Calidad de los procesos de atencidn
ambulatoria en los servicios de salud
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Introduccion

 Objetivo del Sistema de Salud:

— Mejorar la salud de la poblacidn mediante la
provision de servicios centrados en las personas,
equitativos, oportunos, efectivos y seguros.

e Relevancia de la atencion ambulatoria de calidad:

— 198 467 583 consultas médicas anuales en las
instituciones de salud del pais, principalmente en
la SSA (81 969 975) y el IMSS (82 305 586).
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Objetivos

* |dentificar la opinidon de los usuarios de servicios de
salud ambulatorios acerca de la atencion en los
servicios de salud ambulatorios.

e Establecer los factores que influyen en la
percepcion de mejoria del estado de salud
posterior a dicha atencion.
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Métodos

Para identificar la calidad de la atencion, se incluyé
informacion de los usuarios en las siguientes
dimensiones:

a) percepcion de la atencidn recibida (buena o mala),
b) razones del usuario para calificar la atencion recibida,

c) motivos por los que el usuario no regresaria a solicitar
atencion en el mismo lugar, y

d) resultados en salud (percepcidon de mejoria después de
la atencion).

Fuente de informacion: Entrevista directa a 14,104
personas que utilizaron servicios de salud en las dos

semanas previas a la entrevista, que representan a una
poblacion de 10 162, 076.
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Resultados

e La atencion fue otorgada en su mayoria por:
— médicos generales (78.2%)
— médicos especialistas (16.8%)
— otro tipo de personal (5.0%).

e Mas de la mitad de los usuarios acudieron al
servicio donde fueron atendidos por tener afiliacion
a la institucion y 34.6% de las consultas fue

programada (con cita).
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Percepcion

IMSS
SSA
Privados
Otros

Total

de la calidad de la atencidn por tipo de servicio.
2006-2012

[o0]
N

Porcentaje de muy buena y buena calidad en el servicio de salud

B 2006 2012
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Percepcion de mejoria en el estado de salud posterior a la

atencion por tipo de servicio. 2006-2012

IMSS
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74
SSA
78

_ 87
Privados

90

75
Otros

74

79
81

Total

Porcentaje de percepcion de mejoria en el estado de salud

B 2006 2012
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Factores de los servicios asociados a la percepcion de

mejoria en el estado de salud

Recibio explicaciones sobre la enfermedad- i —&—
Enfermedad aguda (menos de 15 dias de evolucion) i —o—i
Recibio explicaciones sobre tratamiento- | —eo—
Recibi6é consulta sin cita previa | e
Oportunidad de elegir el servicio de salud- @
Recibid explicaciones sobre tratamiento- I-i—'—l
Servicio de Salud "Privado" - H—e—
Tiempo de espera (menos de 30 min.) il-O-i
Tiempo de consulta (10 min. y mas) - I—:P—i
i
i
i
|
i
Servicio de Salud "SSA" l-‘:—i
Servicio de Salud "IMSS" o
Consiguidé medicamentos en el mismo lugar- I-Oi-i
Pagé por consulta- o+
o 1 2 3 4
Razon de momios
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Conclusiones
* El aumento de la proporcion sobre la percepcion adecuada del
servicio por los usuarios entre 2006 y 2012 refleja el esfuerzo por
mejorar la calidad de la atencidon ambulatoria en los servicios de

salud.

* AUn es necesario fortalecer la capacidad de respuesta de las
instituciones con estrategias organizacionales para brindar
atencion con mayor oportunidad y responder a las expectativas de
los usuarios.

 Es recomendable promover estandares de calidad homogéneos
en las diversas instituciones del sector, bajo la rectoria de la
Secretaria de Salud y en colaboracion con los niveles estatales y
locales.
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Recomendaciones

eEstablecer procedimientos para fortalecer los indicadores de
calidad, principalmente los relacionados con el trato adecuado y la
comunicacion entre el personal de salud y los usuarios, que
incluyan capacitacion al personal.

e Disefiar estrategias organizacionales que respondan a |la
preferencia de los usuarios, como la atencidn sin cita previa con
tiempos cortos de espera y la opcion de seleccion de los servicios,
haciéndolos mas flexibles y con horarios extendidos de atencion.
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Recomendaciones

e Evaluar de manera continua la disponibilidad de los recursos
humanos e infraestructura fisica para mantener una capacidad de
respuesta congruente con la demanda de servicios y disminucion
de tiempos de espera.

e Reforzar la rectoria de la Secretaria de Salud para homologar
criterios de atencion de acuerdo a estandares de calidad basados
en evidencia cientifica.
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