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Resumen

Objetivos: Evaluar la calidad de la atencidn de las Policlinicas integrantes de la Unidad, a través del
grado de satisfaccién del usuario.

Metodologia: Estudio descriptivo transversal multicéntrico. Partiendo del concepto de Calidad
Total, y luego de una exhaustiva bisqueda bibliografica que identificd 2 grupos de cuestionarios (los
que evaluan la satisfaccion del usuario en relacidn con la calidad de la atencién médica, y los que
abordan aspectos que la trascienden), se selecciona y adapta el cuestionario de Varela Mallou, Rial
Boubeta & Garcia Cueto (2003). Evalua cuatro dimensiones: personal Sanitario, de apoyo,
condiciones fisicas y accesibilidad. Adicionamos datos demograficos, satisfaccion global con el
servicio y propuestas para mejoras.

Resultados: Participaron 5 Policlinicas. Se realizaron 429 cuestionarios segun muestra (n =
NZ2pq/i2(N-1)+Z2pq). 80% de los participantes fueron del sexo femenino; 53% adultos jévenes. La
atencion médica y de enfermeria fue evaluada como excelente en un 42% y 33% respectivamente. El
tiempo dedicado en la consulta médica fue excelente para el 33%, y la informacién proporcionada
sobre las dolencias y el tratamiento fue muy buena en un 37% respectivamente. La satisfaccion con
el personal de apoyo fue buena en un 51%. La organizacion, comodidades y accesibilidad del
Servicio fueron evaluadas como buenas en un 44%, 50% y 47% respectivamente. La satisfacciéon
global de la atencion arroja un 50% de usuarios muy satisfechos y menos de un 1% no satisfechos.
Solo un 55% respondid a la formulacién de propuestas para mejoras: 48% solicitd mejoras edilicias,
25% recursos humanos y 10% equipamiento. No se identificaron grandes diferencias entre
Policlinicas.

Conclusiones: La calidad de la atencién en base a la satisfacciéon general de los usuarios de las 5
Policlinicas de la Unidad es evaluada como muy buena.
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