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CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA Y SINDROME DE

DESGASTE LABORAL

l.- INTRODUCCION:

El nuevo modelo de atencién primaria se ha caracterizado por tener un caracter |
de servicio publico, universal, equitativo, accesible y gratuito en el momento del

uso.

La calidad asistencial ha mejorado en los centros de salud en comparacion con
el modelo tradicional. Asi, el uso habitual de la historia clinica, la descarga de la
consulta de tareas burocréticas, la incorporacion de la valoracion psicosocial en
la anamnesis, la mejora de las derivaciones al segundo nivel, el aumento del
tiempo medio de consulta, el trabajo por programas de salud, la atencién no
solo a demanda sino también programada, la incorporacién de protocolos de
enfermedades cronicas y de seguimiento a la salud maternoinfantil, la
preocupacién por la orientacion familiar, el considerar a las personas y sus
problemas de salud de forma integral, la formacién continuada o el cambio de

roles en los profesionales son algunas constataciones de ello.

Entre los indicadores de la mejora de la calidad asistencial se encuentra la

satisfaccion de los usuarios en la atencion que reciben. Las variables asociadas
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con mas-fuerza a la satisfaccion de los usuarios de los centros de salud estan
relacionadas con los médicos o son variables de tipo organizativo. Por tanto
existen aspectos susceptibles de mejora desde los servicios sanitarios, para

incrementas’la satisfaccion de las personas que acceden a ellos.

il OBJETIVOS:

1. GENERAL:

Determinar la calidad de atencion percibida por los pacientes, el grado de estrés
de estos y su relacién con el Sindrome de desgaste Laboral del personal -
médico en consulta externa de la C.N.S, usando el cuestionario SERVQUAL, la
Escala de Reajuste Social de Holmes y el Cuestionario de Maslach Burnout

Inventory.

2. ESPECIFICOS: |

*- Conocer la edad, sexo mas frecuente entre los pacientes encuestados.

* Relacionar el grado de estrés y el nimero de consultas mensuales en
pacientes de consulta externa.

% Relacionar la Calidad percibida por los pacientes encuestados y el tiempo de

desempeiio profesional de los médicos de consulta externa.
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% Relacionar la Calidad de atencion percibida por los pacientes y el Sindrome
de Desgaste Laboral en el personal médico encuestado.

% Relacionar la calidad de atencion percibida por los pacientes de consulta
externa y el tiempo de afiliacion de estos a la CNS..

% Relacionar el Sindrome de desgaste Laboral y el tiempo de desempefio |
profesional en médicos de consulta externa del Pol. 32.

% Relacionar la calidad de Atencion percibida y el estrés en los pacientes de

consulta externa de la CNS.

il MARCO TEORICO:

Existe una preocupacion creciente por introducir mejoras en los servicios de
salud en cada una de sus diferentes facetas. En el campo dela gestion se ha
buscado la eficiencia aplicando la Iégica del mercado y utilizando profesionales
y técnicas del ambito empresarial. En el plano asistencial, esta perdiendo peso
la voz de los “expertos” y ganan protagonismo los trabajos de investigacion y
los datos objetivos. Surge el movimiento de la medicina basada en la evidencia,
que persigue la erradicacion de las practicas que no reportan un beneficio claro
para el paciente y, en cambio, desea favorecer que se apliquen correctamente.
las actuaciones de eficacia probada. Asi, nos encontramos dentro de un
sistema sanitario que cada dia estd mas preocupado por sus resultados y por

cuanto cuesta conseguirlos. '
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