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INTRODUCCION

La satisfaccion con el cuidado médico y del equipo en la atencién de salud esta directamente
relacionada con el cumplimiento de la terapia prescrita y la continuidad de la citas, lo que redunda en la
obtencién del bienestar deseado para el paciente (1). La satisfaccion usuraria (SU), es un elemento muy
importante en la evaluacion de la atencién de los servicios de salud (2), y aunque intuitivamente el
concepto es auto-explicativo no siempre existe acuerdo en su definicién (3), hallandose varias de éstas
en la literatura. Para efectos de este trabajo utilizaremos la definicion del MINSAL, que la define como
““Grado de cumplimiento por parte del sistema de salud, respecto de las expectativas del usuario en
relacién con los servicios que este ofrece (4) o bien como la medida en que la atencién sanitaria y el
estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario” (5)

La vision de los usuarios es muy relevante para la mejoria de la organizacién y provisién de los
servicios de salud (6,7).

“‘La SU es apreciada como relevante al menos en 4 areas: comparar sistemas o programas de
salud, evaluar la calidad de los servicios de salud (8), identificar cuales son los aspectos de los servicios
que necesitan de cambio para mejorar la satisfaccion y asistir a las organizaciones sociales en la
identificacion de consumidores con poca aceptabilidad de los servicios (9). También se relaciona con la
conducta del paciente y sus resultados en términos de salud individual.” (6)

La SU puede estar circunscritas, como minimo a 3 aspectos diferentes (alguno autores hablan
de 10 (10)); Organizativo (tiempo de espera, ambiente, etc.); Atencidn recibida, dentro de la que existe
diferentes esferas: cognitiva (cantidad, tipo y calidad de la informacion que da el médico o el integrante
del equipo que corresponda), afectiva (interés y comprension que demuestra) y comportamental (sobre
las habilidades y competencias clinicas del equipo médico (11) ); y Trato recibido durante el proceso por
parte del personal implicado (12)
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OBJETIVOS

General: Indagar respecto del grado de satisfaccion usuaria de la poblacion del
CESFAM San Joaquin.
Especificos: - Cuantificar el grado de satisfacciéon que presentan los usuarios del CESFAM

respecto a la atencion.

- Entregar una herramienta al equipo de salud, para mejorar la calidad de
prestaciones.

- Crear antecedentes para futuras evaluaciones.

MATERIALES Y METODOS
El estudio realizado es de caracter cuantitativo, no experimental y seccional. Segun la naturaleza
del analisis de los resultados y conclusiones se trata de un estudio descriptivo de las variables de analisis.

Se calculdé una muestra minima considerando una prevalencia de satisfaccion usuaria de 58%
obtenida en estudios realizados previamente en establecimientos de atencion primaria el afio 2006 (1-3).
La poblacion del consultorio es de 26.000 personas distribuidas en 6 sectores (3 CECOF y 3 sectores en
CESFAM). Se consider6 un error de estimacion de + 5%, confianza de 95% y un efecto de disefio de 1,5
debido a que se trata de un muestreo por concurrencia en los 6 sectores. La muestra de cada sector se
calculd por estratificacion simple utilizando la proporcién de poblacion beneficiaria en cada sector.

Se utilizd la encuesta de satisfaccion usuaria aplicada por el Minsal el afio 2009 , ésta consta de
65 preguntas que abarca las 3 areas de la satisfaccién Usuaria (Organizativo, atencion recibida y trato
recibido por parte del personal)

La aplicacién de esta se realizo entre el 12 de Octubre y 18 de Noviembre de 2010

Los criterios de inclusién fueron: - Mayor de 18 arios de edad
- Responder encuesta voluntariamente
- Ser usuario del CESFAM hace mas de 2 afios.
- Haber consultado en CESFAM en los Ultimos 6 meses.

Los criterios de exclusion fueron: - No ser usuario del CESFAM San Joaquin.
- Ser menor de edad
- Ser usuario del CESFAM con menos de 2 afios de
antigliedad
- No haber consultado en los ultimos 6 meses

Los usuarios fueron elegidos al azar, en la sala de espera al salir de la consulta, del CESFAM y
de los respectivos CECOF y se garantiza confidencialidad de los datos obtenidos.

El andlisis de los resultados se hizo mediante el programa “SPSS”. Para medir la significancia
estadistica se realiz6 una comparacion de proporciones mediante una prueba Z, y luego se utilizaron
comparaciones multiples por método de Bonferroni.



RESULTADOS

Se midi¢ la fiabilidad (consistencia interna) de la encuesta
Cronbach. Obteniéndose un resultado global de 0.91, lo cual es un buen resultado y significa que

la encuesta es confiable

a través del

alfa de

Para efectos de redaccion se consideraran las variables “Bueno y Excelente” un usuario
satisfecho, junto con las variables “Siempre y Casi siempre”, dependiendo de la pregunta.

Se analizan los datos mostrando los resultados

I. Datos Generales de la poblacion

1. Edad Edad por rangos
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos 18 - 44 afios 71 23,7 23,7 23,7
45 - 54 afios 57 19,0 19,1 428
55 - 64 afios 71 23,7 23,7 66,6
65 - 69 afios 24 8,0 8,0 74,6
70 0 mas afios 76 25,3 254 100,0
Total 299 99,7 100,0
Perdidos Sistema 1 3
Total 300 100,0
2. Sexo
Sexo de paciente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Mujer 238 79,3 79,3 79,3
Hombre 62 20,7 20,7 100,0
Total 300 100,0 100,0
3. Estado civil Estado civil del paciente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Soltero 65 21,7 21,7 21,7
Casado 140 46,7 46,7 68,3
Conviviente 16 5,3 53 73,7
Separado 30 10,0 10,0 83,7
Viudo 49 16,3 16,3 100,0
Total 300 100,0 100,0




4. Escolaridad

Escolaridad del paciente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos Basica incompleta 58 19,3 19,3 19,3
Basica completa 50 16,7 16,7 36,0
Media incompleta 55 18,3 18,3 54,3
Media completa 84 28,0 28,0 82,3
Superior incompleta 18 6,0 6,0 88,3
Superior completa 30 10,0 10,0 98,3
Ninguna 5 1,7 1,7 100,0
Total 300 100,0 100,0
5. Ocupacion
Ocupacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Estudiante 5 1,7 17 1,7
Duefia de casa 155 51,7 51,7 53,3
Trabajador activo 75 25,0 25,0 78,3
Jubilado 57 19,0 19,0 97,3
Otro 7 23 23 99,7
No sabe 1 3 3 100,0
Total 300 100,0 100,0
6. Prevision
Prevision
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Fonasa 291 97,0 97,0 97,0
Isapre 1,7 1,7 98,7
FFAA'y Carabineros 7 7 99,3
No sabe 7 7 100,0
Total 300 100,0 100,0




Il. Vinculo y compromiso:

1. Interés del equipo:

a. Usuarios que perciben interés del médico por sus problemas de salud.
¢Cuando lo atiende el médico demuestra interés por su problema de salud?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Nunca 10 34
Casi nunca 5 17
A veces 20 6,7
Casi siempre 20 6,7
Siempre 243 81,5 88,2
Total 298 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 300

Un 82.2 % percibe interés del médico por los problemas de salud

b. Usuarios que perciben que el médico se preocupa de él como persona

¢El médico se preocupa de Ud como persona?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 34 14
Casi nunca 4 13
A veces 19 6,4
Casi siempre 26 8,7
Siempre 216 72,2 80.9
Total 299 100,0
Perdidos Sistema 1
Total 300

Un 80,9 % percibe preocupacion del médico por la persona.

Usuarios que perciben que la enfermera se preocupa de él como persona

¢La enfermera de preocupa de ud como persona?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 24 9,5
Casi nunca 7 28
A veces 18 71
Casi siempre 9 3,6
Siempre 195 771 80,7
Total 253 100,0
Perdidos Sistema 47
Total 300

Un 80,7 % percibe preocupacion de la enfermera por la persona



c. Usuarias que perciben que la matrona se preocupa de ellas como personas

¢La matrona se preocupa de ud como persona?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 12 8,2
Casi nunca 2,0
A veces 2,0
Casi siempre 34
Siempre 124 84,4 87,8
Total 147 100,0
Perdidos Sistema 153
Total 300

87,8% percibe preocupacién de la matrona por la persona

2. Comunicacion interpersonal

a. Usuarios que perciben que los médicos les explican su problema de salud

¢El médico le explica sobre su Porcentaje de
problema de salud? Frecuencia Porcentaje Satisfaccion
Validos Nunca 14 47
Casi nunca 5 17
A veces 16 5,3
Casi siempre 16 53
Siempre 248 82,7 88.0
Total 299 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 300 100,0

88.0 % Percibe satisfaccién con la explicacién de los médico.

b. Usuarios que perciben que las enfermeras les explican su situacién de salud.

¢La enfermera le explica sobre su situacion de salud?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 18 7.1
Casi nunca 5 2,0
A veces 14 55
Casi siempre 22 8,7
Siempre 194 76,7 85,4
Total 253 100,0
Perdidos Sistema 47
Total 300

85,4 % percibe satisfaccion con la explicacion de la enfermera.




C.

Usuarias que perciben que las matronas les explican su situacién de salud.

¢La matrona le explica sobre su situacion de salud?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 10 6,8
A veces 1 N
Casi siempre 8 55
Siempre 127 87,0 92,5
Total 146 100,0
Perdidos Sistema 154
Total 300

92.5 % percibe satisfaccion con la explicacion de la matrona.

d. Usuarios que pueden formular preguntas al médico respecto de su problema de salud en la
consulta.

Cuando lo atiende el médico ¢ Puede hacer preguntas en relacién a su problema de salud?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 16 54
Casi nunca 2 7
A veces 23 77
Casi siempre 2 8,7
Siempre 232 77,6 86,3
Total 299 100,0
Perdidos Sistema 1
Total 300

86.3% percibe que siempre y casi siempre pueden formular preguntas al médico.

e. Usuarios que pueden formular preguntas a la enfermera respecto de su problema de salud

¢Cuando lo atiende la enfermera Ud puede realizar preguntas respecto a su situacion de salud?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 17 6,7
Casi nunca 8 3,2
A veces 1" 44
Casi siempre 17 6,7
Siempre 199 79,0 85,7
Total 252 100,0
Perdidos Sistema 48
Total 300

85,7% percibe siempre y casi

siempre pueden formular preguntas a la enfermera




f.

Usuarias que pueden formular preguntas a la matrona respecto de su problema de salud

¢Cuando lo atiende la matrona puede realizar preguntas respecto a su situacion de salud?

Porcentaje de
Satisfaccion
Frecuencia Porcentaje valido
Validos Nunca 10 6,8
Casi nunca 2 14
A veces 1 N
Casi siempre 8 54
Siempre 126 85,7 91,1
Total 147 100,0
Perdidos Sistema 153
Total 300

91.1% percibe siempre y casi siempre pueden formular preguntas ala matrona

3. Calidad del trato

a. Usuarios segun percepcion de calidad del trato de los profesionales

El trato de los profesionales en este centro de salud es

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Muy Malo 2 7
Malo 10 33
Regular 57 19,0
Bueno 164 54,7

Excelente 67 22,3 77,0

Total 300 100,0

77% considera bueno o excelente el trato de los profesionales

Usuarios segun percepcion de calidad del trato de los médicos

El trato de los médicos es

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Muy Malo 1 3
Malo 6 2,0
Regular 23 7,7
Bueno 152 50,7

Excelente 118 39,3 90,0

Total 300 100,0

90% considera bueno o excelente el trato.




b. Usuarios segun percepcion de calidad del trato de las enfermeras.

El trato de las enfermeras es

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion

Validos Muy Malo 1,6

Malo 28

Regular 24 94

Bueno 144 56,7

Excelente 75 29,5 86,2

Total 254 100,0
Perdidos Sistema 46
Total 300

86.2 % considera bueno o excelente el trato

c. Usuarias segun percepcion de calidad de trato de las matronas
El trato de las matronas es
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Muy Malo 1 7
Malo 2,0
Regular 41
Bueno 72 49,0 93,2
Excelente 65 44,2
Total 147 100,0
Perdidos Sistema 153
Total 300

93.2% considera bueno o excelente el trato.




Usuarios segun percepcion de calidad del trato de los funcionarios que dan las horas

El trato de las personas que dan las horas es

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Muy Malo 20 6,7
Malo 30 10,1
Regular 54 18,2
Bueno 138 46,5
Excelente 55 18,5 64,0
Total 297 100,0
Perdidos Sistema 3
Total 300

64% considera bueno o excelente el trato.

4. Confianza de los usuarios

a. Usuarios que confian en el Centro de Salud
¢ Ud tiene confianza en consultar en este Centro de Salud?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion

Validos Nunca 12 4,0
Casi nunca 4 13
A veces 43 14,3
Casi siempre 19 6,3

Siempre 222 74,0 80,3
Total 300 100,0

80.3 % evallia bueno o excelente la confianza en el Centro
b. Usuarios que confian en el médico
¢Confia Ud en el médico?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion

Validos Nunca 16 53
Casi nunca 4 13
A veces 20 6,7
Casi siempre 23 77

Siempre 237 79,0 86,7
Total 300 100,0

86.7 % considera bueno o excelente la confianza en el médico




c. Usuarios que confian en la enfermera
¢Confia Ud en la enfermera?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Nunca 16 6,4
Casi nunca 4 1,6
A veces 28 11,2
Casi siempre 15 6,0
Siempre 188 749 80,9
Total 251 100,0
Perdidos Sistema 49
Total 300

80.9% considera bueno o excelente la confianza en la enfermera

d. Usuarias que confian en la matrona

¢Confia Ud en la matrona?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 6 41
Casi nunca 2 14
A veces 9 6,1
Casi siempre 2 14
Siempre 128 87,1 88,5
Total 147 100,0
Perdidos Sistema 153
Total 300

88.5 % considera bueno o excelente la confianza en la matrona

e. Usuarios que perciben interés por su salud por parte de las personas que lo atienden.
¢Las personas que lo atienden demuestran interés por su salud?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Nunca 21 7,0
Casi nunca 7 23
A veces 33 11,0
Casi siempre 23 77
Siempre 215 719 796
Total 299 100,0
Perdidos Sistema 1
Total 300

79.6 % considera bueno o excelente el interés por su salud




5. Adherencia de usuarios:

|, Auto percepcion de los usuarios respecto a su asistencia a controles

Para venir a sus controles Ud. es

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Muy Malo 10
Malo 3,0
Regular 57 191
Bueno 108 36,2
Excelente 121 40,6 76,8
Total 298 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 300
76.8 % considera excelente o buena laaadherencia a controles.

Auto percepcion de los usuarios respecto al nivel de cumplimiento de indicaciones de tratamiento

¢Como es Ud para cumplir las indicaciones de tratamiento?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Muy Malo 7
Malo 1,7
Regular 39 13,0
Bueno 116 388
Excelente 137 458 84,6
Total 299 100,0
Perdidos Sistema 1
Total 300

84,6 % considera excelente o buena

la adherencia al tratamiento indicado.




lll. Atencién enfoque promocional y preventivo

1. Estilos de vida saludable:

a. Usuarios que han sido informados sobre cémo mantenerse sanos
¢Aqui le informan sobre como mantenerse sano?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Nunca 24 8,0
Casi nunca 6 2,0
A veces 27 9,0
Casi siempre 25 8,3
Siempre 218 72,7 81,0
Total 300 100,0

81 % considera que siempre o casi siempre son informados sobre como mantenerse sanos.

Usuarios a quienes se les pregunta sobre su habito tabaquico.

¢Aqui le preguntan si fuma?

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido satisfaccion
Validos Nunca 18 6,0
Casi nunca 4 13
A veces 15 5,0
Casi siempre 10 33

Siempre 253 84,3 87,6

Total 300 100,0

87.6% considera que siempre o casi siempre se les pregunta sobre su habito tabaquico.

b. Usuarios a quienes se pregunta si hacen ejercicio,

¢Aqui le preguntan si hace ejercicios?

Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 50 16,7
Casi nunca 5 1,7
A veces 17 5,7
Casi siempre 15 5,0
Siempre 212 70,9 759
Total 299 100,0
Perdidos Sistema 1
Total 300

75.9% considera que siempre o casi siempre se pregunta si hacen ejercicio.




Usuarios a quienes se pregunta por su peso

¢Aqui le preguntan por su peso?

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Nunca 13 43
Casi nunca 8 2,7
A veces 24 8,0
Casi siempre 15 5,0

Siempre 240 80,0 85,0

Total 300 100,0

85 considera que siempre o casi siempre se pregunta por su peso.

IV. Desarrollo del equipo de salud

1. Excelencia clinica

a. Usuarios que perciben que su médico resuelve sus problemas de salud
Cuando consulta al médico ¢ Le resuelve su problema de salud?
Porcentaje de
Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Validos Nunca 21 7.0
Casi nunca 3 1,0
A veces 40 13,4
Casi siempre 37 12,4
Siempre 197 66,1 78,5
Total 298 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 300

78.5% de los usuarios considera que siempre o casi siempre le resuelven sus problemas

V.

Otros

1. Usuarios que consideran buena la limpieza del centro de salud

La limpieza del centro de salud es

Porcentaje de

Frecuencia Porcentaje valido Satisfaccion
Vélidos Muy Malo 1 3
Malo 2 N
Regular 34 11,3
Bueno 155 51,7

Excelente 108 36,0 87,7

Total 300 100,0

87.7 % de los usuarios

considera que siempre o casi siempre encuentra buena la limpieza




DISCUSION

L. Vinculo y compromiso

1. Interés del equipo

Una alto porcentaje de usuarios , mas de 80% , perciben que los profesionales se preocupan de
ellos como personas , siendo la mas alta la de las matronas ( en encuesta OMS se aprecia valores
mas bajos de 46,3% para enfermeras, 56% para medico y 63,6% para matronas)

2. Comunicacion interpersonal

Un alto porcentaje (mas de 80%) de encuestados percibe que los profesionales les explican sobre
sus problemas de salud y lo mismo ocurre con la posibilidad de poder hacer preguntas referente a
ellos.

3. Calidad de trato

Un 77% de los encuestados considera que el trato de los profesionales en general es bueno o
excelente. Para los médicos es de 90% y de las enfermeras 86,2%, destacando en un 93% el de la
matrona. Probablemente los usuarios no distinguen entre profesionales y no profesionales de la misma
manera. A pesar de ser satisfactorio la percepcion de los usuarios respecto a las personas que dan las
horas es menor que la de los profesionales (64%).

4. Confianza de los usuarios

El 80% de de los entrevistados confia en su centro de salud, y esto se refleja de igual forma con la
confianza que tiene en su médico ,matrona y enfermera. Casi el 80% de los usuarios consideran
que las personas que le atienden demuestran interés por su problema de salud

5. Adherencia de usuarios

Un buen vinculo entre usuarios y equipo de salud deberia reflejar buena adherencia a controles y
tratamiento. En nuestro caso se aprecia una alta adherencia en ambos aspectos, para poblacién
consultante.

Il. Atencion con enfoque promocional y preventivo

Alta preocupacion por estilos de vida saludable

M. Desarrollo del equipo de salud

1. Excelencia clinica: EI 78,5 % de los usuarios considera que el médico le resuelve sus
problemas, No se hizo andlisis por edad lo cual en encuesta OMS se vio una diferencia
significativa
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