ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION
A DERECHOHABIENTES USUARIOS
DE SERVICIOS MEDICOS DEL IMSS

Encuesta del mes de noviembre de 2011



PRINCIPALES ASPECTOS METODOLOGICOS

Muestra: 36,173 derechohabientes usuarios (20,150 en primer nivel, 10,618 en segundo nivel
y 5,405 en tercer nivel).

Poblacion objetivo: Derechohabientes mayores de 18 afios, usuarios de los tres niveles de
atencion médica, durante las fechas de levantamiento.

Fecha del levantamiento: Del 14 al 25 de noviembre de 2011.
Diseno de muestreo: Bietapico estratificado.

Error de estimacidon absoluto tedrico: 0.52% con un nivel de 95% de confianza (0.69% en
primer nivel, 0.95% en segundo nivel y 1.33% en tercer nivel).

Error de estimacion obtenido: Menor al 1.67% (2.02% en primer nivel, 2.55% en segundo
nivel y 4.43% en tercer nivel) con un nivel de confianza del 95%.

Empresa que realizo el levantamiento: Pulso Mercadoldgico, S.C., con el acompafiamiento de
Transparencia Mexicana, A.C.



SATISFACCION GENERAL CON LA ATENCION MEDICA

En general, équé tan satisfecho o insatisfecho esta
con la atencion médica que recibe en el IMSS?

Nacional* 78% de los derechohabientes
usuarios estan “Muy satisfechos”
Primer nivel o “Satisfechos” con la atencion

médica recibida.

Segundo nivel

Tercer nivel . .
Primer nivel: 78%

Segundo nivel: 76%

m Muy satisfecho/Satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho Tercer nivel: 81%
® Insatisfecho/Muy insatisfecho
No sabe/No responde

* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer, segundo y tercer nivel de atencién.



SATISFACCION GENERAL CON LA ATENCION MEDICA DELEGACIONES

En general, équé tan satisfecho o insatisfecho esta con la atencion médica
que recibe en el IMSS?*

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS POR DELEGACION
(Porcentaje de derechohabientes usuarios muy satisfechos o satisfechos)
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* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer y segundo nivel de atencidn.



SATISFACCION GENERAL CON LA ATENCION MEDICA UMAE*

En general, équé tan satisfecho o insatisfecho esta en la atencién médica que
recibe en el IMSS?

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS
(Porcentaje de derechohabientes usuarios muy satisfechos o satisfechos)
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* UMAE: Unidades médicas de Alta Especialidad (Tercer nivel de atencién médica).



SATISFACCION GENERAL CON LA ATENCION MEDICA

En los ultimos seis meses, éha notado una mejor disposicion para atenderle por parte del
personal que labora en esta unidad médica, o no?

Nacional*

Primer Nivel

Segundo Nivel

Tercer Nivel

B Ha mejorado
B Ha empeorado
No sabe/ No responde

a4 HIZ 46% de los derechohabientes

usuarios han notado una mejor
disposicion por parte del
45 BIZ personal para atenderles.

43 n 2
Primer nivel: 46%

41 Hl3 Segundo nivel: 45%
o Tercer nivel: 47%

Sigue igual
® No aplica**

* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer, segundo y tercer nivel de atencion.
** No aplica para aquellos derechohabientes usuarios que hicieron uso de los servicios de la unidad médica por primera vez.



RECOMENDACION DE LA UNIDAD MEDICA

Si algun familiar o amigo tuviera éPor qué no recomendaria esta
que recibir atencion médica, unidad?*/**
¢recomendaria esta unidad?*

Lo trataron mal

2%

Tuvo que esperar mucho tiempo

No habia medicamentos

No estuvo de acuerdo con el diagnédstico

No estuvo de acuerdo con el tratamiento

No cuenta con instalaciones, material o equipo adecuados

Falta de personal/Médicos/Rotacidn

Instalaciones sucias/Falta limpieza
d
mSi

m No

Otro

No sabe/No responde

No sabe/No responde

86% recomendaria la unidad médica
Primer nivel: 86%

Segundo nivel: 88%

Tercer nivel: 94%

* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer, segundo y tercer nivel de atencién.
** Porcentaje del total de derechohabientes usuarios que manifestaron que no recomendarian la unidad médica.



SURTIMIENTO DE MEDICAMENTOS

En esta ocasion, éle recetaron algun De las medicinas que le recetaron,
medicamento?* écuantos medicamentos le dieron en
la farmacia de la unidad?
Surtimiento Verificado**

Nacional*
Primer Nivel
Segundo Nivel

Tercer Nivel

A 75% le recetaron algin medicamento. W Todos = Algunos m Ninguno

Primer nivel: 83%
Segundo nivel: 50%
Tercer nivel: 37%

87% de los derechohabientes usuarios,
con medicamentos prescritos, recibieron
todos los medicamentos y 13% algunos.

* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer, segundo y tercer nivel de atencidn.

** Se solicito a los derechohabientes usuarios, con medicamentos prescritos y que recibieron total o parcialmente dichos medicamentos, que mostraran la receta y
las medicinas provistas por la farmacia de la unidad. Se reporta el porcentaje de aquellos derechohabientes usuarios que aceptaron la revisién del surtimiento.



SERVICIO DE URGENCIAS

¢ Cémo calificaria la atencidon que le dieron en
el servicio de urgencias?*

73% de los derechohabientes

Nacional™* 13 el usuarios del servicio de
S urgencias, evaluan como “Muy
segundo nivel 12 nz bu.ena" o “Buena” la atencidn
brindada.
Tercer nivel 10 =1 Segundo nivel: 71%
Tercer nivel: 80%

= Muy buena/Buena
Regular
® Mala/Muy Mala

* Se desglosa solamente el porcentaje de los derechohabientes usuarios que respondieron que si utilizaron el servicio de urgencias en los ultimos dos meses.
** El resultado nacional contempla las unidades médicas de segundo y tercer nivel de atencion.



CONDICIONES DEL INMUEBLE

En la visita del dia de hoy, écomo calificaria ...?*/**

Limpieza de laboratorio

Limpieza de los consultorios
Limpieza de la sala de rayos X
[luminacién de la unidad
Limpieza en salas de espera
Espacio en las salas de espera
Limpieza de la unidad en general
Ventilacion de la unidad
Instalaciones para discapacitados
Ubicacion de las salidas de emergencia
Funcionamiento de bafios

La limpieza de los bafios

Material sanitario (papel, jabon, etc.)

B Muy buena
Ni buena ni mala
® Muy mala

= Buena
m Mala
No sabe/ No responde

* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer, segundo y tercer nivel de atencion.
** Se reporta la percepcién de aquellos derechohabientes usuarios que hicieron uso de la instalacion calificada. Los datos se presentan ordenados de forma

descendente con respecto al acumulado de las categorias “Muy buena” y “Buena”.

Las instalaciones mejor
evaluadas con respecto a la
opcion de respuesta “Muy
buena” son la limpieza de
laboratorio, limpieza de los
consultorios y la limpieza de
la sala de rayos X.

Las instalaciones peor
evaluadas con respecto a la
categoria “Muy buena” son
el material sanitario con 13%,
limpieza y funcionamiento
de los bafos con 15%.



CONFIANZA EN LAS INSTITUCIONES

De las siguientes instituciones u organismos, digame por favor
équé tanta confianza le inspira ...*/**

Mucha confianza

el IMSS?
o Iglesia 49%
a Iglesia?
MSS z@
el Ejército?
Ejército 35%
| IFE?
€ IFE 18%
la Policia? Policia 6%

los Senadores? Senadores 5%

Diputados 1%

los Diputados?

® Mucha confianza m Algo de confianza
Ni mucha ni poca confianza B Poca confianza
® Nada de confianza No sabe / No responde

* El resultado nacional contempla las unidades médicas de primer, segundo y tercer nivel de atencion.
** Se ordenan las categorias en forma descendente de acuerdo a las categorias de respuesta “Mucha confianza” y “Algo de confianza”.



