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1. Marco Tebrico

Hoy en dia en el mercado actual, del gremio de la salud bucodental nuestros
consumidores se han vuelto mas exigentes; se podria decir que hasta mas informado;
lo que conlleva a que exigen sus derechos a causa de no cumplir con sus expectativas.
Nosotros, como prestadores de servicio vamos perdiendo pacientes, todo esto se ha
debido a que los usuarios en esta época tienen mas acceso a la informacién por el

desarrollo tan acelerado de la tecnologia (1).

Las exigencias actuales nos obligan a mejorar los servicios; todos pensariamos que
es el costo, pero no es asi, si no la calidad del servicio, esto o hace mas preocupante

ya que la calidad engloba diferentes aspectos a indagar para mejorar el servicio (2).

1.1 Importancia de la salud en México

Dr. Avedis Donabedian (USA), y el Dr. Enrique Rulas Barajas (México), son 2 de los
mas grandes investigadores en el tema de control de calidad de la atencién médica.(1)
Por su parte el Dr. Avedis Donabedian considera que la calidad de atencion medica
englobando 3 elementos en grandes grupos:

e Estructura; son los elementos que tienen que ver con infraestructura fisica

e Proceso; tiene que ver con el cdmo y con qué y cuando se realizan los procesos

¢ Resultado; es la combinacién de estructura y proceso (3).

El Dr. Rules considera y agrega tres aspectos al servicio de la salud los cuales tienen
que ver con el mas bajo costo, el minimo de riesgos y la completa satisfaccion de las
necesidades de la salud del paciente (3).

Considerando lo antes mencionado para nosotros es fundamental la satisfaccion del
paciente ya que abordando este tema sabremos como cumplir las necesidades y

expectativas de los pacientes (4). La medicion de la satisfaccion del paciente es un



método para conocer opiniones de los usuarios sobre su atencién, la medicion es
multidimensional ya que son diferentes aspectos y factores que intervienen en la

atencion bucodental (5).

1.2 Determinantes de la satisfaccién

En el &rea de la salud los prestadores de servicio tenemos el compromiso de atender
y entender al paciente con la mas alta calidad, por lo que siempre es preocupante
satisfacer al usuario cumpliendo sus necesidades; esto nos lleva a conocer y a analizar
su estado de salud, escolaridad, edad, etc.; ya que estos factores engloban
determinantes para alcanzar sus prioridades al ser atendido. De igual forma nos guiara
para comunicarnos con un lenguaje mas explicito y entendible con la finalidad de
tranmitirles la informacion (6). Las condiciones de infraestructura también son
importantes, como criterios que nos ayudan a satisfacer la eficiencia y eficacia (7). El
usuario en el momento que acceda a consulta se vuelve nuestra prioridad, por lo que,
a relacion interpersonal, es el primer paso en entendernos con el paciente, dandole el
primer lugar como prioridad, nuestra area de trabajo debe estar limpia y sin olores
desagradables (8).

1.3 El usuario como evaluador del servicio

El objetivo y sujeto de analisis se entienden como el principal abordaje en el tema, esto
va relacionado a alcanzar la meta principal de satisfacer sus expectativas, hay
diferentes factores que intervienen y debemos conocer para tener éxito al brindar
nuestros servicios a los usuarios (9). Que Debemos Conocer; su estilo de vida, las
experiencias previas, las expectativas de una visibn mas grande por lo que
anteriormente no estuvo satisfecho con el servicio anterior, también las cuetiones
culturales de los diferentes grupos sociales, todo esto es una variante del contexto
social. Las principales perspectivas del paciente son cumplir con las funciones de

curar, a menudo aliviar (10).



1.4 Factores de la atencién a la salud

La atencion a la salud se basa en un ambiente que establece diferentes factores que

se deben conocer para atender a los usuarios (11).

1.4.1 Caracteristicas sociodemogréficas

Promover la atencion a los usuarios engloba conocer los habitos relacionados con su

estilo de vida y sus limitantes, es decir estudios sociodemograficos como:

e Edad: Hace referencia a los afios cumplidos

e Género: masculino y femenino

e Escolaridad: Hace referencia a su mayor grado de estudios; primaria,
secundaria, preparatoria, técnica, licenciatura, postgrado, etc.

e Ocupacion: Se refiere a lo que se dedica el usuario, estudiante, hogar,
empleado, comerciante, profesionista, desempleado.

e Ingresos: Salario que genera el usuario.

Indagar sobres los factores sociodemograficos nos permite estratificar la atencion que

brindaremos y como nos vamos a dirigir a nuestros pacientes (12).

1.4.2 Atencién técnica

Las metas de las instituciones que brindan servicios odontolégicos combinan
educacién, investigacion, y promocion de la salud mediante programas para poder
responder a las expectativas de los usuarios que acuden a los servicios, el éxito se
basa en diferentes aspectos (13).

Uno de los aspectos son las habilidades y destrezas que posee el prestador de servicio

para otorgar la atencion al usuario ya que ellos esperan del prestador del servicio que



tenga paciencia; que solucione sus problemas bucales; que se comprometan a
atenderlos dentro y forma siendo responsables y sin retraso (14).
La organizacion que se tiene dentro de la atencion es parte de sus necesidades que

tienen los usuarios (14).

1.4.3 Relacién interpersonal

Los usuarios que acuden a consulta les gusta ser escuchados y que se les brinde
atenciéon ya que todos son diferentes, a algunos les gusta platicar y explicar
detalladamente sus molestias para poder dar inicio a su tratamiento (13).

¢, Qué debemos conocer para que los pacientes puedan confiar en nosotros?
Debemos empatizar con nuestros pacientes y presentarnos ante ellos formalmente de
igual manera a quienes nos apoyan, personal técnico, asistentes, médicos, etc.
Informar al paciente sobre su tratamiento y analizar mas alla para darle diferentes
opciones para que el paciente pueda tomar una mejor decisioén del tratamiento que se
va a realizar; esto amplia la satisfaccién del paciente. La forma de expresarnos y el
lenguaje que utilizamos con los usuarios debe ser claro y de facil entendimiento. Estos
factores nos benefician ya que con todo esto el paciente se sentira apreciado y nos

brindara su confianza y pondra su salud en nuestras manos para ser atendido (13).

1.4.4 Accesibilidad

Los pacientes que acuden a instituciones educativas con servicios odontolégicos son
pacientes con las mismas necesidades que los que acuden a consulta privada, solo lo

hace diferente sus limitantes, tales como precios, horarios, acceso.

Algunos pacientes que ingresan a las instituciones son recomendados por otros
pacientes que ya fueron atendidos dentro de la misma. Los pacientes califican el
tiempo en obtener su cita, tiempo en ser atendidos, la disponibilidad de los prestadores

de servicio, la ubicacion de las clinicas; si estos servicios resultan favorables para
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nuestros usuarios se puede extender una cartera mas amplia de usuarios que ingresen
(14).

1.4.5 Ambiente de trabajo

Los pacientes califican el confort dentro de la estancia en su servicio odontolégico; la
limpieza, instalaciones, condiciones mobiliario, y la apariencia personal del
odontdlogo. Las percepciones que experimentan los usuarios hacen que califiquen a
los servicios de la salud de buena calidad, este factor beneficia bastante a la institucion
ya que hace que se acredite mas y que genere nuevos pacientes y algunos

recomienden los servicios que se brindan de la institucion (13, 14).

Analizando los factores antes mencionados influye:
¢ Que los pacientes tengan mayor cumplimiento a terminar sus tratamientos y no
dejarlos inconclusos.
e Estar dentro de los mas altos niveles de calidad institucional
e Tener mayor ingreso de pacientes

e Confianza ante los pacientes (14).

1.5 Factores asociados parala ocupacion de los servicios en odontologia

Muchos estudios se han enfocado en observar cuales son los motivos asociados que
influyen para que los pacientes decidan acudir a los servicios odontoldgicos cuando lo
requieren (8, 15).

Para esto Shortell establece una diferencia entre utilizacion y demanda; siendo
demanda “la cantidad de servicios de salud que los individuos desean consumir a
costos especificos, usando los recursos financieros que disponen y considerando

prioridades frente a otros bienes o servicios”, y siendo utilizacién “la cantidad real de



servicios que es consumida cuando la demanda desencadena el proceso de atencion”
(10, 16).

De la Revilla define como demanda “El momento en que el individuo que asume el rol
de enfermo, decide buscar ayuda y acude a un servicio para solicitar su atencién”, sin
embargo, la utilizacidn menciona que “Un individuo demandante de los servicios es
cuando recibe realmente asistencia”. Para esto Donabedian lo menciona como el
grado de “union-ligadura” entre el usuario y el sistema de salud, de tal forma que la

utilizacion se integra al de demanda efectiva (10, 16, 17).

En el area odontologica Brown y Lazar mencionan que la utilizacién en el servicio
dental es cuantas personas pudieron acceder a estos servicios en un lapso de tiempo.

Se sugiere que la utilizacion este descrita por tres distintas dimensiones:

1. Tipo: siendo este que servicio es el usado, pueden ser publicos, priva la seguridad
social.

2. Propdsito: el motivo por el cual se recurre al servicio este pueden ser por prevencion,
urgencia o tratamiento.

3. Volumen: cuantos servicios odontolégicos han sido solicitados de acuerdo al nimero

de consultas en un lapso de tiempo determinado (10).

También se ha analizado que en la utilizacién de los servicios odontol6gicos hay
elementos importantes que influyen como son: sexo, edad, educacion, ingresos,
ocupacion, valores y actitudes, estatus socioeconémicos, disponibilidad de servicios,
ubicacion geogréfica, aspectos culturales, valores, estilo de vida, experiencias previas

de atencion, presencia o0 ausencia de sintomas entre otros (16, 18, 19).

1.5.1 Sexo y edad

Anderson nos muestra en el caso de sexo que hay mayor cantidad de mujeres que de

hombres que suelen ir a consulta con el odontélogo durante el periodo de un afio en
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pacientes de edad adulta, y en adolecentes siendo una frecuencia del 89% en mujeres
contra un 81% en hombres mostrando que pacientes de estatus bajo visitaban en

menor medida al odontélogo (18, 19).

Gift hace referencia en cuanto a la edad encontrando que los nifios y los adultos
mayores son los que menos visitan al odontélogo, realizando una curva en forma de

pera invertida siendo estos los extremos (10).

1.5.2 Educacioén

Se descubrié que en pacientes con mayor nivel académico tienden a tener mayor
utilizacién de los servicios odontolégicos, Blinkhorn encontré a un grupo de madres las
cuales realizaban mas visitas al odontélogo para que sus hijos estuvieran

familiarizados con el dentista (18, 20).

En pacientes adultos estudios demostraron que pacientes edentulos presentaban bajo
nivel escolar y socioecondmico siendo decreciente las visitas al dentista, demostrando
que esta variable es también una creciente de actitudes eficaz hacia la salud
bucodental (14, 20).

1.5.3 Actitudes Y Valores

El miedo o la ansiedad son una causa subjetiva que se ha relacionado con la
limitacion en el uso de servicios dentales, los factores que se asocian con las actitudes
de la poblacion con respecto a la atencion dental van de la mano de sus principios y
costumbres cuya importancia recae en como utilizan los servicios dentales, ya que los
pacientes también suelen recurrir a tratamientos alternativos para solucionar sus

problemas de manera temporal (10, 12, 21).



1.5.4 Estatus Socioecondmico

Aqui se integran aspectos referentes a ingreso, ocupacion y educacion, considerando
estos aspectos se observa que los pacientes que demandan un servicio dental son
frecuentemente de estatus media- alta (11, 16, 21).

Gift menciona que de acuerdo a la clasificacion de la poblacién en rangos por
diferentes niveles, los que se encuentran en un nivel profesional o ejecutivo hacen uso
de servicios dentales con mayor frecuencia, aquellos que se encontraban en un rango

medio 0 mas bajo (10).

1.6 Caracteristicas De Los Servicios Odontoldgicos

En relacion a la accesibilidad los servicios dentales se encontrdé que si el servicio
brindado es bueno, la distancia no influye de manera importante, pero en situaciones
de mayor dificultad para la movilidad (zonas rurales) los pacientes adultos mayores
tienen menor acceso a los servicios dentales (15, 22).

Kronnenfeld demostré que no tiene mucha importancia el acceso geografico al servicio
dental, si no que los pacientes cuenten y tengan facil acceso a los servicios ya sea
mediante algin seguro médico o que donde habiten se encuentre cerca un servicio
dental siendo esto mas importante que las limitaciones econémicas y todavia mas

importante que la educacién (10).
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1. Planteamiento del problema

Actualmente un reto del sector salud es el interés creciente en la evaluacion y mejora
de la calidad de servicios de salud otorgados es un tema de preocupacion de todas la
instituciones prestadoras de servicio de salud, entre ellas los servicios odontoldgicos
(9, 18, 23).

En México la calidad de la atencion en salud gira entorno a un eje central que es la
satisfaccion de los pacientes, esto es una ventaja competitiva para los prestadores de
servicio ya que el objetivo es satisfacer las expectativas del paciente.

El odontdlogo tiene que poseer la habilidad de atender y entender las necesidades del
usuario. Entre sus propositos se encuentra lograr servicios mas confiables a un costo
razonable, asi como con una mejor imagen de la organizacion; en el mismo sentido,
ademas del 6ptimo nivel profesional exigido para brindar la mejor calidad es urgente
mejorar la accesibilidad, la continuidad, la eficiencia, la eficacia y la oportunidad en el
servicio (4, 9, 19).

Los usuarios de los servicios de salud constituyen un proceso complejo de
intersubjetividades, el fin de la prestacion de los servicios de salud no se diferencia de
la de otro tipo de servicios: satisfacer a los usuarios. En este sentido solo se puede
satisfacer a los usuarios si los trabajadores que brindan el servicio también se
encuentran satisfechos, lo cual hace mas complejo. Aun las acciones encaminadas
por los gestores de estos servicios, para lograr un funcionamiento que cumpla con

todas las condiciones necesarias hasta llegar a la excelencia (24, 25).

Las instituciones odontologicas dependen en gran medida de sus usuarios, por lo que
se hace importante el conocimiento de sus necesidades actuales y futuras, cumplir con
sus requerimientos como atencién respeto, comodidad, empatia, apoyo entre otras y

tratar de superar sus expectativas (9, 26).
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La Universidad de Ixtlahuaca CUIl es una institucion comprometida en formar
profesionales capacitados para desempefiarse en un modelo de asistencia que se
oriente hacia el paciente y la comunidad, centrado en brindar una atencion de calidad
y en satisfacer las expectativas del paciente tanto en conocimientos cientificos,
infraestructura, tiempo de espera y de trabajo bajo el marco ético de responsabilidad
social, cumpliendo con la normatividad vigente en materia de salud y de proteccion al
ambiente, asi mismo, debera estar comprometido a mantenerse actualizado

permanentemente.
Por lo anterior este proyecto respondio la siguiente pregunta de investigacion; ¢ Cual

es la satisfaccidon de los usuarios que acuden a las clinicas Odontolégicas de la
Universidad de Ixtlahuaca CUI de diciembre 2017 a febrero 2018?.

12



3. Justificacién

La satisfaccion del usuario es el principal elemento para calificar la calidad de las
instituciones prestadoras de servicios odontologicos. La satisfaccion va relacionada
con la experiencia del paciente quién busca mejoras en el tratamiento y calidad en el
servicio. Las Instituciones prestadoras de servicios odontolégicos encuentran en la

calidad de atencion un elemento para fortalecer su competitividad (27, 28).

En las clinicas de la Licenciatura de Cirujano Dentista de la Universidad de Ixtlahuaca
CUI, al ser una institucion prestadora de servicios de salud odontolégicos, se hace de
vital importancia evaluar la calidad de la atencidén, englobando infraestructura,
ambiente de atencion, accesibilidad y relacion interpersonal. Debido a la poca
informacion de la calidad de la atencién, se desconoce la imagen que ha generado la
Institucion en los pacientes ya atendidos (29).

Los resultados que se obtengan del presente estudio permitirdn evaluar la satisfaccion
del paciente, asi como el reconocimiento y pretigio de la UICUI, con fines de generar
propuestas para la mejora de las diferentes areas, que repercutiran en una cartera mas

amplia de pacientes para los servicios dentales provistas por el alumno (30).
Por lo anterior el objetivo de esta investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccion de

los usuarios que acuden a las clinicas odontoldgicas de la Universidad de Ixtlahuaca
CUl.
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4. Hipétesis

4.1 Hipotesis de trabajo

Los pacientes que acuden a las clinicas de la Universidad de Ixtlahuaca se encuentran
satisfechos con los servicios que se otorgan dentro de la institucion.

4.2 Hipotesis nula

Los pacientes que acuden a las clinicas de la Universidad de Ixtlahuaca se encuentran

poco satisfechos con los servicios que se otorgan dentro de la institucion.

4.3 Hipoétesis alterna 1

Los pacientes que acuden a las clinicas de la Universidad de Ixtlahuaca se encuentran

muy satisfechos con los servicios que se otorgan dentro de la institucion.

4.4 Hipotesis alterna 2

Los pacientes que acuden a las clinicas de la Universidad de Ixtlahuaca se encuentran

medianamente satisfechos con los servicios que se otorgan dentro de la institucion.

4.5 Hipotesis alterna 3

Los pacientes que acuden a las clinicas de la Universidad de Ixtlahuaca se encuentran

nada satisfechos con los servicios que se otorgan dentro de la institucion.
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5. Objetivos

5.1 General

Evaluar la satisfaccion de los usuarios en las clinicas odontologicas de la
Universidad de Ixtlahuaca CUI diciembre 2017 a febrero 2018

5.2 Especificos

Conocer la relacion interpersonal entre alumno y paciente

Verificar la accesibilidad en la atencion dental de las clinicas

Conocer si las clinicas odontolégicas de la UICUI cuentan con el ambiente en
la atencidn para satisfacer a los usuarios

Conocer si los prestadores de servicio fueron amables durante la consulta
odontoldgica

Conocer si los usuarios que acuden a las clinicas de la UICUI los recomendaron
Identificar si los usuarios que acuden a las clinicas de la UICUI recomendarian
los servicios odontologicos

Identificar si el usuario recibio la atencion odontoldgica como él lo esperaba
Identificar si el paciente regresaria en otra ocasion a la UICUI en caso de
requerir algan otro tratamiento

Promover proyectos de mejora de calidad continua de atencién odontoldgica en
la UICUI
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6. Material y métodos

6.1 Disefno del estudio

Observacional, transversal, comparativo, descriptivo y prospectivo

6.2 Muestra

Esta integrado por pacientes mayores de 18 afios que acuden a la atencion
odontoldgica en las instalaciones de las clinicas odontolégicas de la UICUI durante el
periodo de diciembre 2017 a febrero 2018

6.4 Criterios de inclusion
e Pacientes mayores de 18 afos.
e Pacientes atendidos en las clinicas odontoldgicas de la UICUI

e Pacientes que acepten ser encuestados y participar en el estudio

6.5 Criterios de exclusioén
e Pacientes analfabetas

e Pacientes que sean alumnos o maestros de la facultad de odontologia.

6.6 Criterio de eliminacién

e Cuestionarios no concluidos
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6.7 Variables del estudio

Variables dependientes

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Tipo de Escala
variable de
medicion
Otorgamiento de la atencion oportuna Mediante la aplicacion del
al usuario; conforma los conocimientos | cuestionario de satisfacciéon
Atencion médicos, y principios éticos vigentes en la atencion del usuario Cualitativa Ordinal
técnica con la satisfaccién de las necesidades
de la salud y las expectativas del 1) Nada satisfecho
usuario, del prestador del servicio de la | 2) Poco satisfecho
institucion 3) Medianamente satisfecho
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
Relacion Dimension interpersonal que significa la | Mediante la aplicacién del
interpersonal relacién entre el personal médico, con cuestionario de satisfaccion
el paciente y/o usuario en la atencién del usuario Cualitativa Ordinal
1) Nada satisfecho
2) Poco satisfecho
3) Medianamente satisfecho
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
Accesibilidad Tiempo estimado para el otorgamiento | Mediante la aplicacién del
de la cita, tiempo de espera, duracién cuestionario de satisfaccion
de la consulta en la atencion del usuario Cualitativa Ordinal
1) Nada satisfecho
2) Poco satisfecho
3) Medianamente satisfecho
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
Ambiente de Calidad de los servicios segun la Mediante la aplicacion del
atencion implementacion de condiciones, cuestionario de satisfaccion
comodidad, higiene, iluminacién, en la atencién del usuario Cualitativa Ordinal
ventilacién, que constituyen el confort
1) Nada satisfecho
2) Poco satisfecho
3) Medianamente satisfecho
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
Satisfaccion Es la relacion que existe entre la Mediante la aplicacién del
percepcion que tiene el paciente de la cuestionario de satisfaccion
atencion recibida, el grado de en la atencién del usuario Cualitativa Nominal

cumplimiento terapéutico, la frecuencia
con la que utiliza los servicios, y el
interés por la condicion de la salud.

1) Si
2) No
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Variables Definicion conceptual Definicion operacional Tipo de Escala
variable de
medicién
Servicio Conjunto de actividades que buscan Mediante la aplicacion del
satisfacer las necesidades del cliente cuestionario de satisfaccion
en la atencién del usuario Cualitativa Nominal
1) Si
2) No
Recomendacion | Consejo que se da una persona para Mediante la aplicacion del
considerarse ventajoso o beneficioso, cuestionario de satisfaccion Cualitativa Nominal
misma accion para recomendar. en la atencién del usuario
1)Si
2) No
Variables Independientes:
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Tipo de Escala
variable de
medicién
Tiempo transcurrido desde el
Edad nacimiento hasta el instante o periodo Edad en afios cumplidos
que se estima de la existencia de una Cuantitativa Razén
persona
Clasificacion de sujetos identitarios a)masculino b)femenino
Género Cualitativa Nominal
Numero de grados cursados a) Primaria
Grado de b) Secundaria
estudios c) Preparatoria Cualitativa Ordinal
e) Técnica
f) Profesional
g) Posgrado
h) Ninguno
a)Hogar
b) Estudiante Cualitativa Nominal
¢) Empleado
Ocupacién Funcién que desempefia d) Comerciante
e) Profesionista
f) Desempleado
Ingresos que recibe por actividades
Ingresos productivas Cantidad total mensual Cuantitativa Razon
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6. Resultados

Las encuestas se aplicaron a 301 pacientes, de los cuales 9 fueron excluidos ya que
no contestaron correctamente el cuestionario, teniendo un total de 292 pacientes
encuestados. Todos los encuestados con mayoria de edad. El género masculino
presentd un promedio de edad de 36.41 £ 14.41 y el género femenino de 39.97 +
13.16, se presentdé mayor numero de pacientes femeninos con un 61%, en la tabla 1
se muestran otros datos descriptivos. Los resultados no mostrardén diferencias
estadisticamente significativas, al correlacionar género y nivel de escolaridad segun el

nivel de satisfaccion (gréfica y tabla 2).

Tabla 1. Andlisis descriptivo de la muestra

Variables Hombres Mujeres Total
n= 115 177 292
Edad 36.45 +14.41 39.97 £ 13.16 38.57 £ 13.75
Escolaridad
Nivel bésico 43 105 148
Nivel media superior 35 50 85
Nivel superior 37 22 59
Ocupacion
Hogar 7 106 113
Estudiante 27 22 49
Empleado 37 26 63
Comerciante 21 11 32
Profesionista 17 11 28
Desempleado 6 1 7

Fuente: propia
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Tabla 2. Nivel de satisfaccién de acuerdo al género y grado de escolaridad

Nada Poco Medianamente Satisfecho Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
Género
Mujeres 40(0.57) 92(1.33) 271(3.92) 1795(26) 4705(68.15)
Hombres 44(0.9) 76(1.64) 246(5.32) 1246(26.9) 2894(62.6)
Escolaridad
Nivel Basico 50 (0.88) 52 (0.91) 171 (3.02) 1657 (29.32) 3723 (65.85)
Nivel Media 27 (0.85) 69 (2) 227 (6.85) 841 (25.37) 2151 (64.9)
Superior
Nivel 5(0.2) 27 (1.2) 119 (5.2) 539 (23.42) 1611 (70)
Superior

Fuente: propia

Grafica 1. Satisfaccion segun género
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Fuente: propia

En la tabla nUmero 3 se agrupan totales de satisfaccion en general, suman los totales
de las 5 evaluaciones. Nada satisfecho (1), poco satisfecho (2), medianamente
satisfecho (3), satisfecho (4), muy satisfecho (5). En los totales destaco muy satisfecho
con un porcentaje 66.72%, satisfecho 26.69%, medianamente satisfecho 4.53%, poco
satisfecho 1.48%, nada satisfecho 0.73%.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios de las clinicas de la UICUI

Nada Poco Medianamente | Satisfecho Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
Atencion 36 61 147 724 1952
Técnica (1.23) 2 (5) (24.7) (66.7)
Accesibilidad 9 34 119 756 1710
(0.34) (1.29) (4.52) (28.76) (65)
Relacién 22 13 49 602 2234
interpersonal (0.75) (0.44) (1.67) (20.61) (76.5)
Ambiente de 17 40 202 958 1703
atencion (0.58) (1.36) (6.91) (32.80) (58.3)
Total 84 148 517 3040 7599
(0.73) (1.29) (4.53) (26.69) (66.72)

Fuente: propia

Grafica 2. Satisfaccion de los usuarios que acuden a las clinicas de la UICUI
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La tabla numero 4 clasifica las preguntas del cuestionario de acuerdo a los apartados
de los items, se observa que fue mejor calificada la relacion interpersonal con 76.5%
con la calificacién de muy satisfecho, atencion técnica con 66.7% con la calificacién de
muy satisfecho, accesibilidad con 65% con la calificacion de muy satisfecho, ambiente

de atencion con 58.3% con la calificacion de muy satisfecho.

Tabla 4. Nivel de satisfaccidon por items

Nada Poco Medianamente Satisfecho Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
Atencién técnica
Pregunta 1 2 (00.6) 4 (01.3) 7 (02.3) 59 (20.2) 220 (75.3)
Pregunta 2 3(01.0) 2 (00.6) 9 (03.0) 73 (25) 205 (69.4)
Pregunta 3 1 (00.3) 4 (01.3) 11 (03.7) 56 (19.1) 220 (75.3)
Pregunta 4 2 (00.6) 3(01.0) 7 (02.3) 52 (17.8) 228 (78.0)
Pregunta 5 1 (00.3) 4(01.3) 8(02.7) 70 (23.9) 209 (71.5)
Pregunta 6 2 (00.6) 2 (00.6) 8(02.7) 88 (30.1) 192 (65.7)
Pregunta 7 2 (00.6) 6 (02.0) 19 (06.5) 70 (23.9) 195 (66.7)
Pregunta 8 2 (00.6) 2 (00.6) 12 (04.1) 79 (27) 197 (67.4)
Pregunta 9 8(02.7) 16 (05.4) 29 (09.9) 89 (30.4) 150 (51.3)
Pregunta 10 13 (04.4) 18 (06.1) 37 (12.6) 88 (30.1) 136 (46.5)
Total: 36 61 147 724 1952
1.23% 2% 5% 24.7% 66.7%
Accesibilidad
Pregunta 11 1(0.34) 3(0.11) 9 (0.34) 108 (4.10) 171 (6.50)
Pregunta 12 2 (0.68) 8 (0.30) 16 (0.60) 92 (31.5) 174 (59.5)
Pregunta 13 1(0.34) 3 (1.0 10 (3.42) 85 (29.1) 193 (66.0)
Pregunta 14 0 (0) 5(1.71) 11 (3.76) 71 (24.3) 205 (70.2)
Pregunta 15 1(0.34) 3(1.0) 7 (2.39) 60 (20.5) 221 (75.6)
Pregunta 16 0 (0) 1(0.34) 10 (3.42) 56 (14.2) 225 (77.0)
Pregunta 17 1(0.34) 4(1.3) 18 (6.1) 93 (31.8) 176 (60.2)
Pregunta 18 1(0.34) 4 (1.36) 15 (5.13) 96 (32.8) 176 (60.2)
Pregunta 19 2 (0.68) 3(1.02) 23 (7.87) 95 (32.5) 169 (67.1)
Total: 9 34 119 756 1710
0.34% 1.29% 4.52% 28.76% 65.09%

Fuente: propia
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Nada Poco Medianamente Satisfecho Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
Relacion interpersonal
Pregunta 21 2 (0.68) 0 3(1.02) 53(18.15) 234(80.13)
Pregunta 22 3(1.02) 2(0.68) 4(1.36) 57(19.52) 226(77.39)
Pregunta 23 1(0.34) 0 3(1.02) 60(20.54) 228(78.08)
Pregunta 24 2(0.68) 1(0.34) 1(0.34) 57(19.52) 231(79.1)
Pregunta 25 2(0.68) 1(0.34) 5(1.71) 59(20.20) 225(77)
Pregunta 26 2(0.68) 0 5(1.71) 57(19.52) 228(78)
Pregunta 27 3(1.02) 1(0.34) 5(1.71) 73(25) 210(71.91)
Pregunta 28 2(0.68) 3(1.02) 4(1.36) 63(21.57) 220(75.34)
Pregunta 29 3(1.02) 3(1.02) 11(3.76) 63(21.57) 212(72.60)
Pregunta 30 2(0.68) 2(0.68) 8(2.73) 60(20.54) 220(75.34)
Total: 22 13 49 602 2234
0.75% 0.44% 1.67% 20.61% 76.5%
Ambiente de atencion
Pregunta 31 3(1.02) 5(1.71) 27(9.2) 120(41) 137(46.91)
Pregunta 32 1(0.34) 3(1.02) 20(6.8) 105(35.95) 163(55.82)
Pregunta 33 1(0.34) 4(1.36) 25(8.56) 99(33.90) 163(55.82)
Pregunta 34 1(0.34) 1(0.34) 19(6.5) 110(37.67) 161(55.13)
Pregunta 35 3(1.02) 4(1.36) 29(9.93) 102(34.93) 154(52.73)
Pregunta 36 3(1.02) 1(0.34) 14(4.7) 84(28.76) 190(65)
Pregunta 37 5(1.71) 16() 38(13) 101(34.58) 132(45.2)
Pregunta 38 0 5(1.71) 20(6.8) 102(34.93) 165(56.50)
Pregunta 39 0 7(2.3) 73(25) 212(72.60)
Pregunta 40 0 1(0.34) 3(2) 62(21.23) 226(77.39)
Total: 17 40 202 958 1703
0.58% 1.36% 6.91% 32.80% 58.3%

Fuente: propia
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La atencién recibida segun la percepcion del usuario categoriza si la atencion recibida
cumple con sus expectativas y que tan satisfecho esta con los servicios que recibio.
Se muestra el concentrado de 98% de pacientes que acudieron a las clinicas; estan
totalmente satisfechos con la atencion recibida por parte del estudiante, 2% no estan
satisfechos. El 98% recomendarian los tratamientos que ofrece la clinica a tus
familiares y amigos, el 2% no recomendaria. El 98% regresaria a consultas
subsecuentes o0 en caso de requerir otro tratamiento, el 2% no regresaria a buscar
atencion dental. El 84% algun familiar o amigo le recomendé los servicios, el 16% no

fue recomendado.
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Tabla 5. Satisfaccion segun expectativas del usuario

Pregunta

Sl

NO

¢ Esta totalmente satisfecho
con la atencion recibida por

parte del estudiante?

287 (98)

5(2)

¢ Recibiste el servicio o la
atencién requerida como ta lo

esperabas?

281 (96)

11 (4)

¢Algun familiar o amigo te
recomendod nuestros

servicios?

236 (84)

56 (16)

¢ Recomendarias los
tratamientos que ofrece la
clinica a tus familiares y

amigos?

286 (98)

6(2)

¢ Regresarias con nosotros
en caso de requerir otro

tratamiento?

286 (98)

6 (2)

Fuente: propia
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7. Discusién

De acuerdo a la categorizacion realizada en este estudio el 66.7% de los pacientes
encuestados refiere estar muy satisfecho, 26.69% satisfecho y ambas categorizan en
93.41% de los encuestados. Estos hallazgos son similares a estudio realizado por
Elizondo en la Universidad de Granada Espafia, donde arrojo una muestra similar en
la atencién de las clinicas con 83.5% de satisfaccion (9).

En relacion a atencion técnica demostré tener un porcentaje muy satisfactorio del
66.7%, sin embargo, en este item arroj0 porcentajes de 2% para el nivel poco
satisfecho y 5% para el nivel medianamente satisfecho que sumados ocupan el 7% de
la muestra, donde la pregunta relacionada con la funcionalidad de los equipos,
presenta valores mas bajos, esto podria representar un area de oportunidad para la
UICUL. Esto se relaciona con la investigacion realizada por Garcia M. y Mendoza E.
donde se identificd que los equipos utilizados por los odontélogos no son modernos ni
adecuados para la atencion de los pacientes ya que hay mucho malestar por la lentitud
de estos (31).

Con base en los datos obtenidos respecto a la accesibilidad, se muestra un porcentaje
de muy satisfecho con un 65%. En este item en comparacién con el estudio que realizo
Elizondo en la Universidad de Granada Espafia se elimind la dltima pregunta referente
a los costos del tratamiento ya que en la Universidad de Ixtlahuaca existen algunos
convenios en los cuales los pacientes no pagan absolutamente nada por el
tratamiento, al igual que hay pacientes que son familiares de los alumnos y de los
cuales tampoco realizan algin pago, es por eso que se excluyé de la muestra este
dato (9).

Las categorias satisfecho y muy satisfecho suman un 97% en cuanto a relacion
interpersonal adquirida por los alumnos. Segun algunos autores como Elizondo,
Andrade y Estabrook, existen aspectos que se relacionan directamente con la
satisfaccion del usuario como: la empatia, cortesia, amabilidad, tranquilidad y
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comunicacion. Por lo que, futuros estudios podrian evaluar estos valores en los

estudiantes de la UICUI, en relacién a la atencion dental y la satisfaccion (32).

El ambiente en la atencion dental, presento niveles mas bajos, en €l se desatacan las
condiciones de las unidades, del mobiliario asi como de los equipos, en los cuales
arrojo un porcentaje del 58% de muy satisfecho, estos hallazgos son similares a lo
reportado por Karina M. de la Universidad de las Américas, donde referia que sus
equipos eran lentos y causaban malestar a sus pacientes, asi como también en el
estudio realizado por Maria R. y Edgardo E. de la Universidad de San Gregorio de
Portoviejo donde determinaron que la modernidad y su funcionalidad era regular,
reportado que durante la atencion dental, el paciente sufre molestias por el mal estado

de los equipos en el que se encuentran (31, 33).

Estudios previos han determinado que la premura con la que el usuario consigue una
cita y un tiempo de espera cortd en su atencion, son factores que influyen en la
satisfaccion de la consulta dental. En nuestro estudio el 65% esta muy satisfecho en
relacion a la accesibilidad. Tiempo que tomdé para obtener la cita, obtuvo como
resultado (63.15%), por lo que, podemos inferir que el alumno cumple adecuadamente
con estos dos rubros (33, 34).

A pesar de no presentarse significancia, los resultados sugieren que el sexo femenino
mostré6 mayor satisfaccion que el sexo masculino, cuando se realizo el analisis de
satisfaccion por items. Esto es similar a estudios previos, donde el género femenino
categoriz6 mayor grado de satisfaccion en la atencién odontolégica (9, 35). Sury Cols
reportaron que no existe diferencia entre la satisfaccion recibida cuando es evaluada

por el género, como lo reportado en este estudio (9).

El nivel de escolaridad no es un factor para el grado satisfaccion, al no presentarse
diferencias estadisticamente signficativas. En la satisfaccion de acuerdo a las
expectativas del paciente, el 98% de los encuestados estan satisfechos con la atencién

recibida, recomendarian los servicios de la Universidad y regresarian a recibir atencion
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dental. De lo anterior podemos inferir que las clinicas de la Universidad de Ixtlahuaca
CUI ofrecen un servicio de excelencia, esto es similar a lo reportado por Elizondo en
la Universidad de Granada, donde se obtuvieron porcentajes del 95% al 100% de

satisfaccion para estos rubros. (9).

En este estudio el 84% de los usuarios fue recomendado por algun familiar o amigo,
este estudio no categorizé que porcentaje de usuarios compartian algan vinculo
familiar con los alumnos, por lo que, futuros estudios deberian realizar mayor
seguimiento del nivel de satisfaccion, determinando el nivel de satisfaccion de

pacientes que comparten algun vinculo familiar con los estudiantes (9, 31, 32).

El 96% de los usuarios refirieron que la atencion recibida cumplio con las expectativas,
el 4% reportd que la consulta no fue segun lo esperado. La Universidad de Ixtlahuaca
cumple con altos estandares de atencion dental. Al ser una Institucion encargada de
formar especialistas de alto nivel académico y humano es de vital importancia subir
estos estandares, mejorando los servicios que se brindan dentro de la Universidad (10,
33, 36). Los resultados obtenidos sugieren que los usuarios acuden a la UICUI estan

muy satisfechos con los servicios que se les otorgan, cumpliendo sus expectativas.
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8. Conclusiones

Los usuarios que acuden a la UICUI estan muy satisfechos con los servicios que se
les otorgan ya que estos cumplen con sus expectativas. La mayoria son del género
femenino. El nivel de escolaridad y el genéro no demostraron ser factores para el nivel

de satisfaccion.

Se concluye que los usuarios que acuden a la UICUI estan muy satisfechos con la
calidad de sus tratamientos bucales, el acceso a las clinicas, ya que les es facil adquirir
su cita y el desplazamiento dentro de las instalaciones. La relacion que mantienen con
el estudiante, ya que les explican claramente sus problemas bucodentales, les dan la
oportunidad de elegir sus tratamientos, su lenguaje es claro y muestran interés en su
tratamiento. Calificaron poco satisfechos a la funcionalidad de los equipos, se sugiere
personal capacitado para el mantenimiento, contar con una bitacora de reportes de

incidencias.

Los usuarios que acuden a las clinicas de la UICUI estan muy satisfechos con el
ambiente de las clinicas, la limpieza y amplitud, por lo que, su comodidad es agradable;
de igual forma la apariencia e higiene del estudiante, estan satisfechos ya que la
atencion cumple con sus expectativas por lo que, recomendarian los servicios y en
caso de requerir algun otro tratamiento regresarian. La mayoria de los usuarios que

acuden a las clinicas son recomendados de familiares y amigos.
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9. Anexos

UNIVERSIDAD DE IXTLAHUACA CUI
LICENCIATURA DE CIRUJANO DENTISTA
INCORPORADA A LA UNAM
No. DE ACUERDO CIRE 12/11 DE FECHA 24 DE MAYO DE 2011
CLAVE 8968 - 22

Ixtlahuaca, Estad6 de México, a 22 de enero de 2017
M. en C. Elizabeth Sanchez Gutiérrez
PRESENTE:

Por medio del presente nos dirigimos a usted para solicitar su autorizacion y llevar a
cabo la aplicacion de encuestas 2 los pacientes, con la finalidad de recolectar datos a
fines a la tesis “SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LAS CLINICAS
ODONTOLOGICAS DE LA UNIVERSIDAD DE IXTLAHUACA CUI" que se realizara por los
alumnos egresados de la misma institucion, P.C.D. Miriam Becerril Baitazar y P.C.D
Rubén Omar Gémez Cruz dicha investigacion se llevara a cabo en las tres clinicas
del edificio de odontologia, durante los mes de enero- febrero 2018 para poder
cumplir con los objetivos.

Dicha investigacion dirigida por el docente C. D. Julio Cesar Bermidez Barajas

Agradeciendo de antemano su atencién y esperando su autorizacion.

ATENTAMENTE

PCD Miriam Becerril Baltazar

\;.\‘,\\ 'l%v
M. EN C. Elizabeth Sanchez Gutigfrez
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Este cuestionario forma parte de un estudio destinado a analizar algunos aspectos
relacionados con la satisfaccion de los pacientes y sera presentado como trabajo de
investigacion. Por lo tanto este cuestionario sera de caracter académico, esperando
que lo contestes con honestidad y confianza; ya que los resultados obtenidos seran
tratados de manera confidencial.

No:
1.- DATOS GENERALES:
Subraya la respuesta

1.- ¢ Edad en aflos cumplidos?

2.- ¢ Cuél es su género?

a) Masculino b) Femenino

3.- ¢ Cual es el grado maximo de escolaridad que tiene?

a) Primaria e) Técnica
b) Secundaria f) Licenciatura
c) Preparatoria g) Posgrado

4.- ¢ Cual es su ocupacion?

a) Hogar c) Comerciante
b) Estudiante d) Profesionista
c) Empleado f) Desempleado
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SECCION 2
INSTRUCCIONES:

Favor de evaluar el grado de satisfaccion que tiene para usted uno de los aspectos
sefalados para las dimensiones ( calidad, comunicacion interpersonal, accesibilidad,
ambiente de atencion) de acuerdo a la escala, marcando el cuadro con una (X) siendo
el numero 5 la mas importante y el numero 0 la menos importante.

No hay respuestas correctas ni incorrectas, solamente se esta tratando de obtener una
medicion correcta de la satisfaccion del paciente que recibe atencion en la Facultad de
Odontologia de la Universidad de Ixtlahuaca CUI, muchas gracias por su participacion.
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GRADO DE SATISFACCION DEL

PACIENTE
[}
@) (@] E (@) (@] (@)
< c O c < <
23 |3 |58 |88 |58
=22 52|22 22
[ T |5 © o I
0] n oW %) "
=
N. ATENCION TECNICA | |
1. | ¢El estudiante fue muy cuidadoso con
los procedimientos que le realizaba? 5 4 3 2 1
2. | ¢El estudiante tenia la habilidad y
competencia para realizar el 5 4 3 2 1
tratamiento?
3. | ¢El estudiante se aseguré que estuviera
bien anestesiado? 5 4 3 2 1
4. | ¢El estudiante uso procedimientos que
me hacian sentir seguro de no 5 4 3 2 1
contagiarme de alguna enfermedad?
5. | ¢El estudiante soluciona el problema
gue dio lugar a su visita? 5 4 3 2 1
6. | ¢La calidad del tratamiento realizado en
su boca? 5 4 3 2 1
7. | ¢Sin complicaciones durante y después
del tratamiento? 5 4 3 2 1
8. | ¢La organizacion y orden en el proceso
de atencién? 5 4 3 2 1
9. | ¢Estéa satisfecho con la modernidad de
los equipos? 5 4 3 2 1
10. | ¢ El funcionamiento de los equipos fue
adecuado durante su atencién? 5 4 3 2 1
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GRADO DE SATISFACCION DEL

PACIENTE
2
(@) o cC O @) (@)
c - (O N =
>8 8|58 |88 g8
So o550 |[Ro | S0
S| @ |5 © ©
Nn|o| g0 n ”
=
ACCESIBILIDAD ./ |
¢El tiempo que tomo para obtener la
cita? 5 4 3 2 1
¢ El tiempo que espero al estudiante para
que lo atendiera? 5 4 3 2 1
¢El tiempo que pase con el estudiante
durante mi atencion? 5 4 3 2 1
¢El poder localizar o contactar al
estudiante? 5 4 3 2 1
¢ La disponibilidad del estudiante cuando
fuese necesario? 5 4 3 2 1
¢Recibir atencién el dia que estuvo
programada su cita? 5 4 3 2 1
cLa ubicacion o localizacion de la
clinica? 5 4 3 2 1
¢El horario y dias de trabajo en la
clinica? 5 4 3 2 1
¢Es facil desplazarse dentro de la
escuela mediante las rampas vy 5 4 3 2 1
sefalamientos?
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GRADO DE SATISFACCION DEL

PACIENTE
o|lo|§ o o) o
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=
N. RELACION INTERPERSONAL ]
1. | ¢Conoce el nombre del estudiante que lo
atendi6? 5 4 3 2 1
2. | ¢El estudiante se comunicé con usted
para recordarle su cita? 5 4 3 2 1
3. | ¢Los estudiantes lo reciben con
cordialidad? 5 4 3 2 1
4. | ¢El estudiante mostro interés en su
problema? 5 4 3 2 1
5. | ¢El estudiante lo animé a preguntar y lo
escucho cuidadosamente? 5 4 3 2 1
6. | ¢El estudiante me explicé claramente los
problemas que yo tengo en mi boca? 5 4 3 2 1
7. | ¢El estudiante le dio a escoger el
tratamiento y le permiti6 tomar la| 5 4 3 2 1
decision?
8. | ¢El estudiante le explico el tratamiento
antes de atenderlo? 5 4 3 2 1
9. | ¢El estudiante le explico como mantener
su boca sana? 5 4 3 2 1
10. | ¢ El estudiante uso palabras que usted
podia entender? 5 4 3 2 1
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GRADO DE SATISFACCION DEL

PACIENTE
g
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n n o0 )] n
=
N. AMBIENTE DE ATENCION ./ |
1. | ¢Lalimpiezay pulcritud de la clinica?
5 4 3 2 1
2. | ¢La amplitud e iluminacioén de la clinica?
5 4 3 2 1
3. | ¢La ventilacion de la clinica?
5 4 3 2 1
4. | ¢Los colores de paredes y techos de la
clinica? 5 4 3 2 1
5. | ¢Ausencia de ruidos 'y olores
desagradables en clinica? 5 4 3 2 1
6. | ¢Ausencia de moscas, mosquitos
cucarachas etc? 5 4 3 2 1
7. | ¢Las condiciones del mobiliario y
equipos de la clinica? 5 4 3 2 1
8. | ¢La comodidad y lo agradable de la
clinica? 5 4 3 2 1
9. | ¢La apariencia personal y manera de
vestir del estudiante? 5 4 3 2 1
10. | ¢La higiene personal del estudiante?
5 4 3 2 1

Instrucciones: en esta seccion unicamente conteste con una (X) si 0 no
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No. Sl NO
1 ¢ Estas totalmente satisfecho con la atencion
recibida por parte del estudiante?
2 ¢, Recibiste el servicio o la atencion requerida
como ta lo esperabas?
3 ¢Algun familiar o amigo te recomendo
nuestros servicios dentales?
4 ¢ Recomendarias los tratamientos que ofrece
la clinica a tus familiares y amigos?
5 ¢ Regresarias con nosotros en caso de

requerir otro tratamiento?
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