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RESUMEN

TITULO: Evaluacion del grado de satisfaccion en la atencién médica otorgada a los
pacientes de ia consulta externa del servicio de Otorrinolaringologia del Hospital
General Dr. Gaudencio Gonzalez Garza del Centro Médico “La Raza",

Objetivo: identificar et grado de satisfaccion de la atencion médica otorgada desde el
punto de vista médico-paciente en la consulta exlerna del servicio de
Otarrinolaringologia.

MATERIAL Y METODOS: Se realizé un estudio descriptivo, observacional, prospectivo,
transversal, durante el cual fueron aplicados dos cuestionarios para evaluar el grado de
satisfaccion de ta Norma Técnica para la Evaluacién de la Calidad de la Atencién
Meédica de la Secretaria de Salud en el servicio de Otorrinolaringologia. El primer
cuestionario que evallo la satisfaccion del médico, se aplico a 50 médicos. Un segundo
cuestionario fue aplicado a 216 pacientes subsecuentes de la Consulta Externa. El
andlisis estadistico se realizé con medidas de tendencia central y de dispersion.
RESULTADOS: Con respecto a la satisfaccion del médico, se encontré que el 44% de
ellos estan satisfechos con la atencidn que proporcionan y el 56% estan insatisfechos
con los servicios ofrecidos en la Consulta Externa. Los porcentajes mas bajos de
satisfaccidn estuvieron en relacién a la falta de reconocimientos y estimulos que
perciben, con sélo un 6% de salisfaccién; material suficiente para la atencién del
paciente 16% y adecuacidon del area de trabajo 18% de satisfaccion. El rubro de
“Infraestructura” con un 38%; Motivacion-Satisfaccién faboral con un 40% y
“Continuidad de la Atencién con 48.8% de satisfaccion.

En cuanto a la salisfaccién del paciente, se encontré que el 90.2% de los mismos se
encuentran satisfechos con la atencion recibida, mientras que sélo el 9.7% estan
insatisfechos. La satisfaccion mas baja de los pacientes fue por el tiempo de trasiado a
la Unidad médica, encontrando que el 58.8% tarda mas de 60 minulos en dicho
traslado. En el rubro de complicaciones sélo se obtuvo un 13% de insatisfaccion. El
porcentaje de satisfaccién mas bajo en los rubros fue en "oportunidad” con un 65.4%.
DISCUSION: La mayoria de los médicos que proporcionan Atencién Médica en la
Consulta Externa del servicio de Otorrinolaringologia no estan satisfechos con el
trabajo que desempefan, ya que no reciben reconocimientos ni estimulos por eficiencia
y productividad y en segundo jugar porque no se les suministra con oportunidad y
cantidad suficiente los materiales necesarios. Por otro lado, la mayoria de los pacientes
se encuentran muy satisfechos con la atencién médica recibida, principalmente por el
cumplimiento de las cilas y porque el médico ha solucionado en la mayoria de los casocs
el problema por el cual fueron referidos a dicho servicio.

CONCLUSIONES: Con los resultados obtenidos se concluye que: a) Los médicos se
encuentran insatisfechos con la Alencidn médica que proporcionan. b) Los pacientes
receptores de la Atencién Médica proporcionada se encuentran muy satisfechos con
dicha atencién. c) Es necesario realizar la aplicacién permanente de encuestas a
usuarios y trabajadores con el fin de corregir errores y desviaciones y con ello mejorar
la Calidad de la Atencién Médica proporcionada.

PALABRAS CLAVE: Calidad, atencién, satisfaccién, médico, paciente.
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INTRODUCCION

Conocer la calidad con que se otorga la atencion médica como primer pase para
mejorar su prestacién es una necesidad inherente al acto médico mismo (1).

Se entiende por “calidad” como la capacidad de un producto para cumplir con la
finalidad para la que fue hecho, producido con el menor costo posible, y cuyo objetivo
es alcanzar la satisfaccion del consumider, © como una propiedad que la atencion
médica puede poseer en grados variables. (2-5) i

La atencion meédica constituye la suma de acciones que permiten cuidar
correctamente los problemas de salud (6), de tal manera que la atencidn médica de
calidad es la practica de una medicina racional, basada en las ciencias médicas, que
enfaliza la prevencion, requiere la cooperacion inteligente entre la poblacién y los
profesionales, trata al individuo como un todo integrado, incluye el mantenimiento de
una refacidn estrecha y continia entre médico y pacienie, coordina con otras
actividades del bienestar social, coordina todos los tipos de servicios médicos, asi como
los costos monefarios que aseguren fa comodidad, privacia, oportunidad y otros
requisitos que contribuyan a la satisfaccion del paciente. (2-5,7) La Calidad de la
Atencion toma en cuenta las expectativas de los tres actores involucrados:
-Expectativas de la institucion, La instiucion o unidad médica que olorga la atencion,
pretende que eésta sea proporcionada por los trabajadores a los pacientes con
oportunidad, calidad en la aplicacion de las normas y programas que la propia
instilucién emite, dentro de los rangos de productividad esperados, acorde con el
presupuesto de costos calculados, con abatimiento de la morbilidad y mortalidad, y con

ausencia de quejas.
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-Expectativas del trabajador: El trabajador espera lograr satisfaccién en la realizacién
de sus labores, a través de olorgar la atencion a los pacientes en inslalaciones y con
equipo e instrumental apropiados; con el reconocimiento de sus superiores por las
actividades realizadas, y con una remuneracién congruente con la magnitud vy
responsabilidad de su trabajo.
-Expectativas del paciente. Los pacientes que acuden a las unidades médicas esperan
contar con servicios médicos accesibles, tanto en funcidn de distancia y fransportacion,
como de los tramites que se requieren para poder disponer de ellos; atencién con
cortesia y en forma oportuna; un ambiente agradable en cuanto a iluminacién,
temperatura, ventitacion, privacia, comodidad funcionalidad, orden y asec. También
espera contar con informacion suficiente por parte del personal administrativo, médico,
paramedico y de enfermeria; recursos necesarios para satisfacer los requerimientos de
atencion en cuanto a equipo, instrumental y material de consumo suficientes,
disponibles, adecuades, funcienando correctamente y en buen estado de conservacion;
personal médico, paramédico y administrativo suficiente en cantidad y capacidad
profesional y técnica, para el tipo y nivel de atencidn que se otorga, realizacién éptima
del proceso de la atencién, en cuanto a valoracién integral, determinacién de un
programa de estudio y tratamiento congruentes con el problema de salud de que se
trate, establecimiento oportuno del diagnéstico y proposiciéon de un pronéstico
favorable; asi como con resultados satisfactorios de la atencién en cuanto a
diagnodstico, tratamiento o paliacion; egreso oportuno y ausencia de complicaciones
como consecuencia de la atencidén. (1,5,10)

La Garantia de la Calidad es |a medida del nive! de la calidad y la correccién de las

deficiencias observadas mediante propuestas concretas, seguidas de una nueva
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medicion de la calidad para determinar si las deficiencias se han corregido. El primer
pase de la garantia de calidad es la evaluacion de la calidad, y su objetivo mejorar la
calidad de la asistencia. (3)

Se entiende por satisfaccién a la medida en que las prestaciones y servicios
sanitarios son aceptados por los propios pacientes y por la poblacién. La evaluacion de
la calidad que hace el paciente expresada como satisfaccion o insatisfaccion puede ser
en cuanto a los lugares de atencion, a aspectos del tratamiento técnico, a
caracteristicas de |a atencién interpersonal y a las consecuencias fisioldgicas, fisicas,
psicologicas o sociales de dicho cuidado. La medicion de la satisfaccion, es por lo tanto,
un instrumento valioso para la investigacién, administracién y planeacion, ya que el
profesional puede usarla continuamente para monitorear y guiar dicha interaccion y, al
final, hacer un juicio sobre que tan acertada ha sido. Asi mismo, la satisfaccién de los
profesionales que proporcionan servicios de salud, se relaciona con la definicidén de la
calidad, ya que el trabajo puede ser una aclividad satisfactoria cuya realizacién
obedece a un impulso bioldgico inherente al sei’ humano; de este modo se establece
que, a mayor grado de satisfaccidn por la actividad desarrollada, corresponde un mejor
nivel de calidad. Una sensacién de satisfaccién general puede favorecer el mejor
desemperio del profesional. (4,6)

El objetivo de este estudio es identificar el grado de satisfaccion de la atencidn
médica otorgada desde el punto de vista médico-paciente en la consulta externa del
servicio de Otorrinolaringclogia del Hosgital General Dr. Gaudencio Gonzéalez Garza del

Cenlro Médico Nacional "La Raza”.
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MATERIAL Y METODOS

Se aplicaron 2 cuestionarios de la Norma Técnica para la Evaluacion de la Calidad
de la Atencion Médica de la secretaria de Salud: El primer cuestionario evalio la
satisfaccién del médico que otorga atencién médica, y un segundo cuestionario para
conocer la salisfaccién del paciente que recibe dicha atencién en la Consulta Externa
del servicio de Otorrinolaringologia del Hospital General Dr. Gaudencio Gonzalez Garza
del Centro Médico Nacional “La Raza”, en el periodo de Julio-Agosto de 1998.

Se incluyeron en el estudio a 52 médicos (15 Médicos adscritos y 37 Médicos
residentes);, 2 médicos residentes fueron excluidos del estudio por encontrarse de
vacaciones en el momento de la aplicacion del cuestionario. Asi mismo se incluyeron a
216 pacienles subsecuentes (calculado con EPI INFO para proporciones con una N=
2000 pacientes al mes}. Los pacientes incluidos en el estudio fueron de ambos sexos

con una edad mayor de 18 afios y que aceptaron contestar el cuestionario,
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METODOLOGIA

E! procedimiento de la evaluacion se efectio mediante la aplicacién de dos
cuestionarios de ia Norma Técnica para la Evaluacién de la Calidad de la Atencién
Médica de la Secretaria de Salud: El primer cuestionaric evaltio la satisfaccién del
médico y se aplicé a 50 médicos, y un segundo cuestionario para conocer la
satisfaccién de los pacientes se aplicd a 216 de ellos que acuden en forma subsecuente
al servicic de Otorrinolaringologia del Hospital General Dr. Gaudencio Gonzélez Garza
del Centro Médico Nacional *La Raza".

Respecto al cuestionario que fue contestado por los médicos, incluyd 21 preguntas,
con respuestas de si o no; las preguntas 1-3 se agruparon en el rubro de

“Infraestructura”, las preguntas 4-7 en *Desarrollc de Recursos Humanos vy

- Capacitacion”; las preguntas 8-10 en “Motivacion - Satisfaccién laboral”; las preguntas

11-15 en “Continuidad de la Atencién”; las preguntas 16-19 en “Calidez" y fas preguntas
20-21 en “Control y Supervision”™.

El cuestionario a llenar por los pacientes incluyé 13 preguntas con respuestas de si
© no, para valorar la satisfaccién de los mismos sobre la atencidn recibida. Con objeto
de simplificar la investigacién, las preguntas 1-3 se analizaron globalmente como
"Oportunidad”, las preguntas 4- 9 se agruparon en “Proceso de la Atencion”, la pregunta
10 como "Complicaciones” y las preguntas 11,12 y 13 como “Calidez de la Atencién”, y

en su conjunto conformaron la satisfaccién del paciente. (1,5,9,10)
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En ambos casos, a cada pregunta se le asignd un porcentaje (anexos 1a y 1b), y se A

calificd de acuerdo a lo siguiente;

Muy Satisfecho (MS). 90 a 100%
Satisfecho (S). 75 a 89%
Poco Satisfecho (PS). 60 a 74%

Insatisfecho (1): Menos de 60%

Posteriormente se agruparon por categorias en ambos casos y se procedié a vaciar
los datos en una hoja de datos estadisticos.
E! anélisis estadistico se realizé con medidas de tendencia central y de dispersién con

presentacién de resultados en graficos y tablas
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LA SATISFACCION DEL MEDICO SOBRE LA
ATENCION MEDICA OTORGADA EN EL SERVIC!IO DE ORL DEL HGCMR !
Anexo 1? | %
1. ¢ Dispone del drea fisica, mobiliario e instalaciones adecuadas para realizar su
trabajo? 5.0
2. jbLe suministran con oportunidad y cantidad suficiente los materiales de consumo
para la atencién de los pacientes? 5.0
3. ¢ Cuenta con el apoyo de otros servicios para el diagnéstico y manejo adecuado de
pacientes? 5.0
4. ¢Ha recibido algun curso de capacitacién para mejorar el desempeiio de su trabajo?
5.0
5. ¢ Se realizan vy asiste usted a reuniones de trabajo para analizar y resolver
problemas de atencion de pacientes? 50
6. ¢ Considera que las funciones que realiza estan de acordes a su formacién
académica? 5.0
7. ¢ El trabajo que usted realiza le brinda oportunidad de superacién profesional y
estabilidad laboral? 5.0
8. ¢Se dan reconocimiento y estimulo al personal que destaca: por eficiencia vy
productividad? 5.0
9. +Sus compaferos de trabajo le solicilan y usted les proporciona apoyo para
atencion de pacientes? 5.0
10. ¢Algunos de sus comparieros o usled tiene problemas de ordén laboral que

inferfiera con la atencién que se proporciona? 50
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11. ¢ Considera que el servicio de Consulta Externa es suficiente y de buena calidad
segun su nivel de atencion? 4.0
12. ¢4 El servicio de Hospitalizacién proporciona la atencién requerida por los pacientes
que corresponde a su nivel resolulivo? 4.0
13. ¢la atencidn del servicio de urgencias es inmediata y se proporcionan los
servicios requeridos en tiempo razonable? 40
14, ;lLos servicios de !aboratorio y rayos “x* brinda apoye suficiente y oportuno para la
integracion de diagndsticos? 4.0.
15. ¢ El traslado o referencia de pacientes se realiza en todos los casos que ameritan,
de acuerdo con su problema de salud? 4.0
16. ¢Considera que el trato que proporcionan los médicos es amable y humano?
5.0
17, ¢Considera que las enfermeras son amables y comedidas con los pacientes?
5.0
18, ¢El personal paramédico y administrativo atienden con cordialidad y esmero a los
pacientes? 5.0
19, ¢ Se atienden las quejas que manifiestan los pacientes y sus famitiares? 5.0
20. ¢Elcontrol de asistencia es aceptable y conveniente para el desarrollo del trabajo?
5.0
21. ¢lLa supervisidn del trabajo que usted realiza es respetuosa y le permite superar

fallas? 50
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LA SATISFACCION DEL PACIENTE DE LA
ATENCION MEDICA RECIBIDA EN EL SERVICIO DE ORL DEL HGCMR®

Anexo 1b %

—

. ¢ Tardd menos de 60 minutocs en transladarse de su vivienda a esta unidad? 2.5
2. ¢ Lo atiende el médico el mismo dia que solicita Ia atencién o en la fecha
programada? 10.0

3. ¢ Lo hiciercn esperar mas de 30 minutos para atenderlo? 25

b

¢ Ha recibido orientacion de parte del personal sobre los tramites y utilizacién de los

servicios? 10.0

5. ¢Se ha presentado con usted su médico tratante y lo ha atendido en la mayoria de
las consultas? 10.0

6. ¢ En cada consulta le pregunta el médico sobre sus molestias, le realiza examen
médico y le prescribe estudios y medicamentos? 2.5

7. ¢Su meédico le ha explicado satisfactoriamente su ;;adecimiento, tratamiento,

cuidados que deberia tener en su domicilio y le ha aclarado sus dudas? 10.0

8. ¢ Le ha proporcionado la atencidn en las fechas en que se le han otorgado las

citas? 5.0
9. ¢ Le soluciond el preblema por el cual acudio a esta unidad? 10.0
10. ¢, Presentd complicaciones durante su tratamiento? 5.0
11. 4 El trato del médico fue amable? 15.0

12.¢ Considera usted que el consultorio es cdmodo y permite privacia en la atencién? 2.5

! Norma Técnica de la Secretaria de Salud
Trevifio Garcia Manzo N, Valle A. Mejoria de la calidad de Ja atencion médica. Gaceta Médica de México 1992;
128(4); 467-475.
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RESULTADOS

Fueron aplicados 2 cuestionarios de la Norma Técnica para la Evaluacion de la
Calidad de la Atencién Médica de [a Secretaria de Salud. El primer cuestionario
para evaluar la satisfaccion del médico incluyé 21 preguntas y se aplicé a 50
médicos que proporcionan atencidn médica en la Consulta Externa del servicio
de Otorrinolaringologia del Hospital General Dr. Gaudencio Gonzalez Garza del
Ceniro Médico Nacional “La Raza”. Se excluyeron del estudio dos médicos
residentes por encontrarse de vacaciones en el momento de la aplicacion del
cuestionaric.

Respecto de los resultados, se encontré que el 44% de los médicos estén
satisfechos con la atencién proporcionada, y el 56% de ellos estan insatisfechos
con los servicios ofrecidos en la Consulta Externa. Gréafico |

Los porcentajes mas bajos en relacion con las expectativas de los médicos
fueron por la faita de reconocimientos y estimulos que perciben con sélo un 6%
de satisfaccion; material suficiente para la atencion del paciente 16% de
satisfaccidn y adecuacion det drea de trabajo 18% de satisfaccion. Unicamente el
30% de los médicos estan satisfechos con el apoyo recibido por algunos servicios
como rayos x y laboratorio, quienes consideran que el apoyo de dicho servicio es
suficiente y oportuno. El trato por parte del personal de enfermeria y del médico
obtuvo un porcentaje de salisfaccion médica del 92 y 94% respectivamente, en
tanto que la satisfaccidbn médica con respecto al trato ofrecido por el personal
paramédico y administrativo inicamente obluvé un 40%. Tabla | '

Las 21 preguntas del cuestionario aplicado a los médicos se agruparon en 6

rubros: Infraestructura, alcanzando una satisfaccién meédica del 38%; Desarrolio
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de recursos humanos y capacitacién, con una satisfaccion del 61.5%; el rubro de
Motivacion y sétisfaccién laboral sdlo obtuvo un 40% de satisfaccion; mientras que
unicamente el 48.8% de los médicos estan satisfechos en el rubro de Continuidad
de la alencion; los rubros de Calidez y Control — supervisién tuvieron un 72% y
67% de satisfaccion médica respectivamente. Gréfico |l

El segundo cuestionaric se aplicd a 216 pacientes subsecuentes en forma
aleatoria que acudiercn a la Consulla Externa del servicio de Otorrinolaringologia
del Hospital General Gaudencio Gonzéalez Garza del Centro Médico Nacional * La
Raza".

El 80.2% de los pacientes se encuentran satisfechos con la atencién médica
recibida en el servicio de consulta externa, mientras que el 9.7% de los pacientes
estén insatisfechos. Grafico Il

El 72.2% de los pacientes se encuentran satisfechos con respecto a la
resolucidn de su problema. Unicamente el 56% de los pacientes considera el
consultorio cémodo y con privacia. En cudnto al tiempo de iraslado del paciente a
la Unidad meédica, el 41.2% de los pacientes tarda menos de 60 minutos y por
fanto el 58.8% se encuentra insatisfecho con este puntc en particular. Es
importante hacer notar que solo el 38% de los pacientes considera que la atencién
médica se proporciona con un retraso mayor de 30 minutos, reflejando con ello su
insatisfaccion en este punto. Tabla I}

El cuestionarioc para valorar la satisfaccion de los pacientes incluyd 13
preguntas que se agruparon en 4 rubros: Oportunidad, Proceso de la Atencidn,
Complicaciones y Calidez de la Atencidn; alcanzando varios grados de

satisfaccién en cada uno de elios. Gréafico IV
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DISCUSION

En la literatura se define Calidad de la Atencién médica como el grado en que
los medios méas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras a la
salud.

Aguirre Gas opina que los usuarios de dicha atencién aspiran a recibir servicios
con oportunidad, conlesia, amabilidad e informacién suficiente, que las Unidades
médicas tengan personal capaz y elementos de trabajo, que el proceso de la
atencidn se realice optimamente y ausencia de complicaciones.

Los trabajadores esperan contar con elementos fisicos y materiales para
realizar sus tareas, mejores sueldos y reconocimientos por sus jefes. ( 5)

Los resultados obtenidos en esta investigacidn indican que los Médicos que
propercionan Atencién médica a los pacientes de la CE de Otorrinolaringologia del
Hospital General Gaudencio Gonzalez Garza del Centro Médico Nacional “La
Raza®, no se encuentran realmente satisfechos con el trabajo que desempeiian,
esto se debe principalmente a que no reciben reconocimientos ni estimulos por
eficiencia y productividad y en segundo lugar por que no se les suministra con
oportunidad y cantidad suficiente los materiales necesarios para la atenciéon del
paciente, ademas de considerar que el &rea de trabajo e instataciones con las que
cuenta la Unidad médica no son las adecuadas para atender a un paciénte, pues
no se cuenta con el apoyo suficiente por parle de otros servicios como rayos X y
laboratorio. Esto quizd se deba a que la mayoria de los médicos que ofrecen
atencién en dicha-unidad médica, también proporcionan atencion médica en
medio particular contando de alguna forma con el drea adecuada para laborar y

con el material mas necesario para poder atender adecuadamente a un paciente,
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y al comparar dichas situaciones surge la inconformidad y el deseo de contar con
la infraestructura adecuada.

La mayoria de los médicos considera que las funciones que realiza esta de
acuerdo a su formacién académica y por tanto le permite supenlarse, sin embargo
no cuenta con cursos de capacitacion que le permitan mejorar dicha atenciéon. Es
importante resallar gue la mayoria de los médicos y personal de enfermeria ofrece
un trato amable al paciente, y trata de satisfacer las demandas del paciente en lo
posible; contrariamente al personal paramédico y administrativo de la Unidad
Médica.

Estos resultados son comparables a los que obtuvo Aguirre Gas, quien informa
respuestas de satisfaccion en Consulta Externa def 66% al 78%. El mismo autor
informa que los grados de satisfaccibn mas bajos de los trabajadores fueron:
Salario 43%, Area de trabajo 63%, pocas expectativas de superacion 75% y apoyo
institucional 68%.

El segunde cuestionario se aplicod a 216 pacientes subsecuentes de la Consulta
Externa del servicio de Otorrinolaringologia del Hospital General Dr. Gaudencio
Goenzélez Garza del Centro Médico *La Raza® en forma aleatoria, encontrando que
la mayor‘ia de los pacientes se encuentran muy satisfechos con la atencion médica
recibida, principalmente por el cumplimiento de las citas y porque el médico
proporciona la orientacién adecuada acerca de su padecimiento, asi como el
tratamiento adecuado, solucionando en fa mayoria de los casos el problema por el
cual son referidos a dicho servicio, ademéas de recibir un trato amable que en
general lo hace sentir satisfecho con ia atencién recibida, sin embargo predomina

la opinién de que el consuitorio es incémodo y con poca privacia.
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A través de los cuestionarios realizados han quedado patentes grados
variables de insatisfaccién por la atencién recibida, estas situaciones deben
llevarnos a realizar medidas preventivas y correctivas tendientes a lograr una
atencion de éptima calidad.

En la actualidad existen factores dificiles de modificar debido a la crisis
econodmica, como son el nive! salarial y la adecuacion fisica y arquitecténica de las
unidades donde se prestan los servicios médicos, mismas que requieren en
numerosos casos modificaciones sustanciales y costosas. Con frecuencia la
disponibilidad de recursos para realizar un trabajo con la calidad deseada no son
accesibles, causando insatisfaccién del trabajador; sin embargo existen
situaciones que pueden mejorar la satisfaccion en el desempeiio de las labores
cotidianas como son una mayor participacion en la organizacién del trabajo,
expectativas de superacién para el trabajador que actia con eficiencia y calidad, y
especialmente un trato adecuado y reconocimiento por el jefe inmediato superior.

En el servicio no se cuenta con literatura acerca del tema de investigacion, por
lo que consideramos que el presente estudio forma la base de futuras
investigaciones encaminadas a llevar una evaluacion periédica del servicio con el
fin de mejorar la calidad de los servicios médicos que se proporcionan al

derechohabiente.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos nos llevan a concluir lo siguiente:

- Los médicos que proporcionan Atencién Médica en el servicio de
Otorrinolaringologia del Hospital General Dr. Gaudencio Gonzélez Garza del
Centro Médico Nacional “La Raza" se encuentran insatisfechos con la atencion
que proporcionan a sus pacientes.

- Los pacientes receptores de la Atencion Médica proporcionada en el servicio de
Ctorrinolaringologia, se encuentran muy satisfechos con dicha atencion.

- Es necesario realizar la aplicacion permanente de encuestas a usuarios y
trabajadores con e! fin de corregir errores y desviaciones y con ello mejorar la

Calidad en la Atencién Médica proporcionada.
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CONCEPTO RESPUESTAS
POSITIVAS
%

Adecuacidn del drea de trabajo 18.0
Cuenta con material adecuado y suficiente para la atencién del paciente 16.0
Apoyo de otros servicios para el dx y mansjo del paciente 80.0
Cursos de capacitacion 38.0
Asistencia a reuniones para resolucién de problemas da atencion del 62.0
pacients
Las funciones realizadas son acordes a la formacién académica 68.0
Ei trabajo realizado permite superacitn profesional y estabilidad laboral 80.0
Satisfaccién por reconocimientos y estimulos 06.0

vo a compalfieros 96.0
Existen problemas laborales que inlerfieren con 1a atencidn de! paciente 18.0
Servicky de CE suficiente y de buena calidad 32.0
El servicio de hospitalizacién proporciona atencién de acuerdo a su nivel 740
resolutive
El servicio de urgencias proporciona alencién inmediata 54.0
Los sefvicios de RX y laboratorio apoyan suficiente y oportunamente 30.0
Et traslado de pacientes se realiza en los casos indicados 56.0
El médico trata amablemente al paciente 840
El personal ge enfermeria ofrece un trato amable al pacients 92.0
£l personal paramédico y admvo. &3 cordial con e paciente 40.0
Atencién de las quejas de jos pacientes 62.0
La asistencia del médico es scapiable para ef desarrollo de su trabajo 686.0
La supervisidon del trabajo se realiza en forma respetuosa y permite superar 88.0
fallas

“CE ORL HGCMR (50 ENCUESTAS)
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; SATISFACCION DEL PACIENTE*
! CONCEPTO
i
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# Tiempo de traslado a ta unidad médica menor a 60 mins.
#Atencidn médica en la fecha programada
X Tiernpo de espera para recibir consulta mayor a 30 mins.
i Orientaci6n suficiente sobre utilizacién de los serv. Médicos
| Atencién personal det médico en la mayoria de las consultas
| Exploracion completa e indicacion de estudios y tx médico
HEI médico explica sobre el padecimiento y aclara dudas
] Atencion médica en la fecha programada

Solucidn del prob. por el cual fue referido a la unidad medica
N Complicaciones durante ef tratamiento
j Trato médico amable
§Consultorio comode y con privacia
‘ proporcionada_
* CE ORL HGCMR {216 ENCUESTAS)

RESPUESTAS

POSITIVAS
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