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ANEXO 1
CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
Calidad en el servicio de la clinica de la U.A.N.L.

Cuestionario

El presente cuestionario servira para conocer su opinion y sugerencias acerca del servicio que usted recibe,

no hay respuestas correctas o incorrectas, todas son opiniones validas. Le pedimos NO DEJAR NINGUNA
SIN RESPONDER.

Le agradecemos su colaboracién.

I.- Datos generales

1.-

Es usted Trabajador o Beneficiario

1.- Trabajador

2.- Beneficiario

Dependencia donde labora
1.- Preparatoria
2.- Facultad

3.- Rectoria

4.- Guarderias

5.- Mantenimiento

6.- Otros cual

Cual es el puesto que ocupa el trabajador
1.- Intendente-Jardinero
2.- Chofer-Vigilante

3.- Secretaria

4 .- Técnico-Administrativo

5.- Maestro

6.- Otro cual
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4.-

Cual es su grado de escolaridad

01.- Sin escolaridad.

02.- Primaria incompleta

03.- Primaria

04.- Secundaria incompleta

05.- Secundaria

06.- Preparatoria o Técnica incompleta

07.- Preparatoria o Técnica

08.- Licenciatura incompleta

09.- Licenciatura

10.- Maestria incompleta

11.- Maestria

12.- Otros cual

Sexo

1.- Femenino

2.- Masculino

Cual es su edad

1.- Menos de 18 afios
2.- De 18 a 22 afios
3.- De 23 a 27 ailos
4.- De 28 a 32 afios
5.- De 33 a 37 afios
6.- De 38 a 42 afios
7.- Mas de 42 afios
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19.- Consultorios

1) Muy confortable 2) Confortable 3) Regular 4) Insuficiente ]
vi9

20.- Laboratorio y Rayos X

I) Muy confortable_ 2) Confortable_ 3)Regular __ 4) Insuficiente__ [:'l
v20
21.- Baiios
1) Muy confortable_ 2) Confortable_ 3) Regular___ 4) Insuficiente__ ]
V21

22.- Cuales son sus sugerencias en cuanto a las instalaciones de la clinica.

v22
IV.-Cémo considera en general las atenciones del médico.
23.- El recibimiento del médico al llegar al consultorio considera que fué :
1)Muy Amable ~ 2) Amable ___ 3)Indiferente 4) Nada Amable__ ]
V23
24.- El trato del médico hacia usted es :
1) Muy Bueno____ 2)Bueno__ 3)Regular 4)Malo__ D
v24
25.- La informacidn del médico respecto a su padecimiento es :
1)Muy Clara_ 2) Algo Comprensible ~ 3)Confusa  4)Noseda_ ]
V25
26.- Que opina del aspecto y presentacion del médico :
1) MuyBuena 2)Buena 3) Regular 4) Mala I:]
V26

27.- Considera que el médico mostro interés por su problema :

1) Mucho Interes 2) Normal 3) Paco 4)Nada D
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28.- Le ordeno examenes de Laboratorio 6 Rayos X :

1) Si 2) No 3) No fue necesario

29.- Usted cree que el médico conoce sus antecedentes de salud :
1) Si 2) No

30.- Usted cree que el médico revisa su expediente antes de la cita :

1) Si 2) No

31.- Cuales son sus sugerencias en cuanto a la atencion del Médico.

V.- Cémo considera la atencioén del personal administrativo.

32.- Su opinidn de la atencion de recepcion
1) Muy buena 2) Buena 3) Regular 4) Mala

33.-La atenci6n del personal de afiliacion y vigencia es :

1) Muy buena 2) Buena 3) Regular 4) Mala

34.- La atencién del personal de informacion es :

1) Muy buena 2) Buena 3) Regular 4} Mala

35.- Cuales son sus sugerencias en cuanto a la atencion del personal administrativo.
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VL.-Referente al sistema y tiempo de la cita.

36.- Considera adecuado el procedimiento de citas.
1) Si 2) No

37.- El lapso de tiempo transcurrido entre la hora de la cita y el momento de obtener su
consulta lo considera :

1) Breve 2) Normal 3) Tardio 4) Muy Tardio

38.- El tiempo que se le dedica a usted en la consulta es :

1) Demasiado 2) Suficiente 3) Regular 4) Insuficiente

39.- Cuanto tiempo le dedican en general en sus citas
1) 0-5 minutos
2) 6-10 minutos
3) 11-15 minutos
4) 16-20 minutos

5) mas de 20 minutos

40.- Cuando no trae cita lo atienden con prontitud en su pre-urgencia

1) Si 2)No 3) No lo ha requerido

4] .- Cuales son sus sugerencias en cuanto al sistema de citas.

V36
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VIL.- Otras opiniones

42.- Se le proporciona informacion sobre los requisitos para recibir el servicio

1) Siempre 2) Casi siempre 3) En ocasiones

4) Nunca

43 .- Se le proporciona informacion acerca de los programas y servicios que ofrece la

clinica

1) Siempre 2) Casi siempre 3) En ocasiones

4) Nunca

44 .- Como calificaria en general a la Clinica para Trabajadores de la U.A.N.L.

1) Muy buena 2) Buena 3) Regular

435.- Que opina sobre el procedimiento de incapacidades

1) Muy Bueno 2) Bueno 3) Regular

46.- Mencione en general 3 aspectos positivos de la cliinica

4) Mala

4) Malo

47.- Mencione en general 3 aspectos negativos de la cliinica

Entrevisto :

Fecha:
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Lista de Codigos

V1.-

V2.-

V3.-

V4.-

VS§.-

Trabajador o Beneficiario
1. Trabajador
2. Beneficiario

Dependencia
1.- Preparatoria
2.- Facultad

3.- Rectoria

4.- Guarderias

5.- Mantenimiento
6.- Otros

Puesto
1.- Intendente — Jardinero
2.- Chofer-Vigilante

3.- Secretaria

4.- Técnico — Administrativo
5.- Maestro

6.- Otros

Escolaridad

1. Sin escolaridad

2. Primaria incompleta

3. Primaria

4. Secundaria incompleta
5. Secundaria

6. Preparatoria o Técnica incompleta
7. Preparatoria o Técnica

8. Licenciatura incompleta
9. Licenciatura

10. Maestria incompleta

11. Maestria

12. Otros

Sexo

1.- Femenino
2.- Masculino
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V6.- Edad
1.- Menos de 18 afios
2.- De 18 a 22 afios
3.- De 23 a27 afios
4.- De 28 a 32 aiios
5.- De 33 a 37 aos
6.- De 38 a 42 afios
7.- Mas de 42 afios

V7-V15  Referente a los diferentes departamentos
.- Muy Bueno
2.- Bueno
3.- Regular
4.- Malo
5.- No lo ha usado

V16.- Sugerencias en general
V16.- Primera sugerencia general

V16A.- Segunda sugerencia general
1.- Mejorar sistema de citas
2.- Ampliar instalaciones
3.- Mejorar servicio de farmacia
4.- Checar expediente
5.- Mejorar el trato y servicio
6.- Que reabran control del nifio sano
7.- Mejorar el tramite de incapacidades
8.- Elevar comodidades
9.- Abrir servicio en Sdbados
10.- Mejorar informacion
11.- Mas personal
12.- Limpieza
13.- Mayor seguridad
14.- Mas tiempo de consulta
15.- Otros
16.- ninguna

V17.- Estacionamiento

1.- Muy amplio
2.- Amplio
3.- Regular

4.- Insuficiente



V18.- Sala de espera
1.- Muy confortable
2.- Confortable
3.- Regular
4.- Insuficiente

V19.- Consultorios
1.- Muy confortable
2.- Confortable
3.- Regular
4.- Insuficiente

V20.- Laboratorio
1.- Muy confortable

2.- Confortable

3.- Regular

4.- Insuficiente
V21.- Baiios

1.- Muy confortable

2.- Confortable

3.- Regular

4.- Insuficiente

V22.- Sugerencias de instalaciones
V22.- Primera sugerencia de instalaciones

V22A.- Segunda sugerencia de instalaciones
1.- Ampliar estacionamiento
2.- Ampliar departamentos
3.- Aguapura
4.- Elevador
5.- Productos de limpieza en sanitarios
6.- Limpieza
7.- Mejorar y agregar sillas
8.- Controlar T.V.
9.- Mejorar clima
10.- Vestidor en consultorios
11.- Mas teléfonos publicos
12.- Interfon en consultorios
13.- Mas lineas telefénicas
14.- Otros
15.- Ninguna



V23.- Recibimiento del médico
1.- Muy amable
2.- Amable
3.- Indiferente
4.- Nada amable

V24.- Trato del médico

1.- Muy bueno
2.- Bueno

3.- Regular
4.- Malo

V25.- Informacion del médico

1.- Muy clara
2.- Algo comprensible
3.- Confusa
4.- Noseda

V26.- Opinién aspecto-médico

1.- Muy buena
2.- Buena

3.- Regular
4.- Mala

V27.- Interés del médico
1.- Mucho interés

2.- Normal
3.- Poco
4.- Nada

V28.- Ordeno examenes
1- Si
2.- No
3.- No fue necesario

V29.- Conoce sus antecedentes
1.- Si
2.- No

V30.- Revisa expediente
1.- Si
2.- No

V31.- Sugerencias al Médico



V31.- Primera sugerencia al Médico

V31A.- Segunda sugerencia al Médico
1.- Mejor trato y atencién
2.- Tomar en cuenta expediente
3.- Que no atiendan estudiantes
4.- Mayor puntualidad

5.- Otras
6.- Ninguna
V32.- Atencion en recepcion
1.- Muy buena
2.- Buena
3.- Regular
4.- Mala

V33.- Atencion de Afiliacion

1.- Muy buena
2.- Buena

3.- Regular
4.- Mala

V34.- Atencion informacion

1.- Muy buena
2.- Buena

3.- Regular
4.- Mala

V35.- Sugerencias a administrativo

V35.- Primera sugerencia a administrativo

V3SA.- Segunda sugerencia a administrativo
1.- Mejor trato y atencion
2.- Mayor agilidad
3.- Mas coordinacién
4.- Mejorar informacion
5.- Mejorar tramite de incapacidades
6.- Ampliar turno — prestaciones
7.- Mayor puntualidad
8.- Otros
9.- Ninguna



V36.- Es adecuado procedimiento de citas

l.- Si
2.- No
V37.- Tiempo de espera
1.- Breve
2.- Normal
3.- Tardio
4.- Muy tardio

V38.- Tiempo de consulta
1.- Demasiado
2.- Suficiente
3.- Regular
4.- Insuficiente

V39.- Minutos de consulta
1.- 0-5 minutos
2.- 6-10 minutos
3.- 11-15 minutos
4.- 16-20 minutos
5.- mas de 20 minutos

V40.- Lo atienden rapido sin cita
1.- Si
2.- No
3.- No lo ha requerido

V41.- Sugerencias al sistema de citas

V41.- Primera sugerencia al sistema de citas

V41A.- Segunda sugerencia al sistema de citas
1.- Volver al anterior sistema
2.- Mas lineas telefonicas
3.- Interfon en consultorio
4.- Mas informacion
5.- Mas flexibilidad
6.- Mayor agilidad
7.- Mas personal
8.- Respetar horario de cita
9.- Otras
10.- Ninguna

V42.- Se le da informacion del servicio



1.- Siempre
2.- Casi siempre
3.- En ocasiones
4.- Nunca

V43.- Informacién de programas
l.- Siempre
2.- Casi siempre
3.- En ocasiones
4.- Nunca

V44.- Calificacion de la clinica

1.- Muy buena
2.- Buena

3.- Regular
4.- Mala

V45.- Opinién de incapacidades

1.- Muy bueno
2.- Bueno

3.- Regular
4.- Malo

5.- No lo ha usado
V46.- Aspectos positivos

V46.- Primer aspecto positivo de la clinica
V46A.- Segundo aspecto positivo de la clinica

V46B.- Tercer aspecto positivo de la clinica
1.- Remodelacion
2.- Clima, T.V,, asientos
3.- Limpieza
4.- Buen servicio y atencion
5.- Nuevo sistema de citas
6.- Buena administracién
7.- Mejor que otras
8.- Buenos médicos
9.- Seguridad
10.- Amabilidad, buen trato
11.- Buena informacion
12.- Otras
13.- Ninguna

V47.- Aspectos negativos



V47.- Primer aspecto negativo de la clinica
V47A.- Segundo aspecto negativo de la clinica

V47B.- Tercer aspecto negativo de la clinica
1.- Mala atencidn, mal servicio
2.- Poco espacio
3.- Mal trato en recepcioén
4.- Mal trato de doctores
5.- Malos medicamentos o cambiados
6.- Mal sistema de citas y consulta
7.- Poco espacio en estacionamiento
8.- Impuntualidad de doctores
9.- Hospitalizacion en H.U.
10.- Mal servicio en urgencias
11.- Personal fuera de su area
12.- No hay visitas a domicilio
13.- Demasiados pacientes
14.- No seguimiento, no checan expediente
15.- Otros
16.- Ninguna



ANEXO 3

TABLA 4

VALORES DE X’ A LOS NIVELES DE CONFIANZA DE .05 Y .01

Grados de libertad (gl) .05 01
l 3.841 6.635
2 5.991 9.210
3 7.815 11.345
4 9488 13.277
5 11.070 15.086
6 12.592 16.812
7 14.067 18.475
] 15.507 20.090
9 16.919 21.666
10 18.307 25.209
11 19.675 24.725
12 21.026 26217
13 22.362 27.688
14 23.685 29.141
15 24.996 30.578
16 26.296 32.000
17 27.587 33.409
18 28.869 34.805
19 30.144 36.191
20 31.410 37.566
21 32.671 38.932
22 33.924 40.289
23 35172 41.638
24 36.415 42980
25 37.652 44.314
26 33.885 45.642
27 40.113 46.963
28 41.337 48.278
29 42.557 49.588
30 43.773 50.892
35 49.802 57.342
40 55.758 63.691
45 61.656 69.957
50 67.505 76.154
60 79.082 88.379
70 90.531 100.425
80 101.879 112.329
90 113.145 124.116
100 124,342 135.807

Fuente : Wayne W. Daniel, (1977). Estadistica con Aplicaciones a las Ciencias Sociales v a la Educacién, México, D. F.

Mc.Graw-Hill.
Fuente original : “A Table of Percentage Points of the X* Distribution”, Skandinavisk Aktuarietidskrift, 33 (1950}, 168-175
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