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EDITORIAL

Encuestas de satisfaccion: una oportunidad para

mejorar

s
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Satisfaction surveys: An opportunity to improve

;Qué es una encuesta de satisfaccion (ES)? ;Para qué sirve?
¢Es util? ;Es atil en la mejora de la formacion sanitaria espe-
cializada (FSE)?

La mayoria de nosotros responderia a las 2 primeras sin
dudar. ;A quién no le han propuesto rellenar una ES? Una
compra por Internet, una estancia en un hotel o una activi-
dad formativa. Probablemente tengamos mas dudas sobre la
respuesta en relacion a la utilidad de las mismas. Responder
a la Ultima es el objetivo principal de esta editorial.

Una ES es un conjunto de preguntas encaminadas a cono-
cer la opinion de una serie de personas sobre un servicio,
una actividad, etc., con la finalidad de obtener informacion
sobre su grado de satisfaccion. Para que podamos extraer
conclusiones valorables es muy importante definir previa-
mente el objetivo de la encuesta y estructurarla de tal
manera que sea facil de cumplimentar. En las posibles valo-
raciones de las respuestas pueden definirse 4 o 5 opciones.
En este Ultimo caso, la opcién intermedia puede hacer que
los encuestados tengan tendencia a decantarse por esta
posibilidad, haciendo que la fiabilidad de los resultados sea
mas baja. Puede ser muy util dejar la posibilidad de que los
encuestados puedan manifestar sus opiniones en forma de
preguntas abiertas o permitiendo comentarios adicionales.

Las ES en FSE se pueden aplicar desde 2 perspectivas:
una interna, propia de cada centro y otra externa, formando
parte del Plan de Auditorias Docentes del Ministerio de Sani-
dad, Servicios Sociales e Igualdad (MSSSI).

El contenido de las ES «internas» vendra definido por los
objetivos propios del centro y, en ellas, se puede solici-
tar informacion sobre la estructura docente, sobre aspectos
concretos del proceso docente (investigacion, guardias, eva-
luacion, etc.) o de las figuras implicadas en el mismo
(tutores, jefe de estudios, etc.). Por tanto, aunque los resul-
tados de las mismas dificilmente podran ser extrapolados a
otros centros docentes dan una informaciéon que puede ser
consultada. Tampoco hemos de olvidar que la satisfaccion
es una sensacion subjetiva y, en ocasiones, los resultados
pueden ser sorprendentes o inesperados. En este sentido,

tenemos el reto de crear y validar instrumentos que per-
mitan una valoracion lo mas objetiva posible'. En cualquier
caso, la informacion obtenida debera contrastarse y poner
en conocimiento de las Comisiones de Docencia (CD) para su
valoracion.

Las ES externas forman parte del Manual de Acreditacion
Docente en las Auditorias y se solicita a todos los residentes
de los centros que se auditan. Moro J et al.? presentaron los
resultados de las ES realizadas en 10 hospitales generales
de 8 comunidades auténomas en el periodo 2001-4. Cum-
plimentaron la encuesta el 43% de los residentes y el 87%
de estos consideraron aceptable o satisfactorio el proceso
formativo en su globalidad.

El contenido de las mismas puede obtenerse a través
de la pagina web del MSSSI: http://www.msssi.gob.es/
profesionales/formacion/docs/Encuesta_Especialistas_FSE.
pdf

La satisfaccion de los residentes ha sido motivo de estudio
desde hace afios~¢. En el estudio de Fernandez-Llamazares J
et al® se pone de manifiesto el descontento de los residentes
por la especialidad y el hospital elegido para realizarla. Los
resultados pusieron en entredicho la idoneidad del sistema
de eleccion de la especialidad. No se evalué el cumplimiento
de los programas formativos como causa de insatisfaccion.

Las Sociedades Cientificas han sido las promotoras de
ES entre los residentes de su especialidad en algunos
estudios’™’, dos de los cuales corresponden a Sociedades
Autondmicas de Medicina Interna (Sociedad Gallega y Socie-
dad Catalana). En ambos se valoraron aspectos asistenciales,
docentes, de investigacion y perspectivas de futuro de los
residentes de Medicina Interna. Es destacable en el estudio
de Pujol R y Nogueras A’ la deteccion de puntos débi-
les como seria el exceso de asistencia con relacion a las
tareas especificamente formativas, las escasas tutorias y
la poca importancia que se concedia a la evaluacion de
las competencias. En el articulo se realiza la propuesta de
cambios en el sistema de evaluacion para mejorar el pro-
ceso formativo. Han tenido que pasar practicamente 10
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anos para que los cambios sugeridos empiecen a ser una
realidad.

Si bien es destacable el interés de las Sociedades Cien-
tificas, la responsabilidad Ultima en la formacién de los
residentes corresponde a los hospitales y unidades acredita-
dos y, dentro de los mismos, a las Comisiones de Docencia
(CD). Estas deben tener previsto la realizacion de ES a los
residentes, en el marco del control de calidad de la estruc-
tura docente, tal y como se recoge en el Real Decreto
183/2008'"°. Algunos autores han publicado su utilidad en la
monitorizacion de los programas formativos''. La informa-
cion obtenida puede permitir la deteccion de deficiencias y
la puesta en marcha de medidas correctoras. La ES es, por
tanto, uno de los instrumentos de los que disponemos para
medir el resultado final de la FSE.

La aportacion de Ayala-Morillas LE et al.'? en el estudio
publicado en este nimero va mas alla de los resultados de
la ES y valora los factores que pueden influir en la percep-
cion de la satisfaccion. La implicacion de los tutores y el
resto de los equipos asistenciales, la participacion en acti-
vidades docentes y de investigacion estan relacionadas con
un alto grado de satisfaccion. Por el contrario, al igual que
alguin estudio precedente’, la falta de tiempo y el exceso
de horas de trabajo son factores que dificultan la satisfac-
cion. También es destacable que los autores constatan una
mejoria de la satisfaccion con respecto a una ES realizada
en 2006, atribuyéndola a las medidas correctoras instaura-
das. Este aspecto es fundamental ya que indica que una ES
tiene sentido si los resultados son valorados adecuadamente
y, si fuese el caso, se instauran las medidas necesarias para
mejorar los aspectos deficientes. Por tanto, una ES debe
englobarse en un Plan de Gestion de la Calidad Docente
(PGCD). La evaluacion (y la ES lo es) de las actividades for-
mativas es uno de los aspectos fundamentales en cualquier
PGCD, donde:

Planificamos la formacion de especialistas: esta planifica-
cion, que tendra como marco de referencia el Programa
Oficial de la Especialidad (POE), se adaptara a cada centro
y se plasmara en la Guia Formativa Tipo (GFT). Deberan
definirse las competencias que deberan adquirirse en cada
ano, los objetivos concretos de aprendizaje y la forma en
que se evaluaran, durante y al final del proceso.
Hacemos: Ponemos en marcha los recursos necesarios para
llevar a cabo la planificacion.

Evaluamos: Basicamente realizamos 2 tipos de evaluacion:
la evaluacion de los residentes (que realizan tutores y jefes
de estudio), que nos permitira concluir si se han logrado
los objetivos marcados en la GFT y la evaluacion de la
estructura docente (que realizan los propios residentes).
Esta Gltima la obtendremos mediante la evaluacion de las
rotaciones (conocida como ficha 1 del residente) y con las
ES.

Actuamos, es decir, dependiendo de los resultados obte-
nidos, introducimos las medidas correctoras necesarias,
plasmadas en un plan de mejora, volviendo a reiniciarse
el PGCD.

El paradigma de la educacion médica esta cambiando y
aun cambiara mas en el futuro a la vista de que finalmente
van a implementarse muchos de los principios incluidos en
la LOPS™. El alumno, el residente en este caso pasara a

ser el/la protagonista de su formacion. En este contexto,
establecer sistemas de calidad que permitan la deteccion
de deficiencias'# es fundamental. El residente debe cono-
cer todo el proceso de la FSE, debe conocer el sistema de
evaluacion y debe saber que podra dar su opinion acerca del
proceso y, sobre todo, debe saber que su opinion, su grado de
satisfaccion, sera tenido en cuenta para mejorar el proceso.

Las ES son utiles para mejorar la FSE y representan una
oportunidad de mejora que los implicados en la formacion
de residentes no debemos dejar pasar.
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