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INTRODUCCION

La presente investigacion estd orientada a incrementar el conocimiento sobre la
Satisfaccién de los Pacientes intemados en los servicios de salud dependientes del
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, enmarcado en la filosofia de Calidad Total.

Sin embargo, como la satisfaccion es un concepto que no es aprehendible en forma
directa, debemos valernos de variables observables o indicadores y de los métodos para
capturarlos.

Con este propésito se busca acrecentar altemativas estratégicas sobre la utilizacion de
encuestas de satisfaccion de pacientes internados, al presumir que es un método idéneo y
un medio para acrecentar el conocimiento sobre la satisfaccion.

Algunos hospitales de la Capital Federal realizaron encuestas sobre el tema, pero la
mayoria de ellas respondieron a inquietudes individuales y aisladas. Asi, sus experiencias
no se divulgaron en un grado deseable, ni pudieron ser replicadas a la totalidad del
conjunto.

Por otra parte, existen en la bibliografia encuadres teéricos sobre encuestas, asi como
aplicaciones practicas especificas, sin embargo no se han detectado esfuerzos orientados
a analizar como y en qué circunstancias se deben aplicar los diversos criterios tedricos.
Frente a ello, el proceso de evaluacion estratégica de la Secretaria de Salud del Gobierno
de la Ciudad de Buenos Aires, que cuenta en su estructura organica con una Direccién
Control de Gestion, necesita encarar con continuidad y en forma sistematizada la medicién
de la satisfaccion de los pacientes con el proposito de permitir la realimentacion del sistema
sanitario. Se aspira a que, al facilitar las acciones de planeamiento y gerenciamiento
estratégico, se acrecentara el logro de los altos fines sociales institucionales.

Es decir, se trata de cubrir un vacio de conocimiento para la accién practica.

Por ello, se abord6 el tema mediante la aplicaciéon de una encuesta a pacientes internados
en Hospitales Generales de Agudos, de la Secretaria de Salud del Gobierno de la Ciudad

de Buenos Aires, con la finalidad de conocer en forma experimental las distintas



caracteristicas de la encuesta y asi poderla utilizar como medio eficaz de medicién y
evaluacion de la satisfaccion durante el proceso o episodio de intemacion.

Posteriormente, se repitid la encuesta, a los mismos pacientes después de uno a dos
meses de producido su egreso o postinternacién, con el objeto de comparar los resultados
con los obtenidos durante el episodio de internacién, evaluar posibles diferencias y acotar
los momentos oportunos para la captacién de este tipo de datos.

La investigacion se complementd recurriendo a otros informantes, con el fin de incrementar
el conocimiento del marco contextual donde se desarrolla el episodio de internacion, y
lograr una mejor comprension y asociacion de los hechos.

La poblacion del estudio esta conformada por los pacientes internados en Hospitales
Generales de Agudos de la Secretaria de Salud del Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires y con domicilio en esta ciudad.

Estos pacientes, que constituyen la unidad de observacion, fueron encuestados durante el
episodio de internacion en los meses de agosto y setiembre de 1998, a través de
entrevistas personales.

Posteriormente fue sometida a la misma encuesta una muestra de los mismos pacientes
después de su egreso hospitalario mediante comunicacion telefonica.

A partir de la determinacion del problema a investigar, se opté por un estudio de tipo
descriptivo comparativo dado que la encuesta se realizé con los mismos pacientes en dos
momentos distintos. Consiste en observaciones repetidas sobre el mismo grupo realizadas
en dos momentos. Es decir un estudio denominado de panel.

Los datos se clasificaron en inherentes al paciente (edad y sexo) y especificos, que se

orientan al conocimiento de la satisfaccion del cliente.

Utilidad de la investigacion. Su justificacion.

Se aspira a que esta investigacion aporte informacion util especificamente sobre el empleo

de encuestas de opiniéon en los hospitales capitalinos. Si ello es asi, su utilizacion sera



parte del proceso de realimentacién de la gestion hospitalaria orientada a la prosecucion
de sus propositos y objetivos organizacionales, en una concepcién de gestion de Calidad
Total.

Como los hospitales son servicios de salud que actian como subsistemas del sistema
sanitario de la Secretaria de Salud del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, de hecho
conocer mas sobre la satisfaccion de los pacientes o clientes externos, significara
compenetrarse en la problematica y se estara en condiciones de producir los cambios en la
atencion para el mejoramiento continuo. Ademas, quizas esta actitud posibilite el desarrollo
y crecimiento de la red de prestaciones, en forma plena, eficaz y eficiente.

La encuesta de satisfaccion de los pacientes internados u hospitalizados, en la medida que
brinde informacién consistente posibilitara sistematizar la evaluacién y disponer de
informacion en oportunidad.

La importancia de contar con un instrumento agil es fundamental para cualquier
organizacion y se hace mas trascendente, cuando su complejidad y magnitud son
elevadas.

En tal sentido, basta senalar que el sistema hospitalario considerado esta conformado por
29 hospitales que producen anualmente mas de 180.000 egresos, segun surge del anuario
“Movimiento Hospitalario” de la Direcciéon de Estadisticas para la Salud (afio 1997). Este

sistema, ademas cuenta con tres hospitales odontolégicos.



MARCO CONCEPTUAL

El tema a desarrollar satisfaccion del paciente internado u hospitalizado, se Io
encuadré en la filosofia de la Calidad Total.

La Calidad Total, preocupa a todas las organizaciones en la actualidad y es una
concepcion altamente asociada a toda la gestion.

De hecho es un enfoque que va desde el planeamiento estratégico (intencionalidad
politica), pasando por todo el proceso operacional o gerenciamiento estratégico para
concluir en una evaluacion también estratégica (1). Todo concebido en un modelo de
sistema abierto, siempre atento a los estimulos tanto internos como externos de la
organizacion.

Las evaluaciones tienen que ser permanentes, con continuidad temporal y abarcativa en el
sentido horizontal. Dicho en otras palabras, “toda” la organizaciéon, a través de sus
integrantes debe mantener y velar por un postulado o mistica de una mejoria continua (2).
Estas consideraciones son concordantes con las sefialadas por Donabedian, desde la
década de los 60, en el sentido que la calidad involucra todo el episodio de internacion y
tiene en cuenta la satisfaccion del paciente (3).

Voces autorizadas, sostienen que la esencia de |la Calidad Total es la satisfacciéon del
cliente y no es casual que asi lo reconocen en los premios instituidos, por ejemplo por los
Gobiernos de los Estados Unidos de Norteamérica (“Premio Nacional a la Calidad Malcom
Baldrige”) y de nuestro pais (“Premio Nacional a la Calidad”) (4).

Se entiende como cliente, tanto los extemos como los intemos. Antes de continuar, se
efectua una aclaracion. En esta presentacion se utilizan las palabras “cliente” y “paciente”
como equivalentes para simbolizar un mismo concepto. Esta aclaracion, siguiendo a Robert
Merton, es de suma importancia, porque “con excesiva frecuencia, se ha empleado una
misma palabra para simbolizar conceptos diferentes ... “ y a la inversa. Asi, ... el andlisis
conceptual se interrumpe en la comunicacion con los demas. Quizas, en el sector salud,

sea menester profundizar la revisién critica de los conceptos que se emplean.



Retomando las breves consideraciones precedentes, el tema de la Satisfaccion, sin duda
toma mas relevancia en las organizaciones o empresas de “servicios” (5). En éstas,
generalmente aunan sus esfuerzos un conjunto numeroso de personas, que realizan
multiples actividades y el producto de cada uno, directa o indirectamente, afecta al cliente.
De hecho, las interacciones son numerosas y guste o no, cada miembro influye en el otro o
se interinfluyen entre si.

La armonia en las relaciones humanas es fundamental para evitar conflictos. Estos al influir
sobre el estado de animo de los integrantes, dificulta que rindan en plenitud y afecta en
consecuencia al grupo al que se pertenece. Esos grupos asi se vuelven “no operativos”.
Por ello las organizaciones recurren a la informacién y a los aspectos de comunicacion y
coordinacién, por constituir éstos los elementos sustanciales del proceso de
realimentacion. El contar con el mismo permite las rectificaciones necesarias a introducir
para reanudar el camino deseado, con modificaciones tacticas y sin perder la
direccionalidad de lo planeado.

En las organizaciones de salud existen multiples variables que muestran los desvios no
deseados, pero por razones operacionales se seleccionaron las relacionadas a este
estudio.

De la concepcién de Calidad Total, se pueden rescatar cuatro aspectos. Los tres primeros
se presentan en un determinado orden, siguiendo la secuencia que recorre el paciente en
su relacion con el hospital. Ellos son:

Accesibilidad. En primer lugar el cliente externo, debe franquear las barreras de diferentes
tipos para lograr el servicio deseado. No lograrlo implica que el cliente externo se ha
“perdido”. Ya no existen razones para continuar el estudio.

Calidad de la prestacion profesional y técnica. Cuando se recurre a la demanda de un
servicio, la organizacion debe brindar la prestacion con eficacia. Hacer algo, aplicar una

tecnologia que de respuesta a la solucion del problema.



