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EVALUACION DE LA CALlDAD DE LA ATENCION

DE ENFERMERIA EN 5 UNIDADES DE MEDICINA FAMILIAR

SEGÚN LA OPINION DE LOS USUARIOS DE LA DELEGACION

ORIENTE DEL IMSS, EN EL ESTADO DE MEXICO

MLAllRAS CLAVE: ca ida<! at 6n de Enfermeria usua o sa acci6n dei usuano Unidades de medK:Jna Fam,liar
a. proceso resul~lS.

g eo; la eva uao6n de la ca ida<! de la Atenci6n de Enlermerfa en 5 Unidades de MedlOlla Famtlial:
usuanos en la zona de alnepantla de a Delegaci6n Oriente dellMSS, en el Edo de México. La variable

ad d la ateno6n de nfermeria en las d'mensaones de estruetura, procesos y resultados. EI bpO de Investiga-

IÓn es d gn6s na ca desc pltVa, transversa y de campo En los cntenos de ,ndusi6n se tom6 en cuenla a usuanos de
d ca mares N 2 60 62 64 Y79 de la Oelegaa6n O ente dei MSS en Tlalnepantla Las técnas e lIlS-

g ón fuero fICha de trabaJO observaci6n enlrevtsta y cuestKlnanos EI urwelSO estuvo constrtuido por
ona de TIa nepantla la poblaó6n fue de 550 paoentes Yla muestra fue de 535 usuanos se comprueba
que dlCe una alta calidad de la atenci6n de Enfermerfa en las 5 unidades de Medicina Fam
4 usua La '8ación se rea z6 en 998 y en los resultados se pudo constatar que la caIidad de

eo; de bu a excelente blú1ndose esta percepà6n en las d menslOlleS de proceso y resullados.
os. esa ba)a ca Klad de Est ctu a se debe en parte a os problemas por los que a!rCMesa el MSS

ese penod como resukado que esos problemas se ret1e)an en el p oceso de atención de ennerfa De 'gua forma,
las pn ,pales qu as qu !lenen los usuanos en las onco entidades, se pudo conocer que estas que)as van en eI sentido de
a"E uetura" por la f ka de dotaoón de medIcamentos, de ropa, y de los seMOOS báSICOS que deben prestar las cllnocas que
ofrecen t pnmer nove de aten06n d ecoones, onentaoones y capaotación a los paoenteo; De JgIJal forma, exlSten pocas
qUe) rela ón a a cortesla y ca!dez de pelSOOa de EnfermerIa lo que eo; refleJO de la faka de reaJf50S humanos

de tr lO e l.' o as cosas

Abstract
Th c of th research IS evaluotJ 9 nurs ng attentJon quality 5 forrn/y mediane UflIt!;, ocrording /o lhe users
ron " fi lhe MSS \'\t'stem De/egotion 10 lhe Mexico S/ore wf1ere lhe measured variobIe

'il1UrnJ"e. ocess. coo outaJrnes dimen5lOfl The research type IS díogIlOSb!; ond,fi-
C \I'l.'fSO ond lhe Ifldusion cnreno tooIc considerctJon lhe users C1l lhe fomily mecliai

l 2 60 62 64 ond 79 lhe M55~ de,'egatJon 10 T1anepontIo Freseorching teehniqves
n trumen Wl.'I' worlang aard abservotion,~ ond questJonnatres. lhe studyuntverSe~ formedby 5

,.. Irlt~t1I'f' I
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550jllCllilll*_f'- ' d of53 lISeIS 1he lWlItilv• ..-•••
4UQIlyrlUrsngGll!l'l.on ln&'» bnt ClCWidtJg lheopnonii:WI~::~~:==

lhe be!latled that fWJBI1I9 c8lrJfiOll
'IIIlOrr' ., ._-'It'; (lIId,tJisJlletl:.an bClllf:S...... the ptf1(J!$S (IfId~ dmeilSlCnS. Atwel"91O"

/IIubl./l6 .I1IUS htJs /fi Ihis~ resIiling
fUlllÍ'l9_nâollPIlai" UI! ... &'» GlIIIfIÜnS usetS hI:Mt obout tIe Iet

lhe s*tlCtlfts_MIheJ" ,fJlS&f'Pt laT .lIEIti"", dotIwrg (IfIdbasic__ lhedhics
,., -tIl! :fIboI:$ CIIá •• -I!O (IfId~ k1r lhepaIl!Il5 ti tire

cxxr,plains t8atian II) lhe-1Í'I9 std1ax.nesr ~ wIJich te1eca Q Jade ofhuman lIl:IIlI.ImS

QlTlQngather rhing5,

INTRODUCCIÓN

< prp pr ~ pd I/ado er I qq8 pr '; I nldades

med cas fdmrllare ';0 , bO, 62 64 I 7q dei IM'>S para
medrr Id lal,ddd de la dl p 'lIIÓ" pr rnfenlleria el1 las d,
n ell 1011(' dI' 1'''1( I " proce ,05 y 'esultados evaluados
d lrdve d~ d op o uc, li d riO':>

Problen,a EI problp a P enunCia de esta lorma ((uál es
la evaluallór dI" d alrddd de la atenCló1' de Enfermena
pn '; un,dad" de n 1"01 na famrllar segun Id oplnlón de
os llSuallO, en d 01 d de Tlalnepdlllld d" la D"legaclón
Orrerlp dei 1M'>'> 1"11 el [ lodo de MéXICO J

Objel vo E ob IVO gp'lerai 'ue eVd dr la Calldad de
d dler 61 de ler '''Ia e1' 5 unrdades de medrclna
'a:"" ar o , 60 02 b4 { 79 segun la oplnlón de los

suarrOs d" a Dp ega lor Orrenie dei 1M'>" Los obje' vos
especil o luer"r Ide I f car las prrnClpales queJas que
'1enpn lo us iH o en torno d a aterClon reclbldd por
o> servos de E1'1.. "lia y proponer eslrategras que
perl'1ldn "10 dr o di dad de la atenllón de Enfermer"a

a os usua' °
JUSIII (dC Óll o vt' ,t gd lón es muy lT1portdnte por·
que no se cue1' a o .. t"d,os '11 ev,denCldS empirreas
que n uesl dr o a ddd d.. d dtene 61 de Enfermelia en
'as Unldad"s Médl as de d Zona de Tldlnepanlla, de la
Del"gaclór' Oll"nt.. dei IM'>S Por tania, este Irabafa se
constltuye adel1la' u dldgllÓStlCO sltuaclol1al real basado
en la oplnlon d" lo u waflOS, que san los que pueden
evaluar la alldad de lo ervlclos, eVidenciando la proble
rndilCa para podpr tal ai medidas tend,entes a 1'1ejorar la
ealldad d.. Ia dl ..ntlon

Mar! o Teor1co Pard Avedlo:.. DOI abpdldn pr C;iJ esenCld, Cd

I,dad Significa o for~ Idad CO Id' norma' Ln la atenClón
de Salud eXisteI re, componenles 1 la atenCion t<'cmca,
2 el maneio de d rela' 101 IlIlerpef'Ollal y \ el ambiente
fislco ell el qu" s dpsaflolla el proe e,o de alenClón( I I d

cal,dad d.. Ia alelll Óll 1,>(11Ira conSiste en lil aplrraclón de
la ClenCla y la lecnologia dC' Ulld mallera que se obtenga
el máXimo de belleliclo pard la salud, Sl1' aumentar con
ello sus rresgos Por lanlo, la calldad es la medida en
que la atenclón prestada es capai de alcdlllal el equllibrro
más favorable entre rle'go, y benehclos Asi, el manejo
de a relacI6n IntNpNsoflal debe Ilel1ar valore~ y normas
socialmente defillldo, que goblernan la InteraCClón de los
ndlvlduos en general y er "tlJac one, particulares. EI ter­
cer elemento con>ldera ia> amenidades o el ambiente en
que se dan las dos orrmeras V que ,nf1uyerr en los SUletos
par IClpantes en a IcleraC lón Se ref,ere a la sala de
espera agradable v comoda, buena terrperatura sábanas
I,mp,as y a resper lO, ha e mas de med o siglo, Lee y
Jones reconoClero 1 Que la es ormas o SOf' absolutas,
s no que varran de una socredad a otra Para Edward De

II1g la ca rdad provOCa una rea cr6n en cadena: calrdad
= reduc r costas d ta productlvldad Er UI1 proceso en el
que Intervlenen elen e~ os IIIICOS cfrentes, personal, n­
verSlonlstas, proveedore' y omunldad que se Iene como
I,n satlsfacer a los c lenl.., < Para Joseph Juran slempre
eXiste una reacclón en cadena, entrada - salrda - cfrente.
En cualqurer etapa de un proce,o, la sallda, (producto) se
convlerte en la entrada (Insumo) de la slgulente etapa, Asi
la gestlón de calldad se reallla por medlo de una trrlogia,
planedclón de la ldlldad, control de la calidad y meJora
de la calidad Por lo laplo, se requlere el estableclmlento
de unidades comlJnes de medida para evaluar la calidad
y establecer mediaS "<,er'sores" para evaluar la calldad ell

I~-------------------------------;T.:f.:=~'"
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Of----
pi IA, ~b I) 01 er C; p npre rei Ibf1l1 Id atenc on adecud

da pOI Pd"p df" fI>!el "rla pn d inl a' el 02.81 oplnan
que la r lerr 'd 0/1 ai dble , pi b, I 'la onslderan
que Id' Flllp, e' 1 ortE'ses y 'állda, pi 11 '),°,0 Opl
Idl1 quP Ir:! dt 1 o dr:> Enfprrller d que retlbpfl rurnple
01 ~IJ e.p~ t,;tt d ,:01 7 41Qo rndl tleo::,ldJ"l q Je hdn me-

lorddo 01 Id dtf , ,or qUE' Enlerl pila es proporCiona, el
60 I adir Q qllt:> Id" ,terrllPfd p, dtlPI dell rdpldo
pi b8 '18"0 o 1 Id"rdll qUE' E'I pE'1 ondl dE' EnlE'IInella SI
le ortenta PI 'I ratdmlE'llto. pi lt:. '10 o cref'n que es

drd la ",Iormd' quE' E'I personal de Enfermeria les
propolllo il , p. "':.8 j lO 11ldndlP tdn qUf' Id ldllddd dei

elVH 10 E''l dt~ b ,I'" o d p>.tplente 1d' (aldlCd .Iones de
Id dllddd de rp Ilado' san altd Pr lo que 5P ,e"ere di
,prVI o dF" II 1 pr d

DISCUSIÓN

~a"dad dI' L ' ,ra PI' Id' U,n'.d' V ldllddd de Atenuon
de Enlpl p" [I 84000 de lo, L1S IdIlO< mdn"'Pstdn
qlJP Id Cm! di':;' rtf' 10' '11edl.dl'-H:'rlto':) clUnque JIl

40.'1bo "0'1 Id, 'o q P d veleS" le da lo' medicamentos
y otrd' VP p r O 1 d pn. E"to ddto' de lo':. IiSUdrlOS ln

atl'lec!lo 01 1pdlddo 0/1 ",I II,d,cddol dei IM')S que e,
dE' un q'l°o dE' ,"tldo omplelo de tecetas, hay una dlle·
cPn"d dddd pOI temd de abdsto institucional centrdl"
,ado v deli lE'nle 'Pdndo un alto índice dE' InsatlslacClón,
re~pon~dbill1dl do pi usuano dlfectdmente ai prestador de
serVICIOS, blel', pi 'erVlCIO de Enlelmena participa en la
pldneaclolI y progrdll d(IOn de los ",sumos requendos, su
pdpel en lo ploa- o', ddmlnlstrdllvo> dE' dbaslo es fT'uy
Ilmltddo EI ~lStel1ld dE' dbasto además de neiJcaz, ered
LJII (osto de>plopol' ollàdo que genela limltaclón de los
re'urso" dte tal'do sendmente ottOs rE'nglones aparte dE'
los blenes terdp" JI,COS, tales como el màtenal de curà'
cl61l ellllal pie' ~lItO 1m 70480,o de dceptaClón, aunque
la ropd pdld lo elllplI110S plesento el ",d,ce más bdlo dE'
5dl'sfd_clon de '"' 8 \ 400,0 Estos problemas estrueturales
de Ids linlCds E'pE'r uten negàt,vdn1ente en la caliddd de
la atE'n(lÓtl dp EnlE'lmeria. Yd que el u lIdno reclama y
pone quelds a E'sre pE'rsonal En OtlO' datas "estluctura',
el 66 1,°0 de los usuallOS considera que eXiste matenàl
d,dádl(O pard Sl Ofl"ntdclones aunqup eI49~)0/0 plensa
que no hày 11 dlludle' de prQ(ed,rnlentos que guien la
actuarlon dE' la' ,,!prmeras !:S10 da Idei! a los USUàflOS
de Idltd de orgdr ld 10r, De Igual lorma aunque para el
~9.b400 de los l'Udr os eXlSle orden y 1,m pieLa en las
ciJnlcas, el \'10)0, d,(pn que "solo d veces" VE'n Ilrnplo

y otdet ddo r lo dUSd InsallSlacCion en los usuanos y
PS leflelo de Id orgdlllldcl6n que Itene el personal de En·
ierrllE'rid Pard pi " .7°,0 dE' los us"arros conSidera que

IllI/orll"·11

nl\f'r 11"1 ,I

f{, por I' di 11 tI" c 1011

solo algunos pac,e'Jles 011 blE'n alelldldo> aunquE' pard E'I
61 1300 dlrE''' q IP P dtp,ld,o b,Pn a la pobld' lón r"
cuanto d SI '.e le tOllldl eXdlllellt> de:" labofdtortO como

apovo a SllS tralaf'1lE'ntos, pi /08,' o d""n qLJe SI se lo
tOl1ldn. Pr! ldllto qUf> pi 2. 04 (,) dI! en qUE' t>':l "und idtd'

hdcer<.p 1Jf1 l"'~drnerl PII ld. c1imcd' [n leldclóll ai personal
de Entermerld ru'( e<'d 10 e b4 bqu,o dp lo':> II':'UdrIO<; d: f'1l

qu P :iI ~ldY Ir li Ild' ElllprrnE'rd', lo lUdr CdlJ'Sd dtl')tarrJOr

en tanto pi ~ 14 opllldn quP ldY alPne 'dS dei pprsondl
de Enfprmerld IIldln el,tP lo, PqLJlpOS eon qLJP Irdbdldn
las [J'I",m"rd 01 \ lo' por lo pa, lE'nte, como bleJ'
, I Idddo PII "b; I"0 I o, p,oblE'lT1d', ,ellplddos '"
los dato, negdllvo< lE'pOllddo' dLJ,enCld dE' m"dlcdmen
tos, au ,pnl a de manudlp< pala "I uabalo de lnlerl~efla,

LdrenCld de PP! Olldl dp tnlefrllf"rld, CdU':ldll grdll rl~dtl

lacclon E'n lo IJsuallO' y lepel< ulen negallvdmPlIlP ~n la
cdlldad de d dtel (10:1 d" [ nlprll1t'lIa

lallddd de P'Ot'SO E'1l Ids Uml,a' Y lallddd de Atenclón
dE' EnfE'lll1E'rla [I',! ',800 dE' lo', IISllà:lO, conSldelar
que C,lempre f' le Ild(P d?le((IÓll OporllJ11d dp f"dnCl'=>r

en IdntO que pi )0 IA , opmdl que ,010 ',e les !lace
cUdndo el medlro o Id Elilerr'lerd lo dUtOllldrl. lo rTlI'-lllQ

ocune 011 d dt'tt' lon OPOltUlld dp D'abeth qllE' t'
un ~4 40'~o ll1an",e,ldr qUE''' les hME'n E'I ~Xdmell, en
tanto pald el )4 8~ " d"en que ,010 (LJdndo el médICO
O la Enfermei" lo autollla Las Cifras de apliCarlón de
vàcunas para el 700\°0 de lo> "suatlOS SlemprE' se les
àplicàn, lo eual causa gran ""atlsfaeclóll. Por E'I contrariO,
el 463~0,0 dE' los pd '1""IE'> Il1dl1li,,,stan q"E' Slempre ban
rellbldo aten,lon di el1lbaralO, aunque para el \3 08°~

de los usual o, 110 lo (OIlSldE'rdll de eSd lormd La ra
pldez en Id dtellllón e, ldlilllddd de buelld d px,elellte

en un 6711 0'0 de lo pMlente', asi romo la dpllcdclon
de la, II1YE'((IOnes quP el 66 \ 1°0 conSldelan que el
personal de Enlerll1ella lo 'lace de la melol manela Para
ei 4561°'0 de los U>Udr,o ,Iempre hdn '.onlddo on el
servlclO de hldrataClon ordl, dsi como el serVICIO de aten·
cI6n ai nino Sdno de O d 4 drios que el 45.8'0'0 de los
usuaflos lo califlcd dI' "b"el'o" EI ~'1.qOO:o dE' los paclen·
tes manliJeslan gran allSiacClóll por la Cdpdcltdclón que
les bllnddn dS I:nleJnlerd" dunque para un \0,46°0 de
ellos, '5010 algullds vPrE''' Id', EnlE'tlTlera, lo, ldpdCltan
En cuanto d Id deleulóll opoltund dE' hlpeltenSlol1, el
5S 100'0 dE' 105 "'''àrIO' d'(E'n que slempl~ le, realizaI:
el examen IldlTld Id dtPllclon que las ldl,iJ"dllones d.
"Proceso" SOl melore, que IdS de "eStlueturd" Desde
luego, esto SE' dE'bp d qu~ E'n 'ProcE'SO" el pE'rsonal de
Enfermeria ~e IIlvolu' rd mJ'> y el COllld'\O (on el pdclenl.
se mJs dlreclo, ddlldol~ d !"IE' Id 0POllllllldad de vdlar.,
la càliddd dpI sprvlI 10 f IPmplo dp ello son los result.



dos de dP d o' j .. 'e urso'>, rdpld~l el1 Id dlenclón.
dP!.Cd' lon de l\P one I dpacltd' ,on de pacientes por
p.rte dei per 01 ai de fI lermefla, dldgnO>llf ° oportuno
de lIperten'OI ,dpl d lón de Inyer . lone> En t"rmlflOs
ge',erale> Id 'di ddd d.. P,oce' o es cdllll ddd pOI IJSUdflOS
·0110 dE" -bl Je o :J Pi, ('lente y ~d "'Ic,md cal he!3clón es

pdl. ,d cdltdad d, a dlPI clón de EnfefITlefld
ldl,dad de Rp ultddo, y Calldad dp Atpncló" de Enlerme·

fi. E16/680 de o I IdflOS conslderdn estar satlsleehos
rOI ld .tenrron de f f'iprmerid rerlb,dd dunque hdY un
Jq ~200 que dI er e'1ll1>e satrsferho solo a veees con
'os ,ervle,os de f 1,lpIIl,prid ree,b,do'- EI 7~S90o conslde

rdl1 que el tlef'lpo dp e ,tanrra que permanecen en la clinl­
'.d Ddld reclbll dlen 611 pc; rnenor de 15 IlllnutOS, lo cUrll

e> es <,atlsld, tor O el 7~ 9600 rec,bel1 dten"ón "adecua
d, por pdrte dei pe"ondl de EnlellneTÍd, el 62 81°0 dlcell
~UP IiI' Enfermeld, son muy dmables. el 63.19°0 dlcen
~uP o cortese \ dlrdos el 71 ')300 mdnlllesldn e,>lar
10t.111 ellte dlr<le ho Orr la atenclón recrbrdd, el 71 ~loo

creel1 hdber ''1plorddo on Id dlenClón de Enfermerid, el
liO',IO d'lP, ql,P Ip d'lenden rdpldo, el 689800 que las
En:t'111 pr(h S orlPplcln Pl1 ')us tratamlentos el /'1.90°0 recl

ber 1l10flnacror, mlJy Id'd dei persondl de Enlefllleria y el
58 ',) o dl( pp qllP Id di ddd de Id dtenclón es de "buend
i t:«(P:f'llte

H

Lo d'rlP1lQr indica la pondefdclón de IdS tres

"mer lone, prop"P'.ta' Id E,trurlurd. los Proeesos y los
~esllllddo' e ,P '''"da por Id Interd' clon drrectd con
e, pre Iddor d rI' lO de los servloos [5 deCIl, o;e puede
m'g0rllfar Ids d('1 pr fldS de estru(\ura 'L1dndo la dten
clon pprsonal Iddd (' delI lenle Ob,ee estd', deflclenelas
~uedp·, ser Olelor d ppladas eUdndo el trdto hLln ano y
,rrerw e- perc bldo ron oporlunldad y calldez Asi. los
UIu.r o, paSdn por dilO ~lu(hos ploblemdS estr JCturales
illelltl"e dt,,\(', h por Id dtenclór rpc bldd

~~-o

DI .pfldr lo' efVIUOS de [nlprrllerid (on lndl(ddores

de desempeno d,o;d(', on la capdclddd y competI­
Ilvldad dp cdda IInlddd
Proveer de Id 110rrlldllVlddd nere'drrd d Id5 drPd' de
EnterPlerid 01 I nd III, lente y ompletd Cdpdclta
C1ón y dl'l Slon dp nOlmdS. regld y proced,Ollento,>.
Orrenlar hdfla lil ,di ,Id, Clon dp loc USlldllOS 105 pro

grdma' V ""rv O qlle desalrolld Enfermelid, pard
bL 5' dr nWlordr " IrdV"'> dt> Id PdfllclpdClón de lo'>
USUdllO el Id pldl1edl.lol' op..rdllvd de lo'> SeIVI( os
y fo'tale l:'"r ld IlltPldCClór lon \!'-llldflO", Internos y
externo':»
[sldblecer Id CdpdClldclon éontl11Ud como Ulld e5
trdtegld de melora que desdrrollar'; Id Cdpdcldad y
competltlvlddd de os P!VI lOS de enlermerid PI' las
uf'ldadp5 médrrd'
Fdvorecel el Ilderd/go dp Enfermerid d Irdvés dei ln­
VOIUUdf'llcplo cor Id 10l11d de deClSlone, y pdrllCl­
pdetÓn efl lo, pro, e'os de pldllpdClón, orgdnllarlón,
drre"cool v cOl1trol dp lo, 'erVI lOS de dlud
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1M..... UneOl IP{'!() ra'a la I IP/OtO on(lfIuQ dp lo'
UrJJdad('" '.léd I a Jbd re{ IÓ ,gl~l1('rd mt'd d Do( lOlp nto

mprt" o !\1PlIll () 1qq P O

Gllrhu Jdl 1P! V PÓI ti I I J Ir ',fen' Pr] PrOl p,o dp la afenoón

dp t ntPrfTlpf o Apl o ) dp 'PQfla quio, y lodplo' f-d
.\IidllUdl r..,1odf'rno V6~1 1 qCj" P lqcl

Reorgd~ Id' lo' PIV lOS de Enlerrllf>TÍd dpoYdndose
el1 herramlenlds de la planeae ón estratéglcd que
permltan cdOlbla' los escenar.os dCluales d través
de proceS05 dp melord 'ontlnud y el desarrollo de
prove' lOS P··trdlégl o,

EI'(lentar 10-. rstemdS de abasto di 'el1der d la drs'
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eSlrdtéglCdS quP Ild '-pielo J
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