UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA

UNAN-Ledn

FACULTAD DE ODONTOLOGIA
TESIS PARA OPTAR AL TITULO DE CIRUJANO DENTISTA:

TITULO: "Satisfaccion de los pacientes con relacion a la atencion
odontologica brindada en la Clinica Multidisciplinaria por los
estudiantes de IV y V afio de la Facultad de Odontologia de la UNAN-

Leon, durante el periodo comprendido, Julio-Noviembre 2010."

Autora:
Bra. Manuela de Jesus Casco Blanddn.
Tutora:

Dra. Samantha Espinoza.

iA la libertad por la universidad!

Leon, 23 de septiembre 2011



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Ledn

DEDICATORIA

A Dios Todopoderoso, que en su inmensa sabiduria me hizo recorrer
caminos que no imaginé, y por los cuales pude comprender que muchas
personas Y lecciones buenas se pueden conocer a partir de los tropiezos que

ahora creo son las experiencias que ayudan a crecer.

A mis padres, por tener paciencia, encaminarme, tratar de ayudarme cuando

mas lo necesité mientras estaba estudiando.

Satisfaccion de los pacientes



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Ledn

AGRADECIMIENTO

A Dios Padre por cuidarme en mis afios de estudio en Ledn, regalarme

amigos, guardarme con salud, fuerza y paciencia.

A mis padres, por su apoyo incondicional, comprension y los sacrificios que

realizaron para ver llegar el dia en que me convirtiera en profesional.

A la Facultad de Odontologia, donde tuve la oportunidad de aprender de
sus docentes en clases, seminarios, y horas de practica clinica, gracias por

su buena disposicion.

A mi tutora de monografia, gracias por su tiempo, disposicion y amabilidad.

A todas las personas, nifias y nifios que fueron mis pacientes, ya que me
permitieron, gracias a su tiempo, comprension y carifio, aprender en ellos el

oficio de la Odontologia.

Satisfaccion de los pacientes



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Ledn

INDICE
IntroducciOn...........coooiiiiiiiii |
ODbJetIVOS. .ttt e e 3
Marco tEOTICO. .. vvviie i, 4
Disefio metodoldgico..........oovieiiiiiiiiiiininn, 18
Resultados.........coooviiiiiiiii 21
Discusion de los resultados............................ 31
Conclusiones. .....coovviiiiii i 33

Recomendaciones..........coovvveeeieiieenniiinnnn. 34
Bibliografia..............ooooi 36

ANEXOS. . ettt 38

Satisfaccion de los pacientes




Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Ledn

INTRODUCCION

Desde hace mucho tiempo los estudiantes de la Facultad de Odontologia de la UNAN-
Ledn tratan a pacientes para brindarles diferentes tipos de tratamiento, para garantizar el
desarrollo de las destrezas y conocimientos técnicos necesarios de un profesional integral.
Ademas se persigue como objetivo, no sélo llevar a término un tratamiento odontoldgico, sino
también durante el mismo, dar la mejor atencion al paciente. Actualmente en la UNAN-Leon los
estudiantes de la Facultad de Odontologia atienden a sus pacientes en la Clinica
Multidisciplinaria del Campus Médico, teniendo presente que los problemas de salud oral, si no
son tratados en sus primeras etapas, generan necesidades crecientes, complejidad y costo, de tal
manera que el tratamiento premiso es una de las metas que debe alcanzarse; para lograrla

dependera de los conocimientos del operador dental y de la colaboracion del paciente.

Los pacientes acceden a los tratamientos que seran realizados por los estudiantes, para
obtener un beneficio tanto en la salud como en lo econémico, debido a que los tratamientos
tienen un precio reducido; ademas de la confianza que enviste la universidad y que los

tratamientos seran supervisados por un tutor.
Con respecto a este tema se han realizado los siguientes estudios:

En Sudamérica (Colombia) se encontrd un estudio relacionado, “Satisfaccion y factores
asociados en estudiantes usuarios del servicio odontolégico de la Institucion prestadora de
servicios de salud “IPS Universitaria” 2008 por Agudelo S., Andrés, donde se evalla la

satisfaccion de usuario como componente de la calidad de la atencion.

En Nicaragua se han hecho pocos estudios sobre el tema, siendo uno de ellos
“Satisfaccion de las necesidades de tratamiento a pacientes atendidos en la Facultad de
Odontologia, Ledn” realizado por las Bras. Bonilla, Eyddy y Enriquez, Carla en 2002; y
“Satisfaccion del paciente de la atencion odontoldgica brindadas en las unidades de salud:
Hospital Escuela Oscar Danilo Rosales Arguello, Méantica Berio y Sutiava. Leon, 2002 por la
Bra. Osauly Quintero Torrez, et. al.; en el area de medicina, “Determinacion del grado de
satisfaccion del usuario que asiste al programa de crénicos del centro de salud de San Lucas en
Madrid” en 2007 por el Br. Wong Fuentes, Luis A., encontrdndose en todos ellos que la mayor

parte de los pacientes esta satisfecha con la atencion recibida.
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Como profesionales hay que tener presente que la satisfaccion del paciente es de
fundamental importancia como medida de la calidad de la atencion, ya que la evaluacién que
hace el paciente expresada como satisfaccion o insatisfaccion puede ser notablemente detallada;
por ello, surge la inquietud de conocer cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes con
relacion a la atencion odontoldgica brindada en la Clinica Multidisciplinaria por los estudiantes

de IV y V afio de esta Facultad de Odontologia.

Este tipo de estudio servird como herramienta para conocer la satisfaccion del paciente, y
asi elaborar las respectivas recomendaciones con relacién a la atencion adecuada que debe
brindarse a aquellos que asisten a la Clinica con el fin obtener una solucién integral a sus
problemas de salud oral. Los resultados de esta investigacidn se daran a conocer a los estudiantes

y a las autoridades de la Facultad de Odontologia de la UNAN-Leon.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL:

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con relacién a la atencion
odontolodgica brindada en la Clinica Multidisciplinaria por los estudiantes de IV y V afio de la

Facultad de Odontologia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1- Identificar las razones por las que los pacientes escogen a la Facultad de Odontologia

para atender sus problemas de salud bucal.

2- Establecer la satisfaccion de los pacientes con relacion al trato humano y al tratamiento

profesional brindado por los estudiantes de IV y V afio.

3- Establecer la opinion de los pacientes sobre el horario de atencion, el tiempo de atencion

y el tiempo que invierten en el tratamiento odontolodgico.

4- Determinar la valoracion del paciente sobre el costo del tratamiento odontoldgico.
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MARCO TEORICO

La Facultad de Odontologia de la UNAN- Leon, fue fundada el 4 de mayo de 1954, cinco
afios antes de que la UNAN obtuviera su autonomia universitaria. EI ambiente fisico donde se
fundo la Facultad, fue donde ahora se conoce como el Edificio Central de la UNAN- Leon. En el
afio 1980, la Facultad fue trasladada a sus nuevas instalaciones en el Campus Médico.

Dado que el proceso de ensefianza-aprendizaje de la carrera de Odontologia involucra
principios pedagogicos colmados de una serie de variantes propias de ésta, en el desarrollo del
proceso académico se involucran aspectos humanisticos, sociales, culturales y emocionales, entre
otros; ademas debemos de tomar en consideracién que éxito en la formacion de los educandos

depende del trabajo pedagdgico que desarrolla el docente asegurando asi un nivel de calidad.
MISION DE LA CARRERA

Contribuir a la solucion de los problemas y necesidades buco dentales de la poblacién
nicaragliense, a través de la formacion integral de cirujanos dentistas con solidos valores,

principios éticos y con valores de servicios.
Para el cumplimiento de esta Mision la Facultad de Odontologia se compromete a:

1) Consolidar el modelo curricular que nos permita la formacion de profesionales
competitivos, éticos y con sensibilidad social.

2) Asegurar la pertenencia externa de la carrera con base en de la efectiva proyeccion social,
la calidad cientifico-técnica y humanistica del egresado y el impacto sobre el entorno.

3) Asegurar la pertenencia interna de la carrera con base en a un plan curricular coherente,
recursos humanos calificados y eficientes, recursos fisicos y materiales adecuados y
suficientes.

4) Disefar procesos de evaluacion sistémica del perfil académico del futuro odontologo, a
fin del profesional que se necesita con base en la pertinencia de la carrera.

5) Establecer estrategias educativas que permitan que el estudiante desarrolle habilidades,
destrezas y actitudes en la construccion de su propio conocimiento.

6) Desarrollar la investigacibn a fin de generar conocimientos que permitan la
retroalimentacion del curriculo y la resolucion de problemas bucales de la poblacion que

la padece.
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VISION DE LA CARRERA

La carrera de odontologia tiene como vision ocupar un lugar cimero en la formacion de

odont6logos altamente capacitados para identificar y contribuir a solucionar los problemas

bucales de la sociedad, con un alto espiritu humanistico e investigativo, con un enfoque

preventivo, restaurativo y curativo.

Para el logro de esta vision la Facultad de Odontologia se compromete a:

1)
2)
3)

4)

5)

Formar odontdlogos calificados y capacitados en la resolucion de los problemas bucales
de la poblacidn, con ética y humanismo.

Disefiar un curriculo integral que permita una adecuada insercion en la sociedad.
Desarrollar la estrategia pertinente que permita la implementacion del curriculo integral.
Construir nuevos conocimientos y la transferencia tecnologica en la busqueda de
soluciones a los problemas nacionales, regiones y globales.

Efectuar un proceso de autoevaluaciéon y un plan de mejora continua que garanticen la

acreditacion nacional, regional e internacional.

OBJETIVOS DE LA CARRERA

1)

2)

3)

Formar profesionales con una preparacion integral integradora en las disciplinas de la
Odontologia, en un nivel que responda a los problemas y necesidades bucales de la
poblacién.

Desarrollar el dominio de lo cognoscitivo y lo afectivo que permita la formacion de
valores y por tanto, actitudes que respondan a la filosofia educativa de la institucion.
Propiciar la extension universitaria, indagando, investigando, identificando problemas en
las comunidades y buscando la atencion integral de acuerdo a los recursos y la tecnologia

apropiada, conforme las posibilidades y la pertenencia.

PERFIL ACADEMICO PROFESIONAL

El odontologo graduado de la UNAN-Ledn es un profesional universitario con una sélida

formacion integral, cientifica y humanistica, capaz de diagnosticar y brindar tratamiento

odontoldgico integral de alta calidad, con capacidad para trabajar en equipos multiprofesionales,

con respeto por los valores morales y éticos de la sociedad a la que pertenece, consciente de la
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necesidad de preservar el medio ambiente, constituyéndose en un profesional dispuesto a

responder a las necesidades sociales que el paciente demanda.’
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La satisfaccion de los usuarios se ha definido de varias maneras, una es referida al grado de
cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la atencion y sus resultados; también la han

definido como “la actitud positiva hacia los cuidados en su salud basados en su expectativa”.

Segun Donabedian, la satisfaccion del paciente a menudo se ve como un componente
importante de la calidad de la atencion. A este respecto, es un fendmeno curiosamente complejo.
Cada funcion define un estado del paciente que es consecuencia mas bien que un atributo de la
atencion. Como tal, la satisfaccion puede considerarse como un elemento de salud psicologico, lo

que hace el logro de la maxima satisfaccion alcanzable sea un objetivo de la atencion.

La satisfaccion del paciente es de fundamental importancia como una medida de la calidad de
la atencidn, que proporciona informacién sobre el éxito del proveedor en alcanzar los valores y
expectativas del paciente, que son asuntos sobre los que éste es la autoridad ultima. La medicion
de la satisfaccion es por tanto, un instrumento valioso para la investigacion, administracion y
plantacion. La valoracién informal de la satisfaccion tiene un papel ain mas importante en el
curso de cada interaccion médico-usuario, ya que el profesional puede usarla continuamente para

monitorear y guiar dicha interaccion y al final, hacer un juicio sobre qué tan acertado ha sido.?

La satisfaccion de los usuarios debe abordarse de forma especial para conocer percepcion de
los servicios, haciendo honor al paciente como individuo, respetando sus decisiones, cultura,
contexto social y familiar, su estructura de preferencias fundamentales en la atencidn,
individualidad, la informacion, respetando la intimidad del paciente, sus valores culturales, etnia,
valores sociales que hacen a cada paciente un ser Unico y variable, que se comporta diferente de
acuerdo a las condiciones fisioldgicas, emocionales, y del entorno concomitante con su proceso
salud-enfermedad, lo cual lleva a tener necesidades y expectativas diferentes al momento de
acudir a los servicios de salud, por ello es necesario un cambio paulatino y humanizado de los

servicios.®
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La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de
buena calidad. Dado que la satisfaccion del usuario influye de tal manera en su comportamiento,

es una meta muy valiosa. La satisfaccion del usuario puede influir en:

e El hecho de que el usuario procure o no procure atencion.

e El lugar al cual acuda para recibir atencion.

e El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

e El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador del servicio.
e El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador del servicio.

e El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios.

La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus
expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.
Si la expectativa del usuario es baja o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los

servicios, pude ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

No obstante, resulta dificil evaluar la satisfaccion del usuario. Los métodos y las medidas
para la recoleccion de datos pueden influir en la respuesta del usuario. Ademas, tanto el acceso a
los servicios como a las repercusiones de los servicios en la salud (por ejemplo, la presencia de
efectos secundarios) pueden afectar la satisfaccion del usuario a tal nivel que no refleje el

proceso de prestar atencion.

Segun el Dr. Otero Injogue, se debe generar satisfaccion con los servicios odontolégicos,
para lograr ésto en nuestros pacientes, se debe de alcanzar un punto tal, que sus percepciones
respectos a nuestros servicios sean mayores que nuestras expectativas y de esta forma procurar

su fidelizacion.

Este proceso suele promover y facilitar la consolidacion de un ambiente agradable de trabajo,

la motivacion del personal y la generacion de oportunidades constantes de mejora.
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Hay tres grandes momentos en los cuales se puede alcanzar la satisfaccion:

e Se refiere a la situacion ideal en la cual el usuario recibe por primera vez nuestro
producto de manera efectiva y eficaz y damos en el blanco. No se producen malos
entendidos ni discrepancias y se logra un intercambio agil y agradable.

e Es cuando se produce un error en el momento de la presentacion, que es identificado,
enfrentado y subsanado en el momento; de tal modo que el cliente queda satisfecho a
pesar de lo sucedido.

e Cuando se falta a las dos primeras instancias y el cliente realiza una queja formal,
debemos tener la habilidad para transformar esta mala experiencia en una buena relacion

a futuro.

Lograr la satisfaccion y la fidelizacion de los pacientes es un aspecto critico de nuestra labor,
que debemos tener presente en todo momento todos los miembros del equipo de trabajo del

consultorio, si deseamos mantener nuestra practica y trabajo a largo plazo.

Para comprender la satisfaccidon es necesario entender que el paciente tiene necesidades. Si
queremos que el paciente adquiera un habito bucal dado, cuanto mas cerca podamos relacionar el
habito con las necesidades del paciente, mas probable sera que éste emprenda una accién
positiva.

El éxito de la motivacion estriba en demostrar a la gente que lo que queremos que hagan es
satisfacer algunas de sus necesidades; si el odont6logo y su auxiliar aprendieran a reconocer los
problemas relacionados a la salud bucal en términos de necesidad, su éxito en la motivacién del

paciente serfa notablemente aumentado.*

Se han establecido ciertas reglas basicas que controlan la expresion de las necesidades; segun

Maslow estan son:

1. Los niveles més altos de necesidad no pueden expresarse hasta que los niveles inferiores
estan satisfechos, quiere decir que tratar de motivar a un paciente que esta expresando
necesidades profundas (miedo, dolor, ansiedad) sera totalmente improductivo.

2. Una necesidad satisfecha no motiva; esta regla es la base del fracaso de muchos pacientes

en su intento por mejorar algun habito bucal. Esto puede cambiar utilizando el marco de
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referencia del paciente, para comenzar su motivacion, y poner el problema en términos
gue sean importantes para €l y que estén dentro de su escala de valores en relacion con su

medio de cultura.®

El paciente tiene expectativas con relacion a la satisfaccion de acuerdo a la actitud del
operador; estas son:

e Me garantizo6 que evitaria el dolor.

e Fue amable y amigable.

e Trabajo rapidamente pero sin mostrar apresuramiento.
e Tuvo una actitud tranquila.

e Me brind6 apoyo moral y respeto.

e Me pregunto si estaba preocupado o nervioso.

e Verifico si la anestesia habia hecho efecto antes de empezar a trabajar.

Dentro de éstas la principal expectativa es en lo relativo a la amabilidad y el respeto, ademés
se considera la reduccién del tiempo de espera y lo que dura la consulta.’

La satisfaccion representa la evaluacion del paciente a cerca de la calidad de una manera que
corresponda a la evaluacion de un profesional sobre la calidad de la misma atencion, ain cuando
las consideraciones que entran en los juicios puedan no ser los mismos y las conclusiones puedan
diferir. La evaluacion de la calidad que hace el paciente expresada como satisfaccion o
insatisfaccion, puede ser notablemente detallada. Podria concernir a los escenarios amenidades
de la atencion, a aspectos del tratamiento técnicos, a caracteristicas de la atencion interpersonal y

a las consecuencias fisioldgicas, fisicas, psicolégicas o sociales de dicho cuidado.?

La satisfaccion del paciente tiene también limitaciones como medida de la calidad. Los
pacientes por lo general tienen un conocimiento incompleto de las bases cientifico-técnicas de la
atencion odontologica recibida, por lo que sus expresiones en relacion con estos aspectos pueden
considerarse no totalmente validas; en ocasiones esperan y exigen cosas que no seria correcto
que el profesional proporcionara; no obstante, estas limitaciones no necesariamente restan

validez a la satisfaccion del paciente como una medida de la calidad de la atencion.
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Si el paciente esta insatisfecho porque sus expectativas sobre la eficacia de la atencion no se
han cumplido, es evidente que el profesional no pudo transformar los intereses del enfermo en
funcidn de sus reales necesidades de salud.

En muchas ocasiones el paciente no puede estimar con justeza si el aspecto técnico cientifico
se ejecutd apropiadamente en la atencidn recibida; desconoce si una practica determinada se
efectud con la calidad requerida o si el diagndstico es acertado, pero si sabe qué tipo de
asistencia se le brind6, qué grado de calor humano sintié en la relacion que establecié con el
profesional y el resto del personal del equipo.

De modo general, el criterio que se forma el paciente de la competencia técnica de la
asistencia recibida esta correlacionado positivamente con el grado de satisfaccion general que él
mismo perciba en la relacién interpersonal que establece con el odontélogo.

La comunicacion que se establece entre el paciente y el profesional, en el marco de los
servicios, no es espontanea; esta predeterminada por los respectivos papeles que asumen ambos
interlocutores en esa singular relacion.

Es responsabilidad del odont6logo dirigir el proceso de comunicacion, en su relacion con el
hombre, objeto de su trabajo, dado que su preparacion debe capacitarlo para esta tarea

fundamental.’
CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad es un concepto integral y polifacético. Los expertos en calidad general
reconocen varias dimensiones, tales como: competencia profesional, acceso a los servicios,
eficacia, satisfaccion del cliente, aceptabilidad de los servicios, eficiencia, continuidad,
seguridad, comodidad.

En si la calidad no es una caracteristica exclusivamente tangible, sino el resultado de la
interaccion de multiples factores relacionados con las caracteristicas intrinsecas del servicio y su
capacidad para satisfacer los requerimientos del usuario, a través de una serie de actividades que
se llevan a cabo entre profesionales y pacientes. A esta serie de actividades se le ha llamado

5 2
“proceso de atencion”.

La garantia de la calidad promueve las expectativas de la comunidad. Si los proveedores
no ofrecen servicios de calidad, no logran granjearse la confianza de la poblacion y las personas

recurren a sistema de salud Gnicamente cuando estén en extrema necesidad de atencién curativa.’
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Para los usuarios que buscan los servicios de salud, la calidad significa recibir trato cortés en el
momento en que lo necesita, lograr satisfacer sus necesidades de salud; recibir tratamiento

completo y adecuado, sentir alivio para sus dolencias y prevenir recurrencias.®

Cuando el usuario percibe la calidad de manera equivocada, sus expectativas pueden
influir en el comportamiento de los prestadores de servicios y, de hecho, reducir la calidad de
atencion. Los usuarios a veces solicitan pruebas, procedimientos o tratamientos inapropiados
porque creen, erroneamente, que constituye buena calidad. El orientar a los usuarios e informar
al publico con respecto a lo que constituye la atencidn apropiada son aspectos importantes en la
prestacion de servicios de buena calidad.

Trabajar en calidad consiste en disefiar, producir y servir un bien o servicio que sea Util,
lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el usuario.’

Para que exista buena calidad de la atencion deben darse los siguientes parametros:

e Eficacia: Es el grado en que la atencion o intervencion proporcionada ha demostrado
lograr el resultado deseado o programado para el paciente.

e Adecuacion: Es el grado en que la atencién o intervencion proporcionada es relevante a
las necesidades clinicas del paciente, dado el nivel actual de conocimiento.

e Disponibilidad: Es el grado de atencién o intervencion adecuada estd disponible para
satisfacer las necesidades del paciente.

e Efectividad: Es el grado en que la atencion proporcionada ha usado el método mas
beneficioso o0 necesario para el paciente.

e Puntualidad: Es el grado en que la atencién o intervencion proporcionada es coordinada
con el tiempo entre los médicos, institucion y el paciente.

e Seguridad: Es el grado en que son reducidos los riesgos de una intervencion y el riesgo en
el entorno para el bienestar del paciente y otros, incluyendo el médico.

e Eficiencia: Es la relacion entre los resultados (de la atencién) y los recursos utilizados
para prestar servicios al paciente.

e Respeto y cuidado: Es el grado en que el personal y la institucion que da el servicio le
permite al paciente o0 a su apoderado participar en decisiones sobre su atencion hacia las

necesidades, expectativas y requerimientos especificos de cada paciente®
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La calidad se puede hacer, no es fruto de la casualidad. Es siempre el resultado de un
esfuerzo inteligente. Es indispensable crear y mantener un ambiente de trabajo que permita que
el personal se capacite en forma continua y esté totalmente comprometido con los objetivos del
servicio.

Se debe enfatizar la importancia de la medicion sistematica del grado de satisfaccion del
paciente: para una Institucion de Salud la satisfaccion del usuario estd vinculada al prestigio
profesional del servicio y su imagen.

Serdn bésicos el alto compromiso con los pacientes, la capacidad de indagacién, la
prevencion y promocion, la motivacion del trabajo en equipo en la busqueda de la excelencia
como verdadera Filosofia de la Calidad.

La calidad requiere la satisfaccion de todos y el sistema exige medirla como funcion del
mejoramiento continuo. Es indispensable el monitoreo constante, la medicion sistematica,
repetida y planificada con el fin de identificar las oportunidades de mejora y corregir las

situaciones problematicas.’

TENDENCIA EN EL MANEJO DE LOS SERVICIOS DENTALES
Existen algunos puntos basicos en el trato entre el paciente y el profesional:

1- Se le llama por su nombre.

2- Se acompafia al paciente a cualquier lugar de la clinica al que se dirija.

3- Deberéa preguntar por la familia, el trabajo, o cualquier motivo personal del paciente.

4- Cuando el paciente deba pasar al consultorio, se eviten frases como, “el siguiente”, o “su
turno”.

5- Se debera preguntar como estd mas comodo y preocuparse por ello.

La mayoria de las quejas de los pacientes de los servicios de salud estan relacionadas con
problemas de atencion personalizada o de comunicacion: De acuerdo con la relacion al problema
fundamental de la visita, poco tiempo disponible para hablar por parte del paciente y no poder

exponer sus preocupaciones mas importantes.

Caracteristicas de un buen comunicador:
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a) Empatia: Capacidad para atender los problemas y sentimientos del paciente, tanto
mediante comunicacion verbal como no verbal.

b) Calidez: Proximidad afectiva entre el profesional y el paciente fundamentalmente no
verbal, sin implicar una pérdida de distancia terapéutica.

c) Respeto: Capacidad para comunicar al paciente que recogemos sus problemas y estamos
dispuestos a tratarlos preservando sus ideologias, creencias y valores.

d) Concrecion: Capacidad para transmitir al paciente los objetivos mutuos en términos
entendibles para él.

e) Asertividad: Competencia del individuo para desarrollar la labor que exige su rol
profesional, conociendo y aplicando los derechos que pertenecen tanto al profesional
como al enfermo.

f) Reactividad: Capacidad para hablar y escuchar. Se refiere al tiempo que hay que hay que

dejar pasar entre que el paciente deja de hablar y comenzamos a hablar nosotros.

Se debe también enfocar la practica hacia la satisfaccion de los requerimientos totales de
salud de la poblacién, no sélo en el aspecto clinico, sino a la basqueda de nuevos elementos que

otorguen un valor adicional:

e Contar con el equipo profesional y técnico del lugar.

e Integracién de servicios externos que brinden informacion y asesoria profesional, ésto
hard que estén en constante retroalimentacion en la calidad de nuestros servicios y
verificar si se logran los objetivos trazados con los pacientes.

e Brindandole al paciente desde el principio del tratamiento este tipo de servicios, se
lograran mayores satisfacciones y beneficios en un plazo menor de tiempo, se estara
brindando al paciente un valor agregado de completa confianza y satisfaccion.

e Integracion de los beneficios internos: Proveer equipos y suministros, capacitacion y
entrenamiento constante mejoraran grandemente la calidad en la presentacion de nuestros

servicios.*

No basta con asumir que nuestros procesos tienen calidad satisfactoria. Debemos asegurar
que los resultados de la atencion odontoldgica son médicamente Utiles.
La mejor aproximacion para establecer las metas de calidad es la “evaluacion del desempefio

global sobre los resultados de situaciones clinicas especificas.”
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¢ Qué esperan los pacientes del Servicio?

e Trato cordial.

e Obtener turno para la fecha que necesitan.

e Cumplimiento de los horarios.

e Instrucciones adecuadas y por escrito.

e Examenes efectivos y de alto valor diagnostico.
e Tratamientos eficaces.

e Confidencialidad.’

Los cambios globales de nuestros servicios de salud, asi como la fortaleza que se crea en la
salud dental preventiva, hardn que los odont6logos incorporen a las practicas, la mas alta
tecnologia y la actualizacion permanentes para lograr con ello la competitividad que el paciente

requiere de nuestros servicios.

Esta competitividad estara basada en la alta calidad y eficiencia que Unicamente es evaluada

por el paciente que hace uso de nuestro servicio.

Cuando se logra la incorporacion de alta tecnologia y ciencia de los métodos modernos de
administracion y del personal auxiliar, la tendencia sera el abaratamiento de los tratamientos
dentales, ya que al lograr la integracion de estos elementos se logrard también la eficiencia y el

mejor aprovechamiento del tiempo.”

El odont6logo debe de cumplir tres principios éticos para brindar una atencién de calidad, ya
que podemos entender calidad como el grado en que los servicios mejoran los niveles esperados
de salud, de manera congruente con las normas profesionales y con los valores de personas,
ademas no es una mera intencion, sino el logro de una meta concreta compartida por todos los

involucrados en el acto de salud en la institucion.*

ACTITUD HUMANITARIA
Ser amable y hacer el bien; manteniendo una actitud atenta y de genuina preocupacion por el

paciente, brindandole apoyo, ayudando a reducir su ansiedad.

e Explicar el procedimiento mismo.

e Indicar al paciente que se tranquilice.
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e Brindar informacién durante los procedimientos mismos.
e Brindar apoyo verbal.

e Ofrecer distraccion y alivio de la tension.

e Tratar de ganar la confianza del paciente.

e Mostrar calidez en el traro con el sujeto.

AUTONOMIA

Respetar el derecho gue tiene el paciente a participar, razonablemente informado, de las
decisiones relacionadas con su tratamiento, brindando una explicacion clara y concisa de su
condicion y de los procedimientos técnicos, incluyendo la posibilidad de cualquier tipo de riesgo
0 de reacciones serias, de problemas relacionados con su recuperacion o su posible alta

satisfactoria.

El paciente no debera estar sujeto a procedimientos sin su consentimiento voluntario.
Cuando existen alternativas médicas significativas para su tratamiento, éstas también deben ser

informadas al paciente.

Ademas, aceptar al paciente y sus problemas e involucrarse con la intencién de ayudarlo,
evocando que el paciente se presenta en busca de ayuda y siente alivio al compartir informacion
personal con un profesional que pueda resolver su problema; sin embargo, algunos individuos se
sienten inseguros o emocionalmente vulnerables por la posibilidad de que el dentista los rechace,
critique, o incluso los humille; ésto puede ocasionar una conducta inadecuada, sorpresiva, poco
comunicativa, hostil, dificil de cooperar por parte del paciente, dificultando asi el servicio

odontoldgico.

JUSTICIA

Ser imparcial y justo, es decir, ser objetivo con él mismo y con sus problemas evitando
que el paciente le transmita ansiedad, tristeza, indiferencia, o resentimiento, controlando sus
propias emociones con el fin de prevenir posibles conflictos al formular un juicio clinico y hacer

las recomendaciones para el plan de tratamiento.®
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En Sudamérica se realizo un estudio a cerca de la Satisfaccion de los estudiantes usuarios
del Servicio Odontoldgico de la Institucion Prestadora de Servicios de salud “IPS universitaria”
en Medellin, Colombia, por los odont6logos Agudelo S., Andrés Alonso, et. al., en 2008, y
obtuvieron que el 90,8% de las personas se encuentran satisfechas con el tiempo de duracién de
la consulta. Asi mismo, el 48,5% de los estudiantes se encuentran muy satisfechos con el
tratamiento recibido; casi la mitad de los encuestados considera adecuado el horario de

atencion.™

En Nicaragua se han elaborado pocos estudios sobre satisfaccion de los pacientes con

relacion ala atencién brindada.

En el &rea de Odontologia se realiz6 un estudio investigativo a cerca de la Satisfaccion de
los pacientes con relacion a la atencion recibida, aunque en las unidades de salud del Hospital
Escuela Oscar Danilo Rosales Arguello y en los Centros de Salud Mantica Berio y de Sutiava,
por la Bra. Quintero Torrez, Osauly del Rosario, et al., en el afio 2002. En esta investigacion se
obtuvieron resultados acerca del tratamiento realizado con mayor frecuencia que fue la
exodoncia con un 43.3%, los pacientes satisfechos con su tratamiento fueron 76.6%, y a cerca

del aseo general del consultorio, el 68.9% opind que fue bueno.*?
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Tambien se realizé un estudio respecto a la Satisfaccion de las necesidades de tratamiento
a pacientes atendidos en la Facultad de Odontologia de la UNAN-Ledn por las Bras. Bonilla
Blanddn, Eyddy Yohandra y Enriquez, Carla en 2002, teniendo como resultado que el 80% de
los pacientes manifestd estar satisfecho con el tratamiento recibido y 87.3% dijo haber estado

satisfecho con el trato recibido.™

Otro estudio se llevo a cabo en el area de Medicina, a cerca del Grado de satisfaccion del
usuario que asiste al programa de crénicos del Centro de Salud de San Lucas, Madriz por el Br.
Wong Fuentes, Luis Alfonso en 2007. Y se obtuvo como resultados que: Del trato brindado en
la consulta a los usuarios, el 84% dijo que fue muy bueno, el 15% que fue bueno y sélo el 1%
que era regular; y referente a la atencion brindada a los pacientes por parte del personal de salud
ésta fue bastante satisfactoria, contestando la mayoria de los pacientes que, fueron atendidos con

amabilidad y un 10% respondi6 que fueron poco amables con ellos.**
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DISENO METODOLOGICO

» TIPO DE ESTUDIO: Descriptivo, de corte transversal.

> AREA DE ESTUDIO: La Clinica Multidisciplinaria de la Facultad de
Odontologia, ubicada en el Campus Médico, Complejo docente de la Salud de la UNAN-

Ledn.

» UNIVERSO: Todos los pacientes atendidos por los estudiantes de IV y V afio de la
Facultad de Odontologia durante el periodo comprendido Julio-Noviembre, 2010. Con un
tamafo poblacional de 258 pacientes que asistieron a la Clinica Multidisciplinaria en ese
periodo y que fueron atendidos por los estudiantes de IV y V afio, considerando a un

paciente por cada clinica a la que asistié cada estudiante.

» MUESTRA: La muestra fue calculada estadisticamente en el programa Epidat version 3.1,
para lograr un 95% de confiabilidad, esperando un porcentaje de satisfaccion del 60%, y
ajustando la muestra a una tasa de rechazo de 30%. Y se llegd a un tamafio muestral

recomendado de 90 pacientes a encuestar.

MUESTREO ALEATORIO ESTRATIFICADO

Protesis parciales 29 29
Endodoncia 23 23
Protesis total 19 19
Eje 19 17 (2 perdidas)
TOTAL 90 88
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> Criterios de inclusion:

v Los pacientes atendidos en la Clinica Multidisciplinaria en los componentes clinicos de
Protesis parciales fija y removible, Endodoncia, Protesis total y Eje en el segundo semestre del
afo en curso.

v Los pacientes que aceptaran participar en el estudio.

> INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION:

El instrumento de recoleccion de la informacion fue desarrollado para este estudio y
contenia una hoja de consentimiento informado, ademas de datos de interés como el area de
tratamiento donde fue atendido el paciente en la Clinica Multidisciplinaria, preguntas cerradas y
en algunos casos preguntas que contenian un listado de proposiciones para aceptar una 0 mas
respuestas. El instrumento fue llevado a pilotaje en 10 pacientes, que no fueron parte de la

muestra y se realizaron cambios en las preguntas de dificil comprensién para ellos.

> METODO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION:

El equipo de investigacion estuvo constituido por 2 estudiantes que obtuvieron un
permiso previo a Secretaria Académica, y ademas un listado de los estudiantes de 4to y 5to afio
2010. Se realizaron entrevistas cara a cara a los pacientes que asistieron a la Clinica
Multidisciplinaria de esta facultad durante el periodo de estudio. Luego de aplicar la técnica del
muestreo aleatorio estratificado esperaron a los pacientes, 15 minutos antes del inicio y/o
finalizacién de los turnos clinicos a investigar, preguntando a cada uno el nombre del estudiante
que lo habia estado atendiendo, para indicarlo en la lista de la clinica a que correspondia. Se
solicito participacion voluntaria de los pacientes, una vez explicados los objetivos del estudio; el
paciente que aceptaba ser parte de la encuesta firmaba el consentimiento informado y respondia a
las preguntas realizadas por las investigadoras, y ellas mismas marcaban los datos para reducir la
pérdida de éstos. Los datos fueron procesados y analizados mediante el programa SPSS, version
16, donde se realiz6 el cruce de variables y medidas de frecuencias simples. Los resultados
fueron expresados en porcentaje, ademas los datos se presentaron en tablas y graficos segun los

objetivos del estudio.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE CONCEPTO INDICADOR VALOR
Me lo pidieron.
-Menor costo.
Causa que mueve a hacer algo. | Lo expresado en la ficha de | -Por voluntad propia
Opinion por la que el paciente | recoleccién de |a | -Fui atendido bien anteriormente.
Razon escoge la Clinica | informacién. -Tratamiento no fue completado

Multidisciplinaria de la Fac.
de Odontologia

anteriormente.

-Alguien me lo recomend6

- Ofrecieron  pagarme el
tratamiento

-Otros

Satisfaccion

Cumplimiento de los
requisitos establecidos para
obtener un resultado con un
cierto grado de gozo para un
individuo.

Apreciacion que da el
paciente del trato recibido.
Expresado en la ficha de

- Amable.

-Poco amable

- Puntual

-Impuntual

-Me explicaron el tratamiento.
-No me explicaron el tratamiento.
-Trabajé rdpidamente.

recoleccion de la | -Me brindé respeto.

informacion. -Me transmiti6 seguridad.
-Otros

Apreciacion que da el | -Me terminaron el tratamiento.

paciente del tratamiento.
Expresado en la ficha de
recoleccion de la
informacién

-No me terminaron el
tratamiento.

-Me funciona

-No me funciona

-Me gusta

-No me gusta

Opinidn sobre el horario
de atencion, tiempo de

atencion 'y el
invertido en
tratamiento
odontoldgico.

tiempo

el

Criterio del paciente sobre el

Lo que el paciente exprese

-Coincide con mi trabajo.

horario de atencion | sobre el horario de atencion | -Coincide con mis estudios.
establecido. en la ficha de recoleccion de | -Tengo tiempo libre. _
la informacion. -Me dan permiso en el trabajo.
-Otros.
Criterio del paciente sobre | Lo que el paciente exprese | -Demasiado tiempo.

tiempo que invierte en el
tratamiento odontologico.

sobre el tiempo que invierte en
el tratamiento odontoldgico en
la ficha de recoleccién de la
informacion.

-Tiempo adecuado.
-Poco tiempo.

Valoracién del costo.

Acto de estimar el costo de
dinero a pagar.

Consideracion  del  paciente
sobre el costo del tratamiento
en la Clinica Multidisciplinaria,
expresado en la ficha de
recoleccion de la informacion.

-Lo pagara un familiar.
-Lo pagara una institucion.
-Lo pagara el estudiante.
-Otros.

-Bajo costo.
-Mediano costo.
-Alto costo.
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RESULTADOS

Grafico 1. Razones por las que los pacientes escogen la Facultad de Odontologia

para la atencion de sus problemas de salud bucal. Ledn, Julio — Noviembre 2010.
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Fuente: Primaria

Las razones que expresaron los pacientes entrevistados fueron, que asistieron a la clinica por
voluntad propia en el 60% de los casos y por un menor costo en el 44% de los mismos. El 34%
de los pacientes manifestd que se los habian recomendado otras personas, el 26% regresé a la
clinica, pues fue bien atendido anteriormente, un 22% manifestd que se lo pidieron, el 8% de
los casos regreso, pues su tratamiento no fue completado anteriormente y el 7% refirié que se les

ofrecié pagarles el tratamiento.
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Gréafico 2. Satisfaccion de los pacientes con el trato humano y el tratamiento
profesional brindado por los estudiantes de IV y V ano de la Facultad de
Odontologia. Ledn, Julio-Noviembre 2010.

Grafico2.1- Satisfaccion de los pacientes con el trato humano brindado por los estudiantes de
IV y V afio de la Facultad de Odontologia. Leon, Julio-Noviembre 2010.
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Fuente: Primaria

El grafico muestra que la mayoria de los pacientes entrevistados (96%) manifestd sentirse
satisfecha con el trato humano recibido por parte de los estudiantes en el area de Protesis
parciales y en la clinica de Endodoncia, y s6lo el 4% expreso insatisfaccion; en la clinica de
Protesis total el 100% dijo estar completamente satisfecho, y en el area de Eje el 95% respondi6
estar satisfecho y el 5% refirié no estarlo.

Satisfaccion de los pacientes 22



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN -Ledn

Gréafico 2. Satisfaccion de los pacientes con el trato humano y el tratamiento
profesional brindado por los estudiantes de IV y V afio de la Facultad de
Odontologia. Ledn, Julio-Noviembre 2010.

Grafico 2.2- Satisfaccion de los pacientes con el tratamiento profesional brindado por los

estudiantes de IV y V afio de la Facultad de Odontologia. Leon, Julio-Noviembre 2010.
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Fuente: Primaria

En relacion a la satisfaccion del tratamiento profesional recibido, se observa que el 93 % de los
encuestados manifiesta estar satisfecho en el &rea de Protesis parciales, y un 7% manifestd
insatisfaccion; en el area de Endodoncia un 96% refirié satisfaccion, en cambio el 4% dijo no
estarlo; sin embargo, en el area de Protesis total el 100% respondié estar completamente
satisfecho y en el area de Eje el 78% quedd satisfecho y el 22% no.
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Gréafico 3. Opinion de los pacientes sobre el horario de atencidn, el tiempo de
atencion y el tiempo que invierten en el tratamiento odontologico. Ledn, Julio —
Noviembre 2010.

Grafico 3.1- Opinion de los pacientes sobre el horario de atencion. Ledn, Julio — Noviembre
2010.

B Adecuado

M No adecuado

Fuente: Primaria

De acuerdo al 68% de los pacientes entrevistados, el horario de atencién que tiene la Clinica

Multidisciplinaria les resulta adecuado. Mientras que el 32% cree lo contrario.
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Grafico 3. Opinion de los pacientes sobre el horario de atencion, el tiempo de
atencion y el tiempo que invierten en el tratamiento odontologico. Ledn, Julio —
Noviembre 2010.

Grafico 3.2 - Opinién de los pacientes sobre el tiempo que invierten en el tratamiento

odontoldgico (tiempo de espera en la consulta). Ledn, Julio — Noviembre 2010.
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El grafico muestra que el 47% de los pacientes habia esperado menos de 30 minutos antes de
entrar a la consulta odontoldgica, considerando ellos que fue poco tiempo; el 25% habia
esperado menos de 30 minutos, considerando que es un tiempo adecuado y el 1% espero la
misma cantidad de tiempo considerandola como demasiado. En relacion a los pacientes que
esperaron en el intervalo entre 30 y 60 min, un 8% opino haber esperado un adecuado tiempo, el
6% manifestd que esperd demasiado tiempo y el 1 % respondid haber esperado poco tiempo; en
cuanto a los pacientes que esperaron mas de 60 minutos, solo el 1% considerd que esperd

demasiado tiempo.
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Gréafico 3. Opinion de los pacientes sobre el horario de atencidn, el tiempo de

atencion y el tiempo que invierten en el tratamiento odontoldgico. Ledn, Julio —
Noviembre 2010.

Grafico 3.3- Opinién de los pacientes sobre el tiempo que invierten en el tratamiento

odontolégico. Lebn, Julio — Noviembre 2010.
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Fuente: Primaria

Con respecto al tiempo invertido por los pacientes en realizarse su tratamiento odontoldgico, en
el intervalo de duracion de un mes y medio 0 menos, el 11% consider6 ésto como un adecuado
tiempo, un mismo porcentaje dijo que el tratamiento habia durado poco tiempo y sélo 1% refirid
que invirtio demasiado tiempo. En cuanto al intervalo de 2 a 3 meses, el 34% dijo que duro un
adecuado tiempo, el 2 % expreso que fue poco tiempo el invertido, contrario al 4 % que expresd

que su tratamiento duré demasiado tiempo.

Del intervalo de 3 a 4 meses, el 12 % manifestd que el tiempo de inversion para su tratamiento
fue adecuado, un 2% opin6 que el tratamiento habia durado poco tiempo, y el 7% considero6
demasiado tiempo. Para el intervalo de mas de 4 meses de tratamiento, solamente un 2%

considerd que fue mucho tiempo.
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Gréafico 3. Opinion de los pacientes sobre el horario de atencién, el tiempo de
atencion y el tiempo invertido en el tratamiento odontolégico. Leodn, Julio —
Noviembre 2010.

Grafico 3.4. Opinién de los pacientes sobre el tiempo invertido en el tratamiento odontolégico

(tiempo entre una cita y otra). Ledn, Julio — Noviembre 2010.
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Fuente: Primaria

En cuanto al tiempo invertido por los pacientes en realizarse su tratamiento odontoldgico, del
intervalo dado entre una cita y otra de menos de una semana, el 32% dijo que fue un adecuado
tiempo de espera, el 11% expresd que fue poco el tiempo entre una cita y otra, y el 2% expreso
que fue demasiado el tiempo que esperd ; a cerca de las citas dadas una vez por semana, el 34%
considerd ésto como un adecuado tiempo, el 4% dijo que la espera habia durado poco tiempo y el
5% refirio que invirti6 demasiado tiempo. En cuanto al intervalo de citas de cada 2 semanas

ningun paciente expresé opinion alguna.
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Gréfico 4. Valoracion del paciente sobre el costo de su tratamiento Odontoldgico
en la Facultad de Odontologia, UNAN- Leon, Julio — Noviembre 2010.

Grafico 4.1- ;Quién pagara el tratamiento?
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Fuente: Primaria

A cerca de la pregunta sobre la responsabilidad de efectuar el pago del tratamiento a recibido, el
54% de los encuestados manifestd que lo pagarian ellos mismos; el 28% respondié que el
estudiante efectuaria el pago; el 7% expreso que el tratamiento lo pagaria un familiar y sélo el
2% dijo que seria una institucién la que costearia los gastos.
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Grafico 4. Valoracion del paciente sobre el costo de su tratamiento Odontoldgico
en la Facultad de Odontologia, UNAN- Leon, Julio — Noviembre 2010.

Grafico 4.2- Costo del tratamiento.

M Conoce costo tx

B No conoce el costo tx

Fuente: Primaria

En cuanto al conocimiento que tienen los pacientes a cerca del costo exacto del tratamiento, el
62% manifestd no conocer el costo de su tratamiento; en cambio, el 36% dijo conocer el valor de
dicho tratamiento.
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Gréfico 4.Valoracion del paciente sobre el costo de su tratamiento odontoldgico en
la Facultad de Odontologia, UNAN-Leon, Julio-Noviembre 2010.

Grafico 4.3. Consideracion sobre el costo.
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Fuente: Primaria

De los pacientes que conocen el precio de su tratamiento, el 70% dijo que para ellos el costo es
bajo, un 24% opino que su tratamiento tiene un costo mediano, y el 6% consider6 que es alto.
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DISCUSION DE RESULTADOS

En la Clinica Multidisciplinaria de la Facultad de Odontologia, durante el periodo de

estudio se encuestaron a 88 pacientes, quienes expresaron que:

Las razones por las que mas frecuentemente asisten a la Facultad de Odontologia son,
porque lo decidieron por voluntad propia en un 60% y debido al menor costo de los servicios que
se ofertan en un 44%. El resultado de este objetivo no tenia parametro de comparacion con los

estudios de satisfaccion incluidos en la referencia.

Referente al trato humano brindado por el estudiante, los pacientes expresaron estar
satisfechos en un 96%, similar a lo encontrado por Wong Fuentes en el afio 2007 donde el 84%
de los pacientes expresé que el trato brindado era bueno; también es similar a lo encontrado por
Bonilla Blandén en el afio 2002 donde 87.3% pacientes manifestd estar satisfecho, y a lo
encontrado por Quintero Torrez et. al. en el afio 2002 donde el 97.8% refirio estar satisfecho.

Con respecto al tratamiento dental recibido, los pacientes sefialaron estar satisfechos en
un 93%, lo cual es similar a lo encontrado por Quintero Torrez et. al. en el afio 2002, donde el
86.2% de los pacientes dijo estar satisfecho, porcentaje casi parecido al que también encontrd
Bonilla Blandén ya mencionado, en donde los pacientes expresaron estar satisfechos en un 80%.
Sin embargo, difiere de lo encontrado por Agudelo S., Andrés Alonso, et al, en Medellin,
Colombia, donde sdlo el 48.5% opind estar satisfecho.

En relacion a la opinion que dan los pacientes respecto al horario de atencion establecido
en la Clinica Multidisciplinaria, manifiestan estar de acuerdo en el 68% de los casos, este
resultado es similar a lo encontrado por Quintero Torrez et. al. en donde los pacientes expresaron
en un 96.70%, también estar de acuerdo con el horario de atencion.

Respecto al tiempo que invierten los pacientes para entrar a la consulta, el 47% expreso
haber esperado un tiempo de menos de 30 minutos antes de entrar y considerd que fue poco
tiempo; esto es similar a lo encontrado por Quintero Torrez, et. al., donde los pacientes
manifestaron en un 46.7% haber esperado el mismo tiempo, y lo encontrado por Wong Fuentes

donde los pacientes dijeron en un 48% haber esperado menos de 30 min.
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Del tiempo que los pacientes invierten en su tratamiento odontoldgico, el 34% expresé
haber estado de 2 a 3 meses en tratamiento considerando este periodo como adecuado, caso
similar al encontrado por Quintero Torrez, et. al., en el cual los pacientes en un 38.90%
consideraron que el periodo es adecuado.

Del tiempo que invierten los pacientes en su tratamiento odontologico, sobre el intervalo
de tiempo entre una cita y otra de una vez por semana, el 34% dijo que es un tiempo adecuado
de espera, y el 32% dijo que el intervalo entre las citas dadas de menos de una semana también

es un tiempo adecuado de espera para ellos. Sin parametros de comparacion.

A cerca de la valoracion de los pacientes sobre el costo del tratamiento odontoldgico, el
54% de ellos opind que serén ellos quienes lo pagaran; sin embargo, un 62 % de los pacientes
dijo no conocer su precio, y de aquellos que si lo conocen, el 70% opind que su costo es bajo.

Esto no tiene pardmetro de comparacion con los estudios referidos.
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CONCLUSIONES

Basandonos en los resultados obtenidos, podemos concluir lo siguiente:

1. Las razones que expresaron los pacientes entrevistados para asistir a la Facultad de
Odontologia fueron que, asistieron por voluntad propia y por un menor costo.

2. La mayoria de los pacientes entrevistados manifestd sentirse satisfecha con el trato
humano y el tratamiento profesional recibido por los estudiantes.

3. La Clinica en la que los pacientes estan completamente satisfechos es en la de Protesis
total.

4. La mayoria de los pacientes expres6 que el horario de atencion de la Clinica
Multidisciplinaria es adecuado. Con respecto al tiempo esperado antes de entrar a la
consulta, mas de la mitad consider6 que habia esperado poco tiempo y un tiempo
adecuado de menos de 30 minutos; la mayoria opin6 haber estado un periodo adecuado
de 2 a 3 meses en tratamiento; del intervalo de tiempo dado entre una cita y otra, la
mayoria dijo haber esperado un tiempo adecuado de entre una semana y menos de una
semana.

5. La mayoria de los pacientes opina que no conoce cual es el costo de su tratamiento, pero
aseguran que seran ellos los que pagaran; aquellos que si lo saben consideran que el costo

es bajo.
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RECOMENDACIONES

1. A los pacientes, asistir a todas las citas puntualmente, para poder trabajar en su plan de
tratamiento planeado por los estudiantes en cada cita y asi tratar de eliminar los
porcentajes de insatisfaccion expresados por ellos mismos sobre la duracién de sus

tratamientos y la calidad.

2. A los estudiantes, asistir puntualmente a todos sus turnos de clinica y preparar su campo
de trabajo y aparatos con diligencia para evitar retrasar la entrada de sus pacientes a la

consulta y asi perciban consideracion hacia ellos y su tiempo.

3. A los estudiantes, explicar a los pacientes desde el inicio de los tratamientos
odontoldgicos los costos exactos o los aproximados de ellos, para evitar las dudas y

fomentar responsabilidad hacia los pagos.

4. A los estudiantes, que realicen trabajos de investigacion similares a este en pacientes que

ya hayan sido atendidos anteriormente para comparar el grado de satisfaccion.

5. A los docentes, asistir de igual forma a cada turno de clinica con puntualidad, para evitar
retrasos en la entrega de expedientes, instrumentos y materiales por las asistentes

dentales, y la entrada de los pacientes.
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6. A las autoridades facultativas, evitar al méximo las suspensiones de los turnos clinicos,
por diversos motivos, ya que se perjudican el paciente y el estudiante en el tiempo que
disponen, la calidad de los tratamientos y la percepcion de los pacientes en cuanto a la
seriedad del proceso, por medio de la calendarizacién de actividades que no coincidan

con las horas de trabajo de los componentes practicos.

7. A las autoridades facultativas, elaborar una lista de tratamientos en general que se ofrecen
en la Clinica Multidisciplinaria que describa el precio que se devenga por cada uno de

ellos, y que sea incluida en cada expediente para facilitarsela a los pacientes.
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Anexo 1

Facultad de Odontologia.

Dpto. de Medicina Oral

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS PARA ENTREVISTA:

BUENOS DIAS ESTIMADO SR(A):

ESTAMOS REALIZANDO UN ESTUDIO PARA CONOCER EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES CON RELACION A LA ATENCION
BRINDADA POR LOS ESTUDIANTES EN LA CLINICA MULTIDISCIPLINARIA
DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA POR LOS ESTUDIANTES DE CUARTO
Y QUINTO ANO, EN ESTE SEGUNDO SEMESTRE 2010.

PARA ELLO QUISIERAMOS CONTAR CON SU PARTICIPACION QUE ES
VOLUNTARIA Y CONFIDENCIAL, Y EN LA QUE NO EXISTEN RIESGOS PARA
USTED NI SU TRATAMIENTO POSTERIOR EN ESTA AREA.

LOS RESULTADOS SERVIRAN PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS
DEBILIDADES QUE SE ENCUENTREN EN ESTUDIOS RELACIONADOS.

SI ACEPTA PARTICIPAR EN ESTA ENCUESTA POR FAVOR FIRME ESTE
CONSENTIMIENTO:

FIRMA DEL PACIENTE
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1-Indique la (s) razon (es) por las que Ud. ha escogido a la Facultad de Odontologia para atender

su problema de salud bucal:

e Me lo pidieron

e Menor costo

e Por voluntad propia

e Fui atendido bien anteriormente

e Tratamiento no fue completado

e Alguien me lo recomendo

e Ofrecieron pagarme el tratamiento
e Oftros

2- ¢Esta Ud. satisfecho (a) con el trato brindado por parte del estudiante que le esta realizando

su tratamiento?

Si No

Indique la (s) razén (es):

e Amable Poco amable

e Puntual Impuntual

e Me explicaron el No me explicaron el
Tratamiento tratamiento

e Trabaj6 rapidamente Otros

e Me brind6 respeto

e Me transmitio seguridad

e Oftros_

3- ¢Esta Ud. satisfecho (a) con el tratamiento que le ha realizado el estudiante?

Si No

Indique la razon:

e Me termind el tratamiento __ No me ha terminado el tratamiento
e Mefunciona No me funciona_____

e Me gusta No me gusta_

e Nomemolesta Me molesta_
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4- ;Cree Ud. que el horario en el que lo (a) estan atendieron es adecuado?

Si No

Indique la razon:

e Tengo tiempo libre Coincide con mi trabajo
e Me dan permiso en el trabajo __ Coincide con mis estudios____
e Oftros Otros

5- ¢Cuénto tiempo esperé antes de la consulta?

Minutos

(Considera Ud. que...
e (Esperd demasiado tiempo?
e ;Esperd un tiempo adecuado?

e ;Esperd poco tiempo?
6- ¢ Cuanto tiempo se ha demorado el estudiante en realizarle el tratamiento?

meses
¢Considera Ud. que...
e (Se demor6 demasiado tiempo?
e :Se demoro lo adecuado?

e ;Se demor6 poco?

7- ¢ Cuénto tiempo le dieron entre una cita y otra?

Dias

(Considera Ud. que...
e Es demasiado tiempo
e Esun tiempo adecuado

e Espoco tiempo
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8- ¢Pagara Ud. por su tratamiento?

Si No

Si su respuesta es no, indique si:

Lo pagara un familiar

Lo pagara una institucion____
Lo pagara el estudiante

Otros

9-¢;Sabe Ud. cuanto cuesta su tratamiento?
Si No

_____ Cordobas
¢Cree Ud. que fue...
e Bajocosto
e Medianocosto

e Alto costo

iGracias por su participacion en este estudio!
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