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Resumen

La satisfaccion del paciente es un aspecto gque
en términos de evaluaciém de los servicios de
salud y de la calidad en la atencidén, ha vemdo
cobrando mayer importancia en salud pablica
1. La medicion del nivel de satisfaccion ez un
factor importante respecto a las mejoras del
servicio proveido, gque deberia momitorearse
regularmente 2. Para el éxito de la practica
odontologica, es importante acceder a las
necesidades y al grade de satisfaccicn de los
pacientes. [3

Con base en lo anterior se propuse, un estudio
transversal, observacional y descriptivo. Se
evalud una poblacion de 390 pacientes atendi-
dos en las 13 Clinicas Odontologicas de Pregra-
do v Posgrado del CUCS de la Universidad de
Guadalajara.

Los resultados mmestran gue los pacientes
encuestados calificaron a los alumnos de ambos
grados académicos, como eficientes y resoluti-
vos al atender el motivo por el cual acudieron a
recibir los servicios odontologicos.

Palabras clave: satisfaccion, paciente, calidad,
atencion, servicio cdontologico.

Overview

Patient satisfaction is an aspect that in terms of
evaluation of the health and the guality of care
services, has been gaining importance in pubhic
health ;. The measurement of the level of
satisfaction is an important factor with respect
to the improvements of the supplied service,
which should be monitored regularly 121. For the
success of the dental practice, it is important to
comply the needs and satisfaction of the
patients (31

Based on the above it was proposed, a
cross-sectional, observational and descriptive
study. A population of 390 patients were evalu-
ated that were treated at 13 Dental Clinics of
Undergradnate and Graduate of CUCS of the
University of Guadalajara.

The results show that the patients that were
polled rated the students of both acadenuc
degress, as efficient and decisive in addressing
the reason why they came to receive dental
SETVICES.

Eey words: satisfaction, patient, quality, atten-
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Introduccion

Las Clinicas Odontolégicas Inteprales de la
Umiversidad de Guadalajara, son el espacio
donde los alumnos tanto de Pregrade v Posgra-
do realizan sus practicas climicas como parte de
su formacién profesional, por lo que es impor-
tante evaluar la calidad del trabajo que se esta
realizando a los pacientes que acuden a dichas
clinicas, puesto que la insatisfaccidn de los
usuarios repercutird en la afluencia de estos v
escases de este recurso tan valioso. Asi mismo,
contribuira a identificar, analizar y a evaluar los
problemas o situaciones que generen msatisfac-
cion en el proceso de atencion odontologica v a
defimr y promover las medidas preventivas y/o
comectivas necesarias a fin de mejorar la
calidad y eficacia con que se prestan los servi-
clos.

Por estas razones los objetivos de los servicios
no deben himitarse a alcanzar el alivio del pa-
ciente, sino el buscar incrementar su entusiasmo
v conflanza en las mstituciones de salud. El
conocimiente cientifico y técnico pueden gene-
rar productos o servicios de alta calidad, pero es
la aceptacion del consumidor la gue, final-
mente, valida integralmente el proceso de
atenciom 4.

La atencidn a la salud tiene tres componentes: la
atencion técnica, el manejo de la relacion inter-
personal, v el ambiente en que se lleva a cabo el
B{oﬁem de atencion, asi como la accesibilidad

Atencion técnica

La atencidn técnica se refiere a las habilidades v
destrezas técnicas del provesdor de salud para
manejar el equipo, asi como su experiencia,
perfeccion, entrenamiento, evitar emores, dar y
proporcionar explicaciones claras al paciente.
Es mn atributo del proceso de prestacion de los
servicios que comnsiste en offecer a los indivi-
duos los mayores beneficios con los menores
riesgos, a partir del empleo de las mejores

Relacion interpersonal

El manejo de la relacién interpersonal consiste
en la informacién que se proporciona a los pa-
cientes como elemento indispensable, gque
permite abatir su nivel de angustia, a través del
conocimiento de su estado de zalud, de su
pronodstico, del plan de tratamiento y particular-
mente de los procedimientos a los que va ser
somefide. Sus elementos som el respeto al pa-
clente como ser nmano integral, el respeto a su
autonomia v la bisqueda a su satisfaccion plena
18-

Ambiente de atencion

El ambiente de atencion se refiere a las carac-
teristicas del medio dentro del cual se propor-
ciona ésta, v que las hacen aceptables [3; Por
ejemplo: la comodidad del proceso de atencidn
ofreciendo instalaciomes (clinicas, salas de
espera v mobilianio) adecuadas v en buenas
condiciones de conservacion, iluminacion ade-
cuada, chimatizacién congruente con los reque-
rnimientos del medio ambiente, limpieza ¥
pulcritud; sin mide excesive, ausencia de fauma
nociva (moscas, mosquitos, cucarachas, ete.).

Accesibilidad

Los aspectos relacionados a la accesibilidad del
servicio para la atencién dental como el costo
del servicio dental es un predictor de satisfac-
cion para el paciente (7. A los pacientes no le
satisface el alto costo del tratamiento dental
[5-10] por eso, la razdn mas frecuente para querer
ser paciente de una clinica dental de escuela, es
el bajo costo del tratamuento 1112 La facilidad
para consegumir una cita n3i4] v el tiempo de
espera, se les ha considerado como otros impor-
tantes predictores de satisfaccion 7. 15, 16,51,

Objetivo

Evaluar el grado de safisfaccion del paciente
con el servicio odontologico en el Pregrado y
Posgrado de las Climicas Odontologicas Inte-
grales de la Unmiversidad de Guadalajara, con

nomuas de la practica profesional 5.
3[} hnwmml DI rEIeEn
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el fin de que sirva como mdicador en la
planeacion educativa.

Metodologia

Los pacientes fueron elegidos bajo un método
de aleatoriedad en las salas de espera de cada
clinica. Una vez identificados los que cubrieron
los requisitos de inclusion se les mvito verbal-
mente a participar en el estudio, se les explicd
el objetive de este, v que su parficipacion
consistia en contestar un cuestionario, aclaran-
doles gque el nombre de los participantes
quedaria en el anonimato y la informacion seria
confidencial.

Se aplicaron 30 encuestas en las salas de espera
de cada uma de las clinicas (a pacientes mayores
de 14 afios v a las madres o responsables de los
pacientes menores de edad).

Se micit con las clinicas de Pregrade: Diag-
néstico, Exodoneia, Cimgia, Odontopediatria,
Prostodoncia, Operatonia, Endodoncia y Pe-
nodoncia, confinuando con las de Posgrado:
Ortodoncia, Odontopediatria, Periodoncia,
Prostodoncia v Endodoncia.

Una vez aplicado todos lo: instrumentos se
procedic al procesanmento y analisis de la infor-
macion producto del trabajo de campo.

Instrumento

Se utilizd un mstrumento validado v confiable
para de medicion de la satisfaccion del paciente
con el servicio odontologice propuesto por José
Elizondo Elizondo; el cual esta compueste por
tres secciones: la seccion I commesponde a los
datos sociodemograficos del paciente, la
seccion IT consta de 40 preguntas que evalian
la satisfaccion del paciente, v estan agrupadas
en cuatro sub escalas: atencion técmica,
relaciones interpersonales, accesibilidad, v
ambiente de atenciom, laz cuales se evalian
mediante la escala de Likert, donde los reacti-
vos tienen un patron de respuesta que va desde;
1= no satisfecho. 2= poco satisfecho. 3= me-

dianamente satisfecho, 4= satisfecho y 5= nouy
satisfecho. La seccion IIT esta integrada refe-
rentes a otros elementos de la atencion del pa-
ciente. (17

Aspectos éticos

Para el procesamiento de datos se utilizo el
programa de Microsoft Excel para el manejo y
admumistracicn de la base de datos, asi como la
elaboracion de tablas descriptivas, analiticas y
graficos.

En base a los lineamientos establecidos en el
Reglamento de la Ley General de Salud en
Materia de Investizacion para la Salud, en el
titnle segundo que habla scbre los aspectos
éticos de la mvestigacion en seres humanos; la
presente mvestigacion se ajusta a los linea-
mientos presentes en dicha ley ya que en todo
momento prevalecio el criterio del respeto a la
digmidad v proteccion de los derechos y bie-
nestar del ser humano. ¥ en tomeo al articulo 17
categoria I, la investigaciom no presenta riesgo
alguno para el ser humano; puesto que la infor-
macicn fue recabada por medio de entrevistas
¥ cuestionarios, por lo gue no requind consen-
timiento informado [18).

EResultados

Se encuesto a 390 pacientes de los cuales 240
comespondieron a los atendidos en las clinicas
de Pregrado (137 mujeres v 103 hombres) y
150 a los atendidos en el Posgrado (66 mujeres
v 84 hombres).

El prado académico que ocupd el mayor
porcentaje de los pacientes atendidos por los
estudiantes de Pregrado fue el de bachillerato
(32.9%) v el de los de Posgrado el de licencia-
tura (38%).

La ocupacién que predomund en los pacientes
atendidos por los alumnos de Pregrado fue el
de ser empleadoe (22.3%) v en los de Posgrado

el de profesiomsta (42%).

MOCINTOL AR

31 Articulo 3 Pag 3-9.pdf



El ingreso econdmico mensual que predoming
en los pacientes atendidos por los alumnos de
pregrado fiue el de 2,500.00 — 4.999.00 (27.9%%)
v en los del Posgrado el de 5,000.00 — 7.499.00
(26.6%).

En la dimension: atencion técnica el 64.3% de
los pacientes atendidos en las clinicas de
pregrado respondic estar satisfecho, continuin-
dole muy satisfecho con 23.7%, siendo minimas
las respuestas de no satisfecho (1.8%); respecto
a los de posgrado el 64.2% revelo estar nory
satisfecho v el 33.7% satisfecho, no habiendo
ninguna respuesta para los grades de mediana-
mente satisfecho, poco satisfecho y no satis-
fecho.

En la dimension: relaciin interpersomal el
73.8% de los pacientes atendidos en las clinicas
de pregrade respondic estar  satisfecho,
contimiandole mmy satisfecho con 19.79%,
siendo mimmas las respuestas de no satisfecho
(0.9%); respecto a los de posgrado el 60.6%
reveld estar muy satisfecho y el 33.5% satis-
fecho, 5.2 %% medianamente satisfecho, no ha-
biendo ninguma respuesta para el grado de no
satisfecho.

En la dimension: accesibilidad de la atencion,
el 27.37% de los pacientes atendidos en las
clinicas de pregrado respondio estar muy satis-
fecho, satisfecho con un 36.7%, medianamente
satisfecho con un 22.5%, poco satisfecho con
un 9.3 % v un 4% no satisfecho; respecto a los
de posgrado el 73.6 % revelo estar muy satis-
fecho, el 21.2 % Satisfecho, siendo mimmas las
respuestas de No Satisfecho 2.6%.

En la dimension: ambiente de atencidn el
53.5% de los pacientes atendidos en las clinicas
de pregrade respondic estar muy satisfecho,
satisfecho en i 39 9%, medianamente satis-
fecho con un 3%, poco satisfecho conun 2.4%
v no satisfecho con un 1.1%, respecto a los de
posgrado el 43% revelo estar nmay satisfecho,
satisfecho con un 30.2%, medianamente satis-
fecho con un 4.6%, poco satisfecho con 1.2%, v

un no satisfecho con un 0.8%

El 90% de los pacientes atendidos por alumnos
de las clinicas de pregrado y el 95.3% de los de
posgrado en general respondieron estar total-
mente satisfechos con la atemcion recibida,
siendo minimos los porcentajes para agquellos
que manifestaron no estarlo, para ambos tipos
de clinicas (Tabla No. 1)

LEsta totalmente satiafecho

con la atenclan reciblda por
parts del estudiante?

Pregrado Pudg'adn

F Vo F %
s1 216 a0 143 95.3
L L] 24 10 T 4.6
Total 240 100 150 100

Fusate: disecta

El 82.5% de pacientes atendidos en las clinicas
de pregrade dijo haber recibido la atenciém,
como la esperaba v 17.5% no estarlo, para las
clinicas de posgrado, se obtuvieron 92.6% de
respuestas afirmativas y un 7.3% de respuestas
negativas (Tabla No. 2).

ERedibid el servicio o la
atencdn requerida como tu la
esperaba?

Pregrado Postgrado

F [ F [=4
s 198| 82s| 139] 92§
No 42 17.5) 11 7.3|
Total za0  100]  1s0]  1oo|
Fosnta: diswcta

Respecto a recomendar el servicio odontelogico
a sus familiares y amigos con el 97% de
respuestas afirmativas y 3% negativas para las
Clinicas de Pregrado, mientras que en las Clini-
cas de Posgrado se obtuvieron 93.6% de
respuestas positivas v un 1.3% de respuestas
negativas (Tabla No. 3).

32 sestata
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LRecomendarias los
tratamientos que ofrece la
Clinica a sus famlllares y
am a7
P do P
F % F %
sl 233 | 9708 | 148 | 966
No 7 29 2 1.3
Tofal 240 | 100 [ 150 | 1o0
Fusmis: dirscta
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