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RESUMEN

Objetivo: evaluar la calidad de la atencion y satisfaccion del usuario con cita previa en
unidades de medicina familiar.

Meétodos: se aplicd un disefio transversal analitico a una muestra probabilistica de 983
usuarios, se usaron dos cuestionarios validados para explorar calidad del servicio y
satisfaccion del usuario, se registraron variables sociodemogréficas y cita previa. Se
aplicaron las pruebas estadisticas F de Fisher, y chi cuadrado.

Resultados: la muestra se caracterizd por tener 67 % de sexo femenino, edad 40,83 +
21,6 afos, 40 % asalariados, 67 % casados, tiempo de espera 55,46 = 74,03 min, 56 %
con cita previa. La calidad de la atencion calificé alta en seis de siete dimensiones, el
tiempo de espera en dos de las tres unidades alcanzé el 36 % de calidad. La satisfaccion
del usuario en dimension médico familiar > 79 % (no significativo), unidad de medicina
familiar mostr calificacion >59 (p= 0,00), otros servicios calificaron 53 %. Cita previa
se asocio con satisfaccion en todas las dimensiones (p= 0,00).

Conclusiones: la calidad de atencion fue alta, excepto en tiempo de espera. La
satisfaccion del usuario se asocio con la cita previa.

Palabras clave: Calidad de la atencion, satisfaccion del usuario, cita previa, primer
nivel.

INTRODUCCION

En la evaluacion de los servicios de atencidn primaria en salud, la opinion del usuario es
un elemento clave.1 Recientemente se acepta que la calidad de los servicios sea
evaluada desde la perspectiva de los pacientes.2 Asi, los servicios de salud ademas de
ser téecnicamente efectivos y econdmicamente eficientes, deben ser convenientes,
aceptables y agradables para el usuario,3 ya que es la aceptacién del consumidor la que
finalmente, valida integralmente el proceso de atencion.4

El objetivo del estudio fue evaluar la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario
con el programa cita previa en primer nivel de atencion del IMSS en Guadalajara.

METODOS
Se realiz6 un estudio con disefio transversal analitico, se obtuvo una muestra

representativa de Unidades de Medicina Familiar (UMF) del Instituto Mexicano del
Seguro Social(IMSS) en Guadalajara. Seleccionadas al azar, quedaron incluidas las



UMF 1, 53, y 91; de manera estratificada por grupos de edad PREVENIMSS,5 se
calcul6 un tamafio de muestra probabilistica de usuarios para cada poblacién adscrita a
cada UMF; se encuest6 a derechohabientes que acudieron a solicitar consulta médica.
En el caso de nifios que por su edad no pudieron contestar, se entrevisto a los padres.
Para explorar “Satisfaccion del usuario” y “Calidad de la atencién”, se usaron 2
instrumentos validados,6,7 multidimensionales tipo Likert. “Satisfaccion del usuario”
consiste en un inventario que explora tres dimensiones: médico familiar, UMF y otros
servicios. “Calidad de la Atencion ” evalla siete dimensiones: oportunidad de la
atencion, amabilidad del personal, proceso de la atencion, resultados de la atencion,
atencion personalizada, suficiencia de la informacion y comodidad de las instalaciones.
Se registraron datos sociodemogréaficos y cita previa, se solicitd verbalmente
consentimiento para participar en el estudio. Para el procesamiento de los datos se
aplicaron las pruebas F de Fisher y chi cuadrado (x2), considerando estadisticamente
significativa una p <0,05.

RESULTADOS

Se estudiaron un total de 983 derechohabientes distribuidos en las 3 UMF
seleccionadas, de los cuales el 67 % era del sexo femenino, edad promedio de 40,83 +
21,6 afios, estado civil casado o con pareja 67 %, la escolaridad en su mayoria primaria
(40 %), con secundaria 25 % y preparatoria 0 mas 35 %. La ocupacién en el 40 %
correspondid a trabajo asalariado, 39 % al hogar, 8 % jubilados o pensionados y 13 % a
otras ocupaciones no remuneradas. El tiempo de espera en el total de la muestra fue en
promedio de 55,46 + 74,03 min, y la cita previa se encontro en el 56 % de los 983
usuarios estudiados. EI mayor tiempo de espera correspondié a la UMF 53 (74 min) y el
menor, a la UMF 1 (18 min), donde ademas se registrd mayor porcentaje de cita previa
(80 %), con diferencia estadisticamente significativa respecto a las otras dos unidades.
La forma de obtener la cita via telefonica, fue mayor en la UMF 1(85 %) y en la unidad
53, sblo el 28 % la realizo por esta via. La cita de forma personal fue mayor en la UMF
91(100 %) (tabla 1).

Tabla 1. Caracteristicas de la muestra por Unidades de Medicina Familiar

Variable Categoria UMF1 UMF53 |UMF91 | p
n: 302 | n:580 n:101

Sexo (%) Femenino 71 65 67 NS
Masculino 29 45 33

Edad (mediatd.e.) Afos 448+ | 38,39+ 42,63+ | 0,00
21 21 22

Grupos de edad 0a9 8 11 9 NS

PREVENIMSS (%) 10a19 3 7 8 0,03

20a59 60 61 58 NS

60 a+ 29 21 25 0,02

Estado civil (%) Soltero 23 19 15 NS

Casado 58 67 70 0,01

Viudo 12 7 12 0,03

Divorciado/separado 4 4 3 NS

Unidn libre 3 3 0 NS




Escolaridad (%) Ninguna 10 6 0 0,00
Basica 60 67 71 0,04
Media 24 20 17 NS
Superior 6 7 12 NS
Ocupacion (%) Estudiante 4 5 2 NS
Empleado 31 45 40 0,00
Hogar 43 35 45 0,02
Jubilado/pensionado 11 7 11 NS
Desempleado 3 1 1 NS
Otro 8 7 1 0,04
Tiempo de espera Minutos 18,38 + | 74,93+ | 54,55 + |0,000
(mediatd.e.) 34 83 60
Cita previa (%) Si 80 43 52 /0,000
No 20 57 48
Forma de obtencidn de cita Personalmente 15% 2% 100% (0,000
Telefonicamente 85% 28% 0%

n: 983, d.e.:desviacion estandar, NS: no significativo.

La satisfaccion del usuario con cita previa mostro diferencias estadisticas en todas sus

dimensiones, mostrando tendencia mas alta en la UMF 1 (tabla 2).

Tabla 2. Satisfaccion del usuario y cita previa por UMF

‘ \Cita previa en usuarios satisfechos
Dimensiones 1 53 | 91

n: 302 n: 580 |n: 101 | x2 p
(%) | (%) | (%)

Médico Familiar | 66 | 36 | 48 |71.26 |0,000
Unidad de Medicina Familiar| 61 | 34 | 46 |[58.96 0,000
Otros Servicios | 64 | 25 | 39 [127.15/0,000

n: 983

En cuanto a la calificacion de calidad que otorga el usuario con cita previa, también se
observan diferencias altamente significativas, siendo la mejor calificada en todas las

dimensiones la UMF 1 (tabla 3).

Tabla 3.Calidad del servicio por UMF y cita previa

|Cita previa en usuarios satisfechos

Dimensiones 1 53 | 91
n:302|n: 580 |n: 101 | x2 p

(%) | (%) | (%)




| Tiempodeespera | 68 | 33 | 34 [103,220,000
| Amabilidad | 78 | 41 | 50 (110,540,000
| Calidad de laatencion | 80 | 42 | 50 [117,19 0,000

| 33 |

41

42 |
Resolucién de problema| 80 | 43 | 53 |111,430,000

| 43 |

42

| 43

| Atenci6n personalizada | 80 | 43 | 53 |111,430,000
| Informacién | 79 | 42 | 53 [110,170,000
| Comodidad | 80 | 43 | 41 [118,98/0,000

n: 983

Al separar los grupos de acuerdo a la clasificacion de edad prevenimss, no existio
diferencia estadisticamente significativa entre grupos de edad con cita previa y
satisfaccion del usuario con el médico familiar, sin embargo, en la dimension que se
refiere a Unidad de Medicina Familiar, si hubo diferencias estadisticas en los menores
de 59 afios, pero los de 60 y mas no mostraron diferencias, en cuanto a otros servicios,
en los usuarios con cita previa no se encontraron diferencias por UMF( p <0,05). En
todas las dimensiones los adultos mayores de 60 afios se mostraron mas satisfechos.

En cuanto a calidad del servicio, los usuarios con cita previa que calificaron como
suficiente a excelente, no mostraron diferencias por grupos de edad; la amabilidad y
calidad de la atencion s6lo mostro diferencias en los menores de 60 afios. En resolucién
del problema y atencion personalizada, no hubo diferencias entre grupos, en
informacidn y comodidad solo se encontraron diferencias en los menores de 60 afios. En
todas las dimensiones, los mayores de 60 afios calificaron mas alto la calidad.

DISCUSION

Aunque los derechohabientes no fueron seleccionados al azar, el tamafio de la muestra
que se estudio era representativa para cada una de las UMF.

Se encontro similitud de satisfaccion en el usuario sélo en la UMF 1 con resultados
informados en Moscu (62 %) y en Arabia Saudita (60 %) asi como diferencias con los
resultados documentados en Inglaterra quienes registran una satisfaccion muy alta (95
%) de parte de los de usuarios de primer nivel de atencion.8

En coincidencia con otros hallazgos, los usuarios adultos mayores se mostraron mas
satisfechos y calificaron mas alta la calidad de la atencion, lo cual pudiera deberse a que
tienen mas tiempo para esperar o a las caracteristicas cronicas de su enfermedad, o bien
a que hacen mas uso de los servicios de salud que otros grupos poblacionales.

El hablar de satisfaccion, es entrar en el ambito de la subjetividad del paciente, ya que
durante la atencion no sélo se realizan técnicas y procedimientos, sino que ademas se
establecen relaciones interpersonales, sobre todo en aquellos de caracteristicas
semejantes,9 por lo anterior, resulta conveniente direccionar estudios que aborden la
subjetividad, con disefios cualitativos que complementen los datos obtenidos con
metodologia cuantitativa.



Programas como cita previa pueden verse limitados por los recursos materiales como
instalaciones, acceso al uso del teléfono o bien por actitudes del personal, lo que sugiere
investigar la importancia que tienen los usuarios y los prestadores de servicios de salud
respecto a la atencion en diferentes niveles y clinicas.

SUMMARY

Quality of care and level of satisfaction of user with previous appointment in family medicine practice in Guadalajara

Objective: to Evaluate the quality of assistance and level of satisfaction of the user with
previous appointment in family medicine centers.

Methods: a cross-sectional analytical design was applied to a probabilistic sample of
983 users; two validated questionnaires were used to track quality of service and level
of satisfaction of users; sociodemographic variables and previous appointments were
recorded. Fisher’s F and Chi-square tests were performed.

Results: the probablistic sample was characterized by having 67 % of females, age
40.83 + 21,6 years; 40 % workers, 67 % married, waiting time 55.46 + 74.03 min, 56 %
had previous appointment. The quality of assistance was high in six out of seven
dimensions; waiting time had 36 % of quality in two of the three centers. The level of
satisfaction of the users in dimension family physician > 79 % (not significant), and in
family medicine centers, the qualification was > 59 % (p= 0,00). Other services rated 53
%. Previous appointment was associated to satisfaction in all the dimensions (p= 0,00).
Conclussions: the quality of assistance was high except for waiting time. The level of
satisfaction of users was related to previous appointment.

Key words: Quality of care, satisfaction of user, previous appointment, first level.
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