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SATISFACCION DE LOS USUARIO EN UN ESTABLECIMIENTO DE
SALUD DEL AREA RURAL: CASO CENTRO DE SALUD
FRANCISCO PALAU COMUNIDAD ENTRE RIOS PROVINCIA
CARRASCO TROPICAL COCHABAMBA - BOLIVIA 2.004

1.- INTRODUCCION.

La satisfaccion del usuario es uno de los componentes fundamentales de la nueva
politica de calidad en los diferentes servicios, en este caso salud. Como inicio del
proceso, es imprescindible realizar un diagnostico de base sobre las percepciones,
requérimientos, factores de satisfaccion e insatisfaccion de {os usuarios, con la finalidad
de proponer cambios y modificaciones en el sistema de prestaciones en salud, que mas
se adecuen a los requeﬁmientos def usuario.

Son determinantes del estado de salud-enfermedad de una poblacion las actividades
desarrolladas por los servicios de salud, para que estas actividades sean aceptadas por

la poblacion y se logren los objetivos planteados, la calidad de atencién que se brinda a
los usuarios es crucial.

En nuestro pais la mayor parte de los establecimientos de salud publicos son poco
accesibles por la existencia de barreras: econémicas, geograficas, psicoldgicas,
culturales, funcionales, y administrativas. Esto trae como consecuencia una subutilizacion
de los servicios que se refleja en coberturas y tasas de utilizacion bajas.

Frente a esta situacion el gobierno nacionai ha tratado de eliminar algunas barreras que
limitan la accesibilidad, sobre todo la barrera econdmica; para lo cual ha implementado
seguros nacionales gratuitos para grupos aito riesgo.

En la aclualidad pese a la atencién gratuita a grupos de aito riesgo, aun se pueden
observar coberturas bajas y barreras que limitan al acceso a los establecimientos de salud

sobre todo en servicios del area rurai donde los indicadores de salud reflejan una
situacion dramatica.



La region tropical del departamento de Cochabamba es una de las mas afectadas por

problemas de salud derivados de las condiciones climaticas, sociales y econémicas; las
cuales reflejan indicadores de salud comparables con las zonas mas pobres del pais. En
esta region luego de la implementacion de la ley de participacion popuiar se ha
incrementado el numero de establecimientos de saiud, sobre todo publicos, pero, estos
son poco utilizados (inaccesibies) por ia poblacion pese a que los problemas de salud son
muy frecuentes. Liama la atencién que precisamente donde los problemas de salud son
frecuentes los establecimientos de salud se encuentren vacios.

En el area de salud Entre Rios, perteneciente a la red de servicios lvirgarzama (ex distrito
de salud V) existen 2 centros de salud: 1 establecimiento perteneciente al sistema publico
y otro perteneciente a la Iglesia catdlica; 3 puestos sanitarios pertenecientes al sistema

publico. Todos estos establecimientos brindan atencion preventiva, curativa y de
rehabilitacion.,

Lo que llama la atencidon es que pese a a infraestructura, personal de salud, la presencia
de los seguros gratuitos y los programas de salud publica en los establecimientos de
Salud del sistema publico; el numero de consultas en estos establecimientos es inferior en
comparacion al establecimiento de salud de la iglesia catdlica que no desarrolia
actividades comprendidas dentro de los seguros gratuitos y los programas de salud..

Nosotros creemos que una de ias barreras mas importantes que limita fa accesibilidad y la
utilizacion de los establecimientos de salud es la BARRERA PSICOLOGICA y dentro de
esta la satisfaccion del usuario como componente de ia calidad de atencion.

La mayor parte de los estudios que se realizan en medicina y en esle caso en salud
publica, estan orientados a indagar o averiguar sobre los condicionantes o determinantes
de una situacion negativa (enfermedades, insatisfaccién, subutilizacion de servicios, etc).
En el presente estudio nuestra inquietud como investigadores esta orientada a conocer el
grado de satisfaccion de los usuarios de un servicio de salud de primer nivel perieneciente
a la Iglesia Catolica (Centro de Salud Francisco Palau) que, pese a no desarroliar
actividades comprendidas en los Seguros Nacionales Gratuitos de Saiud, y en los
programas de salud (toda atencion tiene un costo que debe asumir el usuario) es mas



utilizado por la pobiacion en comparacion a otro establecimiento de Salud publico
existente en el area de salud Entre Rios.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢ Cudl es el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios que acuden al servicio
de consulta externa del centro de salud de Area Francisco Palau?

JUSTIFICACION.-

Para que los establecimientos de salud cumplian con su rol de mejoramiento de ia saiud y
por lo tanto contribuir a elevar la calidad de vida de ia poblacion es necesario que los
servicios que se prestan sean de calidad y, para ello es fundamental conocer la opinion y
las percepciones que tienen fos usuarios sobre el servicio recibido, es decir sobre fa
calidad. Dado que la satisfaccion del cliente se constituye en uno de los elementos mas

importantes de fa calidad, esta influye en su comportamiento futuro y determinara el
' retorno del usuario (utilizacion del servicio) y el cumplimiento de las prescripciones que

pueden flevar finaimente a cambios de comportamiento orientados al mejoramiento de ia
salud individual y colectiva.

En nuestro medio sobre todo en establecimientos de tercer nivel se han realizado muchos
estudios para conocer la satisfaccion de los usuarios, pero, muy pocos estudios en
establecimientos de primer nivel, sobre todo en aquelios ubicados en el area rural donde
el desconocimiento del grado de satisfaccion del usuario y ia faita de evaluacion continua
de la calidad de los servicios prestados es una constante.

Por ofra parte fa mayor parte de fos estudios que se reaiizan en medicina y en este caso
en salud publica, estan orientados a indagar o averiguar sobre los condicionantes o
determinantes de una situacion negativa (enfermedades, insatisfaccion, subutilizacion de

servicios, etc) y no a investigar sobre factores o determinantes salutogénicos (que
producen saiud)
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El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad Identificar los factores que
determinan la satisfaccion o insatisfaccion con la atencion que brinda el Centro de Saiud
F. Palau por parte de los usuarios, con la finalidad corregir falencias de la practica,
reforzar los aciertos y formentar una cuitura de calidad tanto en los equipos de saiud como

en los usuarios.



