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INTRODUCCION

La evaluacion de la calidad de la atencion a la salud, se ha convertido
dltimamente en un campo de estudio de gran interés. Uno de los aspectos
prioritarios en la administracion de los servicios de salud es ampliar la cobertura y
por lo tanto analizar la productividad y eficiencia del servicio, sin embargo no es
posible alcanzar los objetivos, si no se toma en cuenta la necesidad de mejorar la
calidad de las acciones en la atencion.

La calidad se vive cada dia y en cada momento. Por lo tanto la calidad de la
atencion prestada a la sociedad es motivo de satisfaccion, tanto para los
prestadores de servicio como para los usuarios.

Un elemento de la calidad de la atencion involucra la percepcién de los pacientes,
quienes son los receptores del proceso. Estos factores se traducen en
sentimientos de insatisfaccion y satisfaccion.

El presente trabajo pretende evaluar la atencién odontoldgica desde la perspectiva
del paciente, identificando el grado de satisfaccion de los pacientes que son
atendidos por los alumnos del cuarto afio de la Carrera de Cirujano Dentista, en la
UMAI Benito Juarez de la Facultad de Estudios Superiores Zaragoza. UNAM, que
a partir de este momento se le mencionara como Clinica Benito Juarez.

La calidad del servicio odontolégico la evaluara el paciente, ya que es la persona
indicada para describir la atencion que recibid, el tiempo que esper6 en la sala
para hacer atendido, el costo del tratamiento dental recibido, la oportunidad de la
atencion, la limpieza de la unidad dental, la solucion del problema bucal por el cual
acudié, la informacion recibida y el nivel de satisfaccion.

Con este estudio se pretende motivar a los estudiantes de odontologia para que
brinden una adecuada atencion y garantizar un servicio de calidad como un
compromiso ético, que trascienda hacia la atencion a la salud bucal, obteniendo
un mejoramiento continuo y una satisfaccion tanto para el paciente como para el
prestador del servicio.
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JUSTIFICACION

La salud es una caracteristica propia de la vida y gracias a la investigacion
cientifica se conocen cada vez mas los factores que estan involucrados. Entre los
més importantes encontramos la herencia, el medio ambiente y la forma de vida.*

Por lo que es imprescindible la gestion de un modelo de atencién en salud que
responda a las necesidades de la poblaciébn, que requiere entre otros
componentes, el incremento de la calidad en la prestacion de los servicios y la
satisfaccion e intereses del paciente. El usuario es el que determina si el servicio
es aceptable, de manera tal que el disefio, desarrollo y nivel del servicio deben
partir de un claro entendimiento y conocimiento de las necesidades, preferencias,
valores y criterios de la salud de la comunidad. Estos principios deberan ser
compartidos por todo el equipo de trabajo, por lo que se requiere un estilo de
gestion participativa que favorezca el consenso en la toma de decisiones, para
asegurarse que todas las acciones de los miembros del equipo de salud converjan
hacia las necesidades de los pacientes que solicitan el servicio.? Con esto
tendremos un servicio de atencién a la salud en forma ideal, que se debe de llevar
a cabo en todas las Unidades Multidisciplinarias de Atencion Integral,
Instituciones de Salud y consultorios a nivel privado, para poder dar un servicio de
calidad a la poblacion que lo requiere.

La evaluacion debe ser fundamentalmente necesaria para mejorar la calidad de la
atencion en cualquier sistema de salud ya sea publico o privado; éstos estan
sujetos a cambios constantes que derivan de los factores politicos, sociales,
econoémicos, y de desarrollo tecnoldgico, con lo que se pretende lograr mayor
eficiencia, eficacia y accesibilidad de la atencién a la salud.?

Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario es de gran
interés. Asi obtenemos desde la perspectiva del paciente la satisfaccion que él
tiene en cuanto a la atencion odontolégica que recibe y con la informacién
obtenida se beneficia a la institucion que otorga el servicio, a los prestadores del
servicio y a la poblacion.

La investigacion tiene como finalidad detectar problemas en la prestacién de los
servicios odontolégicos desde de la perspectiva del paciente que es atendido en la
Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza y para el estudiante de odontologia, se
presenta un estudio que fundamente la calidad de la atencién odontoldgica que se
le otorga al paciente.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Clinica Benito Juarez FES Zaragoza, la prestacion de los servicios
odontolégicos es colateral a la educacion odontolégica que se imparte en la
misma. No se ha efectuado una evaluacion de la atencion odontologica
relacionada con la satisfaccion de la poblacion atendida y seria importante en
relacion a la atencion que brindan los alumnos, como prestadores de servicios de
salud.

Por lo anterior a lo que se quiere llegar es a identificar lo siguiente:

¢, Quedo satisfecha la poblacion atendida por los alumnos de cuarto afio de la
Carrera de Cirujano Dentista, en la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza
durante el periodo 2009?
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MARCO TEORICO

El estudio de la evaluacion de la atencién odontoldgica desde la perspectiva del
paciente que se realizara en la Clinica Benito Juarez, nos ayudara a saber si el
paciente esta satisfecho con la calidad de la atencion odontolégica brindada por
los alumnos de cuatro afio de la carrera de Cirujano Dentista, asi obtendremos del
paciente la informacion necesaria y con los resultados obtenidos se tendra la
certeza, si la atencién que se brinda es la adecuada, ya que un estudio como
este no se ha realizado en esta institucion de salud.

La Clinica Benito Juarez comenzé su labor el dia 7 de febrero del afio 1979. Es
una de las unidades periféricas que son dependientes de la Facultad de Estudios
Superiores Zaragoza.4

El principal objetivo de la Clinica, es ofrecer a los alumnos y pasantes de las
carreras que se ofrecen en la FES Zaragoza, un campo de practica similar a lo
profesional y que se desarrolla para la formacion del estudiante dentro de la
Facultad y al mismo tiempo ofrece un trabajo a bajo costo para la comunidad que
acude a la clinica.

La Clinica Benito Juarez esta ubicada en calle México Lindo sin numero Colonia
Benito Juarez Municipio de Nezahualcéyotl (anexo 1), en el Estado de México, las
caracteristicas de este municipio son:

Se le denomina Nezahualcéyotl en honor al gran poeta prehispanico y significa
“Coyote que ayuna”. En este caso se trata de un municipio creado el 3 de abril de
1963, en honor del gran Sefor o Tlatoani Nezahualcoyotl Acolmiztli de Texcoco,
por eso la toponimia sé6lo hace referencia al personaje. Nezahualcdyotl, palabra
del idioma fonético nahuatl proviene de las raices: Nezahual, Nezahualo, ayunar y
coyote. Asi mismo toma en cuenta que NezahualcOyotl proviene del dialecto
chichimeca, de las raices Nezahualli, que significa ayuno y coyote, que significa
coyote es decir “Coyote el ayuno.”

El Municipio de Nezahualcdyotl limita al noroeste con el municipio de Ecatepec de
Morelos y la zona Federal del lago de Texcoco ; al oeste con las delegaciones
Gustavo A. Madero y Venustiano Carranza del Distrito Federal; al este con los
municipios de la Paz, Chimalhuacan y Atenco; al sur con las delegaciones de
Iztapalapa e Iztacalco del Distrito Federal.®
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ANTECEDENTES DE SALUD

Las actividades de la OMS en materia de salud bucal se integran en el marco
general de prevencién y control de enfermedades crénicas. Los objetivos
estratégicos del Departamento son sensibilizar acerca de la epidemia mundial de
enfermedades cronicas y crear ambientes saludables, especialmente para las
poblaciones pobres y desfavorecidas, ® como es el caso de la poblacién de
estudio.

El derecho de la salud tiene como antecedente internacional la Constitucion de la
Organizacion Mundial de la salud (OMS) en donde se establece que el goce del
grado maximo de salud que se puede lograr es uno de los derechos
fundamentales de todo ser humano sin distincion de raza, religion, ideologia,
politica o condiciones econdémicas y sociales. Dos afios después, la Organizacion
de las Naciones Unidas, en la declaracion Universal de los Derechos Humanos, lo
establece en el articulo 25 de la siguiente manera: Toda persona tiene derecho a
un nivel de vida adecuado que le asegure, asi como a su familia, la salud, el
bienestar y en especial la alimentacion, el vestido, la vivienda, la asistencia médica
y los servicios sociales necesarios. ’

De acuerdo a la OMS la salud es un estado completo de bienestar fisico, mental y
social. Tener salud no es solamente ausencia de enfermedad, es poseer equilibrio
en nuestras funciones fisicas, psiquicas y metabdlicas; es un proceso en que la
persona emplea todos sus recursos intelectuales, emocionales y fisicos para
mantener sus funciones vitales en perfecta armonia.

La eficacia de las soluciones de salud publica contra las alteraciones bucodentales
cobra mayor relevancia cuando se integra con otras enfermedades crénicas. Las
actividades que propone la OMS para la solucién de las patologias prevalentes
abarcan la promocion, la prevencién y el tratamiento.

Los sistemas de atencion a la salud de la poblacion, actualmente estan en
desarrollo; gracias a los nuevos procedimientos y técnicas que engloban al saber
cientifico y tecnoldgico, podemos llegar a elaborar diagnésticos certeros vy
tratamientos mas efectivos en relacion a las enfermedades bucodentales.

Entre los propésitos que guian las acciones de las instituciones de salud
educativas y de Seguridad Social, destacan los encaminados a mejorar la calidad
y eficiencia de los servicios; y la administracion de los procesos que se orienta al
mejoramiento continuo de los mismos.
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EVALUACION

Fundamentalmente la evaluacion debe ser entendida como un proceso necesario
para mejorar la calidad de la atencion que se imparte en las instituciones de salud.
El proceso de evaluacion pone en relieve qué esta ocurriendo y por qué, y aporta
datos validos de como son las situaciones y los hechos que son objeto de estudio.

En términos generales, la evaluacion es un "proceso de analisis estructurado y
reflexivo, que permite comprender la naturaleza del objeto de estudio y emitir
juicios de valor sobre el mismo, proporcionando informacién para ayudar a mejorar
y ajustar las acciones de salud" ®

El objetivo final de la evaluacién es mejorar la calidad de la atencion que se
proporciona asi como también mejorar el nivel de salud de las personas o de la
comunidad. °

EVALUACION DE LA ATENCION

La evaluacién de la atencion a la salud se define como “el proceso metodolégico
gue permite el analisis y la medicidn sistematica de politicas, objetivos,
estrategias, metas, programas, recursos y servicios de salud, y hace posible
valorar la coherencia de las acciones, la utilizacion de los recursos, el grado y
forma de cumplimiento de resultados y los efectos producidos”.’

El proceso se refiere a la atencién, en esta parte se observan las actividades como
el tiempo que espera el paciente en la sala para ser atendido, costos del
tratamiento dental, oportunidad de la atencién, limpieza y orden, la solucion del
problema por el cual acudio, la informacion recibida y el nivel de satisfaccion. La
evaluacion es una forma de mejorar la atencién.

Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario es cada vez mas
comun. A partir de ello, es posible obtener del entrevistado un conjunto de
conceptos y actitudes asociados en relaciéon con la atencién recibida, con los
cuales se adquiere informacion que beneficia a la organizacion otorgante de los
servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus
necesidades y expectativas. Este método representa una de las formas mas
rapidas para evaluar aspectos de la calidad de los servicios y ofrece beneficios a

. . 10
un costo relativamente bajo.
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CALIDAD

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de la historia, por lo que no se
puede entender la calidad como una definicién universal y global. Pero podemos
decir que en su evolucion ha adquirido cuatro tipos de definiciébn basicos: como
excelencia, como valor, como respuesta a las especificaciones, y como
satisfaccion del cliente. Entendiendo la calidad como lo mejor (excelencia) en un
sentido absoluto, es considerada como el méaximo esfuerzo realizado para
conseguir el mejor de los resultados. La calidad como valor se define de forma
relativa, depende tanto de los que se ofrece como del precio que cuesta. La
calidad como ajuste a especificaciones se concibe como la consecucién de
criterios de calidad estandarizados y establecidos a priori. Y finalmente, la calidad
como satisfaccion del cliente se concibe como el grado en que se satisfacen las
expectativas del cliente. Esta Gltima definicibn es la mas aceptada en la
actualidad, especialmente en el ambito de los servicios. **

Trabajar en calidad consiste en disefiar, producir y servir un bien y servicio que
sea (til, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el usuario.*?

Algunos autores consideran que el mejor modo para analizar la calidad es el que
sigue una formula objetiva, es decir, valora los recursos disponibles. Dentro de
este paradigma, la calidad se establece en términos normativos o de ajuste a
estandares institucionales. **

Otros autores dicen que estudian la calidad desde vertientes mas subijetivas,
especialmente basadas en el juicio del cliente esto es satisfaccion del paciente. En
esta postura el paciente es el pilar central, es decir, el criterio del paciente se
considera imprescindible para conocer los requisitos que debe presentar un

servicio de salud “ideal”. **

El estudio de la calidad de servicios se ha ido consolidando como una alternativa
necesaria para impulsar el éxito de la atencién a la salud.

La experiencia demuestra que al mantener un servicio de alta calidad, se aumenta
el prestigio, el reconocimiento y la alta motivacion a los trabajadores de cualquier
empresa o institucion por que se vera reflejado en cada uno de los pacientes que
lleguen a solicitar una consulta ya que ellos se sentiran satisfechos por el servicio.
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Pero no es suficiente reconocer que la calidad es importante, si no que es
necesario realizar los esfuerzos suficientes para poder convertirla en una fuente
de ventaja competitiva. **

Es importante diferenciar la calidad de un producto y la de un servicio. La de un
producto responde a las caracteristicas externas del mismo y a su efectividad
para un fin determinado. La de un servicio, reine gran cantidad de factores, o
componentes que no pueden disociarse; en una palabra, prevalece la impresion
de conjunto y no del éxito de una u otra accion especifica. *

También la calidad se ha definido como el grado de adecuacién de un producto y
de un servicio. Lo cual implica dos cosas de fondo:

1. La calidad es algo que responde a una necesidad, es responsabilidad de quien
produce los bienes y servicios al adaptar los atributos del producto a dicha
necesidad.

2. Su finalidad es la satisfaccién del paciente por lo que el proceso de produccion
se organiza en torno a ella. Entonces la calidad se valora en funcion de la
satisfaccion que produce la adaptacion de las caracteristicas de un bien o servicio
a las necesidades del usuario o consumidor.

La calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el paciente
sobre como satisface sus necesidades.®

SegUn Idelfonso Grande Esteban®®, los pacientes califican la calidad de servicio
por medio de los siguientes componentes:

> Confiabilidad

La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y consistente. La
confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez. Los pacientes
pueden preguntarse si sus proveedores son confiables.

> Accesibilidad

En relacién al costo del tratamiento bucodental, proporcionando costos accesibles
a la poblacion.
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» Respuesta

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio rapido. Los
pacientes cada vez son mas exigentes en éste sentido, que se le atienda sin tener
gue esperar.

» Seguridad

Los pacientes deben percibir que los servicios que se le prestan carecen de
riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las prestaciones.

» Empatia

Quiere decir ponerse en la situacion del paciente o en su lugar para saber cémo
se siente. Es ocupar el lugar del paciente en cuanto a tiempo el cual es valioso
para él y conocer a fondo sus necesidades personales.

» Tangibles

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben estar limpios y bien
presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

Como podemos observar, la calidad en el servicio desde la perceptiva del paciente
juega un papel muy importante dentro de la clinica, porque no sélo esta en juego
el ingreso por el tratamiento realizado, sino que la imagen y la confianza que
depositd ese paciente en nuestro producto y/o servicio; por consiguiente, un
paciente insatisfecho representa una pérdida para la clinica tanto en utilidad como
en imagen, y si pasa lo contrario, obtenemos un cliente satisfecho y leal a nuestro
servicio y/o producto, ademas de una publicidad gratis por sus recomendaciones y
mayores ingresos en la clinica.

Una de las formas principales para que la clinica se pueda distinguir, consiste en
ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dard una fuerte ventaja
competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la productividad y en las
utilidades de la organizacion.

La calidad estd vinculada con la satisfaccion de las necesidades. Mas
especificamente, cuando se habla de la calidad de los servicios publicos, se hace
referencia a que los servicios deben adaptarse a los requerimientos de los
usuarios con el objetivo de satisfacer sus necesidades. *’
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La calidad de la atencion incluye generalmente dos grandes aspectos:

e La satisfaccion del paciente y sus familiares con el trato que recibe.
e La precision con la que se aplica la tecnologia médica, evitando sus efectos
colaterales indeseables.

La calidad debe entenderse como el grado en el que los servicios mejoran los
niveles esperados de salud, de manera congruente con las normas profesionales y
con los valores de los pacientes.*®

La calidad de los servicios es la produccion del maximo mejoramiento posible de
los niveles de salud, satisfaciendo las expectativas de los usuarios.

Si bien la calidad es un término dificil de definir, debemos considerar que las
dimensiones que considera el usuario para definirla; se centra en la eficacia,
eficiencia, accesibilidad, relaciones interpersonales, continuidad, comodidad y
oportunidad de la atencién.®

En la medida en que los requerimientos de nuestros pacientes no sean
satisfechos, enfrentaremos problemas de calidad, y la calidad comienza con
nosotros mismos, por lo que es importante tomar en cuenta a la eficacia, que es
la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera y a la eficiencia, que es
la capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios posibles, y esta
relacionada con la optimizacion de los recursos.

Eficacia es la “virtud, actividad y poder obrar’®®. Cuando un grupo alcanza las
metas u objetivos que fueron previamente establecidos, el grupo es eficaz.**

Eficacia se refiere a los resultados en relacion a las metas y cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar
ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas rapidamente.
Eficacia es el grado en que algo (procedimiento o servicio) puede lograr el mejor
resultado posible.?

La eficiencia se define “como la virtud y facultad para lograr un efecto
determinado”, En economia se le define como “el empleo de medios en tal forma
gue satisfagan un maximo cuantitativo o cualitativo de fines o necesidades
humanas. Es también una adecuada relacion entre ingresos y gastos”.?° Consiste
en el buen uso de los recursos. Si un grupo humano dispone de un determinado
namero de insumos que son utilizados para producir bienes o servicios, eficiente
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sera aquel grupo que logre el mayor numero de bienes o servicios utilizando el
menor numero de insumos que le sea posible. Eficiente es quien logra una alta
productividad en relacién a los recursos con los que dispone.?> A mayores
resultados, mayor eficiencia. Si se obtiene mejores resultados con menor gasto de
recursos o menor esfuerzo, se habra incrementado la eficiencia. Dos factores se
utilizan para evaluar la eficiencia de las personas o empresas, costo y tiempo.?* El
concepto de “hacer bien las cosas debidas” nos da mayor capacidad de entender
con mucha claridad el vocablo de eficiencia.??

La eficiencia no sélo debe ser aplicada en el area operativa de la clinica, sino
también, en todas las demas areas, es decir, hacerlo eficientemente; en donde no
s6lo se debe controlar los materiales, herramientas e insumos sino también el
impacto en la calidad del tratamiento.

La eficiencia se relaciona también con lo que describe Thomas Friedman en la
conclusion de su libro La tierra es plana, refiriendo a David Rothkopf “para
nosotros, la cuestion no radica en lo que ha cambiado, sino en darnos cuenta de lo
que no ha cambiado”.®® Esto claramente expresa que no debemos enfocarnos
solamente en el pasado, sino también en lo que falta por cambiar que es el futuro.
Es decir, que debemos enfocarnos en lo que no ha cambiado para predecir los
cambios futuros, lo cual se puede hacer al establecer mediciones, tendencias y
acciones correctivas, lo cual generaria una actitud proactiva y que tomaria en
cuenta lo que es ser eficiente y evitar situaciones de crisis o adelantarse a ellas. %

Se atribuye a Peter Druker la siguiente frase: “Un lider debe tener un desempefio
eficiente y eficaz a la vez, pero aunque la eficiencia es importante, la eficacia es
aun mas decisiva”.?*

Por lo tanto se puede decir que el odontélogo es eficaz si hace lo necesario, para
alcanzar los objetivos propuestos y es eficiente cuando es capaz de obtener
resultados deseados mediante la éptima utilizacion de los recursos disponibles y
que estos sean utilizados en forma adecuada para lograr las metas deseadas.?

Para ser eficiente y eficaz deben ser una organizacion productiva si logran sus
metas y si lo hace transfiriendo los insumos a la produccion al menor costo. Como
tal, la productividad implica el entendimiento tanto de la eficacia como de la
eficiencia. Una Clinica, por ejemplo, es eficaz cuando cumple exitosa mente las
necesidades de sus pacientes. Es eficiente cuando lo hace a un bajo costo. 2°
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Para triunfar hay que ser eficiente y eficaz. Solamente con eficiencia no se llega a
ningun lado porque no se alcanzan los fines que se deberian lograr.

Se sabe que las buenas relaciones interpersonales contribuyen en forma muy
efectiva a la eficacia de los servicios que se presten en materia de salud y a
establecer una buena relacién con los pacientes. La calidad de esas relaciones
produce una confianza que es mostrada mediante el respeto, la confidencialidad,
la cortesia, la comprensién y compenetracion. =

La manera de escuchar y comunicarse constituye también un aspecto muy
importante. Si las relaciones interpersonales no son adecuadas, aunque los
servicios se presten en forma profesionalmente competente, se corre el riesgo que
la atencién no sea eficaz, con esto tendremos problemas en la satisfaccion del
paciente que puede comprometer la calidad general de la atencién odontolégica.

Nos dice Peter Drucker que la mejor forma de predecir el futuro es creandolo. El
sentarnos a esperar que las cosas cambien no es una forma estratégica para ser
exitosos sino el ponernos a crear el futuro buscando mejores formas de alcanzar
los resultados.”

Se debe tomar en cuenta también las actitudes y las conductas que tienen una
relacion estrecha con la calidad por que para que un servicio se otorgue con
calidad se necesita actitud y conductas dirigidas al mejoramiento continuo de la
calidad. La actitud se define como una disposicion organizada a través de la
experiencia, que ejerce una fuerza dindmica sobre la conducta del individuo antes
todo los objetos y situaciones con las que se relaciona. La conducta es una accién
realizada por el individuo ante una situacién particular.*®

CALIDAD DE LA ATENCION

La calidad de la atencion se refiere a la forma que como se atiende al usuario,
conforme a las normas, conocimiento de la medicina, tecnologia vigente,
accesibilidad a los costos, oportunidades, trato personalizado y amable,
comunicacién en ambos sentidos y su participacion para lograr la resolucion de las
necesidades de salud y expectativas de atencién, a fin de incrementar
permanentemente la satisfaccién recibida y mejorar su calidad de vida. *

La calidad de la atencion implica el conocimiento profundo, de las necesidades del
paciente, asi como la maxima eficiencia en su realizacion, también se determina
por la accesibilidad de los costos y oportunidad de los servicios y finalmente la
satisfaccion del usuario.
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Rioboo define a la calidad de la atencion como "el proceso de identificar, satisfacer
y superar las expectativas y necesidades de todos los colectivos humanos
relacionados con la empresa u organizacion y los servicios que proporciona"*’

La garantia de calidad en un consultorio o clinica de salud es el conjunto de
mecanismos 0 acciones mediante los cuales se asegura la maxima eficacia de
todos los procedimientos, para lograr el mayor grado de bienestar del paciente y
su completa satisfacciéon. *® Y también aseguraremos una eficiencia si logramos
que el trabajo se realice con el menor gasto combinado de esfuerzo humano,
capital y material, asi obtendremos buenos rendimientos.?®

Calidad en la atencién es la produccion de mejorar al maximo posible los niveles
de salud, de manera congruente con las normas profesionales y con los valores de
los pacientes.

La calidad de la atencidén debe constituir una ventaja duradera en el tiempo, por lo
tanto debe ser evaluada para asegurar que su nivel en el servicio prestado,
cumpla con los requisitos de excelencia establecidos y demandados por los
usuarios.

El interés de una buena calidad en la atencién de un servicio odontolégico nos va

a ofrecer a las numerosas ventajas que son:

El nUmero de usuarios leales,

e Incrementar la atraccién de nuevos clientes,

e Presentar oportunidades para el desarrollo institucional,

e Mejorar la politica de reduccién de costos

e Optimizar la imagen, fortaleciendo la permanencia de sus miembros.
Recordemos que la calidad de la atencién que imparte el odontdlogo se ha basado

tradicionalmente en su reputacion, fundada en la opinién de sus propios pacientes
y en las personas allegadas.
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SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccién del usuario se define como el grado de concordancia entre las
expectativas del usuario sobre la atencion demandada y la percepcion de la
atencion recibida.

La percepcion se podria definir como la capacidad de organizar los datos y la
informacion que llega a través de los de los cinco sentidos en un todo, creando un
concepto, basado en la formacién y experiencia de cada persona. Los aspectos
que influyen en la percepcion de los usuarios son los siguientes.?®

v Las necesidades y deseos, es decir, la motivacion de la persona la cual le
hace percibir aquello que le proporciona satisfaccion.

v Las expectativas; se tiende a percibir lo que se espera, lo que resulta mas
familiar.

v' La educacién que recibié en el hogar considerando la forma de ver la vida
(dinero, trabajo, valores, etc.)

Teniendo en cuenta los elementos anteriores se puede observar que cuando entra
un paciente al consultorio para recibir atencion bucal, su percepcidon dependera de
una serie de aspectos, tales como:

v' Lalimpiezay el orden que tiene el establecimiento
v La atencion que recibe (mirada, palabras, gestos)

v' La calidad de los productos

v La garantia que tienen los productos.

v' El valor agregado que pueda recibir.

La percepcion de la atencion a la salud, no solo influye en aspectos propios del
proceso de atencion, sino que le agrega la influencia de patrones culturales y de

personalidad del usuario.
La percepciéon es muy importante en lo que respecta a calidad de servicio, ya que

ésta muchas veces sesga la forma de identificar las necesidades, cualidades o
gustos de los clientes.?
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La relaciéon interpersonal entre el usuario y los prestadores de servicio es un
aspecto importante, porque es en donde se ubica el mayor porcentaje de
insatisfaccion, ademas de ser en un 6.91% las quejas formales presentadas ante
la CONAMED de Enero a Junio de 2009. Una parte de la relacién interpersonal
puede ser el interés que muestre el prestador de servicio a la atencion
odontoldgica, con el trato que se le da al paciente, la informacién que le brinde
cuando va a realizar un tratamiento, la calidad del tratamiento y la calidad de la
atencion que le brindemos a cada uno de los pacientes que acuden a solicitar un
servicio odontoldgico, para poderse ganar la confianza que repercutird en la
satisfaccion del usuario. °

La evaluacion de la satisfaccion del usuario contiene un alto grado de subjetividad
pero eso no le quita importancia.

La satisfaccion de los pacientes esta basada en actitudes y sentimientos acerca
de la persona que presta sus servicios y la atencién obtenida, estas actitudes se
forman como resultados de la interaccion paciente-profesional. ’

Las principales dimensiones de la satisfaccion o insatisfaccion por parte del
paciente con los profesionales de la odontologia que ofrecen sus servicios son:
cuidado de la atencion dental, calidad de la atencion y el sistema para brindarla,
accesibilidad de los costos, disponibilidad, continuidad, eficiencia y eficacia de la
atencion. **

Hornung y Massagli plantean que los pacientes tienen dos objetivos cuando
buscan la atencién odontoldgica:

e El primero es obtener un buen diagndstico y un adecuado tratamiento
e El segundo es tener confianza respecto al dentista 2

Al contemplarse la satisfaccion de las necesidades de las personas, “existe un
fuerte componente subjetivo por parte del usuario al momento de valorar si la
prestacion que recibe es o no de calidad o sobre cudl es el grado de calidad del
servicio”. El ambito de la satisfaccion de las necesidades de los usuarios incluye
los siguientes aspectos:

e Servicios proporcionados. Determina si los servicios que proporciona la
institucion satisfacen las necesidades generales de los usuarios y la
percepcion de la capacidad institucional para satisfacer las necesidades
gue lo llevaron a solicitar el servicio.
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e Accesibilidad. En cuanto a costo de los servicios, permite conocer la opinién
sobre el costo de los servicios: si es demasiado elevado en relacion con la
calidad del servicio ofrecido.

Al contemplarse la satisfaccion de las necesidades de las personas, “existe un
fuerte componente subjetivo por parte del usuario al momento de valorar si la
prestacion que recibe es o no de calidad o sobre cudl es el grado de calidad del

servicio”. !

Si se entiende que la satisfaccion es una conducta relacionada al esfuerzo y
logros obtenidos por el profesional, entonces en la profesién odontolégica, el
hecho del que el paciente quede satisfecho, puede reforzar actitudes positivas e
influenciar tanto la motivacion como la percepcion futura del dentista y del
tratamiento mismo.*!

La economia estadunidense en su totalidad gira en torno de la frase “satisfaccion
del cliente”. Existe un enorme deseo de establecer y utilizar las mediciones de las
actitudes de los clientes como indices de la calidad de la atencion. A menudo este
deseo nace de la falta de mediciones de la calidad accesibles a ciertas compafias
(en especial la de los servicios), o es resultado de interés en satisfacer a los
pacientes. El deseo de conocer la satisfaccion de los pacientes, trae como
resultado, disefiar un cuestionario que permita evaluar los resultados y asi poder
ver la calidad de la atencién que presta el servicio.*® De esta manera conocer cudl
es la percepcion de los pacientes y asi mejorar su satisfaccion aumentara su
motivacién en la continuidad de los programas y de esta forma evitaremos el
abandono y rechazo de los servicios que se ofrecen.
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HIPOTESIS

Hi. Los pacientes que se encuentran en tratamiento dental o que terminaron su
tratamiento en la Clinica Benito Juarez quedan satisfechos con la atencién dental
que recibieron.

Ho. Los pacientes que se encuentran en tratamiento dental o que terminaron su
tratamiento en la Clinica Benito Juarez no quedan satisfechos con la atencién
dental que recibieron.

OBJETIVOS
GENERAL

Evaluar la atencion odontolégica que otorgan los alumnos del cuarto afio de la
Carrera de Cirujano Dentista, en la Clinica Benito Juarez de la Facultad de
Estudios Superiores Zaragoza, desde la perspectiva del paciente.

ESPECIFICOS

» ldentificar a la poblacion por edad, grado de estudios y ocupacion

Identificar la accesibilidad considerando los costos del servicio

Evaluar el uso de guantes y cubre boca por parte del odontélogo

Evaluar la limpieza de la unidad dental

Evaluar el tiempo de espera del paciente para ser atendido y citas

otorgadas para concluir el tratamiento dental

Evaluar la atencion y la informacién que el odontélogo brinda al paciente

acerca de su tratamiento dental

» Analizar el grado de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
atencion odontoldgica recibida

YV V V

Y
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DISENO METODOLOGICO

Se solicita la autorizacion en la Clinica Benito Juarez para realizar la investigacion,
asi como la permanencia en la Clinica los dias martes con los profesores y
alumnos de cuarto afio de la Carrera de Cirujano Dentista con el fin de evaluar el
servicio.

a) TIPO DE ESTUDIO

Descriptivo, observacional, trasversal y prolectivo.

b) POBLACION DE ESTUDIO

150 pacientes que estuvieron en tratamiento o terminaron su tratamiento dental en
la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza durante el periodo escolar 2009.

Criterios de inclusion

» Pacientes que se encuentran en tratamiento dental o dados de alta,
atendidos por los alumnos del cuarto afio de la Carrera de Cirujano
Dentista, en la Clinica Benito Juarez de la Facultad de Estudios Superiores
Zaragoza.

» Pacientes que estaban de acuerdo en participar en el estudio

Criterios de exclusion:

» Pacientes que no recibieron ningun tratamiento odontologico por los
alumnos del cuarto afio de la Carrera de Cirujano Dentista.

» Paciente que no tengan carnet registrado en la Clinica Benito Juarez

» Pacientes que acuden por primera vez a la Clinica Benito Juarez
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Criterios de eliminacion:

> Pacientes que no son atendidos los dias martes por los alumnos del cuarto

afio de la Carrera de Cirujano Dentista

c) VARIABLES

Clasificacion Metodologica:

Variable dependiente

>

Grado de satisfaccion del paciente

Variables independientes

>

vV VvV V VY V V

Edad

Grado de estudios

Ocupacion

Accesibilidad en cuanto a costo del tratamiento

Uso de guantes y cubre boca por parte del odont6logo

Limpieza de la unidad dental

Tiempo de espera para ser atendido y citas otorgadas para concluir el

tratamiento dental
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Clasificacién Estadistica:

Operacionalizaciéon de variables

VARIABLE DEFINICION NIVEL DE INDICADORES Y
MEDICION CATEGORIAS
Edad en afios Cuantitativa Numero de afios
Edad cumplidos al Discreta cumplidos
momento de la
observacion
Caracteristicas Cualitativa Femenino
Sexo fenotipicas del Nominal Masculino
individuo: femenino
Masculino
Estudios con los Cualitativo No sabe leer ni
Grado de Estudios | que cuenta el sujeto Ordinal escribir.
en el momento del Sabe leer y escribir.
estudio Primaria
Secundaria
Preparatoria/técnico
Licenciatura
Ocupacién de la | Actividad laboral a Cualitativa Hogar
poblacion la que se dedica el Nominal Empleado
sujeto Estudiante
Jubilado
Trabajan y
Estudian
Desempleados
Costo del Cualitativa Razonable
tratamiento dental Ordinal Barato
Caro
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Tiempo que espera Cualitativa No esperé

el paciente para ser Ordinal Espero:

atendido 5-15 min.
15-30 min.
30-45 min.
45-60 min.
Mas de 60 min.

Eficiencia

Citas otorgadas Cualitativa Si

para concluir el Ordinal No

tratamiento dental

Muy satisfecho

Atenciébn que el Cualitativa Satisfecho

odontélogo brinda al Ordinal Poco satisfecho

paciente Insatisfecho

Informacion recibida Cualitativa Si

acerca del Dicotémica No

tratamiento dental a

realizar

Uso de guantes y Cualitativa Si

cubreboca por parte Dicotémica No

del odontélogo

Eficacia Limpieza de |la Cualitativa Si

unidad dental Dicotémica No

Solucién del Cualitativa Si

problema por el cual Dicotomica No

acude el paciente a
consulta dental
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TECNICA

Una vez obtenida la autorizacion se realizé la investigacion documental del tema
asi como también la de la Clinica. La técnica para la evaluacion fue una encuesta
a través de un cuestionario de 17 preguntas de opcion mdultiple (Anexo2), que se
aplico a los pacientes que estuvieron en tratamiento dental o fueron dados de alta
por los alumnos de cuarto afio de la Carrera de Cirujano Dentista, en la Clinica las
entrevistas se realizaron los dias martes en el turno matutino que son los dias que
estan los alumnos de cuarto afio de la carrera atendiendo pacientes. Las
preguntas las realiz6 la tesista directamente a los pacientes.

DISENO ESTADISTICO

El analisis de datos se realizo utilizando un programa para computadora SPSS,
para calcular la distribucién de frecuencias y se aplicé a cada una de las variables.
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RECURSOS

HUMANOS
e Directora de tesis
e Asesora de tesis

e Pasante en Servicio Social de la Carrera de Cirujano Dentista

FiSICOS

El area designada para atender a los pacientes que acuden al servicio dental en la
Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza y que son atendidos por los alumnos de
cuarto afo de la Carrera de Cirujano Dentista los dias Martes en el turno Matutino.
Cuenta con dos aéreas clinicas, una roseta verde y otra roseta azul, cada una con
8 unidades dentales, un espacio destinado al personal de Ceye, un cubiculo para
los profesores de la Carrera de Cirujano Dentista y una sala de espera. La Clinica
cuenta con suficiente luz natural y artificial, buena ventilacion y el agua y drenaje
funciona en forma correcta.

MATERIALES
= 150 Cuestionarios
= Computadora

= Plumas para la captura
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PRESENTACION DE RESULTADOS

La evaluacion de la atencion odontolégica desde la percepcion de los pacientes
gue fueron atendidos en la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza, nos muestra
los siguientes resultados:

El 68% de la poblacién que acudié a consulta dental pertenece a la edad de 36
afios y mas. (Gréfica 1)

EDAD DE LA POBLACION QUE ACUDIO A
CONSULTA DENTAL EN LA CLINICA BENITO

JUAREZ. FES ZARAGOZA
18% 8% m9al7
24% m18a35
36a60
50%
m 60y mas

FUENTE DIRECTA
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El 56% de la poblacion al que se le otorgd tratamiento dental, tienen estudios de
primaria 0 menor, los que tienen secundaria son 24%, preparatoria/técnico el
14% vy sblo 6% tienen una licenciatura. (Gréfica 2).

ESCOLARIDAD DE LA POBLACION ATENDIDA
EN LA CLINICA BENITO JUAREZ DE LA FES

ZARAGOZA
6%
14%
= PRIMARIA O MENOR
56%
24% m SECUNDARIA

PREPARATORIA/TECNICO
m LICENCIATURA

FUENTE DIRECTA

De la poblacion encuestada el 32%, son mujeres que se dedican al hogar y las
personas que trabajan pertenecen al 34% de la poblacién. (Grafica 3)

OCUPACION DE LA POBLACION ATENDIDA EN
LA CLINICA BENITO JUAREZ. FES ZARAGOZA

4%

B HOGAR

m EMPLEADOS

M ESTUDIANTES

M JUBILADOS

B TRABAJAN Y ESTUDIAN
W DESEMPLEADOS

FUENTE DIRECTA
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En cuanto al costo del tratamiento encontramos que el 60% de los pacientes
consideraron que los tratamientos son razonables, el 38% que son baratos y solo
el 2% consideraron que no estan a su alcance. (Gréfica 4)

COSTO DEL TRATAMIENTO DENTAL QUE SE
OTORGA EN LA CLINICA BENITO JUAREZ. FES
ZARAGOZA

60%

38%

2%

RAZONABLE
BARATO

CARO

FUENTE DIRECTA

Los pacientes indicaron que el 98% de los odontélogos us6 guantes y cubre
bocas. (Gréfica 5)

USO DE GUANTES Y CUBRE BOCAS POR PARTE
DEL ODONTOLOGO EN LA CLINICA BENITO

JUARE;/ FES ZARAGOZA
m S|
98% ®NO

FUENTE DIRECTA
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El 98% de las personas encuestadas manifestd que la unidad dental estaba
limpia. (Grafica 6)

LIMPIEZA EN LA UNIDAD DENTAL EN LA
CLINICA BENITO JUAREZ. FES ZARAGOZA

2%
m S|
98% ENO

FUENTE DIRECTA

El 38% de los pacientes contestd que no esper6 para ser atendido, y el 48%
espero de 5 a 30 minutos. (Grafica 7).

TIEMPO DE ESPERA DEL PACIENTE PARA SER
ATENDIDO EN LA CLINICA BENITO JUAREZ.FES

_  ax ZARAGOZA

B No esperd
M 5-15 min.
m 15-30min.
B 30-45min.
M 45-60min.

B mas de 60

FUENTE DIRECTA
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Para la eficiencia se tomé en cuenta la oportunidad de la atencion, en relacion al
tiempo que se le brindo y a las citas que se le otorgaron al paciente para concluir
su tratamiento dental, por lo que el 68% manifestdé que fue suficiente y el 32%
gue no fue suficiente. (Grafica 8).

OPURTUNIDAD DE LA ATENCION RECIBIDA EN
LA CLINICA BENITO JUAREZ.FES ZARAGOZA

32% s

68%
B NO

FUENTE DIRECTA

También para la eficiencia se considerd la buena atenciéon que el odontdlogo
brindé y la informacion acerca del tratamiento dental otorgado al paciente, y el
98% indic6 que existe una buena atencidon y se le dio informacion sobre su
tratamiento odontoldgico. (Grafica 9).

ATENCION E INFORMACION QUE BRINDO EL
ODONTOLOGO A LOS PACIENTE DE LA
CLINICA BENITO JUAREZ. FES ZARAGOZA

2%
m S|
98% ®NO

FUENTE DIRECTA
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La satisfaccion se obtuvo con respecto a la solucion del problema por el cual
acudi6 el paciente a la Clinica y si la persona qued6 a gusto con su tratamiento.
El 94% de los pacientes, percibié que si se soluciond su problema y queddé a gusto
con su tratamiento. (Gréfica 10).

GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE

LA FES ZARAGOZA
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94%
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Como podemos observar el estudio realizado a los pacientes que estuvieron en
tratamiento dental y fueron atendidos por los alumnos de cuarto afio de la Carrera
de Cirujano Dentista en la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza, el 68%
pertenecen a la edad de 36 afilos y mas por lo que el servicio esta enfocado a
personas adultas, predominando en un 50% las edades de 36 a 60 afos. El saber
las edades de la poblacion atendida ayudara a programar los recursos materiales,
por el tipo de procedimiento que se tiene que realizar a estos pacientes, también
se intuye que sus respuestas son confiables ya que son personas que tienen un
mayor nivel de conciencia.

En cuanto a la escolaridad encontramos que el 56% de la poblacion tienen
estudios de primaria 0 menor, esto quiere decir que la mayor parte de la poblacién
a la que se le brinda atencién en la Clinica carecen de una formacion académica,
por lo cual hay que saber explicarle adecuadamente la informacién que se le da en
cuanto a su tratamiento dental (sin términos odontoldgicos), y dirigirse al paciente
con un lenguaje apropiado para que ellos entiendan, los alumnos estan
preparados para enfrentar esta situacion y se ve reflejado en las respuestas que
dieron los pacientes, ya que se les preguntd, que si entendieron las instrucciones
gue el dentista le dio y el 98% contestd que si y estas fueron verbales, este
porcentaje lo obtuvimos de la atencién que el odontélogo brindé y la informacion
acerca de su tratamiento dental del paciente, con esto observamos que hay una
buena atencion y una eficiencia por parte del odontélogo.

De la poblacion que acude a la Clinica el 34% corresponde a personas que
trabajan, por lo que se deduce que ellas mismas pagan su tratamiento, al igual
gue el 8% que corresponde a las personas jubiladas y que tienen algun ingreso; el
32% son mujeres que se dedican al hogar y son personas que tienen mas tiempo
para acudir a una consulta dental, ya que no trabajan en una empresa y el
tratamiento es solventado por sus esposos.

En cuanto al costo del tratamiento encontramos que el 60% de los pacientes
consideraron que los tratamientos son razonables, el 38% que es barato y sdlo el
2% considerd que no esta a su alcance, este porcentaje corresponde al de adultos
mayores, ya que son personas que dependen de sus hijos y no tienen solvencia
econdémica y también fue el porcentaje de personas que estaban insatisfechas con
el trabajo del alumno.
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El 98% de los pacientes indicé que el odontologo us6 guantes y cubre boca, esto
€s un aspecto muy importante que hay que tomar en cuenta, porque son barreras
de proteccion tanto para el paciente como para el odontélogo y ademas implica
tener mayor confianza hacia el odont6logo. En relacion a la limpieza de la unidad
dental el 98% contesté que estaba limpia, por lo que se refiere a la eficacia se
obtuvieron muy buenos resultados en estos dos rubros.

Con respecto al tiempo de espera del paciente para ser atendido en todas sus
citas, el 38% de los pacientes contestd que no espero para ser atendido, y el 48%
esperd de 5 a 30 minutos, parte de la eficiencia se evalu6 con la oportunidad de la
atencion, en relacion al tiempo que se le brindd y a las citas que se le otorgaron al
paciente, por lo que el 68% manifestd que fue suficiente y el 32% que no fue
suficiente ya que fueron mas citas que le otorgaron para resolverle su problema
por el cual acudié.

La satisfaccion se obtuvo con respecto a la solucion del problema por el cual
acudio el paciente a la Clinica y si la persona quedd a gusto con el tratamiento
recibido, y el resultado fue que el 94% de los pacientes, percibié que si se
solucion6 su problema por el cual acudi6 a consulta y qued6é a gusto con su
tratamiento dental.

La informacion se obtuvo por medio de los indicadores de evaluacion de servicio
los cuales son la calidad de la atencion incluyendo eficiencia y eficacia, por lo que
podemos observar que los resultados que se obtuvieron fueron favorables por la
atencion y tratamiento que recibieron los pacientes en la Clinica Benito Juarez, vy
gue fueron atendidos por los alumnos de cuarto afio de la Carrera de Cirujano
Dentista.
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DISCUSION

La percepcién de la poblacién sobre la calidad de los servicios de salud y la
relacion entre odontdlogos y pacientes, ha sido analizada teniendo en cuenta dos
dimensiones, la percepcion de la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
pacientes medida directamente a través de su experiencia personal en la clinica
Benito Juarez de la FES Zaragoza.

Un estudio realizado en la FES Zaragoza en 1998 en donde se evalué el servicio
en el Hospital Regional 25 del Instituto Mexicano del Seguro Social en el area de
Cirugia Maxilofacial, refiere que el 82% de la poblacion derechohabiente considera
gue el trato fue de su agrado y el 89% de la poblacion estudiada indica que el
servicio fue excelente, con respecto al presente estudio el 98% de los pacientes
indico que percibié una buena atencion por parte del odontélogo.

Otra investigacion hecha en la Facultad de Odontologia en 2002, reporta que el
90% de los pacientes, indica que el trato que recibié fue de su agrado y el grado
de satisfaccion con respecto a la atencion corresponde al 88% de la poblacion
estudiada, en este estudio el grado de satisfaccion que se obtuvo con respecto a
la solucion del problema por el cual acudié el paciente a la Clinica y quedo
satisfecho con el tratamiento recibido fue del 94% de la poblacion atendida.

El siguiente se realiz6 en la FES lztacala en las Clinicas Aragoén, lztacala y
Acatlan dependientes de la FES | en 2003, con respecto a la higiene de la unidad
dental y presentacion del odontélogo, los pacientes la calificaron como
satisfactoria en  Aragon el 100%, en Acatlan 97% y en lztacala 100%
respondiendo que la higiene del odontdlogo es excelente, en la investigacion
realizada en la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza en el periodo escolar
2009 se encontrd que en cuanto a la limpieza el 98% indicé que la unidad dental
estaba limpia.

Se muestra que en la mayoria de los pacientes consideran que el trato recibido en
las clinicas odontoldgicas lIztacala, Acatlan y Aragdn es respetuoso y amable
(AR96%; AC94%; 1Z96%). En cuanto a la informacion del tratamiento que
recibieron los pacientes se registro que en la clinica Aragon el 89% recibio
informacion, Iztacala con el 88%, Acatlan con el 82%, en comparacién con este
estudio se encontrd que el 98% de los pacientes encuestados, indico que se le dio
una adecuada informacion con respecto al tratamiento que se le realizo.
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Comparando los estudios realizados, donde la poblacion consideré que el trato fue
de su agrado, el porcentaje mas alto fue 96% de la FES lIztacala y Aragon, el
segundo porcentaje fue del 94% en Acatlan, encontrando el mismo porcentaje en
el estudio realizado en la FES Z, le sigue el de la Facultad de Odontologia con el
90% vy el ultimo fue el del hospital regional 25 del IMMS refirié que fue del 82%
siendo el mas bajo. La coincidencia de estos estudios nos hace ver que existe una
gran diferencia en los porcentajes obtenidos ya que el mas alto al mas bajo hay un
diferencia del 14%.

En cuanto a la limpieza coinciden la FES lztacala y Aragdn que indica que fue del
100%, el porcentaje de la FES Zaragoza en la Clinica Benito Juarez nos indica
gue fue del 98% vy el de la Clinica de Acatlan nos refiere el 97%, las diferencias de
porcentaje son minimas considerando que existe una adecuada limpieza de las
unidades dentales.

Comparando a la FES Zaragoza en la Clinica Benito Juarez y la FES Iztacala,
Aragon y Acatlan existe una gran diferencia en cuanto a la informacién del
tratamiento que se le dio al paciente, ya que el 98% fue el mas alto este
corresponde a la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza, le sigue Aragon con
el 89%, lIztacala el con el 88% y el 82% de Acatlan, la diferencia de porcentajes
del mas alto al mas bajo es de 16%, donde podemos observar que nosotros
tenemos un buen nivel en cuanto a la informacion del tratamiento que se le otorga
al paciente.

Considerando que este estudio evalué entre otros aspectos el grado de
satisfaccion que percibi6 el paciente atendido por los alumnos del cuarto afio de la
de la Carrera de Odontologia, en la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza, y
en el cual se menciona que el 94% de los pacientes quedd satisfecho con el
tratamiento dental recibido, existe una diferencia del 6% con el realizado en la
Facultad de Odontologia, cuyo porcentaje encontrado fue del 88%, obteniendo en
el presente estudio una mayor porcentaje en la evaluacion, sin embargo es
recomendable capacitar al alumno con estrategias idoneas, y de esta manera
lograr que se otorgue una mejor atencion odontolégica, a los pacientes que
acuden a tratamiento dental en la Clinica Benito Juarez de la FES Z.
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CONCLUSION

Con este estudio se evalud la percepcion de los pacientes que acuden a consulta
odontoldgica a la Clinica Benito Juarez de la FES Zaragoza, y fueron atendidos
por los alumnos de cuarto afio de la Carrera de cirujano Dentista los dias martes
en el turno matutino. Con respecto a la atencién odontolégica que recibieron los
pacientes, se obtuvo como resultado que el grado de satisfaccion de la poblacion
en cuanto al servicio es favorable, ya que a la mayor parte de la poblacién, se le
resolvidé el problema por el cual acudié a consulta dental. El tiempo que se le
brindé al paciente fue suficiente y quedo6 a gusto con su tratamiento y la atenciéon
recibida. Con este estudio podemos observar que tanto el profesional como el
estudiante en formacién del campo odontolégico, se debe dar cuenta de las
expectativas de los pacientes, por lo que es muy importante la calidad de la
atencion que se brinda, ya que el paciente nos pueden dar informacion acerca del
desemperio y la calidad, para determinar en qué medida los servicios satisfacen
sus necesidades y deseos, porque nosotros como odontdlogos debemos cuidar
mucho la calidad de la atencibn que se le otorga al paciente, ya que al
incrementarse el nimero de dentistas, trae como consecuencia un aumento en la
competencia dentro del campo laboral.

En cuanto a los estudios realizados por otras instituciones comparandolos con
nuestro estudio, si encontramos diferencias, obteniendo mayores porcentajes
tanto en eficiencia como en eficacia, en la Clinica Benito Juarez de la FES
Zaragoza donde podemos observar un buen nivel de atencion a la salud bucal,
pero se pueden aumentar estas cifras, si tenemos mas conciencia del desarrollo
del trabajo odontol6gico para dar una mejor atencion.

Como odontbélogos debemos poner mas atencion a la perspectiva del paciente, ya
gue la mayoria de las veces no se considera, lo cual ha repercutido mucho en las
guejas presentadas en la CONAMED, donde podemos ver una gran diferencia en
un estudio que se hizo en el 2002, en donde se indica que el porcentaje de
insatisfaccion del paciente era del 4%, a diferencia de Enero a Junio de 2009 en
donde ha alcanzado la cifra de 6.91% de quejas reportadas, esto solamente en
seis meses, donde estamos viendo que en lugar de que el porcentaje vaya
bajando, va en aumentando la insatisfacciobn del paciente por la atencion
odontoldgica que se le da. Debemos de asegurar una buena calidad en la atencion
y crear conciencia de lo que hacemos, para que el paciente se sienta satisfecho
con el tratamiento recibido y brindar una atencion odontolégica con un estandar
alto de calidad.
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PROPUESTA

Para obtener un resultado ideal en la evaluacién de la atencion odontologica
desde la perspectiva del paciente, debemos cuidar mucho la calidad de la atencién
para que los pacientes estén satisfechos con los tratamiento que se les brindan,
por lo que seria recomendable disefiar un programa en donde se les ensefie a los
alumnos estrategias para que el paciente se sienta satisfecho con el tratamiento
recibido en las Clinicas de la Facultad y para que no bajen los parametros que
obtuvimos, sino al contrario, la meta seria que aumente al 100% la satisfaccion del
paciente, considerando el otorgar un servicio de alta calidad y por lo que también
es imprescindible que los alumnos que estan por concluir su carrera profesional,
deben de tomar conciencia de la atencion que se ofrece al paciente, ya que
encontramos un numero alto de quejas por insatisfaccion y las cifras deben de
bajar, dando una atencién de calidad al paciente.

Es de considerar que la experiencia de evaluar la atencion de la salud bucodental
requiere de indicadores y parametros que deban ser validados, ya que
actualmente este ejercicio de evaluacion es poco desarrollado, por lo que se
recomienda realizar esta clase de estudio en otras Clinicas de la FES Zaragoza,
gque afinen conceptos ya establecidos y elaboren aquellos que deban establecerse
para continuar impulsando el propdsito de mejorar la calidad de los servicios de
salud dental.
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ANEXO 1

UBICACION DE LA CLINICA BENITO JUAREZ
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ANEXO 2
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES ZARAGOZA
CLINICA BENITO JUAREZ

Folio

Solicito de la manera mas atenta nos otorgue su consentimiento, para contestar el
siguiente cuestionario, relacionado a la evaluacion de la atencién odontoldgica que
se le brindo en la clinica Benito Juarez.

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Por favor seleccione una de las respuestas y coloque el nimero en el
paréntesis, los resultados son confidenciales y se utilizaran con fines estadisticos.

1. EDAD ANOS
2. SEXO ()
1) MASCULINO 2) FEMENINO
3. ¢ CUAL ES SU GRADO MAXIMO DE ESTUDIOS? ()
1.- No sabe leer ni escribir 2.- Sabe leer y escribir 3.- Primaria
4.- Secundaria 5.- Preparatoria/técnico 6.- Licenciatura

7.- Otro especifique

4. ¢ CUAL ES SU OCUPACION? ( )
1.- Estudiante 2.- Empleado 3.- Hogar 4.- Jubilado
5.- Desempleado 6.- Otro especifique

5. ¢ CUANTO TIEMPO ESPERO PARA SER ATENDIDO? ( )
1.- No esperd 2.- de 5-15min 3.- de 15-30min 4.- de 30-45min
5.- de 45-60min 6.- Mas de 60min

6. EL DENTISTA LE INFORMO DE MANERA CLARA ¢QUE TIPO DE TRATAMIENTO

LE IBA A RELIZAR? ( )
1.-Si 2.-No

7. LAS INSTRUCCIONES QUE LE DIERON FUERON ( )
1.- Escritas 2.- Verbales 3.- No le dieron instrucciones
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8. ¢ ENTENDIO LAS INSTRUCCIONES QUE EL DENTISTA LE DIO? ( )
1. Si 2.-No

9. g,SIGUIO LAS INSTRUCCIONES QUE EL DENTISTA LE DIO? ( )
1. Si 2.-No

10. CONSIDERA QUE EL COSTO DE SU TRATAMIENTO ES: ( )
1.- Ra;onable 2.- Barato 3.- Caro

11. ; QUEDO A GUSTO CON EL TRATAMIENTO QUE LE REALIZARON? ( )
1.-Si 2.- No

S| SU RESPUESTA ES NO EXPLIQUE ¢ POR QUE?

12. ¢ EL DENTISTA QUE LE ATENDIO USO GUANTES Y CUBREBOCAS? ( )
1.-Si 2.-No

13. (LA UNIDAD DENTAL ESTABA LIMPIA? ()
1.-Si 2.- No, ) )

14. RESPECTO A LA ATENCION QUE RECIBIO ¢CUAL ES SU GRADO DE

SATISFACCION? ( )

1.- Muy satisfecho 2.- Satisfecho 3.- Poco satisfecho 4.- Insatisfecho

15. ;COMO CONSIDERA QUE FUE EL TIEMPO QUE SE LE BRINDO DESDE QUE
USTED SE PRESENTO POR PRIMERA VEZ EN LA CLINICA BENITO JUAREZ? ( )

1.- Suficiente 2.- Regular 3.- Insuficiente

16. ¢ LE RESOLVIERON EL PROBLEMA POR EL CUAL SOLICITO EL SERVICIO? ( )

1.-Si 2.-No
17. LAS CITAS QUE SE LE OTORGARON FUERON SUFICIENTES PARA RESOLVER
EL PROBLEMA POR EL CUAL ACUDIO A LA CLINICA. ()
1.-Si 2.-No

“GRACIAS POR SU ATENCION Y TIEMPO”

FIRMA
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No dejes que termine el dia sin haber crecido un poco, sin haber sido un poco feliz, sin
haber alimentado tus suefios.

No te dejes vencer por el desaliento. No permitas que nadie te quite el derecfio de
expresarte, que es casi un deber.

No abandones tus ansias de hacer de tu vida algo extraordinario.
Nos derriba, nos lastima, nos convierte en protagonistas de nuestra propia historia.
No dejes nunca de sofiar, porque s6lo en suefios puede ser libre el hombre.
No caigas en el peor error, el silencio. La mayoria vive en un silencio espantoso.

No te resignes. No traiciones tus creencias. Todos necesitamos aceptacion, pero no
podemos remar en contra de nosotros mismos. Eso transforma la vida en un infierno.

Disfruta el pdnico que provoca tener la vida por delante. Vivela intensamente, sin
mediocridades.

Piensa que en ti estd el futuro y en encontrar [a tarea con orgullo y sin miedo.

Aprende de quienes pueden ensefiarte. No permitas que la vida te pase a ti sin que la
vivas.

Walt Whitman
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