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RESUMEN: El objetivo fue dar a conocer la importancia de creacién de un instrumento de medicion de satisfaccion
de atencion para los pacientes que concurren a las clinicas odontolégicas de la Universidad de La Frontera. Los criterios
utilizados tanto para la justificacion de la creacién como los elementos que deben conformar el instrumento de medicion,
fueron obtenidos de una amplia revision bibliografica de distintas indoles sociales, obteniendo datos sobre la importancia
de registrar y procesar la satisfaccion del usuario como instrumento de mejoramiento en el mundo moderno de la calidad
del servicio entregado por las instituciones. Ademas, entrega componentes que debieran ser incorporados en una encues-

ta de satisfaccion para el grupo objetivo seleccionado.
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INTRODUCCION

Las universidades trabajan arduamente en ge-
nerar un recurso humano que satisfaga las necesida-
des de la poblacion, intentando formar profesionales
de calidad, con formacion ética y humanista, para la
realizacion de distintas acciones tanto en individuos
como en la comunidad. En este punto, los profesiona-
les egresados deberan incorporarse a los sistemas
de salud actuales, donde las vertientes apuntan al de-
sarrollo e integracion de los sistemas de salud. Sin
embargo, Schweiger & Alvarez (2007) explican que
actualmente hay carencia de métodos de medida que
establezcan claramente la situacion actual de los sis-
temas y servicios de salud en cuanto a la calidad de
los servicios entregados a los usuarios.

En el contexto global de las instituciones edu-
cacionales observamos que la introduccion de instru-
mentos de evaluaciones se ha ido incrementando,
acercando mas las opiniones de los usuarios de un
servicio a la generacion de cambios en torno a las
necesidades que éstos requieren.

A su vez, actuales instrumentos y sistemas de
medicidén presentan falencias, tal como expresa el
MINSAL (2013), lo que implica que al no existir datos
que aporten evidencia cientifica, es imposible realizar
cambios en los distintos sistemas de salud, y en con-
secuencia, aportar datos fidedignos para ejecutar cam-
bios. Lo anterior es aplicado a muchas organizacio-
nes, que no contemplan opiniones evaluativas de los
usuarios.

Actualmente, varias universidades e institucio-
nes carecen de un sistema de medicion de calidad de
atencion y satisfaccion de los pacientes atendidos en
éstas, que segun la vision actual de las instituciones,
es fundamental para establecer la problematica evi-
denciada desde otra mirada, la del usuario del servi-
cio, tal como se esta realizando en otros paises
(Tsuchida et al., 2003)

Determinantes de calidad y satisfacciéon de un ser-
vicio. Usuario y cliente se usan comunmente en las
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areas de los servicios sociales y de la salud comunita-
ria, con la intencion de erradicar la referencia a un
sujeto pasivo y dependiente. En la actualidad, muchas
instituciones de salud tienen la conviccion de que para
evaluar los servicios se requieren, sin duda, las ex-
presiones del paciente, las cuales remiten a un ser
humano que sufre el dolor o el malestar, pero que tie-
ne derechos a la atencion y a la salud.

En términos sociolégicos y administrativos, pa-
ciente es el sujeto que recibe los servicios de un mé-
dico u otro profesional de la salud. Es un ser humano
que, ademas de tener derecho a la atencion y a la
salud, también tiene el derecho a ausentarse de sus
actividades habituales y responsabilidades, tal como
lo obliga, en cumplimiento de las recomendaciones
médicas, el cuidado de la enfermedad. (Velandia
Salazar et al., 2007; Miranda Ortiz et al., 2014).

A diario, un sujeto acude a las instituciones de
salud en espera de algo, otros sujetos lo atienden con
la esperanza de poder satisfacerlo y, en caso de que
estos lleguen a constatar que no le aportan lo previs-
to, esperan que en la proxima oportunidad, puedan
arreglar las falencias y otorgar una mejor atencion, tal
como corrobora Velandia Salazar et al. Por su parte,
Trucco (2004), Miranda Ortiz et al. y Lopez-Portilla et
al. (2013) explican que existen dos modelos para es-
tablecer calidad en las instituciones de salud. El pri-
mero consiste en la medicion de calidad en funcién de
la aprobacién de los clientes y, un segundo modelo,
enfocado a la prevencion o alivio del sufrimiento hu-
mano causado por la enfermedad.

En las instituciones universitarias que otorgan
atencion variada a pacientes, los puntos anteriormen-
te mencionados deben ser considerados a cabalidad,
ya que en la actualidad el paciente no se conforma
Unicamente con la relacion existente con el profesio-
nal, sino con lo recibido en forma integral por parte de
la institucion.

Asi mismo, Urrutia & Poupin (2010) y Lopez-
Portilla et al. explican que las medidas clasicas utiliza-
das en salud no son suficientes para evaluar la cali-
dad de los servicios otorgados. En la actualidad y en
los paises desarrollados, la evaluacién de la calidad
de atencién es un parametro fundamental a conside-
rar al momento de evaluar un servicio de salud, donde
la opinién del usuario es un indicador prioritario.

Los conceptos primordiales en el mejoramiento
actual de los distintos servicios de distintas institucio-
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nes involucran necesariamente calidad de atencion y
satisfaccion del usuario englobando, no sélo la rela-
cion profesional con el paciente (Lopez-Portilla et al.).

Massip Pérez et al. (2008) y Miranda Ortiz et al.
definen el concepto de calidad en la atencién médica
como las distintas actividades que garantizan un ser-
vicio de salud accesible y equitativo con profesionales
sumamente buenos y teniendo en cuenta los recur-
sos disponibles para lograr la satisfaccion del usuario
con la atencion recibida. Trucco dice que la calidad es
fundamental en los servicios de salud y que la calidad
de la atencién en salud, entendida como un enfoque
centrado en el cliente, es una de las estrategias pre-
dominantes en la gestién de salud actual y explica
que ésta consiste en la realizacion de los valores po-
sitivos de todo tipo y la evitacion de los negativos.

Respecto a lo anterior, la medicién de la calidad
de la atencion debe ser cuantificada por parte del usua-
rio, quien debe decidir si la percepcion del servicio re-
cibido fue buena o mala. Miranda Ortiz et al. y Velandia
Salazar et al., reafirman lo anterior, y explican que el
usuario estima lo bueno o lo malo de las creencias,
de la percepcion y de la cognicion de éste. A su vez,
este autor establece dos dimensiones en lo que res-
pecta a los estandares de calidad: i) Cuando se habla
de una dimensién macro se refiere a los estandares
de calidad a nivel del sistema, con base en valores
sociales y paradigmas internacionalmente aceptados
y ii) También menciona otra dimensién que es la lla-
mada micro, en la que predominan los estandares de
calidad basados en la percepcion, sensacion, viven-
cia, satisfaccion y situacion de salud del usuario.

Uno de los cuestionamientos que surgen sobre
el tema corresponde a qué conceptos debieran ser
incluidos para determinar "calidad", y en consecuen-
cia, qué debieran ser medidos, donde autores como
Massip Pérez et al. identifican los siguientes puntos:
confiabilidad, receptividad, competencia, accesibilidad,
cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, enten-
dery conocer al cliente y el aspecto tangible del servi-
cio.

Urrutia & Poupin y Miranda Ortiz et al. resumen
los conceptos involucrados en la calidad de atencién
en dos puntos, constituidos por la persona, usuario o
paciente y en un segundo término, el de la calidad del
lugar. Estos conceptos estan globalmente aceptados
y son el objetivo planteado en la mayoria de las en-
cuestas existentes en salud. d'Empaire (2010) esta-
blece que la calidad de atencién debe enfocar al me-
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nos cuatro aspectos fundamentales: i) Una adecuada
prevencion y tratamiento, basado en evidencias, el cual
debe ser aplicado oportunamente; ii) Deben evitarse
o reducirse los posibles dafnos primarios o secunda-
rios; iii) Se debe respetar la dignidad y derechos de
los enfermos vy, iv) Debe garantizarse una gestion de
recursos eficiente.

Es importante considerar las opiniones de es-
tos autores con la finalidad de llegar a un consenso
sobre el concepto de calidad, ya que todos los auto-
res consultados, a su manera, consideran los mismos
puntos tratados, sin embargo, éstos reflejan distintas
percepciones respecto a importancias de las areas a
considerar en la medicién de calidad.

Las instituciones deben ocuparse de la calidad
de la atencion, la cual debiera ser un imperativo ético;
sin embargo, en la mayoria de las situaciones las mo-
tivaciones para hacerlo pueden estar fundadas mas
en el riesgo de acciones legales que en valores positi-
vos (Trucco). Para explicar el concepto de calidad,
desde el punto de vista del usuario, se debe analizar
el concepto de satisfaccion de éste respecto al servi-
cio recibido por parte de la institucion demandada.

Segun Bucchi et al. (2012), satisfaccion se defi-
ne como la medida en que los profesionales de salud
logran cumplir las necesidades y expectativas del usua-
rio. El término satisfaccion es muy concurrente en el
mundo actual, en la publicidad que nos bombardea en
nuestro diario vivir por parte de empresas e institucio-
nes, y que lleva a la sociedad a decidirse muchas ve-
ces por un determinado producto o servicio. Velandia
Salazar et al. expresan en su articulo que la satisfac-
cion es siempre respecto de algo o de alguien y tiene
que ver con algo que se quiere y con lo que se recibe
en relacion a la espera de un cierto efecto.

Las distintas definiciones nos llevan a
cuestionarnos si es posible medir la satisfaccion de
un usuario, principalmente por la subjetividad que
involucra el término. Massip Pérez et al. y Miranda Ortiz
et al., por su parte, explican en su articulo que el con-
cepto de satisfaccion es subjetivo, que varia entre las
personas, y por lo tanto, tiene que ver con las expec-
tativas que se forma alguien de algo. Por su parte,
Velandia Salazar et al. y Lopez-Portilla et.al explican
que el concepto de satisfacciéon intenta comunicar
sentimientos de favorabilidad o desfavorabilidad, per-
tenece al campo de las actitudes y, por tanto, del afec-
to. Esto corrobora la subjetividad del tema, y a su vez,
se cuestiona la factibilidad de transformar las distintas

sensaciones de los usuarios en un hecho que sea tan-
gible, realizable y practicable. La sociedad, la cultura,
y por lo tanto, la relacion con otros sujetos, modifican
la percepcion de satisfaccion en las personas.

Segun Chang de la Rosa et al. (1999) el con-
cepto de satisfaccion en salud incluye tres procesos
distintos, entre los que se encuentran los organizativos,
la atencién recibida y su repercusion en el estado de
salud de la poblacion vy, por ultimo, el trato recibido
durante el proceso de atencion por parte del personal.
Urrutia & Poupin explican que los usuarios desean una
comunicacién mas cercana, tanto en tiempo como en
la confianza entregada por parte del profesional, que
al final, seria uno de los determinantes fundamenta-
les en la satisfaccion del paciente.

Trucco y Miranda Ortiz et al. explican que ha
aumentado la insatisfacciéon médica a pesar el éxito
de los procedimientos en la historia. Respecto a lo
anterior, hay puntos interesantes de analizar, como son
el mayor nivel educacional de los pacientes, mayor
acceso a la informacion, universalizacion de medios
de comunicacion, costos de atencién y a la fragmen-
tacion de los profesionales en especialistas de distin-
tas areas que hacen que el paciente se atienda con
varios y en distintos lugares. El profesional ha evolu-
cionado hacia la especialidad en distintas areas, me-
jorar en lo especifico, descuidando la relacion perso-
nal con los pacientes.

Ventajas de realizar una encuesta

Los cambios en la actualidad no son realizados
al azar, y la investigacion ha tomado un rol predomi-
nante en justificar y obtener resultados fruto del méto-
do cientifico, que con argumentacion y revision de dis-
tintos autores sumado a los resultados obtenidos en
el estudio, permiten realizar cambios sustentados y
con un impacto en la sociedad.

Trucco comenta que para realizar una medicion
de calidad de las instituciones, hay que prestar aten-
cion a muchos factores y aplicar multiples estrategias,
incluyendo dimensiones de autorregulacion, evalua-
ciones externas, evaluaciones econémicas, desarro-
llo de la organizacion y satisfaccion de los clientes.

En el actual contexto de la entrega de servicios,
la calidad toma un rol protagoénico tanto en los paises
desarrollados como en el nuestro, donde se esta apun-
tando hacia la percepcion del usuario como mecanis-
mo de medicidn de este parametro, no soélo en las ins-
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tituciones publicas, si no también probadas, tal como
explica Tsuchida Fernandez et al. en su articulo. A su
vez, Massip Pérez et al. explican que la tendencia ac-
tual apunta hacia la humanizacion de la atencion, que
a su vez, va directamente relacionado en otorgar ser-
vicios de mayor calidad.

En este contexto, para ofrecer servicios de ma-
yor calidad, favoreciendo la creacion de instituciones
de excelencia, debemos tener instrumentos que cons-
tantemente estén aportando datos que muestren la
situacion actual y, a su vez, que denoten las falencias
existentes en el sistema (Massip Pérez et al.). De esta
forma es posible realizar las modificaciones a distin-
tos procesos de los distintos ambitos que involucra la
atencioén, obteniendo una prestacién de servicio de
mayor calidad (Tsuchida Fernandez et al.) que conlle-
va en la obtencion de satisfaccion del paciente usua-
rio del servicio.

A su vez, Riveros & Berné (2007) y Lopez-Por-
tilla et al. explican que es fundamental la capacidad
de gestion de las instituciones que entregan servicios
a la poblacion, tanto en capacidades, en compromi-
sos asignados, en la gestion de la informacion y en la
coordinacion del servicio, justificando la constante eva-
luacién de estos por personas externas al sistema, en
este caso, los usuarios.

Segun Velandia Salazar et al., la sociedad es-
pera lograr ciertos estandares de calidad que conlle-
ven a un sistema de salud que sea justo, equitativo,
universal, solidario, eficiente, eficaz, democratico,
participativo, descentralizado e integrado. Ala vez, este
autor expresa que la medicion de calidad de atencién
permite no solo determinar el desempefio del sistema
de salud evaluado, si no determinar como es la aten-
cion recibida por el paciente, en un contexto de valo-
res, y determinando segun los resultados obtenidos la
satisfaccion o insatisfaccion del paciente.

Actualmente muchos sistemas universitarios
poseen instancias evaluativas tanto por parte de los
alumnados como de los pares, sin embargo, los dis-
tintos autores justifican la creacion de encuestas de
usuarios para lograr mejoras no evidenciadas de los
mismos participantes del sistema.

Caracteristicas del instrumento a crear. Encontra-
mos en la literatura muchos conceptos utilizados en
distintos instrumentos existentes principalmente en ins-
tituciones de salud, pero que son muy factibles de
aplicar.
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Una taxonomia con ocho componentes es la pro-
puesta por Ware et al. (citado por Velandia Salazar et
al. ), que entre los puntos presenta: i) Aspectos
interpersonales: caracteristicas de la interaccion de los
prestadores con los pacientes: respeto, cortesia, inte-
rés y amistad, entre otros; ii) Calidad técnica de la aten-
cién: competencia de los proveedores y adhesioén a al-
tos estandares de diagnéstico y tratamiento; iii) Accesi-
bilidad; iv) Aspectos financieros; v) Eficacia y resulta-
dos; vi) Continuidad de la atencion; vii) Ambiente fisico
e viii) Integralidad: disponibilidad de recursos para la
atencion.

Estos ocho aspectos nos dan una vision global
de determinada institucién, generando la posibilidad de
realizar un analisis bastante completo con argumenta-
cién solida, fundamental en la actualidad el lo que res-
pecta al generar cambios.

Trucco y Lopez-Portilla et al. proponen que la
medicién de resultados incluye al menos tres compo-
nentes: i) Medicion de resultados: cuantificacion sis-
tematica de indicadores de resultados en un punto del
tiempo; ii) Monitoreo de resultados: medicion repetida
de indicadores a lo largo del tiempo vy iii) Gestion de
resultados: utilizacion de la informacion obtenida de
la monitorizacién de indicadores de resultados para
mejorar la toma de decisiones clinicas y entrega de
servicios.

Al revisar diversos estudios realizados sobre este
tema, llama la atencién una encuesta creada en torno a
un servicio de salud en particular, donde sus autores
(Urrutia & Poupin) y Miranda Ortiz et al. ponen énfasis
en ciertos puntos que no deben faltar en un instrumento
evaluador de calidad de atencidn, entre los que incluye:
funcionamiento del programa, relacion usuario- profe-
sional, infraestructura y recurso humano, educacion
sobre la patologia y, recursos y materiales

DISCUSION

En la actualidad es evidente la necesidad de
generar instrumentos que se utilicen en los variados
procesos en los distintos ambitos de la sociedad, fun-
damentales en el mundo moderno, donde se observa
una fuerte influencia de la globalizacion, y de la cual
nuestro pais no esta exento.

En este contexto, donde el usuario cumple un
rol primordial en el funcionamiento del sistema, nota-
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mos la carencia de métodos de medida que establez-
can claramente la situacion actual, no sélo de los ser-
vicios de salud, si no de clinicas pertenecientes a ins-
tituciones universitarias, limita el mejoramiento del
servicio entregado tanto para el paciente como para
el estudiante, es decir, los usuarios del sistema. Es
primordial establecer la problematica evidenciada des-
de otra mirada, la del usuario del servicio, tal como se
esta realizando en otros paises.

Lo que respecta al concepto de satisfaccion lle-
va directamente a plantear la subjetividad del tema, y
que a su vez, cuestiona la factibilidad de transformar
las distintas sensaciones de los usuarios en un hecho
que sea tangible, realizable y practicable. Sin embar-
go, y a pesar de lo anteriormente sefalado, se debe

tratar de plasmar las distintas visiones en datos mas
objetivos, basados en la investigacion cientifica, la cual
justifique de forma adecuada la realizacion o modifi-
cacion de los distintos elementos y actores que parti-
cipan en una institucién que se dedica a entregar un
servicio.

Muchos autores contemporaneos se basan en
los mismos principios y elaboran distintas pautas pre-
ocupados de la ya mencionada satisfaccion del usua-
rio. Depende del contexto para utilizar estas ideas y
adecuarlas a una determinada realidad sociocultural
para lograr la creacion de un instrumento acorde a las
necesidades latentes, y, de esta manera, contribuir a
generar cambios positivos en la institucion, en este
caso educacional (Lopez-Portilla et.al.).
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ABSTRACT: This paper discloses the importance of creating an instrument for measuring the satisfaction of attention

of the patients attending at the dental clinics of La Frontera University. The criteria used to justify both the creation and the
elements that should include the measuring instrument were obtained from a review of several authors, references covering
items of various kinds of social, getting data from the current importance of recording and processing user satisfaction as a
means of improvement in the modern world the quality of service provided by the institutions. Moreover, delivery components

that should be incorporated in a satisfaction survey for the selected target group
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