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RESUMEN

Objetivo: Determinar la Satisfaccién usuaria y su relacién con variables sociodemogrificas y odontolégicas
en participantes del programa “Mds Sonrisas para Chile” el 2018 en la comuna San Pedro de la Paz. Material
y Método: Estudio observacional, descriptivo-correlacional de corte transversal, muestra no probabilistica de
120 mujeres. Se utilizd la encuesta de Satisfaccién Usuaria y Buen Trato de la Superintendencia de Salud de
Chile. La recoleccién de datos se realizé durante el segundo semestre de 2019. El anilisis fue realizado con el
software SPSS versién 25. Resultados: Se encontré un alto grado de Satisfaccién Usuaria, la mayoria califica las
preguntas con nota 6 o 7. La dimensién Acceso a la atencién es la que obtiene peor evaluacién. Los promedios
de Satisfacciéon usuaria aumentan a medida que aumenta la edad. Conclusiones: El programa “M4s Sonrisas
para Chile” presenta un alto nivel de Satisfaccién en sus Usuarias. La dimensién peor evaluada fue “Acceso a
la atencién”, debido a las largas listas de espera para acceder a la atencién odontoldgica. Existe concordancia
con investigaciones a nivel nacional e internacional. Es importante que las evaluaciones en salud incluyan la
Satisfaccién Usuaria como indicador, ya que ésta responde a la visién de las personas que utilizan estos servicios
y contribuye a mejorar la respuesta a sus necesidades.

Palabras clave: Satisfaccién del Paciente; Salud Bucal; Mujeres; Politica de Salud.
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ABSTRACT

Objective: To determine user satisfaction and its relationship with sociodemographic and dental variables
among participants of the “More Smiles for Chile” program in the year 2018 in the city of San Pedro de la Paz.
Materials and Methods: Observational, descriptive-correlational cross-sectional study, with a non-probabilistic
sample consisting of 120 women. The survey for User Satisfaction and Good Service of the Health Supervision
Authority of Chile was used. Data collection was carried out during the second semester of 2019. The analysis
was performed using the SPSS software version 25. Results: A high degree of user satisfaction was found,
with the majority of participants evaluating the questions with a grade 6 or 7 (very good to excellent). The
dimension “access to care” is the one with the lowest evaluation. User satisfaction averages also increase as the
age of participants increases. Conclusions: The “More Smiles for Chile” program presents a high level of user
satisfaction. The worst evaluated dimension was “access to care”, due to the long waiting lists to access dental
care. There is also concordance with national and international research results. It is important that health
evaluations include user satisfaction as an indicator, since it reflects the perspective of patients who use these
services and contributes to improving care provision.

Key words: Patient Satisfaction; Oral health; Women; Health Policy.

RESUMO

Objetivo: Determinar a satisfagio do usudrio e sua relagio com varidveis sociodemograficas e odontoldgicas em
participantes do programa “Mais Sorrisos para o Chile” no ano 2018 na cidade de San Pedro de la Paz. Material
e Método: Estudo observacional, descritivo-correlacional, transversal, com uma amostra nio probabilistica de
120 mulheres. Foi utilizada a pesquisa de Satisfacdo do Usudrio e Bom Atendimento da Superintendéncia de
Satide do Chile. A coleta de dados foi realizada durante o segundo semestre do ano 2019. A andlise foi realizada
com o software SPSS versdo 25. Resultados: Encontrou-se um elevado grau de satisfagdo do usudrio, jd que a
maioria avaliou as questdes com uma nota 6 ou 7 (muito boa a excelente). A dimensio “acesso aos cuidados” ¢
a que apresenta a avaliacdo mais baixa. As médias de satisfagio do usudrio também aumentam 4 medida que a
idade dos participantes aumenta. Conclusées: O programa “Mais Sorrisos para o Chile” apresenta um alto nivel
de satisfacdo do usudrio. A dimensio pior avaliada foi “acesso ao atendimento”, devido as longas filas de espera
para acesso ao atendimento odontolégico. Também hé concordincia com os resultados de pesquisas nacionais
e internacionais. E importante que as avaliacoes de satide incluam como indicador a satisfacio do usudrio,
porquanto responde 2 visio dos pacientes que utilizam estes servigos e contribui para melhorar a resposta as
suas necessidades.

Palavras-chave: Satisfacio do Paciente; Satide Bucal; Mulheres; Politica de Sadde.

Fecha de recepcién: 18/01/23

INTRODUCCION

Los problemas de salud que afectan a la cavidad
bucal, caries y enfermedades periodontales, son
actualmente un desafio parala Salud Pablica, debido
a que son enfermedades crénicas que presentan un
fuerte patrén social, reflejando las desigualdades e
inequidades econdmicas y sociales de los pafses™?.
Existe una interrelacion entre la salud bucal y la
salud general, ya que la cavidad bucal es el primer
lugar donde pueden diagnosticarse enfermedades

Fecha de acepracién: 08/06/2023

que afectan a todo nuestro cuerpo. Es asi como la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS), enfatiza
en que al tener una enfermedad bucal, se carece de
salud general. Es decir, los problemas de la salud
bucal no pueden verse s6lo como un problema
dental, sino que hay que visualizarlos de una forma
general. Los problemas en salud bucal afectan la
mortalidad, la salud general, la digestién, el habla,
la movilidad social, la capacidad de empleo, la
autoestima, la calidad de vida y el bienestar®?.

La politica de salud bucal en Chile impulsada
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por el Ministerio de Salud (MINSAL), ha pro-
curado tener un enfoque de género y también
de equidad en los programas de salud®. A nivel
internacional, se informa que las mujeres perciben
con mayor fuerza los impactos sociales negativos
y positivos de la salud oral®; se ha demostrado
que ellas tienen ciertas desventajas en Salud
Bucal presentando mayor riesgo de caries que los
hombres, lo que estd asociado a diversos factores
que van desde los cambios hormonales durante la
gestacion, el flujo y composicién salival y factores
sociodemogréficos® ©. Si bien el MINSAL ha
generado programas enfocados en mujeres, atin
existen diferencias de género en relacién con el
impacto de la salud oral en aspectos sociales.

El principal programa de salud bucal en mujeres
es el Programa “Mds Sonrisas para Chile”, el cual
se cre6 el ano 2014 y se desarrolla en la Atencién
Primaria de Salud. Dicho programa estd destinado
a mujeres en situacién de vulnerabilidad, teniendo
por objetivo “recuperar la sonrisa y la salud oral de
las mujeres chilenas, fomentando el autocuidado,
mejorando su autoestima y promoviendo la
reinsercién social”®. La poblacién beneficiaria
corresponde a mujeres mayores de 20 afos, usuarias
del sistema publico de salud y de otros programas
sociales del Estado, aunque también por demanda
local en la eventualidad de existencia de cupos.
Las prestaciones que entrega este programa son:
examen de salud oral, educacién, restauraciones,
destartraje y profilaxis, extracciones y protesis
removibles (estas dos tltimas, en el caso de ser
necesarias)®. El programa tiene una cobertura de
100.000 cupos cada afio, que se distribuyen en 338
comunas del pais. Para ingresar al programa Mis
Sonrisas para Chile, existen 3 vias: a) Demanda
local: usuarias que solicitan hora directamente
en el Servicio de Orientacién Medico Estadistico
(SOME) del centro de salud, b) usuarias derivadas
de los distintos programas municipales en conjunto
con el Servicio Nacional de la Mujer y Equidad
de Género (SERNAMEG) y ¢) trabajadoras de
los diferentes jardines infantiles pertenecientes a
la Junta Nacional de Jardines Infantiles (JUNJI) y
Fundacién INTEGRA®.

Por otra parte, el Modelo Integral de Salud
Familiar y Comunitario (MAIS) vigente en Chile,
sigue lineamientos internacionales en busca de
pasar de este enfoque salud-enfermedad donde la
persona es un ser pasivo, a uno donde la persona es

vista como un usuario con un rol participativo”.

En los tltimos afos, existe la necesidad de evaluar
las politicas y programas de salud, enfocindose en
la calidad de éstos, vistos desde la perspectiva del
usuario que recibe un servicio. Es asi como la OMS
propuso en el aflo 2000 un marco de referencia para
la evaluacién de los sistemas de salud, teniendo en
cuenta que se deben satisfacer las necesidades de los
usuarios y no solo mantener y mejorar la salud®.
Las personas reclaman servicios de salud de calidad,
por lo que la Satisfacciéon del Usuario se ha vuelto
un determinante de la calidad, siendo uno de los
indicadores més utilizados®.

La Satisfaccién Usuaria en salud tiene varias
definiciones. Ware"” en 1983 la definié como la
“evaluacion subjetiva de los servicios y el personal
de salud”; Nair™? indica que es un resultado para
evaluar calidad de la atencién en salud; en Chile, el
MINSAL la define como “el grado de cumplimiento
por parte del Sistema de Salud respecto de las
expectativas del usuario en relacién con los
servicios que éste le ofrece”?. Esta informacién
es proporcionada por usuarios y usuarias, y es
una herramienta de utilidad para el conocimiento
y diagndstico més certero de las necesidades y
expectativas de la poblacién para la posterior
toma de decisiones orientada a su satisfaccién. La
participacién de usuarios y usuarias en el andlisis
de dicha informacién, asi como su incorporacién
en instancias formales de participacién para ejercer
un rol fiscalizador y evaluador de resultados de las
politicas de salud y la consiguiente provisién de
servicios, otorgaria mayor pertinencia y adecuacién
a los contenidos de dichas acciones de salud?.

La Satisfacciéon Usuaria en salud depende
de muchos factores. Uno de ellos es la atencién
brindada"?,  aspectos paciencia,
amabilidad, respeto, eficiencia, los tiempos
de espera, el trato digno, explicar lo que se ha
realizado, inspirar confianza, asi como la ausencia
de dolor durante el desarrollo de la consulta son
elementos determinantes, los cuales muchas veces
toman més relevancia incluso que los aspectos
médicos"> 9. Otro factor que influye es la
percepcién del individuo acerca de los servicios
recibidos* 7). También factores sociodemograficos
como el sexo, edad, estratificacién socioeconémica
y nivel educacional influyen en la satisfaccion
usuaria®, ademds de contextos culturales, asociado
a diferencias étnicas"”.

como la



CIENCIA Yy ENFERMERIA (2023) 29:22

En odontologia, los avances tecnolégicos, el me-
joramiento de equipos, materiales e instrumental,
han contribuido a que los usuarios tengan mejoras
en sus niveles de satisfaccién®. Las medidas de
satisfaccion del usuario representan un aspecto en la
evaluacién del desempeno de los sistemas de salud.
La mayorfa de los instrumentos de evaluacién
son del drea médica, por lo tanto, las encuestas
usadas en odontologia son adaptaciones de los
instrumentos médicos, siguiendo las dimensiones
correspondientes! V.

Por todo lo anteriormente expuesto, es necesario
cuantificar la satisfaccién usuaria para de esta forma
realizar evaluacién de la percepcién de las usuarias
respecto al programa fomentando la participacién
de ellas mismas. El objetivo de esta investigacién
fue determinar la satisfaccién usuaria y establecer
relacidén con variables sociodemogrificas y proble-
mas odontolégicos especificos en un grupo de
mujeres que fueron participantes del programa
odontoldgico “Mds Sonrisas para Chile” durante el
afo 2018 en la comuna San Pedro de la Paz.

MATERIAL Y METODO

Se realizé6 un estudio observacional, descriptivo-
correlacional de corte transversal. La poblacién
de estudio estuvo constituida por 237 mujeres
participantes del programa “Mds Sonrisas para
Chile” en el Centro de Salud Familiar (CESFAM)
San Pedro de la comuna de San Pedro de la Paz, lo
cual corresponde a la poblacién atendida durante el
ano 2018. Se eligi6 la comuna de San Pedro de la
Paz, ubicada en la Regién del Biobio debido a que
la investigadora principal tenia los contactos para
solicitar las autorizaciones para realizar el estudio.
El diseno muestral fue no probabilistico, por
conveniencia, logrando una muestra final de 120
mujeres, calculado por el estadistico de la Facultad
de Odontologia de la Universidad de Concepcién,
con un intervalo de confianza del 95% y un margen
de error del 5%. Como criterios de inclusién se
consider6 ser participante y usuaria del programa
durante el ano 2018 y que haya sido dada de alta
integral ese mismo afo. Se excluyeron usuarias que
fueron dadas de alta disciplinaria (inasistencias).
Lavariable dependiente fue Satisfaccién Usuaria;
las variables independientes fueron caracteristicas
sociodemogrificas, como estado civil, dltimo afo

educacional cursado, presencia de enfermedades
crénicas, ser portadora de protesis removible y
antecedentes  odontolégicos, denticién
funcional (presencia de 20 o mds piezas dentarias en
boca) y tipo de tratamiento odontoldgico realizado.

El presente estudio fue aprobado por el
Comité FEtico Cientifico del Servicio de Salud
Concepcién (Cédigo CEC19-0635). Se entregé el
Consentimiento de participacién.

La recoleccién de datos se realizé durante el
segundo semestre de 2019, con entrevistas pre-
senciales y posteriormente de manera telefonica
debido a los movimientos sociales presentes en
Chile (Estallido Social en octubre 2019). Para evitar
la aparicién de sesgos por parte del investigador,
la recoleccién de datos fue realizada por una
interna de odontologia que no tenfa relacién
con el programa ni la poblacién de estudio. Los
instrumentos aplicados fueron: Para las Variables
Sociodemograficas y antecedentes Odontoldgicos,
se disené y utilizé una Ficha Individual que
permitié registrar la informacién de cada usuaria
y que fue extraida de las Fichas odontolégicas del
Programa “Mds Sonrisas para Chile”.

Para medir Satisfaccion Usuaria, se utilizé la
escala de Satisfaccién Usuaria y buen trato elaborada
por la Superintendencia de Salud del MINSAL, la
cual fue disefiada para hacer valoraciones globales
de satisfaccién y calidad percibida en la atencién
de salud que reciben los usuarios en los Centros de
salud publicos"?. La encuesta mide las necesidades
y expectativas de los pacientes para obtener
estrategias mds focalizadas en pos del mejoramiento
de la atencién recibida. El instrumento demostré
una alta consistencia interna entre las dimensiones
estudiadas y los elementos que lo componen®?,
con un coeficiente de Alfa de Cronbach que ha
resultado ser de 0,93. Lo anterior indica que esta
encuesta es confiable respecto de los atributos y las
dimensiones que la componen. La escala consta de
cinco dimensiones que son: Acceso a la atencidn,
Trato al usuario, Recomendacién, Expectativas y
Satisfaccién global. La composicién de los items
estd integrada por 12 preguntas cerradas y frases
afirmativas, destinadas a evaluar la satisfaccién y
calidad percibida en los consultorios publicos, cada
una contempla 7 opciones de respuesta, donde
1 corresponde a menor satisfaccién y 7 mayor
satisfaccién. Dicha escala no tiene un estdndar
de interpretacién sélo que mayor puntaje indica

como
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mayor satisfaccién?.

Para el andlisis de los datos, se utilizé de software
estadistico SPSS versioén 25, con la aplicacién de
pruebas estadisticas univariadas (promedios y
medidas de dispersiéon) y ANOVA para la diferencia
de medias intragrupo.

RESULTADOS

La muestra estudiada estuvo conformada por
mujeres de diversas edades, mayoritariamente entre
35y 74 afios, con un promedio de 54,5 afios y una
Desviacién Estdndar (DS) de 15,5 afos. El 57%
tiene menos de 60 anos, es decir, se encuentra en
plena etapa de vida laboral. El nivel de estudios
mayoritario es media completa en el 36,7%. La
mayoria (57,1%) declara estar casada. La principal
via de ingreso al programa en este Cesfam es la
Demanda Local con un 77,7%.

Respecto de sus caracteristicas odontolégicas,
la Tabla 1 muestra que el 56,3% presentaba una
denticién No Funcional, es decir presentan menos
de 20 piezas dentales en boca, por lo mismo el
tratamiento realizado en cerca del 55% de los casos
fue por operatoria, destartraje y prétesis removible
de forma simultdnea.

En relacién con la Satisfaccién usuaria, en
la Tabla 2 se observa en general que este grupo
de mujeres presenta satisfaccién con el servicio
entregado por el programa, ya que la mayoria
califica las preguntas con nota 6 o 7, siendo 7 la
nota méxima. La dimensién Acceso a la atencién
es la que obtiene peor evaluacién encontrdndose
en las dos primeras preguntas un considerable
porcentaje (29,9 y 16,5%) de respuestas en nota
1. No obstante, un 78,5 y 73,6% evaltia con nota

7 el Trato al usuario por dentistas y asistentes
respectivamente, asi como un 49,6% la amabilidad
del personal administrativo. Asi también un
70,2% (nota 6 un 22,3% y nota 7 un 57,9%)
recomendarian este servicio.

Respecto de la Satisfaccién global, que es la
pregunta resumen de esta escala, la mayoria de
este grupo (21,6 y 49,6%) de mujeres evalud con
nota 6 y 7 respectivamente, su satisfaccién luego
de participar de este programa. Complementando
lo anterior, la Tabla 3 muestra que la Satisfaccién
Usuaria a nivel Global se encuentra en un promedio
relativamente alto de 5,57 en escalade 1 a 7. Ahora,
si observamos por dimensiones, el promedio mds
bajo se observa en la dimensién de Acceso a la
atencién, mientras que las otras dimensiones
se encuentran con un puntaje sobre 6, lo que
demuestra que las mujeres se encuentran satisfechas
con la atencién recibida por el programa.

Al contrastar la Satisfaccién Usuaria con las
caracteristicas sociodemograficas de mujeres par-
ticipantes del estudio, la Tabla 4 muestra que los
promedios de Satisfaccién usuaria aumentan a
medida que aumenta la edad. Al comparar entre
grupos, la mayor diferencia se encuentra en el
grupo 75 y mds afos, respecto de los grupos in-
feriores, aunque estas diferencias no son signi-
ficativas (p < 0, 077). Respecto del Estado Civil y
Nivel de Escolaridad, no se observan diferencias
significativas, lo mismo respecto de la escolaridad,
aunque los promedios son levemente mayores
en quienes tienen escolaridad bdsica completa
o incompleta. Existe una leve diferencia de 1,5
puntos entre las mujeres que ingresan por demanda
local versus las que lo realizan a través de los
convenios con SERNAMEG, pero esta diferencia

no es significativa.

Tabla 1. Caracteristicas odontoldgicas segin afios de Edad de mujeres participantes en el programa M4s Sonrisas para

Chile, comuna San Pedro de la Paz, Chile, 2019 (n=120).

Edad (%)
Cracteristicas Odontoldgicas Total (%)
20234 35a59 60a74 75y miés
Denticién No Funcional 100,0 79,2 37,5 8,3 56,3
Funcional  Funcional 0,0 20,8 62,5 91,7 43,8
Operatoria-destartraje 81,3 28,2 17,5 8,3 33,8
Tratamiento Operatoria-destartraje-protesis 18,7 49,1 70,0 83,4 55,3
Operatoria-destartraje-prétesis-exodoncias 0 22,7 12,5 8,3 10,9
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Tabla 4. Satisfaccién Usuaria segin caracteristicas sociodemograficas en mujeres que participan en el programa Mis

Sonrisas para Chile, comuna San Pedro de la Paz, Chile, 2019 (n=120).

Satisfaccién Usuaria

Caracteristi iod afi iacié
aracteristicas socCio emogr cas N° Media Des"(l‘a_‘:lon Valor F Signi£
tipica

20 a 34 afios 16 65,1 8,7
35 a 59 anos 52 65,4 9,8

Edad 2,3 0,077
60 a 74 anos 40 67,6 9,6
75 o mds anos 12 72,8 5,7
Soltera 23 64,7 10,3
Casada 63 66,3 10,0
Conviviente 5 69,2 8,9

Estado Civil 1,4 0,253
Divorciada 13 71,8 7,6
Viuda 15 67,3 5,9
No Responde 1
Bésica Incompleta 20 66,1 10,8
Bésica completa 20 68,6 7,2
Media Incompleta 11 68,5 8,0

Escolaridad 0,3 0,911
Media completa 44 66,8 10,3
Superior Incompleta 10 66,1 8,5
Superior Completa 15 65,3 9,9
Demanda Local 93 66,5 9,5

Sistema de ingreso SERNAM 22 68,1 8,9 0,2 0,780
Junji/Integra 5 66,6 11,3

Al contrastar la Satisfaccién usuaria y las
Caracteristicas odontoldgicas, la Tabla 5 muestra
que no existe una diferencia significativa en la
Satisfaccién usuaria al finalizar el programa segtin
el Tipo de tratamiento recibido. Las medias son

muy similares y solo es levemente menor en quie-
nes tienen el tratamiento de destartraje-prétesis-
operatoria. Tampoco se observan diferencias sig-
nificativas en el promedio de satisfaccién segtin la
funcionalidad dental.

Tabla 5. Satisfaccién Usuaria y Caracteristicas odontoldgicas, en mujeres que participan en el programa M4s Sonrisas
para Chile, comuna San Pedro de la Paz, Chile, 2019 (n=120).

Caracteristicas odontolégicas

Satisfaccién Usuaria

Desviaciéon

N° Media ihfn Valor F  Signif.
Operatoria-Destartraje 33 66,1 8,0 0,8 0,5
Tipo de tratamiento ~ Operatoria-destartraje-protesis 68 66,4 9,9
Operatoria-destartraje-prétesis-exodoncias 19 69,3 10,1
Funcional 46 67,9 8,7 1,0 0,3

Funcionalidad
uneronatica No funcional

74 66,1 9,9
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DISCUSION

Se encontré una alta satisfaccién en todas las
dimensiones analizadas, alcanzando la Satisfaccién
Global unanotade 5,5. La dimensién peor evaluada
fue “Acceso a la atencién”, lo que es esperable
debido a que el acceso a la atencién odontoldgica
en Chile tiene cobertura parcial para grupos
focalizados, y en el caso de la mayoria de las mujeres
participantes, su via de ingreso era Demanda local,
lo que significa que debieron pasar a través de la
lista de espera local, la que en promedio tiene una
duracién de 2 afos.

La Satisfaccién Usuaria aumenta a medida que
aumenta la edad, lo que podria deberse a que los
grupos de mujeres mds jévenes se encuentran en
una postura mds critica por el cambio que ha tenido
la sociedad donde los jévenes cada vez demandan
servicios de salud de mejor calidad, en comparacién
a las personas de mayor edad®.

Las mujeres mds satisfechas con la atencién
recibida son las que tienen denticién funcional,
mientras que las menos satisfechas son las que
tienen denticién no funcional.

Existe concordancia de los resultados expuestos
con investigaciones a nivel nacional. Araya et al.?",
cuya investigacion tuvo como objetivo determinar
la calidad de atencién Odontoldgica Pablica, basada
en consideraciones intangibles de los usuarios en
un CESFAM de Talcahuano, Chile, encontré que
los odontdlogos obtienen una nota de un 5,79 por
la atencién. Por otra parte, Gonzilez-Meléndez
et al."9 obtuvieron una satisfaccién en relacién al
trato cercana al 90%, resultados parecidos al de
nuestro estudio, donde se encontré que el trato
dado fue evaluado con nota 6 y 7 en mds del
90% de las participantes. Por otra parte, Parodi-
Lema®? realizé un estudio en la ciudad de Chillan,
Chile, para conocer la percepcién de la calidad del
servicio de atencién dental de un CESFAM, donde
encontré que los usuarios tenfan altas expectativas
respecto a la atencidn, destacando que las mujeres
tenfan niveles mds bajos de Satisfaccién Usuaria,
respecto de los hombres.

En Latinoamérica destacan principalmente
estudios brasilefios. Un estudio del afo 2018
comparé la satisfaccién usuaria en servicios
dentales publicos y privados por distintos grupos
etarios, encontrando alta satisfaccién usuaria,
indistintamente de la edad, con evaluacién buena o

muy buena en mds del 85% de los participantes®?,
y p p

lo que coincide con los resultados obtenidos en las
mujeres participantes del programa “Mds Sonrisas
para Chile”, donde se obtuvo en mds del 85% de
las participantes una evaluacién sobre 5, lo que
se podria considerar como atencién buena o muy
buena. Otro estudio realizado en Brasil, encontré
que la satisfaccién usuaria fue bien evaluada,
pero  presentaba  diferencias  estadisticamente
significativas con la edad y nivel socioeconémico,
encontrando que las personas con mayor edad y con
un nivel socioecondémico mds bajo, se mostraban
mis satisfechas con la atencién dental recibida®?,
a diferencia del estudio actual donde encontramos
una relacién entre edad y Satisfaccion usuaria, pero
esta no fue significativa. En la investigacién de
Aldosari et al.*?, se identificé que la satisfaccién se
ve aumentada cuando se entrega un trato amable
al usuario, el profesional se toma el tiempo para
comprender las necesidades del usuario, dando
instrucciones claras y propicias, lo que concuerda
con este estudio, en la valoracién que le dan las
personas al buen trato. Otros estudios realizados
en Brasil sefalan que los usuarios se encuentran
insatisfechos debido a los largos tiempos de espera
para ser atendidos®® #”, lo que coincide con la
dimensién peor evaluada de este estudio, acceso a
la atencidén, que tiene relacién con los problemas de
listas de espera y tiempo para la atencién.

Otro estudio realizado en México que buscaba
evaluar la calidad de la atencién odontoldgica
mediante la Satisfaccién Usuaria concluyé que
el grado de Satisfaccién del Usuario es mediado
en gran parte por el trato amable que reciben del
personal, mds de un 90% de los usuarios afirmé
que recibi6 un trato amable"”. En Pert, se encontr
que casi tres cuartas partes de la poblacién atendida
en establecimientos del sistema publico calificaron
como buena o muy buena la atencién recibida,
lo que coincide con la buena evaluacién de este
estudio®.

El estudio presenté limitaciones, relacionadas al
periodo en que se realizaron las encuestas, donde
se tuvo que modificar la forma de recoleccién de
datos, debido a las manifestaciones sociales vividas
en Chile a fines del 2019, pasando de entrevistas
presenciales a telefénicas (siendo alrededor del 60%
entrevistas telefénicas). Otra limitacién fue que
el instrumento es una escala solo utilizada por la
Superintendencia de Salud de Chile, por lo tanto,
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no existe comparacién exacta de los resultados con
estudios internacionales, aunque no era un objetivo
del estudio. Se decidi6 utilizar esta encuesta ya que
era de fécil aplicacién, confiable y es utilizada en
servicios de atencién publica de salud.

CONCLUSIONES

El programa “Mds Sonrisas para Chile” presenta
un alto nivel de Satisfaccién en sus Usuarias. Es
de importancia, generar evaluaciones en salud, que
incluyan la Satisfaccién Usuaria como indicador, ya
que esta responde a una evaluacién indispensable
para comprender y mejorar los programas y
politicas en salud, considerando la visién de las
personas que utilizan estos servicios. No solo el
entregar una buena atencién en la parte técnica y de
procedimiento, sino que se debe poner atencién a
habilidades blandas como la paciencia, amabilidad,
respeto, eficiencia, trato digno, entre otras, ya
que son elementos determinantes a la hora de la
evaluacién por parte de los usuarios.

La informacién de esta investigacién es un
sustento cientifico para la evaluacién del programa
Odontolégico “Més Sonrisas para Chile” y
ejecucién de mejoras; ademds, un respaldo para
justificar en futuros programas un marcado cuidado
en la relacién y el trato a los usuarios de estos y
otros programas.
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