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RESUMEN

El presente estudio es la culminacion de una investigacibn encaminada a
determinar el grado de oportunidad con que son otorgados los servicios de
consultas externas de especialidades en primera vez en el Hospital General
Regional No. 1 del Instituto Mexicano del Seguro Social en Morelia, Michoacan,
con el propdsito de que esta Institucion mejore estos servicios, ya que es el

organismo publico de la seguridad social mas representativo en el pais.

El objeto de esta investigacion esta basado en la recopilacion, analisis y estudio
de los resultados de los servicios de consulta externa de especialidades del
periodo de enero a diciembre del 2008, en la mayor Institucion del Sistema
Nacional de Salud en el pais y en la localidad, de la que se pudo conocer, su

mision, vision, estructura, su problematica y forma de operacion.

La investigacion documental se enfocd al conocimiento del derecho a la salud
consagrado en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, asi
como en la Ley del Seguro Social y sus Reglamentos, obteniendo como
resultado la fundamentacion legal, los tipos de especialidades otorgadas por el
Hospital General Regional No. 1, resultados de operacion y las variables que

afectan los resultados.

Ademas, se estudid su organizacién, plantila de personal y la capacidad
instalada con la que cuenta el Hospital General Regional No. 1 del Instituto

Mexicano del Seguro Social para otorgar consultas de especialidades.

Los resultados mas sobresalientes son que la Institucion no ha crecido a la par
del crecimiento poblacional, ya que este Hospital no ha recibido incremento en

su estructura de personal ni del espacio fisico desde el 1998, siendo que por otro
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lado la poblacién derechohabiente ha tenido un crecimiento paulatino y sostenido
afio con ano, situacién por la cual se considera la causa de mayor relevancia en
ocasionar inoportunidad de la consulta de primera vez en determinadas
especialidades, asimismo otras situaciones que inciden directamente en esta
problematica es el ausentismo de los médicos, la carencia de recursos
suficientes para suplencias, asi como de carencia de personal sustituto o

suplente de los médicos especialistas.

Las hipotesis formuladas se confirmaron en su totalidad, el trabajo respondio al
objetivo general y también a los objetivos especificos que se plantearon, en el
sentido de aportar opiniones concretas para mejorar la oportunidad del servicio
de primera vez en la consulta externa de especialidades del HGR No. 1 del

Instituto Mexicano del Seguro Social.
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ABSTRACT

This study is the product of an investigation aimed at determining the degree of
opportunity in which outpatient consulting services are provided specialty for the
first time in the General Regional Hospital No.1 of the Instituto Mexicano del
Seguro Social in Morelia, Michoacan, with the purpose of helping the institution to
improve these services, for it is the government agency for social security

representative in the country.

The purpose of this research is based on the collection, analysis and study of the
results of consulting services for outpatient from January to August 2008, within
the largest institution of the National Health System in the country. It also was

possible to address its mission, vision, structure, its problems and operation.

The document research was focused on learning about the people’s right to
health enshrined in the Constitution of the United Mexican States, as well as the
Social Security Act and its regulations, which resulted in the legal merits, the
types medical of specialties provided by the Hospital General Regional no. 1, the

results of operations and the variables that affect these results.

In addition, we studied the organization, the staffing levels and the installed

capacity of the Hospital no. 1 to grant its services.

The most outstanding results are that the institution has not grown at pace the
same as the population growth, as this hospital has not increased its personnel
structure and real estate since the year 1998, while on the other hand, the
population has gradualy grown year after year. This is to be considered the most
important in cause of the lack of opportunity of medical consultation in certain

specialties. Also other facts directly affecting this problem is the absence of
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Physicians, the lack of resources for substitutions, as well as the lack of staff

replacement or substitutes for medical specialists.

The assumptions made were confirmed in their entirety, the work responded to
the overall goal and also to the specific targets that were raised, in the sense of
providing ideas to improve the timeliness of the service for the first time in the

outpatient specialty of the Hospital.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene el objetivo de determinar la oportunidad con que son
proporcionados los servicios de primera vez de consulta externa de
especialidades en el Hospital General Regional No. 1 del Instituto Mexicano del

Seguro Social en Morelia, Michoacan.

Para alcanzar este objetivo, la investigacion se ha estructurado en una serie de

capitulos.

En el primer capitulo se revisa la delimitaciéon del estudio, las clases de
organismos del Sistema Nacional de Salud, definiciones y caracteristicas

generales de los organismos.

En el segundo capitulo se enuncia el marco teérico de los servicios de salud y de
los servicios de especialidades proporcionados, donde se determina la

importancia de estos.

El tercer capitulo comprende la definicién de variables siendo estas: atencion de
area de urgencias, hospitalizacion y quiréfanos, ausentismos, plazas vacantes,
carencia de bolsa de trabajo, inasistencia de pacientes, salarios menor que en la

iniciativa privada y las hipotesis de investigacion.

En el cuarto capitulo se describen los antecedentes del Hospital General
Regional No. 1 del Instituto Mexicano del Seguro Social, diagrama de variables,
modelo especifico, definicion operacional de las variables independientes, planes
generales de investigacion, medicion, escalas de medicion, obtencion de datos y
procesamiento de los mismos. La informacion obtenida se proceso para la

interpretacion de los resultados obtenidos y analisis de tendencias, centrandose
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. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
en determinar la oportunidad de proporcionar los servicios de consulta externa de

especialidades en primera vez.

Por ultimo, los anexos que muestran informacion estadistica y de analisis

estadistico.
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ANTECEDENTES

El Instituto Mexicano del Seguro Social fue creado como un organismo para
garantizar la seguridad social de la poblacién mexicana que se consagra dentro
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su articulo 123, y
con el objetivo de ser un instrumento de la seguridad social a nivel nacional de
este gran segmento de la poblacion, teniendo responsabilidad compartida en la
seguridad social con el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los

Trabajadores del Estado en otro segmento de la poblacion.

La seguridad social que proporciona el Instituto Mexicano del Seguro Social se

divide en dos grandes vertientes que es:

1. La administradora de riesgos y

2. La prestadora de servicios;

Dentro de su acepcidon como administradora de riesgos esta contemplado el
proporcionar en caso de requerirse subsidios a los trabajadores y pensiones a

trabajadores, esposo (a) e hijos que reunan los requisitos de ley;

Y como organismo prestador de servicios esta el proporcionar servicios
preventivos y curativos médicos, de guarderia, de prestaciones econdmicas y

sociales establecidos en la Ley del Seguro Social.

Por lo anterior, desde su creacion se creo infraestructura a lo largo y ancho del
pais y se continua fortaleciendo este aspecto para otorgar servicios a la
poblacion derechohabiente, correspondiéndole a la Ciudad de Morelia como
capital del Estado de Michoacan el complejo de oficinas administrativas

delegacionales, Unidad de Medicina Familiar No. 71, 75 y 80, guarderia No. 1,

10
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canchas deportivas, alberca y el Hospital General Regional No. 1, en el cual se

prestan servicios por el Instituto Mexicano del Seguro Social.

En el ano 1998 al Hospital General Regional No. 1 se le realizé una ampliacion a
sus instalaciones para alojar los consultorios donde se proporcionan los servicios
de especialidades con que cuenta el Instituto Mexicano del Seguro Social en la

localidad.

En esta perspectiva de los servicios demandados por la poblacion
derechohabiente nos lleva a preguntarnos: ;con qué oportunidad se otorgan las
consultas de especialidades de primera vez?, ;en qué especialidades tienen
problematica?, ;cuentan con suficientes recursos materiales y humanos para
satisfacer la demando de los derechohabientes?. Estas son algunas de las

preguntas que se contestaran en el presente trabajo de investigacion.

Por lo tanto, es conveniente aclarar que la consulta de especialidades, cuando
se mencione con posterioridad se estara refiriendo a la consulta de
especialidades otorgada por el Hospital General Regional No. 1 del Instituto
Mexicano del Seguro Social en Morelia. Considerando éste desde el punto de
vista operacional como uno de los aspectos mas importantes e imprescindibles
dentro del organismo estudiado, y que repercute en la percepcion de los
usuarios sobre el adecuado funcionamiento de la institucion, ya que un
inoportuno servicio en la consulta de especialidades deteriora de manera
importante tanto la imagen de la institucion y el riesgo de que se interpongan
quejas y denuncias para la instituacidon, por posibles complicaciones de los
padecimientos de los derechohabientes, y al sentirse insatisfechos se transforma
en la voz del pueblo, ocasionando detrimento de la imagen institucional, y de

Sector Salud publico en general.

11
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JUSTIFICACION

El Presidente Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos el Licenciado
Felipe de Jesus Calderén Hinojosa anuncio el 09 de septiembre de 2008 en el
marco de presentacion del Programa Especial de Mejora de la Gestién 2008-
2012, el cual se busca facilitar los tramites y que el gobierno sea visto, a los ojos
de los ciudadanos, como un aliado, y no un estorbo; en comunicado y

acompanado por el Gabinete legal, sefalo:

..."Estamos enfocando este programa a la disminucién de tramites, a la
desregulacioén interna del Gobierno, al uso de la tecnologia que haga mas
eficaz nuestra labor y mas dutil al ciudadano, a la racionalizaciéon de
estructuras ineficientes y costosas y, en una palabra, al ahorro para el

ciudadano en el uso de recursos publicos y de tiempo”...

Debido a las exigencias actuales de la ciudadania para transparentar las
operaciones y actividades del sector publico, la necesidad de transformar a la
Institucidn en un organismo que satisfaga o superar las expectativas de los
usuarios, la reduccidon de tiempos en el tramite de los servicios, asi como de

incorporar nuevas tecnologias y simplificar procesos.

Dentro de ese tenor, un elemento primordial para determinar la satisfaccién del
usuario es la oportunidad con que le son otorgadas las consultas externas de
especialidades de primera vez, otro de los elementos seria la calidad propia de
la atencidn, pero este aspecto no se considera dentro del presente estudio, solo
mencionaré que es sabido por dominio popular que en la Facultad de Medicina
“Ignacio Chavez” de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo que

los mejores médicos se encuentran en el IMSS.

12
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Como es de dominio publico, la tardanza de los servicios de especialidades
otorgados por el Hospital General Regional No. 1 del Instituto Mexicano del
Seguro Social, desde que se tiene la necesidad por los derechohabientes hasta
que les son otorgados los servicios, existiendo por ende areas de oportunidad de
mejorar que repercutirian directamente en la satisfaccion de los usuarios, por ser

uno de los servicios preponderantes y razdn de ser del propio Instituto.

Con esta investigacion, se podran analizar los diferentes servicios de
especialidades que se proporcionan, la situacién especifica de cada una de ellas
en cuanto a la capacidad instalada, productividad, y las situaciones en las cuales
inciden directamente en los resultados, asi como en su caso, emitir
recomendaciones para mejorar el servicio de especialidades que redunde en
satisfaccion de los derechohabientes, y dar cumplimiento a la premisa de que “el

Derechohabiente es el jefe”.

13
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METODO DE INVESTIGACION

El objetivo de este estudio es hacer una investigacion encaminada a determinar
las situaciones que pudieran influir tanto positiva como negativamente en la
oportunidad de otorgar las consultas externas de especialidades de primera vez
en el Hospital General Regional No. 1 del Instituto Mexicano del Seguro Social,
ya que esta situacion se traduce en satisfaccion de la poblacion

derechohabiente.

Se planted la utilizacion de un método orientado a conocer la productividad,
capacidad instalada y la oportunidad con que son otorgadas cada una de las
especialidades en las instalaciones de especialidades en el Hospital General
Regional No. 1 del Instituto Mexicano del Seguro Social ubicado en la Avenida
Nocupétaro y Nicolas de Regules, colonia centro de la Ciudad de Morelia,

Michoacan, México.

La investigacion se llevd a cabo teniendo en consideracion los siguientes

elementos:

Definicién del problema de investigacion.
Planteamiento del problema.
Justificacién del estudio.

Formulacién de hipdtesis.

Elaboracion del marco tedrico.
Determinacion de variables.

Recoleccion de datos.

Analisis de los datos.

VvV V.V V V V VYV V VY

Elaboracion del reporte de investigacion.

14
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DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En estos tiempos de voragine de informacion en medios electrénicos y con el
famoso mundo globalizado, el Gobierno Federal y organizaciones de la iniciativa
privada piden a la poblacion mexicana que despierte ante las injusticias de
cualquier indole, que alce la voz, que no se callen, se exige transparentar las
actividades del sector publico y se hagan valer los derechos, siendo el derechos
a la salud uno de ellos por estar contenido en nuestra Carta Magna en su

articulo cuarto.

Si bien es cierto que en muchas dependencias y organismos publicos e incluso
del medio privado se pueden presentar irregularidades y situaciones en las
cuales no se satisfaga las necesidades de los usuarios, también es cierto que
dificilmente existe una situacion donde se presente mayor estado de
vulnerabilidad de las personas como cuando se encuentra enfermas y requieren
que le diagnostique su enfermedad para comenzar a la brevedad con el
tratamiento, tanto de cuidados fisicos como de medicamentos que en su caso se
requieran, razén por la cual es evidente la importancia de analizar este tema
para tratar de contribuir con sugerencias para mejorar los servicios
proporcionados por el Instituto a los derechohabientes y demas usuarios,

evitando que caigan en desanimo por largo tiempo de espera para ser atendidos.

De lo anterior mencionado, el Instituto Mexicano del Seguro Social cuenta con el
enorme privilegio y responsabilidad de velar por la seguridad social de la
poblacion derechohabiente y de los usuarios en general, razon por la cual cada
uno de sus trabajadores debe asumir este reto, y enfocarse en uno de los
objetivos primordiales, el contribuir para mejorar la calidad de vida atendiendo

los padecimientos y procurando la salud.

15
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Se considera importante analizar factores tales como:

Los tiempos que los médicos especialistas ocupan en proporcionar sus servicios
en el area de urgencias, area de hospitalizacion e incluso en participacion de
intervenciones quirurgicas, para determinar el grado en que esto decrece la

capacidad instalada de consulta externa de especialidades.

Ademas, sera necesario contemplar otros aspectos como lo son el ausentismo
de los médicos especialistas tanto por vacaciones programadas, capacitaciones,
licencias sindicales, faltas por razones de incapacidades o motivos personales, u
otras situaciones que se escapan de la competencia del Hospital como es el no
contar con personal sustituto para la cobertura de dichos ausentismos, o la

insuficiencia de recursos econdmicos para pago de suplencias.

Razon por la cual, se pretende determinar el grado de participacion de cada uno
de los elementos antes mencionados, dentro de la oportunidad con que son
otorgados los servicios de consulta externa de especialidades de primera vez, lo

cual incide directamente en la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios.

16
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El conocimiento del problema, sus elementos y las variables, aunado con los
resultados, y con analisis con un enfoque sistémico al ver a todo los elementos
en su conjunto, permite una adecuada toma de decisiones, las cuales repercuten
en forma directa en el funcionamiento y dinamica del organismo, y a su vez si no
se analizan o no se toman las medidas necesarias con este mismo enfoque se

puede llegar a situaciones poco deseables como usuarios de estos servicios.

Cuando aparecen problemas en el Instituto Mexicano del Seguro Social, debido
al debilitamiento de las estructuras, ausentismos, insuficientes de recursos
economicos para pago de suplencias, ocasionando en consecuencia que los
derechohabientes mencionen la deficiente atencidn meédicas prestada por la
institucidn, y por ende clara insatisfaccion de los mismos, los cuales realizaran
comentarios generalizados de la calidad con que son proporcionados los
servicios, ocasionando con ello detrimento a la imagen no solo del Hospital

General Regional No. 1 sino en general del Instituto Mexicano del Seguro Social.

Por el contrario, cuando se les proporcionan servicios oportunos y adecuados a
los derechohabientes conforme a la normatividad interna del propio Instituto y
lineamientos meédicos establecidos en las Normas Oficiales Mexicanas, se
determina que era la obligacion del personal que labora en las instituciones
publicas, sin considerar el reconocer publica o abiertamente, como cuando se

recibe una deficiente atencion.
Por consiguiente, esta investigacion determinara el aspecto de la oportunidad

con que se proporciona la consulta de especialidades y el problema a resolver

sera:

17
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¢ Existe oportunidad en el otorgamiento del servicio de consulta externa de
especialidades en el Hospital General Regional No. 1 del Instituto Mexicano

del Seguro Social?.

A la cual se dara seguimiento, se recabara informacion con el objetivo de emitir

conclusiones al respecto.

18
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Para realizar este trabajo se plantearon las siguientes interrogantes:

ENUNCIADO DE LA INVESTIGACION

¢.,Como se podria mejorar la oportunidad en el otorgamiento del servicio de

consulta externa de especialidades en el Hospital General Regional No. 1 del

Instituto Mexicano del Seguro Social?

PREGUNTAS ESPECIFICAS

1.- ¢Como influye la inoportunidad del otorgamiento de consulta externa de

especialidades de primera vez en la satisfaccion de los usuarios?

2.- 4Cuadles son las principales causas que influyen en la inoportunidad del

otorgamiento de consulta externa de especialidades de primera vez?

3.- ¢Cuenta con recursos humanos y materiales para lograr oportunidad del

otorgamiento de consulta externa de especialidades de primera vez?

19
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OBJETIVO GENERAL

Determinar las causas, acciones y gestiones a realizar que permitan mejorar la
oportunidad en el otorgamiento del servicio de consulta externa de
especialidades de primera vez en el Hospital General Regional No. 1 del Instituto

Mexicano del Seguro Social.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Identificar la influencia de la inoportunidad del otorgamiento de consulta

externa de especialidades de primera vez en la satisfaccion de los usuarios.

2.- Identificar las principales causas que influyen en la inoportunidad del

otorgamiento de consulta externa de especialidades de primera vez.
3.- ldentificar si se cuenta con recursos humanos y materiales para lograr

oportunidad del otorgamiento de consulta externa de especialidades de primera

veZz.

20
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CAPITULO | DELIMITACION DEL ESTUDIO

1.1. SUSTENTO LEGAL

La Ley General de Salud en su articulo 5° establece que:

‘El Sistema Nacional de Salud esta constituido por las
dependencias y entidades de la Administracion Publica, tanto
federal como local, y las personas fisicas o0 morales de los sectores
social y privado, que presten servicios de salud, asi como por los
mecanismos de coordinacion de acciones, y tiene por objeto dar

cumplimiento al derecho a la proteccion de la salud.”

Y en el articulo 6 del mencionado precepto precisa que “el Sistema Nacional de

Salud tiene los siguientes objetivos:

I. Proporcionar servicios de salud a toda la poblacion y mejorar la
calidad de los mismos, tendiendo a los problemas sanitarios
prioritarios y a los factores que condicionen y causen dafios a la

salud, con especial interés en las acciones preventivas;

Il. Contribuir al desarrollo demografico armonico del pais;

lll. Colaborar al bienestar social de la poblacion mediante servicios
de asistencia social, principalmente a menores en estado de
abandono, ancianos desamparados y minusvalidos, para fomentar
su bienestar y propiciar su incorporacion a una vida equilibrada en

lo econdmico y social;

21
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IV. Dar impulso al desarrollo de la familia y de la comunidad, asi
como a la integracién social y al crecimiento fisico y mental de la

ninez;

V. Apoyar el mejoramiento de las condiciones sanitarias del medio

ambiente que propicien el desarrollo satisfactorio de la vida;

VI. Impulsar un sistema racional de administracion y desarrollo de

los recursos humanos para mejorar la salud;

VII. Coadyuvar a la modificacién de los patrones culturales que
determinen habitos, costumbres y actitudes relacionados con la
salud y con el uso de los servicios que se presten para su

proteccion, y

VIIl. Promover un sistema de fomento sanitario que coadyuve al
desarrollo de productos y servicios que no sean nocivos para la

salud.”

Asimismo, el articulo 37 de la mencionada Ley General de Salud establece lo

siguiente:

Articulo 37.- Son servicios a derechohabientes de instituciones
publicas de seguridad social los prestados por éstas a las personas
que cotizan o a las que hubieren cotizado en las mismas conforme
a sus leyes y a sus beneficiarios, los que con sus propios recursos
o por encargo del Ejecutivo Federal presten tales instituciones a

otros grupos de usuarios.
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En la Ley del Seguro Social, en su articulo 2 menciona:

“La seguridad social tiene por finalidad garantizar el derecho a la
salud, la asistencia meédica, la proteccion de los medios de
subsistencia y los servicios sociales necesarios para el bienestar
individual y colectivo, asi como el otorgamiento de una pension
que, en su caso Yy previo cumplimiento de los requisitos legales,

sera garantizada por el Estado.”

1.2. LOS ORGANISMOS DEL SISTEMA NACIONAL DE SALUD

Las dependencias y entidades de la Administracidon Publica que integran el
Sistema Nacional de Salud, que presten servicios de salud, y tiene por objeto dar
cumplimiento al derecho a la proteccidn de la salud, que estable el articulo 5 de
la Ley General de Salud, en una acepcion general de la atencidén a la mayoria de

la poblacion en México se esquematiza de la siguiente forma:

Sistema Nacional de Salud (publica)
Seguridad Social Asistencia Social
IMSS
IMSS ISSSTE SSA DIF
Oportunidades

También las instituciones de salud de PEMEX y SEDENA son parte de este

sistema, pero para sus propios empleados y sus familiares.

La Ley General de Salud establece que el Sistema Nacional de Salud esta
constituido por las dependencias y entidades de la administracion publica, tanto
federal como local, y las personas fisicas 0 morales de los sectores social y
privado, que presten servicios de salud, asi como por los mecanismos de

coordinacién de acciones, que tiene por objeto dar cumplimiento al derecho a la
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proteccion de la salud, y este Sistema Nacional de Salud tiene entre otros el
objetivo de proporcionar servicios de salud a toda la poblacién y mejorar la
calidad de los mismos, atendiendo a los problemas sanitarios prioritarios y a los

factores que condicionen y/o causen dafos a la salud.

1.3. CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS ORGANISMOS

Instituto Mexicano del Seguro Social.- tiene su fundamentacion legal en la Ley
del Seguro Social, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de Agosto
de 2006, que sus primeros 5 articulos precisan su observancia y forma de

organizacion, mismos que a continuacion se transcriben:

Articulo 1. La presente Ley es de observancia general en toda la
Republica, en la forma y términos que la misma establece, sus

disposiciones son de orden publico y de interés social.

Articulo 2. La seguridad social tiene por finalidad garantizar el
derecho a la salud, la asistencia médica, la proteccion de los
medios de subsistencia y los servicios sociales necesarios para el
bienestar individual y colectivo, asi como el otorgamiento de una
pension que, en su caso y previo cumplimiento de los requisitos

legales, sera garantizada por el Estado.

Articulo 3. La realizacion de la seguridad social esta a cargo de
entidades o dependencias publicas, federales o locales y de
organismos descentralizados, conforme a lo dispuesto por esta Ley

y demas ordenamientos legales sobre la materia.
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Articulo 4. El Seguro Social es el instrumento basico de la
seguridad social, establecido como un servicio publico de caracter
nacional en los términos de esta Ley, sin perjuicio de los sistemas

instituidos por otros ordenamientos.

Articulo 5. La organizacion y administracién del Seguro Social, en
los términos consignados en esta Ley, estan a cargo del organismo
publico descentralizado con personalidad juridica y patrimonio
propios, de integracién operativa tripartita, en razén de que a la
misma concurren los sectores publico, social y privado,
denominado Instituto Mexicano del Seguro Social, el cual tiene

también el caracter de organismo fiscal auténomo.

Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, tiene
su fundamentacion en la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de
los Trabajadores del Estado, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 31
de marzo de 2007, que en sus primero 3 articulos establece su competencia y

aplicacién, a continuacion se transcriben para referencia:

Articulo 1. La presente Ley es de orden publico, de interés social
y de observancia en toda la Republica, y se aplicara a las
Dependencias, Entidades, Trabajadores al servicio civil,

Pensionados y Familiares Derechohabientes, de:

I. La Presidencia de la Republica, las Dependencias y Entidades

de la Administracion Publica Federal, incluyendo al propio Instituto;
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Il. Ambas camaras del Congreso de la Unién, incluidos los
diputados y senadores, asi como los Trabajadores de la Entidad de

Fiscalizacion Superior de la Federacion;

lll. El Poder Judicial de la Federacién, incluyendo a los ministros
de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, magistrados y jueces,

asi como consejeros del Consejo de la Judicatura Federal;

IV. La Procuraduria General de la Republica;

V. Los érganos jurisdiccionales autonomos;

VL. Los érganos con autonomia por disposicion constitucional,

VIl. EI Gobierno del Distrito Federal, sus o6rganos politico
administrativos, sus organos autonomos, sus Dependencias y
Entidades, la Asamblea Legislativa del Distrito Federal, incluyendo
sus diputados, y el 6rgano judicial del Distrito Federal, incluyendo
magistrados, jueces y miembros del Consejo de la Judicatura del
Distrito Federal, conforme a su normatividad especifica y con base

en los convenios que celebren con el Instituto, y

VIIl. Los gobiernos de las demas Entidades Federativas de la
Republica, los poderes legislativos y judiciales locales, las
administraciones publicas municipales, y sus Trabajadores, en
aquellos casos en que celebren convenios con el Instituto en los

términos de esta Ley.

Articulo 2. La seguridad social de los Trabajadores comprende:
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I. El régimen obligatorio, y

Il. El régimen voluntario.

Articulo 3. Se establecen con caracter obligatorio los siguientes

Seguros:

I. De salud, que comprende:

a) Atencion médica preventiva;

b) Atencién médica curativa y de maternidad, y

¢) Rehabilitacion fisica y mental,

Il. De riesgos del trabajo;

lll. De retiro, cesantia en edad avanzada y vejez, y

IV. De invalidez y vida.

Secretaria de Salud y el DIF (Desarrollo Integral de la Familia) como

dependencias del sector publico que prestan asistencia social, tienen su

fundamentacion legal en la Ley General de Salud en el articulo 1, 2 y 167 con

ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de julio de

2008 que precisa lo siguiente:

10.- La presente ley reglamenta el derecho a la proteccion de la

salud que tiene toda persona en los términos del Articulo 40. de la
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, establece
las bases y modalidades para el acceso a los servicios de salud y la
concurrencia de la Federacion y las entidades federativas en
materia de salubridad general. Es de aplicacion en toda la

Republica y sus disposiciones son de orden publico e interés social.

20.- El derecho a la proteccidon de la salud, tiene las siguientes

finalidades:

I. El bienestar fisico y mental del hombre, para contribuir al

ejercicio pleno de sus capacidades;

II. La prolongacion y mejoramiento de la calidad de la vida

humana;

lll. La protecciéon y el acrecentamiento de los valores que
coadyuven a la creacién, conservacion y disfrute de condiciones de

salud que contribuyan al desarrollo social;
IV. La extension de actitudes solidarias y responsables de la
poblacibn en la preservacion, conservacion, mejoramiento y

restauracion de la salud;

V. El disfrute de servicios de salud y de asistencia social que

satisfagan eficaz y oportunamente las necesidades de la poblacion;

VI. El conocimiento para el adecuado aprovechamiento vy

utilizacion de los servicios de salud, y

28



MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Estrategias para otorgar mejor servicio médico de especialidades en primera vez

VII. El desarrollo de la ensefianza y la investigacion cientifica y

tecnoldgica para la salud.

167.- Para los efectos de esta Ley, se entiende por Asistencia
Social el conjunto de acciones tendientes a modificar y mejorar las
circunstancias de caracter social que impidan al individuo su
desarrollo integral, asi como la proteccion fisica, mental y social de
personas en estado de necesidad, desproteccion o desventaja
fisica y mental, hasta lograr su incorporacién a una vida plena y

productiva.

IMSS-Oportunidades, tiene la misma fundamentacién al igual que dos las
dependencias mencionadas anteriormente, y adicionalmente se hace referencia

legal en la Ley del Seguro Social en su articulo 89 fraccién IV, que establece:

Articulo 89. EI Instituto prestara los servicios que tiene

encomendados, en cualquiera de las siguientes formas:

IV. Mediante convenios de cooperacion y colaboracion con
instituciones y organismos de salud de los sectores publicos
federal, estatal y municipal, en términos que permitan el 6ptimo
aprovechamiento de la capacidad instalada de todas Ilas
instituciones y organismos. De igual forma, el Instituto podra dar
servicio en sus instalaciones a la poblacién atendida por dichas
instituciones y organismos, de acuerdo a su disponibilidad y sin

perjuicio de su capacidad financiera.

Es decir, el IMSS-Oportunidades, SSA y DIF prestan servicios de asistencia

social a todas las personas en general, lo cual ademas de lo anterior
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fundamentacion también se encuentra referido en la Ley de Asistencia Social
publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de septiembre de 2004,
estableciendo entre otros preceptos el articulo 6 y 7 que se mencionan a

continuacion:

Articulo 6.- La prestacion de los servicios de asistencia social que
establece la Ley General de Salud, que sean de jurisdiccion federal,
se realizara por las dependencias del Ejecutivo Federal
competentes, cada una segun la esfera de sus atribuciones, asi
como por las entidades de la administracion publica federal y por
las instituciones publicas y privadas, que tengan entre sus objetivos
la prestacion de esos servicios, de conformidad con lo que

disponen las leyes respectivas.

Articulo 7.- Los servicios de salud en materia de asistencia social
que presten la Federacion, los Estados, los Municipios y los
sectores social y privado, forman parte del Sistema Nacional de
Salud, a través del Sistema Nacional de Asistencia Social Publica y

Privada.

En resumen, y con la debida fundamentacion legal se puede esquematizar el

Sistema Nacional de Salud de la siguiente forma:

Sistema Nacional de Salud
Seguridad Social Asistencia Social
Institucion IMSS
IMSS ISSSTE ) SSA DIF
Oportunidades
Gobierno Federal, ) ) . f
. X Gobierno Federal, en retiro y vivienda . Gobierno '
Aportacion patron . ) . Gobierno Federal Gobierno Federal
. participan en patron y trabajadores Federal
y trabajadores
Trabajadores L . - » o
. Administracion Publica Federal, estataly | Individuos que por sus condiciones fisicas, mentales, juridicas, o
(derechohabientes), . . . . . - .
» . municipal, Poderes de la union, y sociales, requieran de servicios especializados para su proteccion y
Beneficiados pensionados IMSS y N . . . . ) )
B . nucleo familiar cumpliendo requisitos su plena integracion al bienestar social.
ndcleo familiar cumpliendo
» legales
requisitos legales
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Por otro lado, se plasman los resultados de operacién de las instituciones del
Sistema Nacional de Salud se muestra en Anexo 1 (Tablas 6 a 16), cifras
obtenidas del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI),
en las cuales se puede apreciar el volumen de actividades que maneja cada una
de ellas a diferentes fechas, apreciandose que son superiores las cifras en todos

los rubros o aspectos el IMSS.

A manera de dejar asentado en el presente trabajo, se indago que existen
instituciones del sector gubernamental en donde se les otorgan servicios de
salud a sus trabajadores y beneficiarios como lo son: Petroleos Mexicanos
(PEMEX) y Secretaria de la Defensa Nacional (SEDENA), pero que en el plano

nacional es minimo el porcentaje de participacion.

1.4. DELIMITACION DEL ESTUDIO

El estudio y analisis de la presente tesis se enfocara a la consulta externa de
especialidades de primera vez proporcionada por el Instituto Mexicano del
Seguro Social, Delegacion Michoacan en el Hospital General Regional No. 1 en

Morelia, Michoacan.

Para conceptualizar a la institucion y de manera informativa el IMSS, a nivel
nacional en un dia tipico en el periodo enero a febrero de 2009 conforme las

cifras presentadas en la pagina de internet www.imss.gob.mx muestra los

siguientes resultados de operacion:
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Tabla 1. Promedio de Servicios Otorgados en un Dia Tipico.

Total Nacional
Enero a febrero de 2009 (2 meses)

Concepto

*Poblacion Adscrita a la Unidad 43,479,034.00
*Poblacion Adscrita a Medico Familiar 35,149,329.00
Total de Consultas Otorgadas 429,776.66
+ Consultas Medicina Familiar 300,990.05
+ Consultas Especialidades 68,811.88
+ Consultas Dental 16,675.31
. Atenciones Urgencias 43,299.42
. Egresos Hospitalarios 5,022.26
. Dias Paciente 24.779.08
. Intervenciones Quirurgicas 3,735.95
. Partos Atendidos 1,214.42
. Nacidos Vivos 1,214.29
+ Analisis Clinicos 600,207.33
+ Estudios Radiodiagnostico 47,996.00
+ Estudios de Ecosonografia 10,656.76
+ Estudios Tomografia Axial Computada 2,026.33
+ Estudios Fisiologia Cardiopulmonar 526.57
+ Estudios de Resonancia Magnética 339.55
+ Sesiones de Radioterapia 2,134.36
+ Sesiones de Inhaloterapia 17,133.14
+ Sesiones de Hemodialisis 4,065.29
+ Estudios de Hemodinamica 119.19
+ Estudios de Electromiografia 280.52
+ Estudios de Endoscopia 791.81
+ Sesiones de Medicina Fisica 28,240.67
+ Estudios de Electrocardiografia 6,811.48
+ Estudios de Electroencefalografia 359.69
+ Sesiones de Medicina Nuclear 2,054.76
+ Sesiones de Litotripsia 63.88
. Dias calendario: 62.

+ Dias habiles: 42.

Fuente: DATA MART-Estadisticas Médicas a Marzo de 2009.
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Siendo la informacion correspondiente a la Delegacion Michoacan es la

siguiente:

Tabla 2. Promedio de Servicios Otorgados en un Dia Tipico.

Michoacan
Enero a febrero de 2009
Concepto

*Poblacion Adscrita a la Unidad 1,068,615.00
*Poblacion Adscrita a Medico Familiar 871,768.00
Total de Consultas Otorgadas 11,082.49
+ Consultas Medicina Familiar 7,996.67
+ Consultas Especialidades 1,513.19
+ Consultas Dental 501.12
. Atenciones Urgencias 1,071.52
. Egresos Hospitalarios 138.90
. Dias Paciente 516.37
. Intervenciones Quirurgicas 89.53
. Partos Atendidos 34.87
. Nacidos Vivos 35.11
+ Analisis Clinicos 10,502.48
+ Estudios Radiodiagnostico 1,005.33
+ Estudios de Ecosonografia 187.57
+ Estudios Tomografia Axial Computada 43.45
+ Sesiones de Radioterapia 45.14
+ Sesiones de Hemodialisis 30.55
+ Estudios de Endoscopia 2.43
+ Sesiones de Medicina Fisica 499.86
+ Estudios de Electrocardiografia 104.36
+ Estudios de Electroencefalografia 17.90
. Dias calendario: 62.

+ Dias habiles: 42.

Fuente: DATA MART-Estadisticas Médicas a Marzo de 2009.
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Tabla 3. Integracién de la Poblacion derechohabiente en el pais

Enero a febrero de 2009
Adscrita a la Unidad
Delegacion Total Asegurados Beneﬂcﬁ::)o;edio or /-\ds‘:;lr:aama;li';/lre dieo
Permanentes Total Asegura dpo
Total Nacional 43479034 21886948 21592086 0.99 35149329
Aguascalientes 623319 290786 332533 1.14 541341
Baja California 1796617 998049 798568 0.8 1421002
Baja California Sur 325596 169814 155782 0.92 270197
Campeche 388590 228107 160483 0.7 259143
Coahuila 1774176 801240 972936 1.21 1557169
Colima 321746 171916 149830 0.87 262454
Chiapas 640388 386640 253748 0.66 480069
Chihuahua 1802659 878702 923957 1.05 1574933
Durango 661736 317027 344709 1.09 556526
Guanajuato 1914842 910250 1004592 1.1 1629425
Guerrero 650817 353836 296981 0.84 553895
Hidalgo 558314 301865 256449 0.85 444292
Jalisco 3550959 1673549 1877410 1.12 3081319
México Oriente 3528345 1819264 1709081 0.94 2982339
México Poniente 1681997 908942 773055 0.85 1365587
Michoacén 1068615 558036 510579 0.91 871768
Morelos 617480 314717 302763 0.96 501969
Nayarit 403285 218347 184938 0.85 316872
Nuevo Ledn 2993503 1408201 1585302 1.13 2685661
Oaxaca 538019 320314 217705 0.68 389626
Puebla 1423437 724543 698894 0.96 1154964
Querétaro 137631 66841 70790 1.06 115650
Quintana Roo 1717121 424953 1292168 3.04 527491
San Luis Potosi 955648 460852 494796 1.07 809334
Sinaloa 1393571 663144 730427 1.1 1165394
Sonora 1364737 672481 692256 1.03 1152901
Tabasco 546803 357030 189773 0.53 342258
Tamaulipas 1645114 853322 791792 0.93 1387776
Tlaxcala 362097 192573 169524 0.88 281462
Veracruz Norte 1310480 702792 607688 0.86 1046290
Veracruz Sur 973017 513164 459853 0.9 787751
Yucatéan 902887 419231 483656 1.15 786936
Zacatecas 410333 206717 203616 0.98 329402
D. F. 1 Noroeste 1019942 584320 435622 0.75 823439
D. F. 2 Noreste 973472 543246 430226 0.79 802676
D. F. 3 Suroeste 1297842 750110 547732 0.73 960661
D. F. 4 Sureste 1203899 722027 481872 0.67 929357

Fuente: DATA MART-Estadisticas Médicas a Marzo de 2009.
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Tabla 4. Total de consultas y distribucidon porcentual por servicio a Nivel Nacional

Enero a febrero de 2009
Médico Familiar Especialidades Urgencias Dental
Delegacion Total
Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa
Total Nacional 18916608 | 12641582 66.83 2890099 15.28 2684564 14.19 700363 37
Aguascalientes 303076 194766 64.26 45888 15.14 53610 17.69 8812 2.91
Baja California 660340 457488 69.28 95635 14.48 81570 12.35 25647 3.88
Baja California 155394 103321 66.49 21321 13.72 23321 15.01 7431 478
Sur
Campeche 138253 92910 67.2 18250 13.2 22252 16.1 4841 35
Coahuila 820429 520096 63.39 102973 12.55 171759 20.94 25601 3.12
Colima 159557 90204 56.53 25450 15.95 39221 24.58 4682 2.93
Chiapas 238603 173451 72.69 27193 1.4 26954 11.3 11005 4.61
Chihuahua 819832 545401 66.53 117967 14.39 121043 14.76 35421 4.32
Durango 324445 212631 65.54 40389 12.45 61448 18.94 9977 3.08
Guanajuato 779642 509654 65.37 125257 16.07 109608 14.06 35123 4.51
Guerrero 325615 204748 62.88 49814 15.3 56716 17.42 14337 4.4
Hidalgo 262794 178871 68.07 36760 13.99 36200 13.78 10963 417
Jalisco 1633496 1038899 63.6 268072 16.41 271467 16.62 55058 3.37
México Oriente 1411784 1066878 75.57 163466 11.58 122748 8.69 58692 4.16
México Pte. 603032 423963 70.31 86800 14.39 61660 10.22 30609 5.08
Michoacan 486895 335860 68.98 63554 13.05 66434 13.64 21047 4.32
Morelos 303861 194753 64.09 50498 16.62 48574 15.99 10036 33
Nayarit 211264 144089 68.2 30028 14.21 30610 14.49 6537 3.09
Nuevo Leon 1355311 879285 64.88 185103 13.66 245119 18.09 45804 3.38
Oaxaca 208133 145339 69.83 34156 16.41 18618 8.95 10020 4.81
Puebla 687230 458237 66.68 119613 17.41 90526 13.17 18854 274
Querétaro 196423 114016 58.05 45751 23.29 27604 14.05 9052 4.61
Quintana Roo 231171 147082 63.62 31057 13.43 42875 18.55 10157 4.39
San Luis Potosi 412504 264337 64.08 66218 16.05 68167 16.53 13782 3.34
Sinaloa 703975 507483 72.09 81762 11.61 91558 13.01 23172 3.29
Sonora 627354 427991 68.22 95933 15.29 80047 12.76 23383 3.73
Tabasco 171820 115012 66.94 24258 1412 27911 16.24 4639 2.7
Tamaulipas 673133 471296 70.02 90325 13.42 87499 13 24013 3.57
Tlaxcala 143662 95641 66.57 20629 14.36 20465 14.25 6927 4.82
Veracruz Norte 568534 378137 66.51 81163 14.28 82994 14.6 26240 4.62
Veracruz Sur 447262 288174 64.43 54205 12.12 83671 18.71 21212 4.74
Yucatan 453317 313442 69.14 72663 16.03 44918 9.91 22294 4.92
Zacatecas 192495 125320 65.1 24956 12.96 36419 18.92 5800 3.01
D.F.1 481868 337780 70.1 80880 16.78 45370 9.42 17838 37
Noroeste
D. F. 2 Noreste 547499 339154 61.95 136979 25.02 53458 9.76 17908 3.27
D.F.3 594132 372057 62.62 152335 25.64 58934 9.92 10806 1.82
Suroeste
D. F. 4 Sureste 582473 373816 64.18 122798 21.08 73216 12.57 12643 217

Fuente: DATA MART-Estadisticas Médicas a Marzo de 2009.
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La media Nacional de consultas por Médico especialista es de 2.2, ndtese en la
siguiente tabla que en Michoacan en promedio por médico cerca a 0.19 de la
media nacional de 2.2 consultas por hora por médico especialista dentro del
periodo enero a febrero de 2009, pero que se considera en las politicas internas
del IMSS dentro de los parametros establecidos, pero que la satisfaccion de los

derechohabientes puede ser una percepcion muy distinta.

Tabla 5. Atenciones prestadas en consulta externa de especialidades

Enero a febrero de 2009
Consultas
Delegacion Total Promedio Por 1.’000
. atenciones
horas médico - o

en medicina familiar
Total Nacional 2,890,099 2.2 82.22
Aguascalientes 45,888 2.23 84.77
Baja California 95,635 2.18 67.3
Baja California Sur 21,321 1.62 78.91
Campeche 18,250 2.12 70.42
Coahuila 102,973 2.04 66.13
Colima 25,450 1.92 96.97
Chiapas 27,193 1.89 56.64
Chihuahua 117,967 2.61 74.9
Durango 40,389 2.1 72.57
Guanajuato 125,257 2.4 76.87
Guerrero 49,814 2.23 89.93
Hidalgo 36,760 2.14 82.74
Jalisco 268,072 2.36 87
México Oriente 163,466 2.39 54.81
México Poniente 86,800 2.51 63.56
Michoacan 63,554 2.03 72.9
Morelos 50,498 2.52 100.6
Nayarit 30,028 2.05 94.76
Nuevo Ledn 185,103 2.34 68.92
Oaxaca 34,156 2.22 87.66
Puebla 119,613 2.71 103.56
Querétaro 45,751 2.52 395.6
Quintana Roo 31,057 1.89 58.88
San Luis Potosi 66,218 2.55 81.82
Sinaloa 81,762 2.43 70.16
Sonora 95,933 1.91 83.21
Tabasco 24,258 1.68 70.88
Tamaulipas 90,325 212 65.09
Tlaxcala 20,629 2.37 73.29
Veracruz Norte 81,163 1.8 77.57
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Veracruz Sur 54,205 1.73 68.81
Yucatan 72,663 2.21 92.34
Zacatecas 24,956 1.77 75.76
D. F. 1 Noroeste 80,880 2.4 98.22
D. F. 2 Noreste 136,979 1.89 170.65
D. F. 3 Suroeste 152,335 2.1 158.57
D. F. 4 Sureste 122,798 1.97 132.13

Fuente: DATA MART-Estadisticas Médicas a Marzo de 2009.

Al analizar la informacion generada por el IMSS Delegacién Regional en
Michoacan durante el periodo de enero a diciembre de 2008, obteniendo los
cuadro que aparecen en Anexo 2 (Tablas 17 a 26), los cuales son relativos a
cifras reportadas por consulta de medicina interna de especialidades de
aspectos como: médicos por especialidad, consultas especialidades, consultas
en hospitalizacion, interconsultas en urgencias, intervenciones quirurgicas, entre

otras que permiten evaluar la productividad de los médicos especialistas.
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO DE SERVICIOS MEDICOS DE
ESPECIALIDADES

2.1. CONCEPTOS DE SERVICIOS MEDICOS EN ESPECIALIDADES

Servicio médico en especialidad.- Son los servicios ambulatorios que se
proporciona a todo aquel paciente que requiere la atencion en

consultorio por alguna especialidad.

2.2. IMPORTANCIA DE SERVICIOS MEDICOS EN ESPECIALIDADES

Por las complicaciones de los padecimientos, mutaciones de los virus y bacterias
se presentan enfermedades de las personas, estos padecimientos en la
actualidad resultan de dificil deteccion o diagnosticar por un médico general o
familiar, razén por la cual se declara no apto para tratar estos padecimientos,
situacion que motiva que los deriven 0 envien a los pacientes a meédicos
especialistas que corresponda conforme la especialidad y la patologia observada
en los pacientes, y estos a su vez realizan los estudios especializados que
consideran pertinentes para diagnosticar el padecimiento, ademas  del

tratamiento a seguir, para dar mejor calidad de vida a los pacientes.
Otorgando con este servicio de consulta externa de especialidades en la medida

de los posible la seguridad social de los derechohabientes del Instituto Mexicano

del Seguro Social.
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2.3. CARTERA DE SERVICIOS

Cartera de servicios.- conjunto de servicios que las unidades médicas
hospitalarias tienen la capacidad de ofertar en conformidad con su mision
institucional, organizacion, recursos, personal, insumos y servicios disponibles.
Ademas de que el Instituto presta los servicios de guarderias, centros
vacacionales, tiendas, servicios en linea y mexicanos en el extranjero que siguen

cotizando al IMSS y protegen médicamente a sus familiares.

Un aspecto importente de la planeacion estratégica para la orientacién de los
resultados es la misién y la vision del Instituto Mexicano del Seguro Social,

mismas que a continuacion se mencionan:

Misién
1) Administra los distintos ramos de seguro que prevé la LSS,
requiriendo de una adecuada gestion de las contribuciones y los
recursos financieros para proporcionar las prestaciones en especie

y en dinero;

2) En su caracter de organismo fiscal autbnomo conducira una
recaudacion eficaz logrando la transparencia y el control en la

informacion que genera;

3) Fomenta la salud de la poblacién trabajadora asegurada y de sus
familias, de los pensionados y de los estudiantes de manera
integral, a través de la provision de servicios preventivos y
curativos médicos, de guarderias y de prestaciones econdémicas y

sociales previstos en la LSS.
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Vision

Funcion aseguradora: Ofrece proteccion mediante alternativas de
aseguramiento integral eficientes, con valores justos y reales, a todos

sus asegurados.

Funcion de servicios: Ofrece los servicios considerados en sus
ramos de aseguramiento con los mas altos estandares de calidad y

oportunidad.

Para el IMSS es claro que deben utilizarse los mejores tratamientos
para resolver adecuadamente los problemas de salud de sus
derechohabientes; ademas de proporcionarles servicios vy

prestaciones de calidad.
Lo anterior, descrito esta contenido en la pagina de internet del IMSS, que como

institucion es una pretension de sus directivos el proporcionar a los usuarios

servicios y prestaciones de calidad.

40



MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Estrategias para otorgar mejor servicio médico de especialidades en primera vez

2.4. TIPOS DE SERVICIOS MEDICOS EN ESPECIALIDADES Y DEFINICION
DE SU ENFOQUE:

2.4.1 Alergia e inmunologia

Alergia.- reaccién de hipersensibilidad frente a ciertos antigenos inocuos

en si mismos, la mayoria de ellos de origen ambiental.

Inmunologia.- estudio de las reacciones de los tejidos del sistema

inmunitario frente a los estimulos antigénicos.
2.4.2 Angiologia

Angiologia.- es la especialidad médica que se encarga del estudio de los

vasos del sistema vascular o aparato circulatorio

2.4.3 Cardiologia

Cardiologia.- estudio de la anatomia, funciones normales y enfermedades

del corazon.

2.4.4 Cirugia

Cirugia.- rama de la medicina que estudia las enfermedades vy

traumatismos que tienen que tratarse mediante técnicas operatorias.

Cirugia general, cirugia maxilofacial, cirugia pediatrica y cirugia plastica
reconstructiva
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2.4.5 Dermatologia

Dermatologia.- estudio de la piel, que incluye la anatomia, fisiologia e

histologia de la misma, asi como el diagnostico y tratamiento de las

enfermedades cutaneas.

2.4.6 Endocrinologia y nutricién

Endocrinologia.- estudio de la anatomia, fisiologia y patologia del sistema

endocrino y del tratamiento de los problemas endocrinos.

Endocrino.- conjunto de glandulas sin conductos y otras estructuras que
elaboran hormonas y las secretan directamente en la corriente sanguinea
afectando la funciéon de o6rganos. Ejemplos de glandulas son tiroides,

pancreas, suprarrenales y gonadas.

Nutricién.- conjunto de procesos implicados en la ingesta de nutrientes y
su utilizacion y asimilacion para el funcionamiento del propio organismo y
para el mantenimiento de la salud.

2.4.7 Gastroenterologia

Gastroenterologia.- estudio de las enfermedades que afectan el tracto

gastrointestinal, incluyendo el estbmago intestino vesicula y conducto

biliar.
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2.4.8 Ginecologia

Ginecologia.- rama de la medicina especializada en la asistencia sanitaria
de la mujer, particularmente en lo referente a su funcion sexual,
reproductora y las enfermedades de sus 6rganos genitales, exceptuando
la de la mama que precisan cirugia a diferencia de la mayoria de
especialidades medicas la ginecologia tiene una parte quirurgica y otra no

quirurgica. Casi siempre se estudia y practica con la obstetricia.
Obstetricia.- rama de la medicina que trata del embarazo y del parto, y del
estudio de la funcién fisiolégica y patolégica del sistema reproductor de la
mujer, asi como de los cuidados de la madre y del feto durante el
embarazo, parto y puerperio.

2.4.9 Hematologia

Hematologia.- estudio medicocientifico de la sangre y los tejidos

formadores de la misma.

2.4.10 Medicina interna

Medicina interna.- rama de la medicina encargada del estudio de la
fisiologia y patologia de los érganos internos; asi como de su diagndstico
y tratamiento.

2.4.11 Nefrologia

Nefrologia.- estudio de la anatomia, fisiologia y patologia renal.
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2.4.12 Neumologia

Neumologia.- rama de la medicina especializada en el estudio de las

enfermedades del aparato respiratorio.

2.4.13 Neurologia

Neurologia.- rama de la medicina que estudia la patologia del sistema

nervioso.

2.4.14 Oftalmologia

Oftalmologia.- rama de la medicina que trata del estudio de la fisiologia,
anatomia y patologia del ojo, asi como del diagndstico y tratamiento de

sus trastornos.

2.4.15 Oncologia

Oncologia.- rama de la medicina que trata del estudio de los tumores.

2.4.16 Ortopedia y traumatologia

Ortopedia.- rama de la medicina especializada que se ocupa del
tratamiento de malformaciones o lesiones mediante el uso de aparatos
especificos para cada caso y paciente. Con subespecialidad ortopedia
pediatrica.

Traumatologia.- rama de la medicina que versa sobre el tratamiento de

lesiones del sistema musculo-esquelético, como son: contusiones,

esguinces, fracturas y heridas en general.
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2.4.17 Otorrinolaringologia

Otorrinolaringologia.- rama de la medicina que se ocupa del diagnostico y

tratamiento de las enfermedades de los oidos, nariz y garganta, y las

estructuras adyacentes de la cabeza y del cuello.

2.4.18 Pediatria

Pediatria.- rama de la medicina que estudia el desarrollo y la asistencia

sanitaria de los ninos.

2.4.19 Proctologia

Proctologia.- rama de la medina que se ocupa de los trastornos del colon,

el recto y el ano.

2.4.20 Psicologia

Psicologia.- estudia el comportamiento y de las funciones y procesos de la

mente, especialmente en relacion con el medio ambiente.

2.4.21 Psiquiatria

Psiquiatria.- rama de la ciencia médica que se ocupa de las causas,

tratamiento y prevencidn de los trastornos mentales, emocionales y

comportamentales.
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2.4.22 Reumatologia

Reumatologia.- estudio de los trastornos caracterizados por inflamacion,

degeneracion o alteracion metabdlica del tejido conectivo y estructuras
relacionadas. Tales procesos sueles denominarse “reumatismos” de un

modo genérico.
2.4.23 Urologia
Urologia.- rama de la medicina encargada del estudio de la anatomia,

fisiologia, patologia y tratamiento de las enfermedades del aparato

urinario masculino y femenino y del aparato genital masculino.
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CAPITULO III.- DEFINICION DE VARIABLES

3.1. CONSULTAS

Las consultas son las atenciones médicas proporcionadas por meédicos.

3.1.1. CONSULTORIO DE ESPECIALIDADES

La atencion médica en consulta de especialidades son los servicios ambulatorios
que se proporciona a todo aquel paciente que requiere la atencion en consultorio

por alguna especialidad médica.

3.1.2. AREA DE URGENCIAS

La atencién médica de urgencias es la atencion que se proporciona a todo aquel
paciente que presenta un padecimiento agudo que pone en peligro la vida, la
funcidn de un dérgano, su integridad fisica o mental y requiere de atencién

inmediata.

3.1.3. AREA DE HOSPITALIZACION

La atencion médica de hospitalizacidon es la atencién que se proporciona a todo
aquel paciente que por la indole de su padecimiento ocupa una cama
hospitalaria en forma temporal para la realizacion de procedimientos
diagndsticos, terapéuticos o de prevencidon de riesgos a su salud o de terceras

personas.
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3.2. AUSENTISMOS

Se considera ausentismo cuando se no muestre asistencia un trabajador,

pudiendo ser programada o no programada.

3.2.1. PROGRAMADOS

El ausentismo programado se considera cuando existe ausencia fisica
programada en su centro de trabajo, por vacaciones (conforme el Contrato

Colectivo de Trabajo), comisién o beca.

3.2.2. NO PROGRAMADOS

Se determina ausentismo no programado del trabajador cuando después del
minuto 30 de la hora de entrada, las tarjetas sin registro de asistencia y sin
justificaciéon, y anota en las mismas “falta injustificada”. Pudiendo ser por

enfermedad, licencia con o sin justificacion, falta por cualquier situacion.

3.3. OTROS EVENTOS

Otras situaciones por las que puede ocasionar que no se tenga a un doctor para
prestas sus servicios a los Derechohabientes son que: existan plazas vacantes,
se presenten intervenciones quirurgicas de urgencia (entendiéndose en las
cuales esta en riesgo la vida del paciente), que el paciente no asista a la
intervencidon o traiga patologia agregada (gripa, tos, ingesta de alimentos o
cualquier otra patologia agregada que no permita su intervencion), en el Instituto
se otorgan salario menor que en la iniciativa privada con lo cual evidentemente

los médicos y no contar con personal suplente en bolsa de trabajo.
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3.3.1. PLAZAS VACANTES

Son las plazas con que dispone la estructura del Instituto pero que no existen
ocupantes, se crea generalmente por jubilacion del trabajador que la ocupaba o
también puede ser de nueva creacion, y puede permanecer descubierta por no

haber candidatos.

3.3.2. INTERVENCIONES QUIRURGICAS

Los médicos especialistas que se consideran en intervenciones quirurgicas,
cuentas con dias exprofeso para programacién quirurgica, por lo cual esos dias
no se les programa citas en consulta externa de especialidades, ademas esta
actividad también se refleja en productividad, pero no asi se sabe cuantas
intervenciones deben realizarse por sesion, pues los tiempos y complejidad son
muy variables, asi como las situaciones que se pudieran presentar propiamente

en la intervencion quirargica.

3.3.3. INASISTENCIA DEL PACIENTE

Por situaciones muy variadas, y que se consideran imputables a los pacientes, el
dia de la cita estos no se presentan para recibir la atencién por los médicos

especialistas.

3.3.4. SALARIO MENOR QUE EN LA INICIATIVA PRIVADA

El cobro por los servicios prestados por médicos especialistas en la iniciativa
privada son mas atractivos que el salario que pudieran recibir en forma diaria o
quincenal, razén por lo cual la mayoria de los médicos prefieren prestar sus

servicios en forma particular que en el Instituto.
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3.3.5. NO CONTAR CON PERSONAL SUPLENTE EN BOLSA DE TRABAJO

Para cubrir el ausentismo tanto programado como no programado, el Instituto
tiene establecidos mecanismos para continuar prestando el servicio en este caso
de consulta externa de especialidades, pero como se menciono anteriormente, el
pago de suplencias no les resulta atractivos a los médicos especialistas,
existiendo por ende falta de personal en determinadas especialidades en bolsa
de trabajo, y que estos son a su vez realizarian las coberturas de las ausencias

de los médicos especialistas titulares o que ocupan la plaza.

3.4. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Las hipétesis de investigacion consideradas para este trabajo de investigacion

son las siguientes:

e Se cuenta con insuficientes médicos especialistas para atender a la
poblacion usuaria, lo cual no permite brindar con oportunidad en el
otorgamiento del servicio de consulta externa de especialidades de
primera vez en el Hospital General Regional No. 1 del Instituto Mexicano

del Seguro Social.
e Se cuenta con métodos y procedimientos obsoletos para administrar el

otorgamiento de citas, y por ende el otorgamiento de consulta externa de

especialidades de primera vez no logra la satisfacciéon de los usuarios.

50



MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Estrategias para otorgar mejor servicio médico de especialidades en primera vez

CAPITULO IV.- DETERMINACION DE LA SITUACION QUE GUARDA EL
SERVICIO MEDICO DE CONSULTA DE ESPECIALIDADES POR PRIMERA
VEZ EN EL HOSPITAL GENERAL REGIONAL No. 1 DEL INSTITUTO
MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL EN MORELIA, MICHOACAN

41. ANTECEDENTES GENERALES DEL IMSS Y DEL HGR NO. 1 EN
MORELIA

Para poder entender y conceptualizar la seguridad social, tenemos que
remitirnos a sus origenes en el mundo, siendo estos en Alemania cuando corria
el afio 1869, en donde el Otto von Bismark “el Canciller de Hierro” les dio a los
obreros el beneficio y derecho a la seguridad social, como se menciona en los

extractos siguientes que se explican por si solos.

“‘Alemania fue el primer pais que aplico en intervencionismo de Estado.
Una de las primeras medidas tomadas en este sentido, fue la creacion de
la “Unién Aduanera”, que tenia como objetivo defender la industria, ya que
Inglaterra tenia dominado el mercado internacional. Esto cre6 a su vez la
necesidad de proteger al trabajador como parte de la industria, para lo
cual se expidio el 21 de junio de 1869 la “Ley del Trabajo”, donde se
estipulaba la obligaciéon de la sociedad y del Estado de proteger a los
asalariados, como parte integrante que eran, de los factores de

produccion.”

“Con anterioridad a esta Ley, existian ya antecedentes sobre seguros
sociales en Alemania. En la Edad Media, especialmente, bajo el sistema
gremial, hubo instituciones que tendian a satisfacer las necesidades de
prevision social en forma de cajas de enfermedades, ayudas de entierro,

etc.
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“El 17 de noviembre de 1881 en un mensaje del emperador al Reichstag
se fija el programa de gobierno en materia de politica social, uno de cuyos
elementos esenciales era el seguro obligatorio: “Ya en febrero ultimo
expresamos nuestra conviccion de que la curacion de las heridas sociales
no debia buscarse exclusivamente por la via de la represion de los
desérdenes socialdemadcratas, sino equilibradamente por el camino de la
promocién positiva del bienestar de los obreros. Tenemos por nuestro
deber imperial encarecer de nuevo a la Dieta Imperial esta tarea, y
podriamos echar con tanta mayor satisfaccion una mirada retrospectiva a
todos los éxitos con los que Dios ha bendecido ostensiblemente nuestro
gobierno si consiguiésemos morir conscientes de que habiamos dejado a
la patria nuevas y duraderas prendas de su paz interior y a las clases
necesitadas mayor seguridad y eficacia de la asistencia a que tienen
derecho. Hallar los recursos y causes adecuados para dicha asistencia es,
sin duda alguna, una tarea dificil, pero también la mas alta que puede
encomendarsele a una colectividad basada en los fundamentos morales
de la tradicion cristiana. La estrecha vinculacion a las fuerzas de esa
tradicion y su union en forma de cooperativas bajo la proteccion y la ayuda
del Estado permitiran, como esperamos, la solucion de problemas con los
que por si solos no podrian enfrentarse con probabilidades de éxito los

poderes publicos.”
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“Con la legislacién social de Bismarck, esta situacion cambié de la noche
a la mafana. Al trabajador se le concedié una pensién que, no obstante
de ser modesta, le preservaba del hambre y de la miseria. Asimismo
gozaria de asistencia médica y de la posibilidad de ingresar en un hospital
cuando estuviese enfermo, extendiéndosele también la proteccion a la
familia. Esto debia considerarse como un derecho cuyo cumplimiento
garantizaba el Estado”... “Asi, histéricamente, los trabajadores alemanes

fueron los primeros en estar protegidos contra esos riesgos”

En América Latina derivado del Conferencia Interamericana de Seguridad Social
de 1942 (La CISS es un organismo internacional técnico y especializado, de
caracter permanente, constituido en 1942 por los dirigentes de la seguridad
social del Continente Americano, reunidos en Santiago de Chile) en donde se
acorddé crear organismos de seguridad social en los paises Latinoamericanos, y
es asi como se comenzaron a implantar los Institutos Nacionales de Seguro
Social en esta regiéon del mundo. Aunado a la presidn que se ejercia la clase
trabajadora, ya que desde la Constitucion Politica de 1917, el Articulo 123
establece responsabilidades de los patrones en accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales, asi como también la obligacién de observar los

preceptos legales sobre higiene y seguridad

Es asi como el 19 de enero de 1943 siendo Manuel Avila Camacho Presidente
de los Estados Unidos Mexicanos nace el Instituto Mexicano del Seguro Social, y

dandose de la siguiente cronologia en Latinoamérica:

Pais Afo Institucién

Cuba 1921 Instituto Nacional de Seguridad Social

Brasil 1923 Instituto Nacional de Seguridad Social

Chile 1924

Canada 1927 Canadian Pension Plan 1966 y Quebec Pension Plan1966
Uruguay 1928 Banco de Prevision Social

Estados Unidos 1935 Social Security Administration
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Ecuador 1935 Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Peru 1936 Instituto Peruano de Seguridad Social
Barbados 1937 National Insurance Office

Panama 1941 Caja del Seguro Social

Costa Rica 1941 Caja Costarricense del Seguro Social
México 1943 Instituto Mexicano del Seguro Social
Paraguay 1943 Instituto de Previsién Social

Guyana 1944

Argentina 1944 Secretaria de Seguridad Social
Colombia 1946 Instituto de Seguros Sociales
Republica Dominicana | 1947 Instituto Dominicano de Seguros Sociales
Bolivia 1949 Instituto Boliviano de Seguridad Social

El Salvador 1953 Instituto Salvadorefo del Seguro Social
Nicaragua 1955 Instituto Nicaraglense de Seguridad Social y Bienestar
Bahamas 1956 The National Insurance Board
Jamaica 1958 Ministry of Social Security and Consumer Affairs
Honduras 1959 Instituto Hondurefo de Seguridad Social
Haiti 1965 Ministére des Affaires Sociales
Venezuela 1966 Instituto Venezolano de los Seguros Sociales
Bermudas 1967

San Kitts y Nevis 1968 Social Security Board

Granada 1969 National Insurance Scheme
Guatemala 1969 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
Santa Lucia 1970 National Insurance Scheme
Dominica 1970 Dominica Social Security

San Vicente y las National Insurance Scheme
Granadinas 1970

Trinidad y Tobago 1971 The National Insurance Board
Antigua y Barbuda 1972 Antigua and Barbuda Social Security
Belize 1979 Belize Social Security Board

La presencia del IMSS en el Estado de Michoacan se dié hasta el afio de 1957
con oficinas administrativas en Avenida Madero Poniente No. 801, siendo
cambiada la sede ese mismo afio a la calle Melchor Ocampo No. 17, para
posteriormente en 1959 ser trasladado por el crecimiento de los trabajadores a
Morelos Norte No. 131, posteriormente cuando corria el aiio de 1962 se realizo
la mudanza de las oficinas a la calle de Guillermo Prieto No. 35, y fue hasta
octubre de 1964 cuando se inauguraron las oficinas que actualmente se
encuentran ubicadas en Avenida Madero Poniente en el lugar donde se

encontraba el Hospital Civil, asistiendo para la inauguracion el Presidente de la
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Republica Mexicana Adolfo Lopez Mateos y el Gobernador del Estado Agustin

Arriaga Rivera.

En septiembre de 1974 se inaugurd el Hospital General Regional No. 1 del
Instituto Mexicano del Seguro Social las instalaciones que hasta la fecha ocupa
en Avenida Héroes de Nocupétaro y Nicolas de Regules de la colonia centro, en
la Ciudad de Morelia, con el objetivo de brindar los servicios para procurar la
salud de los derechohabientes. Siendo esta una médica la que atiende en gran

medida a la poblacion de Morelia, y del interior del Estado.

Cabe hacer mencion que actualmente el IMSS cuenta con 53 unidades médicas,
divididas en 8 zonas médicas que tienen con Hospital y determinadas
especialidades, cuando las unidades bajo su circunscripcion lo requieren los
envian a estas, y a falta de esta especialidad en estas zonas se remite a HGR
No. en Morelia 6 dependiendo de los padecimientos o diagnésticos hasta
Guadalajara, Jalisco. A continuacién se muestra la integracion de la estructura

médica de IMSS en el Estado de Michoacan:

No.| UNIDAD MEDICA UBICACION Hospital al que remiten a Pacientes
dependiendo de la especialidad
1 |HGS7 LA PIEDAD LA PIEDAD
2 |UMF 77 LA PIEDAD LA PIEDAD
3 |HGZMF12 LAZARO CARDENAS LAZARO CARDENAS
4 |UMF 27 LA MIRA LAZARO CARDENAS
5 |[UMF31 GUACAMAYAS LAZARO CARDENAS
6 |UMF 78 LAZARO CARDENAS LAZARO CARDENAS
7 |HGSMF17 LOS REYES LOS REYES
8 |HGR1 MORELIA MORELIA
9 |[HGSMF24 PEDERNALES MORELIA
10 [UMF 3 QUIROGA MORELIA
11 [UMF 42 CUITZEO MORELIA
12 |UMF 43 CHURUMUCO MORELIA
13 [UMF 46 HUACANA MORELIA
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14 |{UMF 65 VILLA MADERO MORELIA
15 [UMF 70 ZINAPECUARO MORELIA
16 |UMF 71 MORELIA MORELIA
17 [UMF 74 TACAMBARO MORELIA
18 |UMF 75 MORELIA MORELIA
19 [UMF 80 MORELIA MORELIA
20 |UMFH 20 PATZCUARO MORELIA
21 |UMFH 25 PURUARAN MORELIA
22 |UMFH 64 PURUANDIRO MORELIA
23 |HGSMF 9 APATZINGAN URUAPAN
24 |HGZ 8 URUAPAN URUAPAN
25 |UMF 11 NUEVA ITALIA URUAPAN
26 |UMF 23 INFIERNILLO URUAPAN
27 |UMF 40 COALCOMAN URUAPAN
28 |UMF 52 NUEVO URECHO URUAPAN
29 |UMF 57 TANCITARO URUAPAN
30 |UMF 58 TEPALCATEPEC URUAPAN
31 |UMF 60 TUMBISCATIO URUAPAN
32 |UMF 73 URUAPAN URUAPAN
33 |UMF 76 URUAPAN URUAPAN
34 |[UMFH 26 TARETAN URUAPAN
35 |HGZMF 2 ZACAPU ZACAPU
36 |HGZMF 4 ZAMORA ZAMORA
37 |UMF 6 JIQUILPAN ZAMORA
38 |UMF 13 COTIA ZAMORA
39 |UMF 21 JACONA ZAMORA
40 |UMF 28 SANTA CLARA ZAMORA
41 |UMF 54 PUREPERO ZAMORA
42 |UMF 66 VILLAMAR ZAMORA
43 |UMF 68 VISTA HERMOSA ZAMORA
44 |UMF 72 YURECUARO ZAMORA
45 |UMFH 5 SAHUAYO ZAMORA
46 |UMF 10 JUNGAPEO ZITACUARO
47 |UMF 37 ANGANGUEO ZITACUARO
48 |UMF 48 HUETAMO ZITACUARO
49 |UMF 50 MARAVATIO ZITACUARO
50 |UMF 61 TUZANTLA ZITACUARO
51 |UMF 79 TLALPUJAHUA ZITACUARO
52 |UMFH 18 ZITACUARO ZITACUARO
53 |[UMFH 19 CIUDAD HIDALGO ZITACUARO
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4.2. DIAGRAMA DE VARIABLES

En el diagrama que se presenta a continuacién se muestra un modelo general,
en el que se describe la relacion entre las variables, ausentismo programado,
ausentismo no programado, capacitaciones y faltas como variables que afectan

la prestacidn del servicio de consulta externa de especialidades.

TOTALIDAD DE DiAS CALENDARIO EN UN ANO

o,

%

%

Licencia
sindical

fes Capacitaciones Vacaciones

Atencion a

pacientes
hospitalizados

Programacion
quirdrgica

Inasistencias
de pacientes

Incapacidades

Sabados Domingos Dias festivos
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4.2.1. MODELO ESPECIFICO

En la siguiente figura se expone el modelo de la presente investigacion y se
muestra la relacion entre las variables y el servicio de consulta externa de

especialidades en el HGR No. 1 del Instituto.

Dias Concepto
365 calendario
- 104 sdabados y domingos
- 9 dias festivos (oficiales en el Instituto)
= 252 dias habiles
- 10 vacaciones si pasa de un afo de antiguedad y hasta 30 dias de vacaciones
- 10 dias de ausentismos no programado (falta y/o incapacidades) pudiendo ser N dias
- 10 capacitaciéon
- 50 dias quirudrgicos
= 172 Dias disponibles para consulta

47.12% representa del total de dias calendario los disponibles para consulta en especialidad

Como es de apreciarse existe una alta incidencia de ausentismos por cuestiones
de diversa indole, pero que repercuten directamente en los servicios prestados a
la poblacion usuaria, sobre todo en las especialidades en las cuales no cuenta el

Instituto con médico especialista suplente.

4.2.2. DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Una vez planteada la metodologia a seguir en la presente investigacion, permitio

clarificar como desarrollar cada uno de los pasos, por lo que al unirlos con los
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aspectos teoricos se tuvo una estructura metodologica fortalecida para identificar

las variables que inciden en el servicio de consulta externa de especialidades.

43. PLANES GENERALES DE INVESTIGACION

Para Implementar los planes generales de investigacion, se deben usar
instrumentos de recoleccion de informacidn, significa en cierto modo materializar
— poner en movimiento — el marco tedrico y conceptual a través de las hipotesis,
ya que éstas nos indican, conjuntamente con los objetivos de estudio y el
planteamiento del problema, cdmo construir y aplicar los procedimientos
empiricos para recopilar la informacion de campo. Los temas se clasificaran bajo

los encabezados siguientes:

= Medicidon
= Cuestionario
=  Obtencion de datos

=  Procesamiento de los datos obtenidos.

Cuando se ha terminado la etapa de trabajo de campo, los instrumentos de

obtencion de informacion deberan prepararse para la etapa del procesamiento

de la informacion obtenida.

4.3.1. MEDICION

Existen dos escalas sobre las cuales actualmente se mide la oportunidad con

que se otorga la consulta externa de especialidades, siendo una la percepcion
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del derechohabiente que se le otorgue oportunamente, y la del propio Instituto
que refiere en su normatividad interna que si ese brinda este servicio dentro de
los 20 dias posteriores a su solicitud esta es satisfactoria, aunque no perdamos
de vista que la hoja de contra-referencia mediante la cual se solicita la
interconsulta puede tardar varios dias desde que es requerida la consulta hasta
que es recibida por quien va a otorga la fecha de la cita, y su viaje de regreso al

propio derechohabiente, sobre todo los derechohabientes del interior del Estado.

Por mencionar solo un caso de un derechohabiente que requiera consulta que
solo la unidad médica en Guacamayas Michoacan, usando una ruta critica y el
procedimiento administrativo vigente para tramitar las consultas de
especialidades se tardaria el siguiente tiempo solo en decirle cuando va a ser su
cita, y dependiendo de la especialidad puede ser dentro de los 20 dias normados

o hasta meses.

2 a 4 dias en la unidad médica de Guacamayas genera el oficio de envio
y relacion de los casos ocurridos en la semana, y remite a Lazaro
Cardenas (por ser la Area concentradora).

2 a 4 dias en el hospital de Lazaro Cardenas verificar la
correspondencia, relacionar y remitirlo a Morelia.

2 dias en Hospital de Especialidades de Morelia se reciben, se agenda la
cita, se requisita documentacién y se remite a unidad generadora
(en este caso hipotético Guacamayas).

2 a 4 dias en llegar a la unidad médica de Guacamayas, y se informe al

derechohabiente de la fecha de su cita.
En decir, en este ejemplo la poblacién Guacamayas pertenece a la Zona Médica
de Lazaro Cardenas, y en caso de que se requiera opinion y diagnoéstico de

meédico especialista en primera instancia se debe acudir al Hospital de Lazaro
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Cardenas, solo si no se cuenta con la especialidad requerida este se encarga de
tramitar la solicitud a Morelia (pudiendo incluso por el pronéstico del diagnéstico
ser solicitada la consulta hasta el Centro Médico de Occidente en Guadalajara,
Jal.), luego entonces estamos hablando que se tardaria de 8 a 14 dias habiles
en solo los tramites para estar en condiciones de informar la fecha de su cita, y
considerando que son cuestiones de salud en donde ya se requiere la
intervencién de un médico especialista por la patologia presentada por los
derechohabiente, siendo estas situaciones burocratico-administrativas que
pueden derivar en complicaciones de los padecimientos por la inoportunidad de
su diagnéstico e inicio del tratamiento correspondiente y en casos mas criticos

pueden llegar incluso a poner en riesgo la vida de las personas.

4.3.2. ESCALAS DE MEDICION

Las escalas de medicidén en el servicio la podemos determinar en tres grandes

grupos que son los siguientes:

e Productividad de los médicos especialistas conforme su normatividad
interna.

e Oportunidad con que son otorgados los servicios de consulta de
especialidades a la poblacion derechohabiente, también determinado
internamente por el Instituto.

e Satisfaccion de los pacientes en cuanto a la oportunidad a los que se va
otorgar el servicio de especialidades de primera vez o ya se les otorgd

dicho servicio.

4.3.3. OBTENCION DE DATOS

61



MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Estrategias para otorgar mejor servicio médico de especialidades en primera vez

El IMSS actualmente cuenta con uno de los sistemas de informacion mas
completo como pocas instituciones publicas a nivel nacional, ya que tiene
registros y memorias de sus operaciones, en donde un alto porcentaje de sus
operaciones se realiza en sistemas informaticos, y en las operaciones que no se
realizan de esa manera el Presidente Constitucional de la Republica Mexicana a
través del Programa Especial de Mejora de la Gestion 2008-2012, busca
mejorarlos para facilitar los tramites los usuarios en general, es por ello que con
los reportes emitidos por los sistemas del Area médica fueron la base para
extraer la productividad de los médicos especialistas en el HGR No. 1 desde
diversos aspectos o criterios durante el periodo enero a diciembre de 2008, cabe
hacer mencién que la mayoria de la informacion es de caracter confidencial y
protegida por la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, y otra
tanta de orden estadistica puede ser solicitada y consultada por la persona que
asi la solicite, siendo esta ultima a la cual se recurrié para efectos de desarrollo

del presente trabajo de investigacion.

Ademas, se obtuvieron encuestas en las cuales se midié la satisfaccion de los
derechohabientes en el aspecto de la oportunidad con que le fueron otorgados
los servicios.

4.3.4. PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

La informacién obtenida se encuentra clasificada y relacionada tablas referidas

en el presente trabajo, a través de programas informaticos de hoja de calculo.
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4.4. INTERPRETACION DE RESULTADOS

Con base en la presentacion de los resultados y de manera sistémica, se pueden

establecer los resultados siguientes:

e Productividad promedio por médico especialista 2 consultas por hora
considerando los dias laborados, lo cual se ubica dentro de la media

nacional.

o Especialidades con mayor retraso en otorgar cita de primera vez son
alergologia, angiologia, cardiologia, endoscopia, gastroenterologia,
nefrologia, neurologia, oftalmologia,psiquiatria y reumatologia, ya que las

sitas se estan otorgando alrededor de los 2 meses 0 mas.

e Se considera que el proceso para realizar el tramite para otorgar citas con
los médicos especialistas es obsoleto, ya que las unidades del interior del
Estado tardan tiempo que puede repercutir en la salud de los pacientes,
este no se realiza en tiempo real, y es burocratismo que le crea
insatisfaccion a los derechohabientes wusuarios del servicio de

especialidades.

e Como es evidente por lo punto anteriores, también se arrojo el resultado

de la insatisfaccion de los usuarios del servicio de especialidades de
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primera vez, especialmente los del interior del Estado y se recrudece en

las especialidades con alto rezago.

4.5. PRUEBA DE HIPOTESIS

Al realizar el presente trabajo de investigacion para comprobar las hipotesis
planteadas se obtuvieron los siguientes resultados:

La capacidad instalada de personal médico especialista en el Hospital General
Regional No. 1 del IMSS en Morelia esta sobrepasado para atender a la
poblacion usuaria, lo cual no permite brindar con la oportunidad debida el
servicio de consulta externa de especialidades de primera vez, ya que cuenta
con 62 médicos especialistas para una poblacion adscrita en Morelia de
alrededor de 684,145 personas y que recibe ademas del interior del Estado de
Michoacan que son 3'966,073, con lo cual representa que hay un médico por
cada 63,969 derechohabientes.

Se pudo apreciar que los métodos y procedimientos utilizados por el Hospital
General Regional No. 1 del Instituto Mexicano del Seguro Social se podria
considerar obsoletos, ya que actualmente se tienen medios electronicos como
algun tipo de sistema o correo electronico para obviar tiempos en el proceso de
otorgar las citas de primera vez para especialidades, lo cual repercute en

insatisfaccion de los usuarios.
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4.6. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el desarrollo de esta investigacion se obtuvieron de
recopilar informacion generada por el area médica en el Sistema de Informacién
Médica Operativa del periodo enero a diciembre de 2008, asi como entrevistas y
encuestas a usuarios de los servicios de consulta de especialidades de primera
vez, asi como del soporte legal de las obligaciones que tiene el Gobierno
Federal de prestar servicios de salud a la poblacibn derechohabiente
(trabajadores, beneficiarios y demas que dispongan las leyes), siendo el IMSS el

responsable de cumplir con esa disposicion constitucional.
Por lo anterior, resulta de un interes apremiante tomar medidas por parte de la

autoridades Federales y del IMSS para abatir este que se puede convertir en un

problema social de consecuencias trascendentales.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A raiz de los resultados obtenidos pueden derivarse una serie de conclusiones y
recomendaciones con el unico fin de proporcionar cada dia un mejor servicio a la
poblacién derechohabiente de consulta externa de especialidades de primera
vez en el Hospital General Regional No. 1 del Instituto Mexicano del Seguro

Social.

Las recomendaciones finales de esta investigacion son las siguientes:

1.- En primera instancia, considerando que tiene mayor impacto a los procesos
se propone solicitar a su area normativa se implante un sistema tipo agencias de
viajes, en las cuales en cualquier momento y en tiempo real se agenda
reservaciones de transportacion, alojamiento y hasta servicios complementarios
dentro de los viajes; con este sistema se recortaria hasta 13 dias habiles la
tramitologia que actualmente se llevan, ya que debemos perder de vista que son
padecimientos complejos que requieren la opinion de médicos especialistas y los
cuales se puede complicar, con lo cual se estaria aplicando el Programa
Especial de Mejora de la Gestion 2008-2012 relativo a la simplificacion de los

procesos.

2.- A falta del punto anterior, se puede realizar el estudio para implementar las

gestiones de solicitud de citas por medios electrénicos, aprovechando los
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avances tecnolégicos por medio de correo electronico optimizando asi la
utilizacién de equipos y programas con que cuenta el IMSS, ya que un gran
porcentaje de trabajadores tiene computadora con correo electrénico ¢ tienen
dentro de su trabajo acceso a una de ellas, actualmente en pleno Siglo XXl en la
era de la informacién se relacionan en maquinas de escribir y enviando por
paqueteria, con los tiempos que esto conlleva.

3.- Dado que se evidencié que se han realizado gestiones para la construccion
de un nuevo hospital de especialidades, estando en espera de respuesta de los
Normativo de la Ciudad de Meéxico, se considera prudente se continue
gestionando la construccién de otro hospital de especialidades con similares
caracteristica al existente en la ciudad por la necesidad real que se tiene, ya que

el actual esta rebasado y por mucho por la poblacién.

4.- Los altos directivos de la Delegacion del IMSS consideren y en su caso
realicen las acciones pertinentes para que las especialidades con mayor rezago,
realizar un programa de abatimiento mediante jornadas, u otra alternativa de
solucion considerar el subrogar este tipo de servicios bajo el amparo de los
preceptos legales establecidos en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, ya sea en Morelia o el la ciudades con alto indice

de demanda.

5.- Referente a los casos de cita no cumplida, que repercuten directamente en
desaprovechar la capacidad instalada en tiempo y forma ya que el paciente no
asistié a su cita médica de especialidades, en este caso se podria determinar y
evaluar el costo beneficio de realizar y solicitar confirmacion de asistencia dias
antes de la cita por parte del derechohabiente, 6 que el derechohabiente
confirme su asistencia, ya que en caso de negativa proceder a otorgar el servicio

a otro paciente en lista de espera, por lo cual se considera conveniente se
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contenga el numero telefénico para localizacion de los derechohabientes en los

formatos de solicitud.

Las recomendaciones antes descritas tendrian un impacto inmediato en la
satisfaccion de los usuarios, asi como de la imagen institucional, ya que si su
actividad y vision es “ofrecer los servicios considerados en sus ramos de
aseguramiento con los mas altos estandares de calidad y oportunidad” es
preciso empezar a trabajar y evaluar sistémicamente los procesos mas relevante
para lograr una mayor oportunidad, el aspecto de calidad en el trato y aspectos
como el surtimiento completo y oportuno de los medicamentos serian motivo de

otra investigacion.
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ABREVIATURAS

DIF .- Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia.

DF .- Distrito Federal.

HGR.- Hospital General Regional.

HGS.- Hospital General de Subzona.

HGSMF .- Hospital General de Subzona con Medicina Familiar.
HGZ.- Hopital General de Zona.

IMSS .- Instituto Mexicano del Seguro Social.

INEGI.- Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.
ISSSTE.- Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado.

LSS.- Ley del Seguro Social.

PEMEX.- Petréleos Mexicanos.

SEDENA .- Secretaria de la Defensa Nacional.

SSA .- Secretaria de Salud.

UMF .- Unidad de Medicina Familiar.

UMFH.- Unidad de Medicina Familiar con Hospitalizacion.
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Tabla 15 publlicas del. sector salud por ml,mici'pi.o de atclanci.én g] 84

paciente y tipo de consulta segun régimen e institucion

2004

Consultas externas otorgadas en las instituciones
Tabla 16 publlicas del. sector salud por ml,mici'pi.o de atclanci.én g] 85

paciente y tipo de consulta segun régimen e institucion

1996

Cifras correspondientes al periodo enero a diciembre de

2008 del hospital de especialidades del IMSS en Morelia

relativa a totalidad de:
Tabla 17 Procedimientos quirurgicos por especialidad 86
Tabla 18 Suma de dias paciente en tratamiento por especialidad 87
Tabla 19 Numero de visitas 88
Tabla 20 Consultas por especialidad 89
Tabla 21 Cita por especialidad 90
Tabla 22 Citas no cumplidas por especialidad 91
Tabla 23 Cita subsecuente por especialidad 92
Tabla 24 Asistencia por primera vez por especialidad 93
Tabla 25 Tiempo de tratamiento en dias por especialidad 94
Tabla 26 Tiempo de tratamiento en horas por especialidad 95
Tabla 27 Numero de medicos por especialidad 96
Tabla 28 Di_as hasta los cuales se otorgan citas médicas de 97

primera vez
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TABLA 27 .-

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
HOSPITAL GENERAL REGIONAL No.1 EN MORELIA, MICHOACAN

FECHA DE LAS CITAS DE PRIMERA VEZ POR ESPECIALIDAD, SOLICITADAS
EL 05 DE NOVIEMBRE DE 2009.

A QUE FECHA SE Dias
ESPECIALIDAD ESTAN OTORGANDO calendario
CITAS
ALEGIOLOGIA E INMUNOLOGIA 28/02/10 116
ANGIOLOGIA 20/01/10 77
CARDIOLOGIA 15/01/10 72
CIRUGIA GENERAL 20/11/09 16
CIRUGIA MAXILOFACIAL 28/12/09 54
CIRUGIA PEDIATRICA 05/11/09 1
CIRUGIA PLASTICA RECONST. 09/11/09 5
DERMATOLOGIA 12/11/09 8
ENDOCRINOLOGIA Y NUTRIC. 24/12/09 50
GASTROENTEROLOGIA 30/03/10 146
GINECOLOGIA 27/11/09 23
HEMATOLOGIA 07/12/09 33
MEDICINA INTERNA 07/12/09 33
NEFROLOGIA 19/01/10 76
NEUMOLOGIA 25/11/09 21
NEUROCIRUGIA 03/12/09 29
NEUROLOGIA 21/01/10 78
OFTALMOLOGIA 10/03/10 126
ONCOLOGIA MEDICA 02/01/10 59
ONCOLOGIA QUIRURGICA 05/11/09 1
ORTOPEDIAY TRAUMATOLOGIA 25/11/09 21
OTORRINOLARINGOLOGIA 12/11/09 8
PEDIATRIA MEDICA 12/11/09 8
PROCTOLOGIA 15/12/09 41
PSIQUIATRIA 03/03/10 119
REUMATOLOGIA 15/02/10 103
UCINEONATO 12/11/09 8
UROLOGIA 24/12/09 50

Fuente de informacion.- agendas de citas médicas de HGR No. 1 de IMSS



