';)~'a~·'~aiÜ~d-ISSSTE'.'publicado por la Subsecretaria de · 
Planeación d~ ú(sécr¿i~rú{'.a~>á~fü~f~~-·19'8':2: En Ja segunda mitad de los 

: ·,. "' .. : . ·, ':,-·: .. -_.:.'··· '·.· ,, ·.·.··, ·: .. · :·:;".,', ' 
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~. :. -,: -:: 

ochenta hu~ya111c;:11te .. cobrai~ fuerz~ las acciones tenclién¡es ·1~abi~ Iaga1;~11fÍ~ d~;.;' 
] á. calidad/·': _-::; . ' ;·· . '·. · .. :' . ' ;._ ' '.'- · __ :.~\·.~·-: .'.~~-.>~-_:;_ ·: .. ~_)<~~--,.·:,.,::;~>': .-;:.:·. 

,. ···: ; .. ;, .. · .. _-· ;,~·.'.·-.;' .:,_,_- ~':.'!.~:-~{:.~:\:;::?:'..' ·:'::-·_< .. -_;:·:~:-< 
-,-,_:, .. _.:··" . 
. ;·~:>-

~: . !' -
_·,· . .-::.:, ,._,· 

•', ;.-': "<:\ 

·: .. 

::~ -'.~ . 
. ';·'.';·" 

'•:_;_ .. ·,·· 

En.1989; se·creó'fa.Unid~d 'de Estudios sobre\láCalidaddé la Ai:~n'ciónafa•. · 

· ·f !~~!~E~t~i~~~~~~~~~f~li~\1~J~%~~if l~~;ª~*~~~~~ 
otros pa1sesdeAmer1caLat1na.::········ ., •• ·• . ;·.·····.'.·'· .. ·:.··· ..• ·.·.·••··· .· .... • •. ':,.· ,, ,<.· ,:,,•> . 
. E~· i~ay()r~·Í1~Ji1'~J·~~~;¡:}~.~ir~~tí¡\~~lá ·¿~litj~d ·se. ~é.1il d~~~~t,~•i1~·~Jj1hJ~S~.·.·. ···· 
presidenéfaí .• del ·ti6·~hda:aü.·salillas<le'Goitari:.'.Po1:·prliU~ra·\;e2;.·eil;ra:age~da:·.· 

~=lid:~1~~~~;º~~A~~~~:~~~s~~·~f tí~f d<l~Jt~-.Ái~f ~t~f r~iti~i~t~~f~,'d~~~~~}~~:!t".,. 
calidez",'' refor~a~do;:'; ia'~ 'n~~~·~'i<la<l~'; de . p~né~ e ''~te~~ión:' e~~'¡~. ::'<lii~erisÍÓn 
interperso~al dl'la.·c~li~~d;' se, ide~t]fica, de ·m:~~e~a e¡pli~Íta°-el y'álo1:;que: se)i. '. 

;~f ~rri~~~~~~~~f !~~1:~~j~¡~~~~~1i~!~~~~~*~f¡ , 
.· · .. >;:"·.;::.'. :·?{· ::~:; 'i;L '.,/::·,:-:. > ,~. :.:.,_,. '.;(: ... ; ... ,;:,,.' .~." .>.:;".¿~~·:,,:;:,'} .... {;'!/:~??.:/ \ .¡ •.. 

Actualmenfo,' l~,secrétaria•de.,Salud•hápúb!icádo~:üha ·nohná;técúica~ipara'la ·· 

están en· el 1'11ejor;niomenfo>.é!é·sef ené~uza<los/'Coordinados;···.aé•·.·ninguna. ·•·· ·· 
manera linütados. Exi~te la v~luntad políiida ál más alto nh;eL: No _puede ' 

: ·-·.· '·"'. ·:- '·" : . . :·., . ,; 



···~~i:t~~~~~~~~§~t.rj·'Y;tar•q~iI~ .g•c~~,;~.d,~aµ~~~,;i.ii~~!~Jª,;, .. 
---·- ' ' ..... · ... : .... , -·· .. . ~·i:· .. ~:.;'"·/.: .. ,~ '.•:'::.:~: '/.'.';.; :"<f, ;'«.· :~· " ·.· :< -

.•.• ~\~~'1#~~\·(~~6f ~:;c~:~~.*::~~~:if:~li~~~Hfit¡·1H%t!Jm~r¡~~~' · 
. ·considc:fre ··asimisinó:· aspecfos . de acéesibilidad, . equidad; . désc'~llh-~iizaci~n; 
· éliseñh-cte1 sistema en su conjunto, etcetera. · · · · : .· 'i. }'.L: .. : .;-, .. 

. \:\,/. •' 

..:-~·-· '::_':¡: - .; ., ...... ·· 
.· .. · HÁ.CIA UNA ESTRATEGIA NACIONAL. . ,·_;;.e;. 

'. '·. '.,.,. ".' ·;.:\,: : .. :- •' -~~ .:-:. ,.:·: 

·Como fué señalado. anteriormente, la. distribución de: Í~· 6~ucl~~:·~~.·á~~i~ú~l,·. ·•· 
como lo es la propiadistribudón de los servicios dé·salúd'c~p.'t~dqs,'s~s 

. atributos. Una .. estrategia na9io,l1aJ.4e, gar§!hYa. de calf~~~:,~d,~p~~:{g¡p,~rs.e~µfr;• 

.por consiguiente; do~ objetivqsfuridanieritales: : ::.. ; '."' .-.·~((~,~~ >::. "·x:: .. ·. 

:: • ~r~!f~t¡t~if t~1?i¡~~~~~¡~~¡f~~ii~&~~~,\~{.;~~fIÍ}> ·.•. · 
· proporc1onada;"'p?r/di_ferent~sj;t1pos. , de; >prp;;¿e~dpres; ::~:1n~1v1ciuo~/. y· · 

·~~!@l~·jji;~&e4:.~J~1;~~~~~~l~~~s~~d~0h~d~·:~~~'~11$,g§~~{'.;~~f~í~~~:~;\jk:··-· 
protección ae'.su· sahi<l; con la seguridad de'. que óbte!ldrá ia 1ná)'.ci1::2aüdad ...•. 
posibl~;:.:. \:;,-~:<;>'.;~;:{ :'é.: ,., ....•.• :. ··· · :. · >''<. ,·.·.·· '• -..; . ··•·'''?"::''\i';,\'-;'.~'.W/< '•'' · 

~:~1r~·~~~~~~ll1~¡·~~~f ~!~f~f :zlif lil~l'li~~) .··· 
La. figura 4;.1riénCiciiiáda ·afüeriorriierite cifrec:e aho1.:a:lá·posi bilidad;d_e Jóniarl,o · . 

. . , : ,'- · .. ·: , ::-..·-.,~···· ~, ~','····1":J·::ó·: -::···· .. o:.~ .... ;_·,,:.:,~·f:-,'~'.:'.''.'· ·, ····?i< 1"."i•.1·:·.J·~-"'· •'.·~-.<";~- '-~;·;:'-~·-'·'"·" :_.;" ,.·. · · .. ', ·.'-'•:.;·.: ' ' , ... _:·,· -: 

como Pl!ntóHe:partida paái._definiffa~.pren1isa(sóbreJa~.cuáies· s.~'.c'cí~str1JYª •.. 

::: :¡::~~~~·f ~~~~~~[É~f t;,~~J~t~s~~~~~f~~~·i~~l~~('J1!f~~'•· 
adicionales;·se',ofrecen :sólamenté\~ón1o:iniciÓ: ·de:_uri arnplio'. áiúíliSis' que· ·. 
oriente la .élefitiiC:i'ó~ de ~~a:e~üat~gi~~·nacÍp~aide; ga1·~Iiüa<le_'c~aUd~ct.·P,~1eé!~n .... 
ser interpi'et?él.o~. ~olno :de~Íderatuín'·_de 'ün flittfrÓ. espÍ;frado'J.pe1;ó {ainbién .· 
como p~ntb de p~rtida c,;-il el p1:eséúte. . · ·· · · ··· · · ·· · 
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···. ] ,· - Sobre i~ d'~fih~·~iÓ~ d~j~:1~1.~jo(,estr'.~t~gia:· Sci'reqL1ierede m~i.~stra~e~i.~. ~<:; · 
<le. ga1:ai1tí~ c]\1.e,~.f!n s(1üisilfa:/proiJcfrcion(! .... ~rdinámiSmo ... ·Y 'éoih#roiniso .• , ... 

· •.· ni fa.evªli'.faci<)ñ' 11LeLaseg1frairi~en~ó como ,se l)a #a.~tic.á~O';f!n· álgu,nos 
· . context~~· ~~s~.~:~.d~:~~'~i~~es ·por'si mis1nos~ · ......... '/ ·.y; :',·': ·. :¡;;,:¡( ,~;":. :~···2 .;': .· 

. · 3. : - S obr~ el· diséñó. organiZáciOriáI; Co1nó,'se: mencionó '1infoi·i6i·meiiie;' i se 1. ·.•. 

c:.o~ci8E!. '8'<:i.~~~: {!~·~ ; .. c:'~·&r;.m~~i~~··;A~·;,:<l1±:~r~h1~~'.t'cií~irii»t<W:··:p,~~~1!üo~·~ ~e •. 
destacari :;.:; ai.stribÚciqn;\d~·; auforidad /( ceritraliZ~ci<)n~dék~entr~Üzáqi (Sri.e 

En ~~~~~~l~ºJ:~:s;r:t1~~~~~~~~~?iti~1~~~~~~;~ 

requÍei·e ateptar la ne6esidad·. de. estm1élaí·e's'n~doliales''qúe por ofra· 
. - ' ' . ' ' . . .'. ~,' . . . ," 

~ :. : .. ' : 
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d) 

,' .. ·. -,·:,/': 

.. parte,···· no. Ii1l1it~A;·6sta~aa{·és '.:rocaie~·· ...• de·:.'alta .ca,Ii<la<l.,~j'.2'.f i;~~es.'.•.en· 
· .con~oiian~ifc6,'.~f~~~,~~~~~~;f§.§.p~§ifi~~t: ;,. ~.L.' .. <! ··· , ... ·····?:>::·: , . 

. . .' , • • ',. ... .,.· ;, ·:·.·~, ,.-',::;_:,';/;:~1jf;: •.::;_~~-~l.~~::··;:,-:;,<>~.~(\>,:.~::-,.::•.•{<:: ··.>:<..-' ..... -, ', 'L·:-.-:_:!_':·· .. · :: . .''":<· ·: '·:.:< ·\• ... ,t.:~_'.'•:>-'·.'¡ :·f:,'.'-:> .. ·'.':.::: ·.'.., ·.:· '. 
Ma,ntener. cie.rto.;gra9.°'.A~.P~P.ti~l\zaé:i c?ri ;9e )~ ·q ~e eyi t,e)a .. #11arcii:iía,'sin. > .. 

~:~::ª:~;~~~tJtfff ~11~f~1~~'i~f?g~~~~~;i~~i~Mi~. ü 
e) 

entre diferentes grupos,profesibiial~s. )(entre''estos y!a pobladpri: ''•,' •·; ·• '•', 

e) ·p~~~i:t.:;;,~.····.: .. ·-~:p:~r.;~,\.,~.~~~f i.1• .. ~~i~~~~~~if~i~,~~:.y.J:~ 
' - ' \·::·~ ,;_;.;;~~---·. ,' ··:. ~~. '- ,, :;' ~:_._) ... ·.:'.·.: .. :'_¡._·.~ ... ·.~ .. : .. ~.·.:.•_;.,:.~ .. :.·.~.::·.:_·;·~ .•. :.•.~·.· .. ~.--~.:.·}.'..3>':~·~~,;: ',',·~··,":.,_;'·'····:~·r_ ·,· .. · .:.~ .. ,: .... :_: · 'o:~:''.:·~··,., . ·.'·.,;. :''::·:~ ... ~;~] , , . · ·:.:·:·.,>(;:·:·.,· 

... ;,/· -:···, º: 'J:···. · .. ,; .. ·_. ·.:"-);~'· ·::::-~;'.~;{:~~: .. ~.:. ~.~~ .. :~·~<:.:T· :;; ..... :;·.· . . ~: ·' :.: ·:::¡:· .... , :_•-.'. ·~·- ··:-?.~- .. ·:~.;' 1~o; ·.:~;·.· ... ;c.:<·-~-\."~_:··. ':\<-'e~·?-:--::~.".::,.;"(~'./·~.:~-::,: 
f} .La ·.monitoría:: y'la;eyaluá~ióh' débe11 .. · .. ser·:ti1q1bién· áctiyidades:.·tarito 

B~i:~r~i{l\~gt~~~i~·~K~;~1 f~~~\{i~1~r~1~· 
g) 

h) 

;,~~~~il1l~m1~1~~~~f 11~~{~~r~~t~~~~,¿~~ · 
~~~;!bl~~~~~~~~~~~cii)i~~.~~ti~f ~~k¡i~¡~~i~11; 
procesqs,idebensetgenerados 'decabaJ0Jrnc1a.•arnba,y:de ·arnba hacia·•.•···· 

:~~~.n~61!r1~!~~~~d,~i~1~~t~~!t~~~~~t,~i~;pj:'~~',~"~;º{ªO•.· ·• ·. 
i) Cr.earse. ií1'éenti\r.os; La:.cálida:d debe. ser; reconocida. yasL estiihulada. '· 

1;etr9.~lifueA~:a:g/~~)d;~h~~id,el,des.~111~~A~}·i~f~~i~~~J~\e~to'.~6{16 .·que.:•·.· 
permite la'cofrección también.Opo1tuna.de.pesyia,ci()nesy l_gi"1notiyación · 
para la superación del desempeño ..• · · · .. ·· · · · · · ·. · · · · ·· · ·· 

j) 

En el 11ivelmici·o: 



' ... '.··,· ·'' -. ", ,,··.".-.-·· '·. 

a) Fo1ne11tar el.es.tabledrnie~to de programas. de garantííl de cáÍida<l'~;!1. 
'cada unidad de servicios::'.'.~: ,' '' ' > <: < . •.··.··. ,;,}:. i ·::::·~;"· '·{':,;}:'·:> ' 

.. ·. -: .. ·-: ............ ---,_, .<-~·i'/···,~ .. ,.. <•., ··--:.:· ... '.i~\-.'~~'.:i,.! . ..:. "·:: ·' ·. ·,;··," 

. \ . ' 

b) Moélefos· 

.. ,· .. :-

;. ; ::·.:·:·;: ¡' -~-~: ,1 



aser;aé~~ a.i~:!n~t:o:dJio,gí~para garai1tizarla.Las institudi6ne~{roi~fa~do~~s· . 
de l·ectri·~o~·1~u;11~11o~'·(¡eb~en i11cllÍÍl~ este a~pecto cié ilrniú~i;a'éxp!Í~it~ cii - .. 
sus programas de,es'tudio. ,"-. · . · · · -.: . · «. · . · . '. :r:: ·. _ .' '.>. ~-. 

·''··-.,-.. : ->r.'",; .... \ '·'·,_::·:-._.-,·~':·~,.,~~</.~ .;}·:~:·.'·-'·./ ..... ·;:·_<:_ .. ·. ,;.'~-•'··"·.·.~::-.,· .. :'-~(~'.:·.~,:~~·:,:.::_.;y;~~--~--:_(.'<,··. 

7: '.-~: ,_~obr;·ú;~\~~~s~9i:Cfo.'.9.~.).~ 1población .. La ~4~9·;~i~~i:·i~ü.:i1,~ -~~1U,4 se / . -.· 
-. orienta furidainefri:almente ifaCi~ el autocuidado!.Es ftiri'darrlérifal'taiiíoién .· _···· -.. 
, · · :.: ·-·. :· ···,· · :. :··-· .. r. :·.·'.>:::::~;.. .. :;~_,;. >;' >-;:. :·. '.::·· ~ .. : '::: · .: . ·.- ·• · ·.. . ·· - · ·. , · : . . . · :_. :¡. ~ ; < . ;_ · ··:;: . ·. :· :- ·:.-· :; .. ··>·: :1-·~-- ,._ ~-;;1,::·,".:-·~-. : ·, _, · · .'·: -:~ .': . · 
.· el dis~fio ele· e~tr~teg1a~ para educar e mforrnar a)á·poblac~ón;;~c::'erca~de ·•· · · 
.. cÓinÓ exigí~: niv~les'adecuados de calidad y coí~o p~itf Cipat.61fü~'~éj'oi·li .. 
_ d.eJ_i:~:;~¡V.y1t~Je;recfüe. -·.. · .· · · __ •· ·. ~·\~,}~.,2;·~··\""f"l~\:~i';~{~_;j,~1~'ji}:~::;~{.{{:: . , _ 

8. -- - Sobfe l~'.evalu~éión,de. las estrategias .. E¡id~sarrolló"de u11a';esfrategia · 

E~~t~~~~t~~~~f ;if ii1i~Z~Jt~~t~~~!I~~\~·~% 
·. ·

9

. · ;¡f ~~~~[?t~~~,~~~~~~lr~llt~f f~f~~i • 
de• iaiantíá·;<le cau<la<l;·;s~·:P·~r&e'rá.1a.opc>ijUiiida&dé'obt~ner'Hi1formaéión ·· 
. iirny .. v'~1icisK,Ci~~-~6i;o~Úfuent~:é~te desád·oú~!f;··' ·.,:; " ·;" . · . ' ··.•· ·. " · ' · · ·-· -· 

.; ;·.-·; ·. 
•·.· 1 . . .'. •• . '. 

1 O. ,.. SolJre la interpretación ~istémica de la calidad. La calidad y la garantía 
de la calidad, deben sei: entendidas no solo como concepto, como valor y 
como acción, sino tarnbién y fundamentalmente, como efecto. 

PRIORIDADES PARA EL PROGRESO EN LA EVALUACIÓN 
Y MONITOREO DE LA CALIDAD DE LA ATENCION 

Las prioridades que brevemente abordaremos, son las siguientes: 

1. Redefinir el campo de evaluación 
2. Ampliar el campo de evaluación 
3. Refinar los métodos de evaluación 
4. Rediseñar los métodos de ev~lu~ció~ 
S. Evaluar los sistemas de g~rantía de 'calidad 
6. Promover lá participaéió1~ de la comu~idad 
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7. Dar un caracte.r profesional a Jasaccion~s de gal·antí~:M cáiid*c!·<· .•• _.· · .. 
8. Crear.uriacu!fur{d.e·~poyo··· .·• \'.,:; : .· ··> (. \·, ··t''(,:••:\::\A··.<··.·· 

· · ::1~IsTh~\~i,~~f ~~1~~~,.d¡ }:~";\~~.ts~ ~~~~t:)~}~~,f ~t~ª~·ii11~;/~:.···· ·· 
. · i·. • .. ·.~:.~~~¡~~::~l~~0~~;1~~~~É~t"~~l~ ~~~¡~(órif~~!í~f ;i~ff f ti~).~ ¡~···· .. 

. . . . . , ~ ... <\> ,-<~·: "'.'> .·· .. :. . . . .·. . . .. ·.. ... . ::- . ~-:~:?":X;;:·.s;x<{ . . .< '-
.. 2.·.··· ~1~:~W~1~~~r~ttf ;t;~~~~i ·~\ Br5st~.·~ I?;'' ª'.f:if(?S.•~cmc~s' e . . 

·-'-;.~:~·--' ,-- ·,~::''.,:. .f:·: :'/~'··•,._;: :_:¿·i .. :·:,; :)>':'. 

3; "~ 

;:- ,: ·· .. > ·::. ;:,; "¡·:-;;;~'. .. '·.~ ~ ,:: 

. :4. 
-. :·./ . 

Es 

.técnieos e iilt~?i?~r'~o!ík1es·d~ ·~i~ríCióri estiu~ iriter~eíaeióna<l;·s ~sto'rgénér~\1i1a . •• ._ .·· .. 
gestión de· sªliª~~ri~X~s.~~!~-ª~J~·ªt.éhc\óri Y-·~1~~oijtl:~r n1~ai os ~ar~::#x~1\1~1'.·~9s ···_ ·· · 
costos ·Y.· bei:i.eficic>s~de 'la. ateí1.ci?ri.'tarit6 :•_-iridiyict11a1 ··como ·so.Ciá1· ~ebe':ser'siri : . 
afectar al.pí·bveed6r.élJ la's'aiud púa bÍ;iri'élai; bienestai· indL~idu~l 'ac~~'d~\.l~o•. > 

de sus paci~~t~~FW?-~;>,; ... :; ,·;e'~:. ' ':,,; -... ·. · .· .· ... : · .. ,. <x·~ · :·:;t;;:{U;~'/?~::\/:> ·· 
Las 1nedid~~-••i:{i¡~·.é:~.:4'e[f~s·¿µ~les_._se puede a1~pliai;:,el··-.?ai~i~;º:·PJ)~ 1~i1ict,.~d,•.• .· ·. 
son: · , . · _:" -.''...,:< <>'' ·'" · .. ·i:<:·•. \·:\.-. -, ... ,_'<i 

1. Concid~r~r:tócil·;j~;·atenció'ri .. que-,1~eciberi.Íos ádi·~~uoi:':·"'.··:~·-.···. 
-. ·.:· ·: ~-·::~:: ·--<.· ·~· .: ·/,.~ -'>'_~;;.::-· ..... =-·:..; ·-.. ,~/ .: .... >'.;' '., ·,::_::}~, ··.:-~\ :. ·:( :~-';::: /::::~~-~~~':-~\~ !~~! ~:>~~\·~>-~ ·:; .. ', :; _",':/' 2

. c&'''dº~i~· ... i~i~Jik~_ .. 'i .. §Ji~~~~~~~1~~tl,~$ji 
- . • ';:.·. - ... , . .- ~ .•• "' ·,. 1'.'7'.• ..... " 

:~~:~cl~:~· ;';!ÓBtifü{f ~1~1~i~11~WJ~~~;,~~1jt~·~!ifi~~~t.k·ynir:~·· · 
beneficios sino tainbiéri ¡~ equidad :nos; d{ acciones .más equitativas que. 
pueden ser o no ias máscosto- éfectivas. · . · · · . · · 
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. ~ ·'. ···.·•.:) . :,~f s11létodo~ .. Para ·eváiu~:1; l.aC:~lid,~c! cle)a atjpción se•p~ue1,~1:.lf ~j91·~~:-,~-travé~ . 
-¡,' :-,1. ·;.:.. ·'·1' . . :•.: · .. :·:~·.-:.-·:,::··: "'. ~/:·'(;~ .. ,~<,_.~,~ \ <. 1' 

·ii.·b~~~if ¡~f~~~:.8ii~~~,~~iÍi~~(~~~~~~~?~~~~~~ .: :· ......... . 
· ,. ·· .. A:;·.·m .. •desafrollo' .de,cci"iterios.nl'ás, flexible·s•:.detaciiérdo;:coriJa .va1·iabilidad ·· 

-. ; .. ··.: .. ·:<··:-
·'·\ ií~·' .... : ·' .. -".~ -: . ~ 

Me di~ r~~h1t~$o's. nbs '11~va a· considerar no .sol~111~~t~Ü~:~ª~·~;~~¡~Wfo~.S~:.f [4~\• .. 
sino tambié!l su calidad, necesitamos métodos. que '.se ;a?apt,e11 • a)a:gravedad ~· ... 

~;i~e~f ~~·.~·de~,f~.~:0~.~~~~n~l~~o~~:. s~~:~~~i~~liit~~i~~;;~~~tttr~®~~tf J~1~t? ' ' 
resultados), los entenas y normas deben de s~r flexibles; a las yanác10nés,de 
la~ 'car~¿~~risticas ,clínicas de. los· pacientes.,· //C'r·:.'t'{; .~: \;.:p, ·;]fr·'¡.J~~3W ?•\;t< : 

.. .. ·.:<-·.:::. ~,'. __ .-.::'..:; __ .. :-,-_- ~-'·'.·:·):· :>-.-i· _; :·.: . . : _:.:: . -: · -... - · .-~~~-- .. ::;~~i·-~'.;:,:::-:,:~;~:.,:·!~-<~: ;·,-,.; :::~-~;:·¡~~f·:_;·~j'.~~:S-'.;:i~-~;:~t:;:'..-.~·:.::::.~-;~}t~> .· ·:.-.- :·_ -. 
Algunos .•• de los',t~mas.para. rediseñar. métodos••·.que :asegúren\y ni.ejo1:en, la> 

:·lid~:~:trrl~~d~:~~;i~=~1;~m~~;~~:ldrª~,:~~1;Ilf ~i!~, ••·•·• . 
. .. . ' . ' --, ·'- "" - . . .. ". -'· _, '. ·.·~·-·,;' ,:'- -·. . . . ·~ :';::. 

ª· C:'()~~i?~~~·n~i~--1\te~?~~:-~tej?F;~:.:}:\>. ; _,,, .. :_;ce ··:<,.,. 
b. Cotnp~p~~t~-~ ~~Il~ral1~~.gp~ Y•ées~f!r!~a,l1~~q.?s é. { .. 0 •. 

~: ::~1i~~~ª~~·~~~~~~~~~~~h~J~;~+~i~~.~;;.~~:-~_JW~~~~}f:t:;: ··~ •. ··. ··.· 
e.. C01#po~~nte:sA~·p~eyéjj'~ióri::ci~'1'.-ie~gqs'yde pr:Oii:iocióri .dé!acalid.ad 

. :·: .• · •. ·. : .. ,,, : . ,.r/~,, ... '.2.)id'.;~,r ,;v;Hr: .. :>'.'.''. ·.};_:'. ~·.• ... '.:·:~: •. •·:¿;··" ; .... · :·.········· .. ·.··.· ·· :• ...•. · ''. 
2. Coordinacióiidé actividades de' momtoreo mterno y extefrio .•• . · · 

.,. ' ' l, \°:.:.•<'. ' ;., ; .. ~ ·.,; :.;.:: .. -_ . .-.~~ · .. _', .. ,,""' . ···:·,. -.·.,·;·:7·1;-."·"'•',,';. T·" ::·:'.''·· '-":,J_r;-: ,; ···r•~, ::'"::~·q, "·\:;. '.·... · .. '., --:-.'< ! .. ': ·.' .- ... 

· 3. Diseño de sistemas deJrifoJ:in'ación api·opfados: · ~· '.' ., • . 
,. . ·,· ' ' '.'., '.' ':':.•~:,. ~ • !~(_ .... :;·;_ :(;:.;;.'._':·~.-, ·,_;-~::-' ,.~,,_.~~- . e·· . .-:-::,> . .-·, 

Las· a~tividaCÍ,es:d~···.'g:~r~lití~~~~'.,{~úd~cl·• .. ii6J~ri"~Ü~.····cJnt~1:11'l~r·;,un ~iste1~a 
interrela¿ionado~ .• de' algunas paítes .'nuevas' y: otras,: antiguas;: '• algunas . 

.. ,. - . ·'•. '' . '\-. -· . ,,., -. 
' . ; : ; ~. 
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•" ·',. 

!:(~1\i~~~i~~!{]~l~~f ~~!f i~~~~~1~~~~~!If i~~~· 
destreza: ..• ·.col1s.idei:a~les;:0; .to.·~ que '.·i~querir~:~Ja··;p:re,at:ióti .;:, c!e ()in',, e!)peciaJista · 

=~~j~~~~~~~~·bt~~ª~~~¿~P.~~~l<l~!ni~;: ~t;~ri1\~~i'.1~~~*;ati;ªª¡1f.i~:~s1•~~~······.· 
la creációri Cié una cultura de ápóyo;fo cuál deberá llevarse i:t. ~abo'poi·:" '• 
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._ .. • ... :.·~.::(.":·._::)',,¡ ;; ;··' ;''. 

1 _ •• ~ ,', -~ '::. :~~'.:' ' 

. ·_. ·.~:::/:~- .. .-/: .. ! .. -, .. "}\,.i:E:; :·~ .. ,> 
L ' - Educacióil profesional : .• · < · ·• • · ·· '/;.,:;·;~;;,:;:·,:" . :~'. •. ·e,;. 

· 2; · ~R~fuerzo de la pardCipáciióir;·p1:¿·:fesiC>nal Ji~f.J~·{~C:l~qa,~¡¿~)i1.~·~1.~;};,,' 
'·~apaeitación. ·.· ···<·>·'•·>.• .i• . ..·.···/' ·>!>'"::.• ·••·>· 

- El apoyo institucional y político: '.: /', .... { · ' : ; · . 3. 
:,·· '·>· 

. Po.demos considerar como epílogo ele . los conceptos · aquí. vertidos las 
siguientes palabras de. Avedis···Doriabedian '.'· La busqueda de ·1a calidad 
constituye la dimensión· ética de la vida· profesional. Con ella, todo esfuerzo 
razonable; de la monitoría de la calidad tendrá éxito. Sin ella el más ingenioso 
de los sistémas de monitoreo fracasará." s 

- • : •• : ' > • ' •• - • - • • : • ~ •• :. - • '.' ••• • ' ' 

-s D-o-n-ab-e-di-an-A-.-P-ri-or-id-ad-e-~ •. -Pª-ra"""· e-1 prog~e~o e~ la evaluación y monit~reo d~ la c~lidad dila aterlción. s~·lt1d. · 
Publica Mex i 993;35:94-.97 · · · ·· · · ·. · · · · ' · 



•· .. '.1 

111.-0BJETIVOS 
. -_., . : -...... :·:' ... ''>- ;:-./.:::;:· ,· . 

. Evaluar la productividad .de lÓs diferentes se1·\liciÓs.dei'-.}J1·itÍier'{~ível .de::· .. , .. · 

. ~:~e~i=~=.~:ie~:~~t:1i:i;~;~t¡f ;:Jj;t~~1~rl~S~~\~S~~~f~~~:.:~¡~fai~if J' •··•·· •· 
Cuantificar el nivel de satisfacc.ióri · dé!los 'prestadores de. estos se,.rvici o> O!'>::, 
. Utilizarlos resultados obtenigÓs c~i1\o:baséparnl~··plahea~ÍÓ1{de;·á¿Üviclá(¡es·.···· 
del servicio . .' .· ' ~· .··· ' ,' . · ...... ,. . .·. . . ' ·.· ' ' . '. ' 

... 



···:.: 
'Pá,ginri ~o ..• · .. 

. ,· .. · 

.. Se midió la productividad de Medicü;a Ger1eral,Psié:o¡ogfa Odontolo~ía: y . 
Trabajo Social en base al número de copsl.lltas otorgáclas, envíos a · 
Laboratorio, Rayos ·x, expedición de lice1:i~ias, médicas y recetas, Horas 
tra~aj ad as/ Horas contratadas, de acüerdo' a)a)nforina:pión proporcionada por 

, el 'departamento de bioestadísticas deLhcispita( doiresponcÍientes al año de 
1993:.·, ... ,,' :.~::, :.~· .. ~.·~:\-: 

«. _. ~ · •• ~~' ·:·· ., ' .•• 

-~ · .. 

·'i>ara: <letennfria('eLhivel ere. ;~tisf'él'Ci;füt{~•de'-lo~Ü1suarios d~··ios servicios; se . ·. 
. a,plicó·,a ,29Q)1~·.ei,1.p~., :~.n,~:·~hs~~~~·~.~g~:;:§?wP.1:~~.q~p ·<liferehtes· .aspec.tos. !~les .• ·. 

como: accesibilidad ; a)cis: seryicfos, percepción de >la . atención: recibida y 

.~i.spo~~-b\~id~.<l••j~·:.i·Bf Y-l~~~(;{:¿~;;:?(i~(;;l;<~.-º·'.:p·:. ·.··• .• · .. ,,::• ......•.•• --. ·.•·· .. · .. : •. ·. ·· · . ··•·.··· .. · 
- ; El nivéléÍé-satisfac~Íóri deJos prestadores. de_sél"Vicios ·(médicos;· psicófogos;¡ 

· ... · :. ;·:··,·"< .. , '. .:··:··-:.··. '.-:·::ri:··"c::·;·,·1:.:'<-·.:;-:·".: . .;'.~.-<·;·:'' ·;":·;"l"J",·i'_' .. ·:-.:···::.:_'l·-f;~~::.'··.-;"'>··. ···,, .. :.··,"'~·'·$.'·:·"·/ .:., 1.-·! .. 'c·.1 . ··~-.~ .. · 

. odontólogós)¡•ise·.detenninó.~('?e:'aci,terdd .a Jos i·esú.ltados.••de' uná·• encuesta 

.· .. ·;~l~¿r~fó~\j~~tiI~si~h1t~~~~:itirr~1~1~~~rt0~?r~s4~~t1{t~~~~:1·4~~··.·~:Pai~~~~: 
percepd~n de ,estímulos Y, rec()ilociinie!ltos. ;- · · · · · 

··:, 



P1iglnn ~¡· 

V.- RESULTADOS 

i .- RECURSOS 

RECURSOS.HUMANOS. 
··.·:':··. 

Los recursos humanos de .. la cocfrdiifación de· Corisultá.' Exte¡;na coi-responden• 

al . 7 :s .. ~?•de. ·t9t.~t.q~l·J?~~~?~~¡::.Ciu~.~·~b~í;~·· ~ri··e~ ff ?~.Pi!~1· •. ~i§?.§b:f~n_d~.h.· .. 3, ,o .... 
medicos, · 2 . :.epferm,er!'ls; X 4: ;a<;1m1i11stratiyqs, : 8 trabaJ aqoies· (:spciálesi •5 · ...•. ··. 

füE~it~t~r~~ii~J1~i~!i~4\l~~tl~l~¡~1I~ií~~~ 
. turno matuÚifo'es <le'8~óo~:a:i4:oo·fí1:~;~.:Y.d'·vesp~rtino de14:oo:~i"2b:oo.hi~s:•r :'' 
C~a&osNo\i%ii)}, :.:<··::.}:~ T: i··;,y y·,:><.; ;::,:· •··.· ·:•:..':<'.e··:·:/ , .. , .• ~. · 

····"·:.-¿;·-.·-:e·:._, ::':>:>~)>,:tb>-~ ·: .. ..:'.·.-· .-, ;" 
.. . ....~<< :··:(::,,';,_·/ .·" :· '·,,~: -··:;~·-- .:1:. _,., />' .... i . ..;:··t·· 

. ~ -- _-,·,<·.::i-.:;~~->."··: ., .. "·._·:~·;·_:. ,;, __ ·: ,. '. ;.;:, !(•''' ··-..,-•. 

RECURSOSMATERlALES'.;/:.· •.·."·· '!::, ,· . 
. 1::·>, .. _,",,.;. __ ·-~\1¡'"---.'-~':" ~~-·•.'-,-;', •. 

!~º:::1ijiiff r1~~~í\~t~f f (.~º~~~i~~'iJ!~~~~~:i~2ti1~~~t:t~·11·i 
jefatura .de consulta extérría:'El' equip6'§1nater,ial ~-é pi·esel1ta.· á continuaci'ór1 
en el cuaclro Nº i •. .· > ·' >:, >·· i;r. i.:{><' '. :·1: •-. >>; .. ·.. · 

,·¡ .. , ·:·, .·: 

REC::~§qS·MA_'J:'~~f.L:E.ªc.\.' , .. 
CONSULTAEXTERNA:199.3 y 

,._,. __ , ;'.?::~\> .. j:Fy;:.'.~)~:.;/:'.:~::··~ 
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CUADRO Jf> 1 

HOSPITAL GENERAL -PTE. LAZARO CARDENASª ISSSlE 

1993 

:m~~~~:l::111!::;¡¡¡1¡::1~iki·~~RlriÁ~!il1i·:~~=~v~;~~~~;. 
15 12 

2 
Médicos 301 Médico Gral 2;¡ Maestría 

Enfermeras 2 IAuxiliares 1 
1 Generales 1 

2 2 Administrativos 41 4 .. . . 
Trabajadoras Sociales s ¡ TrC1b, ~acial . 8 6 2 

Odontologos * 51 Odontolgía 5 3 2 

Psicologos 31 Lic. Psic. 3 2 

* 1 Suplente 



CUADRO Nº 2 

f---RECURSOS HUMAN-OSDECONSUt.:fA EXTERNA -. -, 

HOSPITAL GENERAL "PTE. LAZARO CARDENAS" ISSSTE 
1993 

:t!J.si\i:cüM;;tü.tiNO:?t::;;:s,~\t::@~:~~~:~~E~~~~~~~@~~~~~~:;1:gg;[~:~;;;~:::~:::~ 
Médico Médico Jéfe de Si.Jperv. Coord. 

1,_:e-, o-. N-. e-E-.• -P.T-,.0-.:, --,=.::-::~-:~:;-l'_9_T_::A-~~+-E-~·-c-O-IA_<_B., .-lD-'.A-;:O-)-~:!i:--,¡¡::-:::::-'::::-~::::--:;:~-:~~_,:~:j Consulta Resid. Consulta Médico 

2 Médicos 1 161Médic~Gral 151 · 151 6] 1 
Maestna · 1 · . · 1 . 

---- TÚ_B_N=o~v=E~·s'-e-.,.E-R-. T~IN o::, -~,:-/-,;::=:;;:'""":;,-¡:~::;_,=;:;;""'::~-~~~:;;::-·';:_-.:,_:-:~~·-:":-,:_,"'::';-:-o:;-,:;:-, ::~:;';c=::,::-+...,.:1 

Médico 1 Médico 1 Jefe de Superv. Coord. 
1 cof\lcr:::eJti?:W?it::TOTAC:IEscóLAF.ttEiAO.i~EB't.l!Nff%??d Consulta Resid. Consulta Médico 

3 

Médicos ¡- -141 Médic~ Gral 1 12 I 141 7 1 · 1 
Maestna 2 

-:: 

cr3: 
~ 
.¡;. .... 



GRAFICA Nº 1 . 
RECURSOS HUMANOS DE-CONSULTA EXTERNA 1993 

/TOTAL ssj 

-[!] 4% 
y 

~ 28% 
[§] 7% 

[!] 6% ~ 12%_ 

•Médicos 

D Administrativos · 

D Odontologos 
--··· ---·--·-·--·-·-··- ---------------

l[/]J Enfermeras 
·¡ 

~~Trabajadoras Sociales I · 
ffi] Psi~ologos i 

·! 
~ 

;,<:" 
(IQ 

;· 
" .... .... 



. 2.- ACTIVIDADES DELSERVICIO . 
. ::.·· '., 

'-;·-·.-,:..,< 

MEDICINA' GENERAL .. ·. 
:-·.::·z/ .... •.'.· 

La .activici'ad,@nd~1p~i1fa1 .. ·~~·· prop~r~ionar atención. 111édica pre~entl~~,"y",• 
curativa· en el·.prf,1h~1',niyel. élé 'at~1;ici<)i1 a·I9s: dereC)h()l18:9ie!l~.~s}iue .·.1o·~olic:iten . ·· ... 
en, los módulos-deificfüi's:éiu~-se:distribÚyen deacue;:~º"ª'J.ázoñifi~aéióri 'p'or •... 
códigos, .. postale:~· cl~f-~01nicilio del' trabajadoí· .•. A.<le.l~~á.s}~~;:.ileya·.·.•~ .;~.~b'o eL·. 
regisfro •de infot!iTiaCión'de activ,idádes diai-ias'el1:el fóhri'até/sl\i1~'1 ó.(datos''.'de .. 
identific~ClÓ

0

Il é!ei;paciente,diagnósticos, en~í~s.•a.·l~bpí;ai:oáci;·:.a1 ¿;p:ebi~Ü~ta;···.· 
recetas expedld¡:¡s, incapácidades, y_ control de paCient~s 1pe:di~~teprÓgr¡:¡más.,· .· .. · · 
de salud i11sti1:i:icfo11áfos) ' ' ' .·:'•' ' ' :> . •.. " ' 

.¡-.·-:·:.·· :.'.; · .. · - - . :.5· (<~:··.:. :·,· •"' .· 
• :~ .. ·, 1 ' ·- ... : ·,; : : : : • : : ' : • -. ~ ':- • • • - ' • • ; ' ' • ' •• 

ODONTOLOGIA. · ·. !. . .• : .· • • .. 

'tas acfi~¡d~de~~Ju11~amentale#._ .. de, ;ésfo·servicl; 
0

sedidgen al '·'as~~~t~ curatí vo 
en los ptpbly111as .de sari,esd,ental, con escasa capacidadrésohitiva; ' 
y comecuent~ifüifüé}joca có~ei.;türa'.:y·oiü,aAellián~~·'\:<:;.d'.>······· 

:~:·· ·····:;.':;:: ... > ~;; .. :·.;~·::.<~;.:.( .. :·.:·:· ::::-:.,·:··:<·:~,>::: ·. ~-:' .;) .. ·: ,;~··'" ., .. < ;~:.'.::\··-"" 

rsicó.1_-.··~----ª···_•· .. ·~.·-A_' :?::·2:.·-.;./::»c ,, •. ·: " · · /:; ;;,. .::· , ';,:., .· .··. < ·-
. , . .,.·". ·.:.:. :;:,·~:<· ."::>>t·~:; ·: .: -· .· '\'\_. .::.:,' ·:·· -.,, .. ::.'.':· (•''- ··-.·· :•::- .· .'.''.~:· .. ·::··. 

· Las ·prin~ipafo~ ·~ctivi~:~es des,:1~01la~~~ ~~ ~ste ;~r~i6{~··:~~:' ·::, •:: ·' • . •· 

Visitai .~;%~2~·1~t¡~~~;~lif ~~'kq~5[i:~~,f~~1~1m~}Jf~~;;·11':"i:t . . ·· · 
Consultas . · md1.v1 d.uales a ;pacientes, canalizados·_·. p()r •••otros , s~rvt c1 os .y.que· se 

~;:;r~1;ii&f ~~f~i:;;~~;1t;~e~J~Í.~Jf~{!~f~~iKf 1~::~6,'é 
canalizacióh.~e·· p'·~¿¡.·~-.~·,_· .. -_ ... Ate_·~_;q.::.J~::·· .. 1 .. _--·~.·-·.;~.--·.:;w~l~¡'.~i·e.·.·.·_ .. 1.·'_·.1_·_.'_º_.·•_: __ .,_·• •. ~.·.•··.t.·.·_r_·_~·~b~j¡;:·_·$'d~i~F·~.·f 
intercoi;s'iiH~.s.>:. '.\ - - -.... · · .. .. . •.'_>,•.: · :..·, • _..,,,.,... ..., • . . ·:·-~ <<:Y/\:X,\:~~· .. :;:::.:;.::.-·: '~~ .:._.; .'. '· ... · .. :-ü:.·.: :· .··: .. i-~.-:"'- ',. 'f '· 

'·.;- :::·~.~~--~ -.. -, ~._,.,.,_~· •,':·:·,.-.. •,.·.·;·:. ~ .. -.--;;' ,-,_.,,.:.::->· ;-;:--2:--·.'':\};·_~-~·;_-~·:: ,-,~--- ,· ;~·:, ·:·:·· 

Terapias:i~~i~-~·~~~Le.!'~"Uig~;~-¡~~;;·_:;:.:.~ •• ;;:;•: .• -··,,:,; ."Y,:('.'_ ...••..••.•.•... ·.·.· . . ..... 

Seguimi~nto de,p~¿ieA~es a loi dÚ~l~s. se l~~fat~t~~i. 
•.··•. c ...•.• ' .. • ·· •• >· .. · .. ·· .·,·•. · .... · .,, ···,· .. : ·. 



TR/\13/\J<)SOCl/\L .. 

Las prii1~ip~le~¿u~ciones a desarrollar poi· ~1 .. ciepartan1enie .soll: ;•· .. · 
'~ ,. ~-. ' . - ·- - . . .. - ,_,;- ;" : -· . . ·.~ .·./::";,. '"' . 

~:~dt~;¡~~~1r~~i~~i}"%6r~filh;~\¡~G~~~~¡zt~f;§~t~,t~,,~;,~;""id~des·•·• 
·:. ,,.\ ~ ·', ,• . , ·-· :.'.';'r.'. ~:-" . ;:\;·.';-:~;~_·,:. -

:;~~~¡~g~1r~~J,~~;~f f ~!'~~~~:if~ff ;~!{~~~~e~t~~~lf f~¡~21~;:1?1d, 
01'gaii izác i ón 'de· l ª~.· acti vidadés .del: 'departamento <ccfü' Otros id epartam entos, 

.. - .. )¡'·;· ;\:/~· ,'''¿'·.:.~ '· .. ·-. ..::;·~'.~~.'~-.: . .-:>;1·: .. ~.'~;:;·;.- ¿·_:::¡'· .:.-:•" . ':> ' - :';':·:~,.-

~~~·~:;t~t;,~j.~;ul~'.,,ª';:~'u::;(,rftt;,,~e:~f gil'i16~~f~lJ~;:h~~·~bs 
Participadóri ell'.'áctivi<lades 'de''capaciiadón'•Y ~adiesti'afriienfo.<lerifro: áe··1á· 

~;;~~li~~~~~\~~;'~;;.~~~r~~~i~i~~;:;~~~~~t~~i\1}:,··· .. · .. 
entrega ''tj e pás~s 'péhn a nen tes, éfít!'e'g~; d~\C§lri~§tiJl~si "ttasl ªªo d~ "P§ICi e rite~.··.· ·. '· 

, • • • ' •• .' ; ., • • .·' • »:• -. ' • -' ' <• •, • ' - ! •, • ' -, • '-' "'' '; -; _• >' T': ., '•\ '." ' • • '', -• .' '• ' .'' ,•+ • • • - ' ' -. • • ' • • • ' • .' • •< '• < :.~' : • : ••• ;,í< ; ' ( '1: •' •, • 0':'' • , 

foráneos y avisos á. los difei'erifos íTiedios_ de comunicaéifo. ·· ¿ ;< ·· .· · · ··t.~ · · 

MOD~.'-~;ffiE~:~rx9~t1~si,~ª·'.wi?~~~~~[~W~~~~t~i.~·;;······· •.• · ••.. 
Proporci oüa :i nfcfrr{iac;i ói1'tel éfó'ni ca ·y:-pe!·séfüalújei1te.· a··.J}úúi 1 i ~res ·y ,c'611oc idos 
depaciei1t~s11o§¡Jitalizadós';,Miá:~·su;:í'.ibib'acióh'y·e~i~&o·de'~aiii<l!{~~;p,';·:- .... · .... 

' ' . · "<·:· :_ : ': .':. ,.' .1·: • '.: --. :/:'.'.'..'/ .'i . ;,--.:~ _-:·. -~"°'.:•",: _:. ·~ r, ·:::· ··~·>'.-':- -:~ , / .·. ;.<:. • ~;:;i' :·.,1·:·. •_: .•· · ··;. :··.;'. :·. '.'.;:,· :· • 

Elabora.I6s ):iad~~ 'ci~'~;¡~¡{~',·db;1t1:0 d~. Íd~•'1iB1·~ri·o~\6/r~~IJ~:i1°~lien~~·~····(f1:b0-
12:00 11s y ú»:óo~Ts':oóhs.). · · ········ . · · · · 



. . . 

l;1igina ~7- •... · 
. "°-·" ~ . -

··:·','.;.. ··,:·<> 

Da orienla.ci6n a. las .per~oríHs.~c{t1é,)o·. sólicitai1 sof>'re I~ -u'bicacióii cl~'"los .•.. 
cli forenlcs·~ervidb's.·a;·nqL1c:'cúé'iítacl · Fios1:litil1 .nsi cb1~16 ;:·10h.··¡;~;;{1FiS~';ide/i<Js.\ -. 
mis1nó.s'.'.··.· ·· ··:. •>;'' · .. ': .·; ·> '>' ··.,····. · < :·: •:•·• .. :: .... ··::··•· ... e: '· ':':. > : ,;,.,.,..._;..: •·: · .. >\·. ·· · · ··' '•'·•';_:,•:";:.;:i .•:,/;::,._ •. ,., · .:•:·:· :'> ,, .. 

'._, , . , ,:,.·:·~:· - '·: :': -·: ~. ·;-:.::~-; .. :.;/,:' .. ;n-. ·. · - .. ·· ... _',·;_~ ., :-- . ...:-~-",'.:,., -;~.'.~;-~.~<::\::::·~:~_:·.t.~::<.'\r-~\:::-., t¡~:~;. 

si s uri~i1 ;;_;.8'61~:1~~~-·l;~··,fl~ ¡'.~ti~¿,W~,'2~),:r6-~-i·§6\·yJJ1".~~-::~1~1.;"i):~.~~L t~J}('r~2_ri1~,¡¿~ .. ·:~n·:::··.·,·:,· .;·.~ .. -
Jos aerechol1abieilies:a:c1óhde;§i:i:iíi1c¡üié1facúdan·p-ara:su 1:ésólüció11'. :.y,,·:.'::>•\./ ··" · 

·. · ... _.:!/.\'.': .. ~}\¡,·~-¡ ·:::<·::'.,·;: :·,.-.' _):<v·.· .. ·.x·.· '.~·· ~}f:< ... }:' ~'..:?~ ~x·::·:·\.:tT.:'' ·,-:.::-,~(': ..• . 
A partirdel.111es de Noyiem.bre · s~ establ~ci~ ~\se1:vi.?i():9.e ,Cit~p p§r tel,éfcjno . 

:01~~in~Ji6~9¿~~1~jiiIW12~·'gf}~~d·¿~~?:i1~~t~{.áli~}Ü,f';~}·2,¡~;', .•• i~~·-· .\~1'.ce1·a·.··.··.ec1.ad, •.···en .. 
.. ,·. ·:. ' .. < .. ::.~.: ., ., '" -. , ' . -.- -.. ".· ' ., .. _;·, .... ,'.:. -. ' . . ; ·.,, ' ' ·,.. . , .: ,:,.-:, -'. ·: .. : ' 

.... :~:;.>->:~~-~\·:;·.:~.-~<':··~:_:_·.: ··'·: ,. /· ,./ . .-" .. : ~> .·-,.-. ·, <;' ··'·• .· .. ' .. : ~ :. 

Se fon11t1l·1~ .. -~.1 i~~,t~~?~,'.%/I;~'.'t:?t'..~:·1 cl~Í~ ~~;~~!~de'o¡~i·;,¡ó,11 ...•. .. /. 

3 .- rRobuciJ.vrn'.A1f ··· <>> :··>:··.::' . ·· "': : :> . L .. · · 
r'.·.!·\·-:: ·.,··_.,;_ , .. ~~- ·'>_<~.-i::.-·:!.:·· ·,<::>~.'·/::::~~-~e···::~ .. :~:::;::-·-· "· •! 

MED1C1NAó~&~iü\.c.: .. ·.·· ,':;{'!\· ::-/:. ··"·>-~:~E·;.·::\., .. , .. ···. ..,.•·. 
Durante 1993· ·se ~t~·Vi$~r6n .ú11 total,dci\69;63 8. consultas, otorgadas•por >21 ··• 

:::1:f ~~~f 1;,~~~~~i\1¡i1\~~t~~11~f i~~~~~;¡i~t~~f~~~~~~!~&~ ... 
La distribuciól1' de la~'<:orísulta po1:"meses ·tuvo:tína ·preseiítaCión hoh1ogénea· · 
con·· ú~.· P,i~?·1ú~fü9,;~{€;.~~.~3, :.~_7f.:'..~8,.~f§.Ryi~~:'..~'·í,~b,'?r§fa~f§,'!·§~1:~~(ª~ji'.K~}%ó~tÍ~Í <·. ··• 
total ·c1é fa éorislllta:Visfa eii éLaño; ·Iádistribúcióri p'i:friíiiesesiJi·eseHfü''¡icensó"s ·,: " 

;~~f i~tlll~l!if ?i~llf l[f f tlililll!lf f j, 
represe.ntan'.al: 8:2J ,o¡o deL~ota.1 ;de· Ja· ~()nsulta: F1n?ln1ente•·e])pro1ned10.:. de · 
recetasj~~~g0~}~~J,~l;'.t_~.·1\í~.··c1po''.§9:;~:~··,:;:'·•·•·:;;.:.:• .. 0:"~/.·.:/.·.;::·:·::'..~;l·:~f.i,··.,;· ... ·.·~

1:<··. ·;·::.:.······· · 
' :. 0: .. __ ::· '. -" 1, ," .·.:'.i~,/'.·~<:.:,.<-·-;··~:¡'.;·,:;•¡, .·: .. >.·:: .. ":";-··,\ .. __ '·.'i:·:·~.-.:,·,.·.·.< -~.J.· .. ,• .. •.'.·'.·,•,·.··, .. •.',•_,;: .... · .. ·.;,' ~.-;:·.;.-,~-.'":\'.·:\~ .. '.·:;::~ .• • •. · . ··.-~ ., ·.,::.·_ ... ~ .•. ·.'.;,·.· .. • .• ·.•. ··-- ,. '-.~· ... "-.. ,. ~ \:-':-1~~·->::'-:'.·~_.·": 

·. OD<?~}Q'J188~f:';¿:;,.;':::: .. ::::,_·:'.::E(.:•)\\::.·.·•;:''_,:~::.;:~:,~: •• ,:;:.>;;::,,.~.;,,L·:'<'~'"':•;<<,·.·;-·:::.i;:'.··?··· ... · .•...• 
Se .... o~orgi1ro1~L?.?.6l.).c()nsuJ~as.;()d()nt9Iog1ca.s pgr:;:~•¡,o.flo11t()l9g~·ts,!;.Io;;-c~1a.I ... ' ,· · 

:~~1;E~~~;~1~;;~lilz¡~~t.1~~~~l~f ~~J~J~f.~~~~1~~1~~k~'·· · 
rehabilitaéiói{(Cu'adró9) · 



1 

CUADRO No. 7 

Ré80600.'fivl6J\o---vfNUÁfüloJ5I:MED10:©s1:GEÑERAffiES!%Elij 

HOSPITAL GENERAL "PTE. LAZARO CARDENAS" DEL ISSSTE 
1993 

·MESE$l~;\~''~Q:O~$ULTA~'i'~:~:::~'· · 
Primera ¡subse-¡TOTALI Prom. Hrs¡ No 1 NúmeroJ Número 1 Número¡ Número 1Número1 Número ¡Número 1% Sobre 
Vez cuentes Laborad~ Otorqadl Persona Estudios Persona~ Estudios Persona{ de dias Consulta 

¡ Consult~gTABORf\:l'QRJO!~;:;:':RAY<;'S'X'~¡;;ffi§j:!Nc.AJ;'4{flr):A:t>ES+'::~JRECE,TAS~ 

Enero 2737 1523 .. 4260 4.854 ¡ 188 569 NO 260 NO 276 .2275 4307 1:011 
Febrero 3330 ·· 1841 ·.5171 · 3.319) 247 830 · 3865 380 407 527 · 3344 5178 .· 1.001 
Mario ·· < 45B4 ·.:>:1728 'L6á12 < 3:8411 .· ....... · 195 819 4004 482 502 665 4105 · 6354 1.007 
Abril: 4172 :· ·'1'4~ú ~.;5593 '<.·.3~9S8 'I> :::159 707 3081 385 .414 449 4264 5592 <Looo 
M.úyo ·.· . ·.•_--~· .. ~_6. 2_ j-.·. ;. : ___ 2_J~_3_.···.º· c~_A§~_-_P_º_.:_ .. · ··_·_J_._t_ 3 .•... '.G,q5 :i_Y:_•-.. 19 .. 3 ....... _. '. t 297 5999 · 437 47 4 · ·· .. · 513 3581 . · ·_? 14_ 5. ·'. i.,0.36 
Junfo~· · ..4147 >.: :.1295 ~-:.¡5442 ~-~'>3A18 .;¿~:·.16f i 1254 5977 415 447 486 4412 · · 5458 <L003 
Julio' · · ·/·4683 ");;,1340 /6023 ·. >3'.60ó.L :. '143 ··· 1104 4502 361 385 292 2115 . · 6029 >1.001 

. ~~b~ : ~~~~ ·. ·-·~-~~~ . ;:~~~ ( .. ~ ~~ . ·--~ ~~~ . :~~~ '. ~~! ~~: -~~ !;;~ ·.. ~~;~ ~:;~; Agosto 
Sept. 
Octubre 
Nov. 
Dic. 
TOTAL 

3527 2183 5710 3.624¡ 107 725 3092 349 413 468 3250 5564 0.974 
2972 3126 6098 3.874: 81 1033 3249 568 686. 655 4575 5949 0.976 
3115 2714 5829 3.812 i 157 1068 2496 601 611 446 3888 5715 0.930 

43408 I 262301 69638 I 3.741 i 1893 I 11489 I 45111 1 5097 I 5282 I . 5715 I 4451o1 69098 I 0.992 

Nota: NO (Datos no disponibles) 

~: 

;; 



GRAFICA Nº 7 
\ 

PRODUCTIVIDAD MEDICOS GENERALES 1993 

En Miles 
8 

6' -- --- -- - - -

4 

2 

o ..---.u.--.,_ 
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Die 

MESES .., 
~: 
~ 

[ • Cons~ltas lZZJ Recetas 
---------·--· 



' 

CUADRO Nº 8 · 

ANALISIS PORCENTUAL DE PRODUCTIVÍDÁD ANUAL 1993 

ME~gs JnciC~~Ofor ·a:aa .Hecetéis'',Oté>i'"adas.: 
Número • : .• · % •. Número % 

r-ersorías '. I •··. 1 Personas 1 1 Persbnai · 1 Personas 
Enero ·. 4~!)9 1

1
.: :.f>:q~9 •/)~.36 , · .. 260 6'.10 ':'\p·6. . ·.6AS. 4307 

Febrero .. 517J ., ; 330· ; 16.05: > ..•.. 380 • 7.35 ·, · · 527' '10.19 .·· ·. 5178 

:!º };;;!!~i1,,~:í1iii '1~l!!! :i:.·00 ~ :.x;~R rHmiiz¡t'~iS . ·. ·mi 
Jum().·' ,.,,•:.· ·1·,,5442.1 ···. 1254 23.04 ·. 415 •, .J;.63 · ·••486.•> 8.93 .5458 

1
Julio .. · ··· · so23J ·:11·04 fa.33 • 361.. :· 5,:~ •::292Y">';J:a.5 6029 
Agosto 64501 1050 16.28 ' 461 '7 J 5 .' '422 \ · 6.;54 6057 
Sept. 5850¡ 1033 17.66 398 ·6.80 .• 516 . 8.82 5750 
Octubre 5710 ¡ 725 12.70 349 6.11 .468 . : 8.20 5564 
Nov. 6098! 1033 16.94 568 9.31 655 :10.74 5949 
Dic. 5829 I 1068 18.32 601 10.31 446 7 .65 5715 
TOTAL I 6963Bi 114891 16.501 50971 7.321 5715 8.211 69098 

NOTA: Indice de consultas 1.22 por derechohabiente (Indicador 1.86) 
Indice de estudios de laboratorio por persona (3.92) (Indicador = 3 - 5) 
Indice de Envíos a Rayos X 1.03 (Indicador 0.2) 
Incapacidades otorgadas 7.78 dias por persona incapacitada 

1.01 
1.00 
1.01 
1.00 
1.04 
1.00 
1.00 
0.94 
0.98 
0.97 
0.98 
0.98 
0.99 

:,::. 
:..:. 

~ 



GRA.FICA Nº 8 
SERVICIOS DE APOYO E INCAPACIDADES 

MEDICOS GENERALES 1993 

PORCENTAJE RESPECTO AL TOTAL DE LAS CONSULTAS 
25.--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-

20 

15 

10 

5 

o 
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Die 

MESES 1993 

% DE ENVIOS 

• Laboratorio V.J/.l Rayos X [] Incapacidades t\~ Recetas 
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CUADRO Nº 9 

:p;ffi'óofi0.ffii"VIDA0~0.ncYNITf:{)Illi0~'iG.~~~N1I~lli~ 

HOSPITAL GENERAL "PTE. LAZARO CARDENAS" DEL ISSSTE 
1993 

'MESES ª:!fü¡§"°CON:lS:OGI-AS~t-i:,;;:-:§.~fü~~ · Consulta .mCAa'OJIA'lTii';)Bl~ ~~¡¡~RAYP$~)@:m: .. moM?/\cmADES'!! 
' Primera Subse- TOTAL Prom. Hrs No Número Número Número Número Número Número 
1 Vez cuentes Laborada Otorgad Persona Estudios Persona Estudios Persona de dias 
¡Enero 166 229. 395 .·. .·.·. 3 28 9 o 8 o 18 43 
·Febrero 305 186 491 

:;r~¡¡¡ 
22 3 22 23 24 15 37 

l 
!,Marzo 250 112 362 7 5 44 o o 15 35 
¡Abrir.·:• . 317 141 458 6 2 18 3 3 18 35 
'Mayo-=·. ':" :.326 .. 181 : ·507 . 8 3 14 11 . 11 27 97 
1 . . '-'· 

,· .. 105 : ,:3 ,Junio : ';.):;~?§! ¡; .. 47.3· 1.·· 7 . 27 16 : .. 17 J6 37 
•Julio··.· : ··:c523 :':-!;; . '687 •· ..... ; 8 1 10 1 . 1 5 13 
(Agosto .... 230 .. 647 .. 2;66 •• ·3 2 .·. 20 .O o 12 23 
·Sept.·· . 135 313 448 2.94 8 2 20 1 1 7 16 
:octubre -. 115 154 269 1.7 22 26 60 31 32 9 73 
,Nov. 107 335 442 2.0$ 12 67 136 36 39 34 132 
'Dic. 196 386 582 2.06 36 11 30 16 20 17 97 
TOTAL 3043 2718 5761 2.43 173 138 401 146 148 193 638 

;~¡:ERECETA'S~:~~§f. 
Número % Sobre 

Consulte 
408 1.032 
518 5.501 
367 3.042 
460 4.011 
557 4.502 
478 4.15 
675 4.931 
576 3.514 
364 4.378 
246 3.323 
343 2.381 
592 4.066 

5584 3.736 

~· 

'J• ,_, 



GRAFICA Nº 9 
PRODUCTIVIDAD ODONTOLOGICA 1993 

BOQr--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
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·,.··.·· 

~ . ' : 

<:.~:< 

PS 1 COI .orn ¡\ 

l~as ·c()nsllltas'· .. 0M1·gadas·.·c1ul:ante,·e1<año. sum~1·6,;·~l7]Ó,j)/()1)6rcic;iiac1~s;IJb'1;3 :.:. 
psic.ól ogos,'c_o;; •· i1.TI ·ri~ciic~}e. cro3.: c:onsulfas ::i)oi· deí:echoh'abieAt,é. ·a1 :ario; .. · sin·· 
conl<tr .. ~0;1· ·1u i'11 ro·,:,;~acTÓ1í ;(je¡ . ,:esto. Cfc'· las. ácÚ~idades rcali7.iÍcl~S'. poí·. el· 
servicio, í;6r ra1t:.; ¿le ·rcgis.trci.'( c_u.aclro. 10·) ·: . "· : .· . _-

-1 .. ·.. . >:~.:.,~./~·.'.:_;_ '_·; }\ -'.. 1- .: .. ;;;\_ ·,:".;:_-·· <:~;-~.--..... : .. H>; .. ·:· ~:·-,.: ··. <.- ,:.:.. ·. :, ,-· . 

. TRAB.Ato.sócrili:iCL i: ·.·;;:,· ;.¿ ~<~< / :> ·:"'. :< ··•····· .. · .. 

~=. j~~~Ji~Sl~·W±-i!ti1;~íi~~~i~~~;i'[\5~•l.se eSpec;r.crin,el.númiro 
; .. \:~.,;.:::\.::.·,\·. ·: .. <<·.,.

' ·. ~,.: .. : . 
4.~ MORBILIDAD, 

No'txistd"Li1{f•égisi1'.o dela m~1:bilidad general 1'.ior sollth~1d· de óéi11~u1fo ya qúe 
a pesar·de qúe se'.regÍstrn.en.)ahoja diai'Íá :del 'inédico; hüse'llevá'a cabo•la ·· 
cuántific~~i6í~.:.5¡5témática d61J·1riisi11a._.sóla1nerite •. ·se cúe11t~ bóir las'libj~'§ ~de· ... ' .. 

··.~~~f i~~~~i~~~:Jli,itf ~1~~fr;'.¡f :~f~~;~rif f l~f-.. ~.;_,r;~~~:~:~:%~~~1 
cAsós'f,íu.Evós!nE'ENFEiiliEnAb:Es'.·?. '<- ' ·•· · .. , .· 

D~i1tí·d·dl~'j~:s:~:ciJi~f:f1{~;~~J~~:fi:~~~~~ii;j,}~·1·i;~.~~rit'¡~¿·a~:i¡:g11d;~.1~~~1~1ás.•frécile~tés 
. ~~~e i¡~r:~~~i11~~:.Jt1~~~%~~~n'i~;~~=lf r1::~gf·i~?~iil~;~~t~~¿~si2t1::1~ªe~io ~tr~-i~~· .. 
las no i:ráns1i1isil:Íles la el1féi:nieciad hipúteiisi'vá =e1i\iécinÍ.b. ltlga}c6n 79 casos .•.. 
d~técta~os. (Cu~dro i 2): : · · · · · · · · · .· · · · · 



1' 
1 

CUADRO N!10 

:! .·.•:; /· 

;i '.,·".-----,--=-'-"-'i-,-'--::'-:'-:--'-f-~--r-:--'--~ 
f-~ÜJE FEB MAR 

:¡ --g¡; ----f4T ---143- -~T40 ---- ·- ·.·, ,~6 ;;/::t"_'~J' }~_··~'.~:~f ·\·:<i-;~ey.1-. 1710 
¡ 

· .. "·--.. 

1 NOTA: 1 ndice de consultas O_ 03 por derechohabient~ < < 
º:' ,• 

No hay información del resto de las actividades . _ 
Los Psicologos no están contemplados dentro de la plantilla 

-e 

~ 
¡; 

"" ,,, 



CUADRO N! 11 

: : ... . · .. ·:=· ··:=¡ :· = .• =. . • ·~ • ·:·::;~~:=. • •. r;¡;::::.: 

1993 
FUNCION ACTIVIDAD 

INVESTIGACION QUE INICIAN 
fNVESTIGACION INVESTIGACIONES EN DESARROLLO 

DIARIO DE CAMPO - . 
REVISION DE EXPEDIENTES CUNICOS 

1'1ígina 56 

NUMERO PERSONAS 
1 . 240 
1 
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CUADRO N" 12" , ., .~.t,~~ . 
. CASOS NUEVOS DE ENFERMEDAD 1993. 

CONSULTA EXTERNA 

CAUSAS 
1 '.-:Enfehnedades respiratorias agudas 
2.-Gastroefüeriris .. 
3 >:Accidentes · · · 
4;~rrifüienza:) 

s.~sA ~r~f.A'c'di8~·68•~,A2;~ 'f iJ2rb~" · 
., •·':.~:~:-· ·.,, ··:·</.·'-.-'-i.::.~·,. ":_::::_··~ .\ .. ';:· :: .. 
·.-·:.;.,::r<·:::.,_::.<~-:: < .... -.. . · ·· ·-- ··< :f.\-:-.-:.: 

USUARIO\; ,\;', > .' .', : ~.;·;''... .. , e 
Parél eVa11úú: lá sa.tisfacdóil'de fas Usúádos del servicio de consulta ~xtern-a; ·. · 

. . . ·":. ·,: ·'.· ~. ~-::::;'-<_._._,._.-~'···,·:::· ._;;.; __ ·.~:~: ~-.. -~-~-- ':,.::•_:._~¿· .• r' .. ¡_ :.- •..• . '. ·-·-.-· ., , ·. -•.. ·· •..• ~ :·.. ··. ·:_ -. , . ":.·- .·· . -. ,- , .. '.. • -. \ 

serealizó,úi1a·encúestá'á 299;derech0habientes, gi.ie recibieron atención tá,nto , ·. 

de mecÍi.2v~~,geli61'.~1·;~61'i~E>t~ ~{e,~~iiiiid,~d:} (·> ·.· · .. ·... : ·1: ,:, ./· · · / , 2:.>;: · · 

·'.. \~· /;,'~~';:~: >:> ", ;·,~., -;: .,,-·>; :··¡,·· r (;-· ','.·:. 

··)-.:.: ,_ ........... : .. ·. -;,.- ......... ,. ~;- _-.-:-·:,:. .. , .. - • ·(\;·- . . ·,-:·y ~;~~-:-~.·~·e):.~:::~: ~\' 

to111aron_s1gri,os.V1taJes·~1].0~A~ lós'.1:>agien~~s·@te:s.dé~11trai::~ .• c~ohs~1 ltá. ' ··;;. ' · .> 

sin em b~y4~;·14'pf9li~i§1/; ·¡,~~l"'.:~!,,Jk~i;~}?:~~:fü\~:~¡~<?~;s_f~f ~.~~(i¡;~~!~}~;G\í§~í,~~;~J,~.~;~JZ~.~· .. ·· .. • .. ·· · 
de los casos, encontrandose la'actitud del med1co:en·Ja C()nsulta como 'cordial·· 

'" .1 • 'º%~,1~;~~~~,·y.i~o;~~f ~i~f;~¡4·~¡i%f ;Jf :~R;¡;i'.!t~''';'i;' ;2 .. , . .·. · ··· 
La disponibilidad de·irisu111ós'/niOsfró/Ui1á· deficiencia ;eü · 1;1~terial y 
medicamentos de 3ó%.de l~scasos:éCuéld¡.()iúi'y 14.1)' •, ',.· 

. ..' :._;. ,:._: . .--·;·:;··.····.···':'..: ... ·-~-<. ~- . .·, . . ·- ' 
\:;::·:.: -,-_:.-._ .. -

·: ··~'~ :· :: ' , 
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CUADRONº 14 

ENCUESTA: SATISFACCION DEL USUARIO 

HOSI'lT AL "LAZARO CARDEN AS• DEL JSSSTE 

1Íl93 

'REG.O:r;iA:R'J:ih :"''tP~i;i:M:f 
<H±otxr:-·'''%': · ·-=ic;-;:'·":·:= ., 

TARDO MEMOS DE t1HA HORADE St1CASA DE LA Uh"lDAD 

U ATENDIERON AL DIA QUE SO U CITO SU COMSULT A 

LO Pf.SARON ANT.CS O.E PASAR A CONSULTA 

LE MIOJ?:RON AN'I"ES De PASAR A CONSULTA 

IL TOMARON LA U~TU&A 

LE TOMARON LA PJU;SION ARTmIAL 

LE PREGUNTO El.MEDICO SODR.E SUS M.01.E:t'TJAS 
. . 

EXISTlAJ:.NlA UNIDAD:ELMA.l"E.RL\L~CESARIOPARASUATEN?ON, . 

~ AJ.lAm.J:. ~L TRATO DE LA ASISTJ!.N"'re 

CONSIDERA US'aD l:IU.eKO ll stm.VICIO D.C LAS l\SlsT.t!...:r.-es D~LCÓrmn:fm~JQ 

LA ATliNCJON FU'l! COMO USTED LA ESPl:.RAHA. 

CONOCE. USTED ALGt1H WCAR PARA PRE.:iel'rl"A&. SlJS Qtr.::.IAS ;. 

CUMCX!I!. tJSrI:. Al.CHJff 1.tJOAii PAl:.A l'Jtf!SI:.H"t AR SUS SIJO!:l~l!NCJAS 

214 71.6% 
26;1 _ 883% 

77 25.8% 
26 8.7% 
32 10.7% 

89 29.8% 
_266 89.0% 
223 74.6% 
230>7¿ú>% 

so 
30 

219 
264. 
257 

20.f 
19 

26.8% 
10.0% 

73.2% 
883% 
86.0% 

68.2% 
"•6.4% 

"¡,.¡¡¡;¡¡.¡¡ 

5 1.7% 
5 1.7% 

3 1.0% 
9 3.0% 

10 3.3% 
-,·1 6 · .2.oq~ 

14 

·.-2L 

,,,.~}}j:_fr·~g~ 
~;;JF:~.:~-~-~:;}_ ~s·~,f~&~ 

\~~;_¡:-1~·;~~·i¡;¡ 

79. 26.4% · · 20s ·68.6% · 15 ·. s.os¡, 
6.l 2!.1% 219 73.2% 17 5.7&,é 

o 
o 
o 
o 
o 
o 

0.0% 
0.0% 

0.0% 
0.0% 
0.0% 

0.0% 
0.0% 
0.0% 

2.0% 
3.7% 
0.3% 

0.0% 
0.3% 
o.o% 
0.0% 

. 0.0% 

0.0% 

0.0% 
0.0% 

·o.ó% 
1.7% 
2.7% 

15.7% 
3.3% 
0.0% 

0.0% 

¡~(,..,\~/1/..,::-r=J,..T,..ll='.,:=: D'"": ~º-L''"". >re)~. ::'"":'"")J=,~"'~'""·~=::,~~,..:,..=:=·~-.::=~--c"~~,N:-:-.,~=-1.~~..,"~:l·_U,..l:~~~..,.,,====-'1r=T..,OT,..t_()l,..),.. .. ..,~--l~"--~,..·9~q~¡,-r.-'.~"'~o-;..,~,..;,..,~,..E-::..,:":~'"",;~:&--_1"_,..nT=~-:~"~"::~:~"'E"·~-:_:"'·~:-,,º,,.ó,..·--1"-~7'""·~"'ia""~":9":':~:-"·:""":,..:=:,~'""'.~...,..-51-;~;-:_";,..~---,,..~,..,A-9 .,,-:o_q_ó-11 

E > 

-~ 
f;I 

=ca .. 
~ 

aa: 
" "' "' 
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Para· conocer.·Ia· •• o~inióh. d~ '161· •. Wr~~~'.t~do~·~s···del: servl~io.• •• qt~~. ·e 6rt~~#()ndep•··a ··la· . 
coordinación .:cie ·c0:11súlta:"ibxte~í1a::(1nédicos;' p~lcólogos' ·y·:-odont'<siogós) "se.·. 
encuest~ro,~~-.~-~-:p~~·~o.~~~' e11~orytr_~6~º};6,.s".~¡~~ie~t.~~·~:.~~~It~~?~:_ :t'; :· <·· .. , ·· . ·.· •• 

" ' ' .>·,_:. : > ........ \,/:-,; ':::·.;-;.-.:':-': '\·/ "' :) '. .... :./.'"'." ·.''. ''/ ".·. ": ::.-." :'.,' ;,· .. '/·, .. '.;'; ·: .. ):.:,: .. : '•" ; : :'' ' .· ' 
En· lo q'úe•se 1:éfier~"~'.:~is¡)oi1ibi}id_~~ de esÍ)aci~{si1,fj_9i#iite's~·)';'ásle9'Ué19os'¡)á1:á .. ·. -
realizafsü'tá16'a]Bi'eI~i76°(ó·'f6sjfonéiio~afiriTiati\rai11eiíte;.'E11:·"diSpoliií:lüfriad···ae 
equ i ¡)_~•e: i.i1s~·~~r1~·#ñía(:~~;é~fc'~i' 1a~f~~rti~sf~s: µ·º~·¡El~'~K°.fy~t~.D·'citi • 1i~i7·· .. •- ;.·> ·•· .· ;···. 

:·· ·· .... ,:·., ... \' .-.::<.-. -:-- ::_:,;~i···;~ .:\~::·; <:r ;:1_->~·-'~;;·~.;~.;--- ,.·'.:·.\/:, }·~:: ./ ~:-- ... -... : _· -, ... _::;,~·->:-.::~·:· :·: .;;··./::~)~·_.::·j) .. :~.:·~ .. j~'.-~·~.- · ·~:~:.-.. ·~:·;~.::>~:.~·).:i.'.;};; .. ~ / .. ~:;· ,:<;::.,.:.:.· '.';:··::;,:. : ;: 
Respecto.•a.•····ca¡)ac1tac1on/.en>el.~.····78%···•·el .. itrabaJo'estaVde{ac.üerdo·'•·•coi1\su 
prep~racj_?H}., :':::;;:·l~?/i·d'k;;· -•'· .'· ; ·.'.:~-. .::?:'.· .. L.-l~··:'..:,;}\.-.'::·'·}~::; .:;ff.;·,·>·.·:~· :"· ··.·: .. 

~=i~:1j~~~f 1i~i~~~~~1~i~~~{~ii~~~~!~t~~~~~1f rt~r:~r{ 
,·· ·. ·.·: ::·.:.;-:-.·.:<.~ .. ;: ·.<;., ;.~-.;->'> ~~-;·:·:·:·;,:::y.::·.~:~~:;;.<;-'.:'::: :;~~.:1·~:: ... ~.+'.::.·.:.~· :·; ~,.~·,:.:·:,,:::~.'? ::>·'.·~ .. :: .")'.'. '.'._:,J:.f '-.=>·:;- ':: ::·:-::'"".(:~:º. ·,~ .·'.·· -.::': :/;'.:~< ... : .:~>-: ··~::: :··.-,.. '.:\. . 

I~luma laútcncón·:qL_í_e·eU~4.% de',IQ_se1ic,Liestadps:prefedria desem¡.Jeñar ·otro -· 
~~1~1~f e~1t:cl\;t~~f s~Si~~lJ~~'.~(~}j~~;·ij~t~\~~i;~~··:·.ª••'i)es·a1·· ·•· <le.·.·· .. que : ·se· .. e11cu es,tó · 



CUADRO Nº 15 

ENCUESTA:SATISFACCION DEL PRESTADOR DE SERVICIO 

HOSPITAL "LAZARO CARDENAS" DEL ISSSTE 
1993 

DISPOHEDELAR.EA!reC!!.SARIAPAAA.REAUZAR SUTRARAJO 

DISPOKE DJ:L~QUIPO ACf.CUADO P/ R!:ALIZAR. SUS ACr. 

DISJ 10H'f. D?!.LIM!:l"TitUMf.NTAf. ADCC'tJADO l'/JU~Al.IZAR scr.s ACT. 

r .r. l!A DADO LA 1 mTITU::IOK l.A CAJ-'AC:IT ACI O.H P/ J'J. nr.:sewPEJlO DJ! su TR.AIJ. 

~·u ·ri..A?S. f.STA AD.t:CUA.DO COH su J'R.t:PAl{ACICJH ACAD.cldJCA 

HA JUiCUUDO RECOHOCIM.I.l:HTO POR SU I!Sl'U~RZO ~ ?.l. TRA?SAJO 

HA RECWJDO DI! lA IHST. ESTillULOS &:OHC>M.ICOS 'P/ SU TRAD. 

COHSIDf.RA Qtm El. TRA!J. QUE Df.SE:MPEÑA f.K LA INSI'. r.5IMPORT. 

t.I. Tl:All QUE Rl!.JUJZA lJfHr.i--JcrA Al.AS l'e.J:.S()KAS our.: SOLICITAN su seitVICI 

COHb>"IDERA UD. QUI! SUS COWl'AHUOS DE TRAlSAJO SO:K~SPOHSAJll.'CS 

SU PART. ENELEQ. DE "I"RAB. Dl!;I.A IMsr. I.E FAClllTAD:ESDIPáfAR SUS l"UKC.' 

RlSCIDE APOYO D.E LA INST. PI EL DES:E.JLPI!ÑO DE :!1.-US RT.NC. CUANDO LO RZ::Q' 

LE AGRADA EL TRAlJ. QUE DESDlPEÑA P/l.A INST. 

CO.KSIDJ!RA QUE OTRAS .AREAS R..?::CIBEN KAS APOYO 

COHSfDl!RA QUE SU st.Jn:RIOR 1NMEDIAT0 ES APTO PI DESEM~AR ELPlmSTO 

SON ?SU?;NAS LAS RELACIONES COK SUS COMPA.ÍreROS DE TRAD. 

l'Rl!.flRllUA t1D. 01:.Sl!.MP!:.ÑAR OTRO TIPO DE AC.'TVS. Dl!Xl"RO DE LAlHST. 

l!~IA UD. EMTl!RADODE COMO?'UNCICNA .EL SJ!.RV. DE LA IHST. 

OOM ~KTCH DIDJ...f:S TODAS LAS PREOU?ff AS 

38 76% 12 24% 
22 44% 28 56"/o 
20 40% 28 
25 50% 24 
39 78% • 8 
18 36% 32. 
27':54% ; 22' 

56% 
48% 
16% 

,'~'.f t' lit1i 
47. 94% ·' :h :.~2% 
49 98% 
11 22% 
45 90% 
40 80% 

1 .· 2% 
35 70% 
2 4% 
7 14'Yo 

0% 
0% 

2 4% 
1 2% 

6% 
0% 

.·2% 
.. 0% 
0% 
6% 
2% 
0% 
0% 
6% 
4% 
0% 

4 8% 
0% 

3 6% 

0% 
0% 
0% 
0º:{, 
0% 
0% 
0% 
0% 
0% 

3 6% 
0% 

2 4% 
0% 
0% 
0% 
0% 
0% 

6%1 "" =· 
0% .s· 

:: 

3 

"" 
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CUADRO NºtS.l 

SA TISFACION DE LA ATENCIONPREST ADOR DEL 
SERVICJO 

Disponibilidad de espacio 76% 
Disponibilidad de equipo 42% 
Capacitación 78% 
Reconocimiento a sU labor 36% 
Recibe estímulos económicos '54,%,, 
Apoyo para sus funciones . · •,' " 80%1 ,. ··· .... ·. ' .. 

Desearía realiúr otras fünciones "'.;/·· ... ;,·e: . .,,,";•, 22% .... ·,.·, "''" 
, .. .. 
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Vl.-ÁNALISIS•v·.coNCLUSIONES 

porfo:tai1f6'11ojJj.i'ede.dediCai·s~ a·1a¡:>fo1º11'bción:.p·a1·a~·1a\salud·nla•seguil11ieríto 
·.de.· pró'gi·aiúas:.·, ~d~í~a~JáSái:eas. de .oáontología:.y~p~icoÍogía:ca·¡:e~en .·dej efes 

área••.Y i·epercutén directainente:en eFfunCioriai~iel1tó de~la' Corisúl tá ·Exter11a; ... · 

·~ºn!}~6l~;&ln~1'~~;¡t~~f ~~1~1~f~l1~G~}~7r~;~~~ffü~~¡!~'i\¡~¿~·1t··.· 



•• •• 1 

¡. ·~ : "._,. • ..._ ·:: , ..... 

l;ñ~illl~-64•· 
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