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Presentacion:

Los servicios publicos a gran escala como son los de salud, requieren la instrumentacion de medidas que coadyuven al
mejoramiento de la calidad en los servicios brindados por parte de las unidades componentes de la red de prestadores, por ello
resulta relevante implementar un modelo que permita medir el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios demandantes de los
Servicios de Salud a través de una cédula disefiada para este proposito, estableciendo asi una relacion directa entre el Régimen
Estatal de Proteccion Social en Salud (REPSS) y la poblacion usuaria en cada uno de los municipios que comprende nuestro
Estado, a partir de ello, disefar e instrumentar estrategias que contribuyan al reforzamiento y mejoramiento de la calidad en el
servicio prestado

En este sentido EI REPSS, en su firme compromiso con la poblacién derechohabiente por defender la tutela de derechos de los
(las) usuarios(as), como se encuentra estipulado en la ley, llevé a cabo durante el mes de noviembre y diciembre de 2015, el
estudio que aporta hallazgos y en funcion de ellos los Servicios Estatales de salud deben implementar las estrategias para
alcanzar el mejoramiento continuo de la atencién brindada a los beneficiarios. La aplicacion de la Cédula para Medir el Nivel de
Satisfaccién de Usuarios (CMNSU) se ha elaborado conforme a las recomendaciones sefialadas en la compilacion juridica del
Sistema Nacional de Proteccién Social en Salud y en los lineamientos para evaluar la satisfaccion de los usuarios del Sistema de
Proteccion Social en Salud publicadas el 27 de septiembre de 2007, otorgando asi legalidad al proceso, y su vez define la directriz
en un modo generalizado de los criterios a través de los cuales se mediran los indicadores; El marco de circunscripcion de la
CMNSU evalla indicadores relacionados al trato digno, tiempos de espera, surtimientos de recetas, conocimiento del (la)
Gestor(a) de Seguro Popular, plazos en que son agendadas las citas, claridad en la explicacion del médico, “Recibir informacion
suficiente, clara, oportuna y veraz, asi como la orientacién que sea necesaria respecto de la atencion de su salud y sobre los
riesgos y alternativas de los procedimientos diagndsticos, terapéuticos y quirdrgicos que se le indiquen o apliquen”. 1, gasto de
bolsillo.

1 Cédmara de Diputados del H. Congreso de la Unién, Ley General de Salud, p 31
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Objetivo:

Conocer cuales son las principales areas de oportunidad, fortaleza y debilidad y en este sentido coadyuvar con los Servicios de
Salud en la aplicacién de planes de accién para aprovechar las oportunidades y subsanar los rubros de debilidad, todo ello

encaminado a alcanzar la calidad y la excelencia configurando asi la legitimacion social de nuestra oferta.

Metodologia
Se llevé a cabo un estudio bajo un nivel de analisis exploratorio; obteniéndose informacion de los usuarios seleccionados respecto

a las variables que se desean estudiar para, finalmente, inferir los resultados obtenidos a la poblacién de origen.

Los hallazgos emanados en este ejercicio, se fundamenta en el analisis de encuestas de opinion para identificar la percepcion de
satisfaccion que tienen los usuarios respecto a la atencion médica recibida en los diferentes indicadores que la determinan, el
instrumento se aplicd con previo consentimiento informado oral a la salida de los establecimientos donde los usuarios recibieron

atencién médica y en casos especiales a través de visita domiciliaria.

El analisis y resultados de la informacion recogida es desagregada por localidad, Jurisdiccién Sanitaria y nivel de atencion, asi

como a nivel Estatal, en los indicadores que por su relevancia asi lo requieren.

Muestra

Tomando en consideracion que conocemos la cifra que involucra el universo de la poblacion constituida por 675,393
afiliados(as) al cierre de julio 2015, se ha definido una muestra significativa con un 95% de confiabilidad y un +-5% de margen
de error, para este ejercicio ha sido conveniente el apego a la siguiente formula de la cual emanan como resultado 246 unidades

muestrales.
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TAMANO DE LA MUESTRA LA INFORMACION BASE PARA DEFINIR EL TAMANO DE LA MUESTRA

95% confiabilidad Z 1.96 CORRESPONDE AL SUBSIDIO DEL PADRON DE AFILIADOS AL CIERRE DE JULIO 2015
margen de error de +-5% e 0.05

supuesto en el que el 50% de las _

unidades tienen evaluacion positiva p 0.80 n= 415134.36 / ( 1688.5 + 0.615 )

supuesto en el que el 50% de las

unidades tienen evaluacién negativa a 0.20

Universo N 675,393
7*7 3.84 n=  415134.36 / 1689
o*e 0.003

n= 246 UNIDADES MUESTRALES

Distribucion de cédulas por localidad v Jurisdicciones Sanitarias

La distribucion de las CMNSU en cada uno de los municipios y localidades se hizo en proporcién de su poblacion afiliada al Sistema
de Proteccién Social en Salud (SPSS), considerando que se han tomado como base los 246 participantes resultantes en la

muestra.

Debido a que la poblaciéon usuaria posee homogeneidad en el principal criterio de seleccién el cual radica en ser afiliado al Sistema
de Proteccion Social en Salud (SPSS), se determind la seleccién de encuestados de manera aleatoria en 35 unidades médicas de

primer nivel de atencién y en las 10 unidades del segundo nivel en las cuales se aplicé el instrumento.
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MUNICIPIO

LOCALIDAD

CEDULAS POR APLICAR

TOTAL

%X

Othon P. Blanco

Pucté

w

Sergio Butron Casas

Caobas

Dos Aguadas

CS.U.1

CS.U.3

CS.U.6

Hospital Materno Infantil "Morelos"

Hospital General Chetumal

49

Rutal

Ruta 2

Aplican los
GSPF

Bacalar

Altos de Sevilla

Maya Balam

Kuchumatan

Bacalar

15

Ruta 3

JURISDICCION SANITARIA No. 1

Aplica GSPF

64

Tulum

Centro de Salud Tulum

Coba

San Silverio

Lazaro Cardenas

Hospital Integral Kantunilkin

San Angel

Solferino

13

11

Ruta 4

Aplica GSPF

Benito Judrez

Leona Vicario

Centro de Salud Urbano 1, Regién 100

Centro de Salud Urbano 4 Region 102

Centro de Salud Urbano 5, Puerto Juérez

Centro de Salud Urbano 6, Region 99

Centro de Salud Urbano 11, Region 233

Centro de Salud Urbano 16, de Il Reyes

Alfredo V. Bonfil

Puerto Morelos

VN ||| (N([OIN[([wwlju|w|d(lojlwWw W |l (lLW|W LTS |UI]U

Hospital General Cancun

Jany
w

69

Ruta 5

Ruta 6

Aplican GSPF

JURISDICCION SANITARIA No. 2

Cozumel

Hospital General Cozumel

~

CS.uU.1

IN

CS.U.2

Solidaridad

Hospital General de Playa del Carmen

-
S

15

Centro de Salud Zazil Ha

Centro de Salud Urbano, ejido

NN

25

Aplica GSPF

Aplica GSPF

Ruta 7

Isla Mujeres

Hospital Integral de Isla Mujeres

Aplica GSPF

139
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Chunhuhub 5 o
[=]
Naranjal Poniente 4 z
<
Felipe Carrillo Puerto Laguna Kana 4 26 Ruta 8 z
Dzula 5 s
Hospital General de Felipe Carrillo Puerto 8 Aplica GSPF 3|43
4
Sacalaca 4 o
Q
Sab 4 o
José Maria Morelos d ?n 17 Ruta 9 2
Dzuiche 4 2
Hospital Integral "José Maria Morelos" 5 Aplica GSPF 2
Se evaluaran: Cédulas por aplicar
El 21% Unidades de 10 Municipios 169 Primer nivel de atencion
Primer Nivel de Atencion | 3 Jurisdicciones Sanitarias 77 Segundo nivel de atencion
El 100% Unidades de 35 Unidades de primer nivel de atencion 246 Total
Segundo Nivel de
Atencién 10 Unidades de segundo nivel de atencién
Total 45 Unidades Médicas

Total de unidades médicas de primer nivel 168
Total de unidades médicas de segundo nivel 10

Resumen Ejecutivo:

El resumen ejecutivo proporciona en términos porcentuales los hallazgos detectados en el proceso, especificando las areas de
oportunidad que deben atenderse con prontitud, no hay que omitir la revision del informe ya que ofrece una muestra detallada

en cada uno de los indicadores evaluados.
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Resumen Ejecutivo 2015

| % Primer Nivel | % Segundo Nivel | % Estatal
Tiempo de permanecer afiliado
< 1 Afo 7
1 1 Aiio 7
2 Aiios 12
> de dos aios 74
Inscripcién a otro sistema de Seguridad Social
Imss 3
Issste 1
2 Issfam 0
Otro 0
Sélo Seguro Popular 96
Demanda de servicios en los ultimos seis meses
3 Si 98
No 2
Servicio al que acudié a solicitar servicio
Urgencias 3 25 10
a Cita Programada 47 44 46
Hospitalizacion programada 0 5 2
Consulta Externa 44 22 37
Prevencion 6 4 5
Claridad en la explicacién médico paciente
5 Muy claro 86 86 86
Parcialmente claro 11 9 11
Nada claro 2 5 3
Surtimiento de recetas
En su totalidad 56.5 55.2 56.1
6 Solo una parte 33.5 43.3 36.4
Ninguno 9.9 1.5 7.5
No me indicaron 10 13 9
Entrega de receta complementaria
7 Si 20 6 16
No 80 94 84
Disminucion de gasto de bolsillo
8 Si 79 81 79
No 21 19 21
Tiempo transcurrido para esperar ficha
180 minutos 14 6 11.4
9 120 minutos 20 13 17.9
60 minutos 17 18 17.1
30 minutos 12 25 16.3
15 minutos 37 38 37.3
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| 9% PrimerNivel | % Segundo Nivel | % Estatal
Tiempo transcurrido para consultar
180 minutos 21 14 19
10 120 minutos 24 18 22
60 minutos 21 22 21
30 minutos 15 31 20
15 minutos 20 14 18
Calidad en el servicio de gabinete
Malo 21.3 12 10.6
11 Regular 23.7 9.1 7.3
Bueno 20.7 32.5 27.6
Excelente 14.8 19.5 11.4
No indicaron 19.5 26 42.7
Calidad en el servicio de laboratorio
Malo 2.96 1.30 2.44
12 Regular 8.88 12.99 10.16
Bueno 48.52 50.35 49.19
Excelente 6.5 23.70 11.79
No indicaron 33.14 11.66 26.42
Han presentado alguna queja
13 Si 3 8 4
No 97 92 96
Programacion de citas médicas
14 Un mes o menos a7 43 46
Dos meses o mas 15 14 15
No lo han requerido 38 43 39
Problematica recurrente en su unidad de salud
Cerrada 2.12 (o] 1.47
15 Meédico no esta 7.94 9.52 8.42
Larga espera ficha 16.4 10.71 14.65
Larga espera consultar 15.34 19.05 16.48
Ninguna 58.2 60.71 58.97
| Pago por servicios recibidos
16 Si 8 8 8
No 92 92 92
Negacion de la atencion médica
17 Si 12 13 13
No 88 87 87
Victima de maltrato
18 Si 15 20 13
No 85 80 87
Conocimiento de los derechos
19 Si 36 43 38
No 64 57 62
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| % Primer Nivel | % Segundo Nivel | % Estatal
Conocimiento sobre la cobertura B
20 Todos 12 13 12
La mayor parte 22 48 30
Solo algunos 66 39 58
Nivel de satisfaccion
Muy Satisfecho 42.6 63.64 49.19
21 Medianamente Satisfecho 43.79 31.17 39.84
Poco Satisfecho 13.02 5.19 10.57
Nada satisfecho 0.59 0 0.41
Se reafiliaria
22 Si 99 97 98
No 1 3 2
Conocimiento acerca del gestor
23 Si 0 34 11
No 93 53 80
Si pero no he acudido 7 7 9
Razén por la que acudié con el gestor
Orientacion 0 34.62 34.62
24 Gestion 0 57.69 57.69
Queja 0 0 0
Solicitud 0 7.69 7.69
Otra 0 0 0
Nivel de resolucion del gestor
25 Si 0 92 92
No 0 8 8
Orientacion respecto a derechos y obligaciones por parte del gestor
26 Si 0 77 77
No 0 23 23
Calidad en la atencion brindada por el gestor
Malo 0 0 0
27 Regular 0 4 4
Bueno 0 38 38
Excelente 0 58 58
Doénde se enterd de la existencia del gestor
Médulo de afiliacion 0 42 42
28 Centro de Salud 0 8 8
Hospital General 0 42 42
Hospital Integral 0 0 0
Otro 0 8 8
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[
Informe de Resultados

Tiempo de estar permenacer afiliada(o) al
Sistema de Proteccidn Social en Salud

> Dos Aiios
4
La demanda de servicios esta ejercida por 2 Aiios
los (las) usuarios(as) que representan el - 12
volumen mds grande de la poblacién 1 Ao
afiliada al SPSS, mismos que se encuentran q 7
inscritos al sistema desde hace mds de dos <1
afns q 7
0 20 40 60 80

La mayor parte de la poblacion demandante de los Servicios de Salud, se encuentra inscrita al SPSS hace mas de dos afos, en
tanto que en una menor proporcion pertenecen a este esquema de seguridad social desde hace menos de dos afos, lo que
permite concluir que la demanda de servicios esta ejercida por los (las) usuarios(as) que representan el volumen mas grande de
la poblacién afiliada, por ello es razonable el hecho representado graficamente que ilustra un menor uso por afiliados(as) con

menos de dos anos
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Acceso a otro esquema de Aseguramiento Publico

A .

Ninguno
El 4% de la poblacién encuestada es ’0
derechohabientes de otras instituciones de salud, de Otro
las cuales el 3% pertenecen al IMSS y un 1% al ’0
ISSSTE, el 96% restante manifiesta que el Unico lssfam
medio con el que cuentan para el acceso efectivo a ’
los servicios médicos gratuitos es el Seguro Popular. 1
Issste
f

Imss

Indistintamente a los requisitos establecidos en los lineamientos vigentes para la inscripcion de familias al SPSS, el no pertenecer
a algln sistema de aseguramiento, de igual manera es un criterio determinante para afiliarse en el Seguro Popular, de lo anterior
ha resultado que de la poblacién encuestada el 4% son derechohabientes de otras instituciones de salud, el 96% restante
manifiesta que el Unico medio para el acceso efectivo a los servicios médicos es la inscripcion exclusiva al Sistema de Proteccion

Social en Salud.

El aseguramiento del familias al SPSS radica en actuar de buena fe por parte del personal de los Mddulos de Afiliacion y

Orientacion (MAOQ), sin cuestionar los datos proporcionados por lo interesados en pertenecer al Sistema.
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Requerimiento de atencidn en

Este cuestionamiento representa la los ultimos seis meses
pregunta filtro para iniciar el llenado de

la cédula, por lo tanto la aplicacion de

este instrumento se basa en las

respuestas positivas de los usuarios que
o4 2R 2
han demandado atencion médica al No

menos una vez en los Ultimos 6 meses en

alguna de las unidades que prestan
Proteccion Social en Salud. Si

0 20 40 60 80 100

De los 246 encuestados(as) el 98% respondieron haber utilizado los servicios de salud, 2% respondieron que no han acudido a

utilizar estos servicios por cuestiones de enfermedad pero si han tenido la experiencia del servicio en materia preventiva.

Este cuestionamiento representa la pregunta filtro inicial para el llenado de la cédula, por lo tanto los resultados emanados en

las siguientes preguntas planteadas en la cédula giraran en torno a los 246 afiliados que respondieron positivamente.
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Servicio al que acudié a demandar servicio

3 47 44 6
atencién por cuestiones preventivas en los ler Nivel
dos niveles de atencion existentes en 25 a4 5 by 4

Quintana Roo, representa un porcentaje

minimo en relacién con el resto de las demds . t
. oz g 2do Nivel

razones motivantes de atencién médica en

otros servicios. 46 2 37 5
Es sobresaliente fortalecer los programas de

oportuno en el dmbito de la atencion primaria
de la salud, en etapas tempranas.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Urgencias M Cita prog. Hosp. Prog. B C.E. M Prevencién

Con el propésito de conocer la razén fundamental el servicio al que acuden los usuarios encuestados para solicitar la asistencia
médica, el resultados que arroja este estudio al hacerle el cuestionamiento a este respecto es el siguiente: A nivel estatal la
atencioén se brindo de la siguiente manera, el 10% manifest solicitar los servicios de urgencias, el 46% comentaron acudir a una
cita previamente programada, el 37% a la consulta externay finalmente el 5% asisti6 a prevencion (principalmente planificacion

familiar).
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Informacion Clara en Consulta

86 11 2
1er Nivel _
En un gran porcentaje los (las) usuarios(as)
muestran su satisfaccion con la explicacién recibida 86 9 5
por parte del médico tratante con respecto a su
padecjmiento; IO que Contribuye - el Segu"miento i _
correcto del paciente, indicado en los tratamientos. 2do Nivel
86 11 3
Estatal _
75% 80% 85% 90% 95% 100%

B Muy claro  ® Parcialmente claro  ® Nada claro

La informacién clara y oportuna respecto al padecimiento de los (las) pacientes por parte del médico tratante, es un aspecto
establecido en la propia Ley General de Salud, debido a esto debemos conocer en qué medida es precisa la informacion
proporcionada a la poblacién usuaria, derivado de lo anterior hemos preguntado acerca de este tema, a nivel Estatal los
resultandos son los siguientes: 86 refieren haber recibido informacion totalmente clara por parte de su médico, el 11 informacion

parcialmente clara, finalmente el 3% no tienen informacion clara por parte de su médico.
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Surtimiento completo de Recetas en el primer nivel de atencion desagregado por:
Localidad, Jurisdiccion Sanitaria y Nivel de Atencion

Jurisdiccion Sanitaria No. |

Unidades Jurisdiccion Sanitaria No. 1

100.00
Kuchumatan

33.33 66.67

Maya Balam

100.00
Altos de Sevilla

80.00
CS.U.6 20.00

0.00 100.00

CSs.U.3
20.00 40.00 40.00

Cs.u.1

100.00

Dos Aguadas
80.00 20.00

Caobas

40.00 60.00

Sergio Butron Casas

80.00 20.00
Pucté

H Total H Parcial H Ninguno
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‘.

Jurisdiccion Sanitaria No. Il

C.S.U. Ejido.

C.S.U. Zazil Ha

C.s.u.2coz
c.s.u.1coz

Pto. Mor.
Bonfil

Cs.U. 16

CS.U. 11
CS.U.6
CS.U.5
cs.u4
Cs.U.1

Leona Vicario
Solferino

San Angel

San Silverio
Coba
CS Tulum

0.
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Unidades Jurisdiccion Sanitaria No. 2

42.86 42.86 14.29

57.14 28.57 14.29

50.00 25.00 25.00

50.00 25.00

14.29

57.14 28.57

50.00 50.00

50.00

50.00
50.00

50.00

16.67

33.33 16.67

57.14

50.00 50.00

57.14 42.86

66.67 33.33

33.33 66.67

66.67 33.33

25.00

25.00
16.67

0 20.00 40.00 60.00 80.00

M Total M Parcial M Ninguno ™ No Indicaron

100.00
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Jurisdiccion Sanitaria No. Il

Unidades Jurisdiccion Sanitaria No. 3

20 80
Dzula

100
Laguna Kana

Naranjal Poniente

Chunhuhub

75 25

Dzuiche

75
Saban

25 25 50

Sacalaca

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Total M Parcial ®Ninguno ™M No Indicaron
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Por Jurisdiccion y Primer Nivel de Atencion

56.52 33.54 9.94
Primer Nivel _
51.72 24.14 24.14
1 _
57.78 34.44 7.78
] _
57.14 38.10 4.76
| —
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ETotal MParcial M Ninguno ™ No Indicaron
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Surtimiento completo de Recetas en el segundo nivel de atencion desagregado por:
Hospitales y Nivel de Atencion y resultados Estatales

Segundo Nivel de Atencion

40.00 60.00
-y._________________________________________________________________________________J
50.00 50.00
H.c.rcp T
33.33 66.67
He v T
62.50 37.50
H.c.pc T
50.00 33.33 16.67
H.G. cozumel T
54.55 45.45
H.G. cancan I
75.00 25.00
H.IKantunilkin
60.00 40.00
H.C. Bacalar N
62.50 37.50
H.G. Chetumal M
66.67 33.33
Hvv, T
55.22 43.28 1.49
segundo Nive! I
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00 120.00
H Total H Parcial H Ninguno H No Indicaron
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Por Nivel de Atencion y Estatal

Existe un 56% de recetas surtidas en

un  100% que evidencia un 56.1 36.4 7.5
increment6 en 2 puntos Estatal
porcentuales en relacion con el
porcentaje observado en 2014 enla ) 55.2 43.3 1.5
encuesta aplicada por el Instituto Segundo Nivel
Nacional de Salud Publica 2014, lo 56.5 335 9.9
cual representa un avance en este . .

Primer Nivel
rubro

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ETotal M Parcial Ninguno

El surtimiento al 100% de medicamentos prescritos por los médicos tratantes, representa un indicador con alto nivel de
relevancia, en este punto hay que implementar una estrategia a fin que se mejore el surtimiento completo de recetas de
medicamentos asociados al CAUSES, ya que esta situacion repercute en forma directa afectando la economia de la poblacion
afiliada, postergando los tratamientos o en otro escenario no recibiendo tratamiento, lo cual incide negativamente en la finalidad

de tener un México sano establecido en el Plan Sectorial de Salud 2012-2018.

Los resultados en el presente estudio revelaron un 56% de recetas surtidas en un 100% que evidencia un incrementé en 2
puntos porcentuales en relacion con el porcentaje observado en 2014 en la encuesta aplicada por el Instituto Nacional de Salud
Publica 2014, lo cual representa un avance en este rubro. Para alcanzar un nivel 6ptimo es importante capacitar a los médicos
de las unidades, podrian apreciarse grandes mejoras si se promoviera la realizacion de cursos de actualizacion sobre guias de
practica clinica a los médicos en los dos niveles de atencion operantes en el Estado y el apego al CAUSES vigente, salvo en casos

extraordinarios fundamentados por el médico.
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Receta Complementaria

20 %0
6 94
16 84

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESi EHNo

En estrecha relacion con la pregunta anterior y a fin de conocer si el médico tratante proporcion6 una receta alterna para el
surtimiento en alguna farmacia externa, lo resultante a nivel Estatal fue 16% de usuarios que refirieron haber recibido la receta

para abastecerla fuera de su unidad de salud.
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Disminicion de Gasto de Bolsillo

Los encuestados se consideran 1er Nivel
satisfechos en buena medida
con los servicios de salud que
este sistema de salud ofrece, y
si observan disminucién en su 2do Nivel
inversién en salud.
— |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Estatal

ESi ENo

La poblacion encuestada expresa la disminucion notablemente en su gasto de bolsillo, fundamentalmente cuando se trata de
cuestiones de hospitalizacion, estudios de laboratorio y estudios de gabinete y consultas médicas, el 79 de los (las)
encuestados(as) consideran haber disminuido en su inversion de salud, ello como resultado de considerar que las consultas sin
costo son de gran beneficio y, en los medicamentos que les proporcionan no invierten recursos econémicos, asi mismo

consideran un ahorro en servicios de gabinete y laboratorio, de igual manera en los servicios de especialidad.
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14 20 17 12 37
1ler Nivel _
6 13 18 25 38

El 46.4% de la poblacién 2do Nivel _

encuestada ha manifestado que
el tiempo de espera radica entre 11.4 17.9 17.1 16.3 37.4

60 y 180 minutos. EI promedio
de espera para recibir una
ficha es de 62.68 Estatal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 180 minutos M 120 minutos ™60 minutos ™M 30 minutos M 15 minutos

La satisfaccion con respecto a los tiempos de espera se ha medido con el objetivo de saber el tiempo transcurrido previo a recibir
su ficha para consulta: La prevalencia de espera Unicamente para recibir es amplio, el 46.6 de los usuarios encuestados ha
experimentado un tiempo que va de 60 a 180 minutos, lo que demuestran un grado considerable de espera, en razén que no se
han establecido los mecanismos que permitan a los (las) usuarios(as) demandantes, un servicio que les garantice el tiempo de

espera estimado por la secretaria de salud.
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Tiempo de Espera para Consultar

El 62% de la poblacién encuestada
ha manifestado que el tiempo de
espera, excede el estandar de 30
minutos establecido por la
Secretaria de Salud en el tiempo de
espera para recibir atencion 1er Nivel
médica. El tiempo promedio
antes de pasar a la consulta es
de 82.07 minutos

2do Nivel

Relacionado con el punto anterior, 191 220 211 109

esta el tiempo que permanecen los

(las) usuarios(as) para esperar a su Estatal
consulta posterior a recibir su ficha, la

medicion en estos dos plazos 0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

constituye una senal de alarma B 180 minutos M 120 minutos M 60 minutos M 30 minutos M 15 minutos

debido a que la conjugaciéon en los

resultados entre ambas mediciones incrementa considerablemente el indicador tiempo de espera para consultar.

De tal manera que un paciente debe esperar posterior a la entrega de su ficha un promedio de 82.07 minutos y previo a esto

62.68 minutos.
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Calidad en el Servicio de Gabinete

21.3 23.7 20.7 14.8 19.5

1er Nivel

2do Nivel

Estatal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Malo ®Regular ™ Bueno M Excelente ® Noindicaron

Entrando a la parte evaluativa sobre la calificacién que los (las) usuarios(as) le dan al acudir a practicarse estudios de

gabinete, hay que destacar que en este sentido son muy reducidos los testimonios que evidencian un mal servicio.
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Calidad en el Servicio de Laboratorio

2.96 8.88 48.52 6.51 33.14
ler Nivel
1.30 12.99 50.65 23.38 11.69
2do Nivel
2.4 10.16 49.19 11.79 26.42
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Malo HRegular HMBueno M Excelente M Noindicaron

Son escasas las respuestas que ponen de manifiesto el mal servicio prestado en laboratorio, en términos generales podemos
observar que en lo referente a este servicio los resultados son favorables, por lo tanto la mayor parte que la poblacion

demandante se encuentra satisfecha

Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud de Quintana Roo Subdireccion de Gestion Médica




SALUD

SECRETARIA DE SALUD

2011-2016 N
SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL EN SALUD

ol Ct ana Roo ‘. SEGURO POPULAR

]
Quejas Interpuestas

w
o
~N

1er Nivel

2do Nivel

Estatal

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

HSi ®No

El porcentaje de usuarios(as) quienes al menos una vez han interpuesto una queja por la deficiencia de los servicios, esta
representado por el 4% de la poblacién; es importante implementar estrategias de difusion enfocadas a los mecanismos de
atencién ciudadana existentes, asi mismo la implementacién del Sistema Unificado de Gestion (SUG) se debe instrumentar

en un plazo breve y consolidarlo en un mediano plazo por parte de los Servicios de Salud.
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Con el fin de conocer los tiempos Plazo de programacion de citas médicas

de espera respecto al control de
algln  padecimiento  crénico
degenerativo, control prenatal u
otro, pretende conocer los plazos
en los cuales son agendadas las
citas, resultando que la mayor Ler Nivel
parte de la poblacién expresa que
no llevar control alguno; en una
menor proporcion los 2do Nivel
encuestados refieren que las
citas les han sido programadas

predominantemente en un mes,

Estatal
tratandose principalmente de
pacientes con algun

0% 20% 40% 60% 80% 100%
padecimiento crénico
degenerativo, control prenatal,

asi como control de nifo sano . H<del5dias ®W15Dias HM1Mes H2Meses H>de2meses M No llevaControl
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Problematicas Recurrentes al demandar los servicios

i 58.20
_ o
. 60.71
_ o
58.97
Estatal

1.47

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Cerrada MW Médico noesta M Largaesperaficha M Largaesperaconsultar B Ninguna

En cuanto a las principales problematicas que presentan los demandantes de los servicios de salud al acudir a su unidad médica,
resulté que menos de la mitad de los participantes en el actual proceso, dio testimonio de haber presentado alguna problematica
al solicitar los servicios, predominando entre los mas recurrentes, el largo tiempo de espera en la espera ficha, asi como para la

posterior consulta, en menor proporcion los encuestados refirieron que al acudir a su unidad de salud el médico no se encontraba.
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|
Dentro de la cobertura contemplada

en el Catalogo Universal de Servicios Pago por Servicios
de Salud 2014, destacan 285

intervenciones, mismas que su

gratuidad se encuentra establecida a
, ler Nivel
en la Ley General de Salud, articulo 92.21

77 bis 1, que define el otorgamiento

completamente gratuito de estos

6.49
diferentes servicios, con el objetivo 2do Nivel 92

de evitar el gasto de bolsillo de las

familias mas vulnerables y que en

cierta medida repercute en el Estatal

deterioro econémico de dichas

personas, en funcion de esto resulta 0 10 20 30 40 50 60 20 80 90 100

imperante conocer cuales servicios

le han generado costo econdémico a ) ) )
Nunca B Otros W Urgencias B Medicamentos Rayos X M Laboratorio M Consulta

la poblacion afiliada al Sistema de

Proteccién Social.

Mas del 90% de los (las) usuarios(as) encuestados refieren no haber pagado en ningln servicio en la unidad en la que han sido
atendidos, lo cual representa que la garantia del acceso a los servicios de salud sin desembolso, esta cumpliéndose en casi su

totalidad.
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Negacion de la atencion

ler Nivel

2do Nivel

Estatal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Si H No

El acceso efectivo a los servicios de salud, se encuentra en un nivel buen nivel y, se cumple casi a cabalidad la politica del cero
rechazo, sin embargo es importante emitir las acciones necesarias para disminuir o eliminar ese 13% con la finalidad de alcanzar

el nivel de excelencia en este sentido.
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MW Estatal H 2do Nivel 1er Nivel

La mayor parte de la poblacion no ha recibido maltrato por parte de algin servidor publico de las unidades médicas en los
servicios a los que ha acudido, estableciendo de este modo una representatividad del 85% en el nivel Estatal, en cuanto a los
(las) usuarios(as) que manifestaron recibir maltrato, constituyen una minoria con el 15% suscitado en los Centros de Salud
No. 1 de Chetumal, 4,11 y Alfredo V. Bonfil de Canciin, Zaazil Ha y ejido en Playa del Carmen, unidad de Solferino
en el municipio de Lazaro Cardenas y San Silverio en el Municipio de Tulum. En el segundo nivel de atencién los
resultados en este indicador sefiala los hospitales General de Chetumal, Jesis Kumate Rodriguez de Cancun, Felipe C.

Puerto, el hospital comunitario de Bacalar y los hospitales integrales de José Maria Morelos y Kantunilkin.
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Conocimiento de Derechos

64
1er Nivel

2do Nivel

Estatal
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u Si H No

La cantidad de quienes exponen conocer los derechos como asegurados representa menos de la media de los encuestados, con
el 38%; es conveniente incrementar los esfuerzos por aumentar las capacidades de los usuarias y el conocimiento sobre sus
derechos y obligaciones para empoderarlos y, al mismo tiempo, disefar estrategias de comunicacion que posibiliten una

retroalimentacion fluida entre responsables del sistema y su poblacion atendida.
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Conocimiento de la Cobertura de Servicios

1er Nivel

2do Nivel

Estatal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Todos B La mayor parte M Solo algunos

Este indicador va estrechamente relacionado con el anterior vy, ligado al conocimiento que los (las) usuarios(as) poseen en
cuanto a los servicios a nivel Estatal, el 12% piensa que la cobertura del Seguro Popular en cuanto a servicios médicos es
universal, mientras que el 88% esta dividida entre usuarios(as) que externan que la cobertura es de la mayor parte y sélo

algunas

No se debe soslayar la importancia de otorgar certidumbre a la poblacion afiliada y concretamente definirle la cobertura como
usuarios(as) del Sistema de Proteccion Social en Salud. En términos generales debe promoverse en el usuario(a) un amplio
panorama que le dé la certeza respecto a que el Seguro Popular no representa hoy en dia un seguro universal de salud, pero si
brinda una amplia gama de beneficios dividida en las tres carteras de servicio como son el Catalogo Universal de Servicios de
Salud (CAUSES), Fondo de Proteccion contra Gastos Catastroficos (FPGC) y el Seguro Médico Siglo XXI (SMSXXI), de las cuales

los afiliados(as) deben conocer al menos los aspectos generales.
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La satisfaccion refleja la calidad y los alcances de los servicios de salud, dada la relevancia de la satisfaccion de las (los)
usuarias(os) tanto en lo que se refiere a resultados directos de los servicios de salud, como a la capacidad de los sistemas e

instituciones para asegurar la

Nivel de Satisfaccion

utilizacion efectiva de los servicios

de salud por parte de las (los) 9 1erNivel
usuarias(os); en si la satisfaccion es

la ponderacién otorgada por los 2do Nivel
(las) usuarios(as) en la experiencia

al demandar los servicios de manera Estatal
integral. Si las (los) prestadoras(es)

de servicios de salud presentan 0% 20% 40% 60% 80% 100%
limitaciones en términos de la W Muy Satisfecho B Medianamente Satisfecho Poco Satisfecho H Nada satisfecho

calidad percibida y, ademas, el trato

recibido no cumple las expectativas de las (los) usuarias(os), dichos servicios podrian no ser utilizados si los resultados en este
indicador no son aceptables pero si persistentes.

Considerando los resultados arrojados en este indicador en el orden Estatal, el 100% opind tener algin grado de satisfaccion
con respecto a los servicios recibidos, de los cuales el 89% van de muy satisfecho a medianamente satisfechos y el 11% expreso

poca satisfaccion. En este sentido los servicios se encuentran en un nivel aceptable de satisfaccion.
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En todo el proceso este indicador es sin duda alguna el que pone de manifiesto la lealtad de una poblacién asegurada a un
esquema de aseguramiento publico gratuito como lo es el Sistema de Proteccion Social en Salud (SPSS), indistintamente de las
experiencias favorables o no, por las que han transitado; resulta relevante mantener esta opinién, promoviendo la mejora
continua atendiendo las areas de oportunidad detectadas en este estudio, ello repercutira en legitimacion social de la oferta de

los servicios de salud.

Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud de Quintana Roo Subdireccion de Gestion Médica




S,
SA LU D VORIl Govicrno del Estado de
AR e : vy Quintana Roo SEGURO POPULAR
SREREIRARESALED 2011~2016 SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL EN SALUD

La figura del (la) Gestor(a) de Seguro Popular representa el enlace entre los usuarios y el prestador de servicios, su funcion
principal esta centrada en salvaguardar los derechos de la poblacion afiliada al Sistema de Proteccién Social en Salud (SPSS),
gestionando, orientando y atendiendo cualquier demanda de los afiliados, brindando asi, legalidad a los procesos administrativos

derivados de las peticiones externadas por los usuarios en los médulos de gestion.

En este sentido el fortalecimiento en la Conocimiento del Gestor de Seguro Popular

difusion del (Ia) Gestor(a) focalizado ala

1er Nivel
poblacién asegurada a fin de emporarla .

permeando asi en el ejercicio pleno de 2do Nivel

Estatal

los (las) usuarios (as) en la unidades con 80
presencia de Gestores (as) resulta una _ '

accion importante.

El conocimiento de la poblacién inscrita mSi  MNo  mSiperono heacudido

al SPSS sobre el (la) Gestor(a) de Seguro Popular en el primer nivel de atencion es practicamente nulo, sélo el 7% de los (las)
encuestados (as) refiere conocerlo, sin embargo no han tenido la necesidad de solicitar sus servicios. En el segundo nivel de
atencién el 47% de la poblacion encuestada tiene conocimiento del (la) Gestor(a); de este porcentaje Unicamente el 13% ha

requerido de su servicio.

Considerando los testimonios en los dos niveles de atencion, los resultados arrojados en el plano Estatal es del 80% que responde

no conocerlo, el 11% ha requerido de su atencién y un 9% pese a conocerlo no ha tenido la necesidad de demandar su servicio.
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Tomando como base el 11% de los

(las) encuestados(as) que conocen y Calificacion al Gestor de Seguro Popular
han sido atendidos por el (la)

. 1er Nivel '
Gestor(a), conrespecto a la calidad en 4 is 58
la  atencién  recibida,  ningin 2donivel [
encuestado externo haber recibido un 4 38 >3
mal trato, el 96% manifiesta haber Fstatal _
recibido un trato de bueno a 0% 20% 40% 60% 80% 100%
excelente, el 4% un trato regu|ar' H Malo H Regular M Bueno H Excelente

. ) La principal demanda de atencién
Motivo de Atencion del GSP

consiste en solicitudes de gestion, en

ler Nivel segundo término la orientacion de

AN

usuarios(as) y en menor proporcion
34.62 57.69 759 2do Nivel
las solicitudes. Indudablemente el

apego a lo que define el manual de
34.62 57.69 7.69

Estatal

cumplimiento con respecto a sus

0% 20% 40% 60% 80% 100% funciones referentes al trato con los

H Orientacion H Gestion B Queja H Solicitud Otra afiliados.
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Las razones que motivaron de la
poblacién usuaria para la solicitar
atencion fue resuelta practicamente
en su totalidad, salvo en ciertos casos
en los que las peticiones excedian la
cobertura la cobertura que ofrece el
Seguro Popular.

Como garante de la tutela de
derechos es importante que el gestor
dé a conocer a cada uno de los (las)
usuarios(as) atendidos, la
importancia de conocer sus derechos
fomentando la lectura de este
apartado en la carta de derechos y
obligaciones, asi como la inclusién de
este tema en las platicas a los
usuarios en salas de espera. El 77% es
un porcentaje que se acerca muy
cerca de lo excelente,

R —

Posicionar a través de otros
mecanismos de comunicacién
asequibles pero con enfoque
intercultural, puede ser una
estrategia que dé apertura al
conocimiento de un mayor
numero de poblacion afiliada a
cerca del Gestor del Seguro

2011-2016
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Se Resolvio su Peticion

1er Nivel 92
2do Nivel —
Estatal e
0% 20% 40% 60% 80% 100%

HSi HENo

Orientacion Respecto a Derechos

‘ 1er Nivel
23
T M
27 23 Estatal

0% 20% 40% 60% 80% 100%
HSi HENo

Ddénde le Informaron del GSP

ler Nivel 42 42
2do Nivel
Estatal
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H Modulo de afiliacién H Centro de Salud M Hospital General H Hospital Integral Otro
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Recomendaciones

Hallazgo

El 56% de los usuarios encuestados el surtimiento de recetas al 100%

Indicador

Surtimiento de recetas

Recomendacion

Los Servicios Estatales de Salud deberan llevar a cabo acciones enfocadas a la concientizacion del personal médico operativo de
las unidades médicas con la finalidad de que la prescripcién de medicamentos esté basada en estricto apego a los protocolos
establecidos, podrian apreciarse grandes mejoras si se promoviera la realizacion de cursos de actualizacion sobre guias de
practica clinica a los médicos en los dos niveles de atencién operantes en el Estado.

Hallazgo

El tiempo de espera de un paciente desde el momento de la llegada a la unidad hasta el instante en que recibe su ficha es de
62.68 minutos, sumado a esto debe esperar 82.07 minutos para ser llamado a consulta, lo que se traduce en largos tiempos de
espera que rebasan las 5 horas para ser atendidos.

Indicador

Tiempo de espera

Recomendacion

Los Servicios de Salud deberan implementar mecanismos, para reducir considerablemente el elevado porcentaje de usuarios que
esperas mas de 30 minutos, en vista que se trata de un asunto que disminuye la prestacion efectiva y de calidad.
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Hallazgo

El 62% de la poblacion encuestada expresa no conocer sus derecho como asegurados al Seguro Popular

Indicador

Conocimiento de derechos por parte de los afiliados

Recomendacion

El Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud debera generar acciones donde se promueva la Tutela de los Derechos y
obligaciones de los afiliados al Seguro Popular, tanto con el personal de salud que atiende al afiliado como con los beneficiarios,
en el entendido de que para respetar los derechos de los beneficiarios es necesario conocerlos. Asi mismo, debera implementar
actividades de difusidon con pertenencia cultural que permitan transmitir de manera clara los mensajes sobre este tema,
particularmente a la poblacién que no sabe leer ni escribir y/o que no habla el espafiol.

Hallazgo

El 80% de la poblacion encuestada no tiene conocimiento sobre el (Ia) Gestor(a) del Seguro Popular

Indicador

Conocimiento del Gestor de seguro Popular

Recomendacion

El Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud debera utilizar los medios de difusion a su alcance (Carteles, folletos, prensa,
redes sociales, capsulas de radio, etc.) promoviendo la figura del Gestor de Servicios de Salud respecto a sus atribuciones entre
las unidades de salud y los afiliados al Sistema de Proteccion Social en Salud. A fin de que sea un aliado en la prestacion de los
servicios y un apoyo en la tutela de los derechos de los afiliados. De los medios utilizados debera preverse de manera especial la
adecuacioén cultural de los materiales y mensajes orientados a la poblacién hablante de lengua indigena.

Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud de Quintana Roo Subdireccion de Gestion Médica




SALUD

SECRETARIA DE SALUD

B o cel Estaco de
11 7 SEGURO POPULAR
2011~2016 SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL EN SALUD

Conclusion:

El presente proceso de analisis formal que mide mediante encuestas de opinion en conocimiento sobre el servicio y la satisfaccion
del usuario, provee la informacién conveniente para hacer juicios de valor, y en consecuencia tomar las decisiones respectivas
con base a los resultados presentados con el fin de corregir, mejorar y fortalecer la oferta del servicio. La aplicacion de la Cédula
Nivel de Satisfaccion de Usuarios, es importante hacerla nuevamente cuando se hayan tomado las medidas respecto al proceso
inmediato anterior, en funcion de esto, la recomendacion sugerida es que este ejercicio se lleve a cabo como minimo una vez al

ano, por tanto no tiene sentido la aplicacion extemporanea de cédulas.

Es importante mencionar que este proceso contribuye y fortalece el ejercicio de un presupuesto publico, basado en resultados,

la transparencia y una mejor rendicion de cuentas.
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