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INTRODUCCION.

En los ltimos afios la satisfaccion del usuario en cuanto a la calidad del tratamiento que
recibe ha adquirido una notable importancia en el sector privado y en menor grado en el
sector publico lo que obliga cada vez mas a los profesionales de la salud a ofrecer un mejor

servicio.

La satisfaccion del usuario supone una valoracién subjetiva del éxito alcanzado en el
tratamiento odontologico y puede servir como elemento sustitutivo de otras medidas que a

menudo no estan disponibles.

En cierta manera la satisfaccion proporciona una valoracion sobre la vision que tienen los
pacientes sobre la calidad técnica de los mismos y puede conducir a situaciones en las que
si un tratamiento es percibido por los pacientes como malo, deficiente o insatisfactorio
constituira para ellos un tratamiento con muy poco éxito aunque clinicamente para el
odontdlogo sea de calidad, por lo tanto la vision del paciente es determinante para el éxito
o fracaso de un tratamiento odontoldgico, no es suficiente con que el tratamiento funcione,
es necesario que sea satisfactorio para el paciente y que éste asi lo perciba, nunca sera de

calidad si el paciente no lo percibe asi.

Por lo tanto es de gran interés someter, a través de este estudio, la satisfaccion de los
pacientes que recibieron tratamiento endodontico en las clinicas multidisciplinarias por
parte de los estudiantes del IV curso en el segundo semestre del afio 2006, ya que
actualmente en estas clinicas se brinda este servicio a una gran cantidad de pacientes que
asisten por cuenta propia o son buscados por estudiantes del IV curso para cumplir con una
serie de requisitos necesarios para promover lo que en muchas ocasiones conlleva a que el

tratamiento endodontico sea concluido en el tiempo limite estipulado, lo cual se convierte
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en un problema ya que debido al factor tiempo no es posible darse cuenta si el paciente ha
quedado satisfecho o no con el tratamiento recibido, si se siente bien con la restauracion a
la que fue sometido y si considera que la labor realizada por los estudiantes es de calidad o
deficiente o simplemente si recibié una buena atencion por parte del estudiante y el
personal, llegando en algunos casos al limite de que el paciente se crea la idea de que ha
recibido un tratamiento de muy poca calidad razén por la cual se debe tomar mas interés a
este aspecto ya que el odontdlogo se debe a sus pacientes, por lo tanto se deben de
identificar los aspectos en los cuales los estudiantes, que atienden en las clinicas
multidisciplinarias, estan fallando para tratar de mejorarlos en un futuro y que de esta forma
la calidad de los servicios que se prestan en estas clinicas sea cada vez mas satisfactorio

para el paciente.

Es de gran interés la realizacion de este trabajo investigativo acerca de la satisfaccion que
tienen los pacientes a quienes se les ha realizado tratamientos endodonticos , en dientes
anteriores, en la facultad de Odontologia debido a que actualmente la opinion de estos
pacientes no es tomada en cuenta ya que la mayoria de los estudiantes se enfocan
unicamente en el cumplimiento de sus requisitos sin tomar en cuenta si el paciente ha
quedado o no satisfecho con su tratamiento lo cual puede incidir enormemente tanto en la
calidad del servicio que se presta como en la cantidad de pacientes que asisten o0 asistiran
en un futuro a esta facultad , ya que si el paciente no queda satisfecho no volvera a
realizarse ningun tipo de tratamiento y dard malas referencias a terceras personas , esto
nos llevaria a tener mayores deficiencias en el cumplimiento de nuestros requisitos , por

esta razén deberiamos poner mas empefio en dejar satisfechos a nuestros pacientes .

El presente trabajo servird como un documento que informe al estudiante, las razones que
tiene el paciente para fundamentar las opiniones negativas o positivas que tienen la gran
cantidad de pacientes que son atendidos en esta facultad, para que de esta forma el
estudiante se de cuenta, cuales son los aspectos en los que debe mejorar, para brindar una
atencion de calidad, también servird para que el colectivo de dicha asignatura trate de
orientar al estudiante, al identificar que no solamente se deben de tomar en cuenta los

procedimientos operatorios para brindar una atencion de calidad, sino que también existen
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otros factores que el paciente toma en cuenta al evaluar el tratamiento que se le ha

realizado y de esta manera contribuir un poco mas en la formacion de futuros cirujanos

dentistas con mejores cualidades profesionales .

Otro motivo para la realizaciéon de este trabajo es el hecho de que a pesar de que es un
tema muy importante para la facultad en general, no existen documentos ni investigaciones
previas que informen acerca de esta tematica la cual seria importante conocer, para
corregir las debilidades y mejorar el servicio que se presta en esta facultad, dando a
conocer a la comunidad en general la calidad de los tratamientos que aqui se realizan ya
que si la poblacion tiene buenas referencias de los servicios que aqui se prestan la
poblacion estaria incentivada a visitar las clinicas multidisciplinarias con lo cual se podria
aumentar el numero de pacientes, donde el estudiante tendria mejores opciones y

oportunidades para cumplir con sus requisitos y brindar atencién de calidad.
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OBJETIVO GENERAL

Determinar la satisfaccion que tienen los pacientes acerca del tratamiento endodontico
realizado en dientes anteriores por estudiantes del cuarto curso en el segundo semestre del
afio 2006 de la facultad de odontologia de la UNAN- Leon.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1 Identificar la calidad de la atencion que recibi6 el paciente al presentarse a las

clinicas multidisciplinarias.

2 Describir los aspectos que el paciente considera que influyeron en la calidad de

atencion.

3 Identificar el porcentaje de satisfaccion, segln el sexo, que tienen los pacientes

acerca de la calidad del tratamiento recibido.
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MARCO TEORICO
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I. ENDODONCIA

1.1. Concepto.

Considerada actualmente como una de las mas importantes ramas de la Odontologia, se
considera como un tratamiento de la pulpitis, que consiste en la extirpacion de la pulpa para
conservar el diente en boca, considerada como la ciencia y el arte que cuida de la profilaxis

y el tratamiento de la endodoncia, de la region apical y periapical.

El endodoncio esté representado por la dentina, la cavidad pulpar y la pulpa ya que la
region apical y periapical esta constituida por los tejidos de sustentacion del diente que
incluyen y rodean el apice radicular y que son el cemento, la membrana periodontal la
pared y el hueso alveolar .La endodoncia se ocupa de la etiologia, prevencién el diagnéstico
y tratamiento de enfermedades y lesiones que afectan la pulpa dental, la raiz del diente y el

tejido periapical.

Il. SATISFACCION.

2.1. CONCEPTO.
La satisfaccion puede ser entendida como el estado afectivo, resultado de la percepcion del

usuario hacia diferentes aspectos de la atencion.

2.2. ENFOQUE DE SATISFACCION AL CLIENTE.

El concepto de calidad se asocia a satisfacer adecuadamente las necesidades del cliente. La
satisfaccion al cliente es una variable que debe identificarse para cada practica. Los
pacientes perciben la calidad del servicio, como la comunicacion y el tiempo, sea el tiempo
de tratamiento o el tiempo de espera.

Tiempo es un valor y costo que debe manejarse eficazmente.
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El control de calidad total involucra el diagnostico, el plan, la aplicacién, y la medida del

proceso, las personas, y el servicio.

El control de calidad total (CCT) es un compromiso total para la mejora continua. Es una
ventaja competitiva y una inversion en la practica con ingresos seguros presentados como
la ganancia y el crecimiento. No es una aventura de imagen o de relaciones publicas o s6lo
de charla; es un proceso comercial cientifico disefiado alrededor de la capacidad de la

practica, de las demandas y de las necesidades del paciente.

Satisfaccién del usuario:

Adquiere un notable relieve en el ambito de la Satisfaccion en los afios 80, tal como lo
refleja la literatura profesional. Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han
entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacion. Desde entonces, estos conceptos
se han ido adaptando poco a poco a la realidad, tal como habia ocurrido con anterioridad en
otras organizaciones de servicios como, por ejemplo, hospitales, bancos, universidades y
también en instancias gubernativas, como los ministerios. Los tres elementos se presentan
consecutivamente, es decir, se efectia la evaluacién para poder aplicar la calidad y

conseguir con ello la satisfaccion del usuario.

En la definicion propuesta por Poll y Boekhorst , observamos que se trata de una medida
por medio de la cual se quiere valorar si una Actividad cumple su meta principal, esto es, si
ofrece servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios. Con este planteamiento se pone de
manifiesto que se juzga en términos de efectividad, para medir hasta qué punto un servicio

estd cumpliendo esta meta desde la perspectiva del usuario.
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En el siguiente esquema podemos observar parte de satisfaccion.

Particularidades
e Formacién
e Usuarios

Expectativas

Satisfaccion

« [ Percepciones
e Elemento de
la calidad

Sacrificio — inversion
Tiempo / Costo

Juicio de la experiencia
e Reclamacion
e Otra experiencia

Opinion
Actuacion posterior

Niveles de satisfaccion

1. Sacrificio Elevado / presentacién modesta
(Insatisfaccion méaxima reclamacion).

2. Sacrificio modesto / presentacion modesta
Insatisfaccion, incertidumbres

3. Sacrificio elevado / prestacién elevada
Satisfaccion contenida
Oportunidad.

4. Sacrificio modesto / prestacion
Maéxima satisfaccion

Confianza.
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I11. CALIDAD.

3.1 TEORIAS DE LA CALIDAD.

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos
permite emitir un juicio de valor acerca de él; en este sentido se habla de la nula, poca,

buena o excelente calidad de un objeto.

Cuando se dice que algo tiene calidad, se designa un juicio positivo con respecto a las
caracteristicas del objeto, el significado del vocablo calidad en este caso pasa a ser

equivalente al significado de los términos excelencia, perfeccion.

Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una depende del area en que sé
este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era demasiado costosa y por eso
influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad
resulta en una baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia. Se ha discutido
mucho la definicion de calidad, pero los pensadores que mas han sobresalido en el tema son

los siguientes:

3.2. AUTORES DE LA CALIDAD.

3.2.1. EDWARD DEMING.

Define a la calidad como tangible, medible y es la clave para la competitividad ya que

incide directamente en el aumento de productividad y reduccién de costo.

3.2.2. JOSEPH M. JURAN.

Define a la calidad como un servidor para planificar la calidad y las estrategias

empresariales.
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Se entiende su filosofia como la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como:

retraso en las entregas, fallas durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de
contratos de ventas. CALIDAD ES ADECUARSE AL USO.

3.2.3. KAORU ISHIKAWA.

Define a la calidad que debe observarse y lograrse no solo a nivel del producto sino
también en el area de ventas, en la calidad de administracién, en la compafiia en si y la vida

personal.

La Calidad Total es cuando se logra un producto econdmico, Util y satisfactorio para el

consumidor, en este caso para el paciente.

3.2.4. PHILIP B. CROSBY.

Su filosofia consiste en cero defectos, y los niveles aceptables de calidad deben prohibirse

pues comprometen el objetivo de cero defectos.

3.2.5. BENCHMARKING.

Se define como un proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra los

competidores més duros, o aquellas compafiias reconocidas como lideres.

3.3 CALIDAD EN SALUD (DONABEDIAN).

Avedis Donabedian expone un modelo de calidad que unifica componentes técnicos e
interpersonales de la calidad y sus consecuencias en el sector publico y privado de acuerdo
a enfoques econdémicos y programas politicos.
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Define que la calidad es una propiedad que la atencion médica — odontoldgica posee en
grados variables, abarca tres puntos basicos para definirla: Relacion entre la evaluacion de
la calidad y la evaluacién de los programas dentro de sus componentes técnicos e
interpersonales. Conceptos de accesibilidad, continuidad y coordinacién con sus
implicaciones en el contenido, cantidad y costos de la atencion, para lograr la satisfaccion

de los pacientes y los profesionales.

Evaluar la calidad de la atencién médica es un juicio dificil de medir; hay una tendencia a
evaluar la atencion médica en un paquete de atributos mal definidos que se usan para

definir calidad, percibiéndose de diferentes maneras en base a:

- Atributo unico.

- Atributos funcionalmente relacionados.

- Combinacion heterogénea de atributos.

Permitiendo que los juicios sobre la calidad no se hagan sobre la atencion médica en si,

sino directamente sobre las personas que la proporcionan y los sistemas donde se imparten.

El tratamiento que proporciona un médico o cualquier otro profesional de la salud en un
episodio de la enfermedad claramente definido a un paciente durante la atencion,

Se inicia con el tratamiento que da el médico al paciente dividiéndose en dos tipos de
tratamiento: el técnico y el interpersonal. La aplicacion técnica de la ciencia y la tecnologia
de la medicina y de otras ciencias en el manejo de un problema personal de salud (ciencia
de la medicina) y la interpersonal que es la interaccion social entre el cliente y el facultativo
(arte de la medicina). El otro elemento son las amenidades incorporadas a la propia

atencion.

Para Donabedian son considerados como una representacion imperfecta dentro de la
atencion médica, sin embargo, estan relacionados intimamente: el aplicar un tratamiento
técnico a una enfermedad implica tanto ciencia como arte, asi también, la relacion

interpersonal influye de manera importante en el éxito del tratamiento técnico. El término
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amenidades engloba caracteristicas de los aspectos intimos de los lugares donde se prestala

atencion, siendo descritos en forma abstracta por el paciente y los percibe como
componentes de la atencion médica ya sea de la préctica privada o de la organizacion donde
se impartan. Las amenidades son aquellos aspectos intimos de la atencion que el paciente
concibe como signos de bondad que hacen que el paciente mida el nivel de calidad por la
relaciéon interpersonal y el grado de apego a sus valores, normas, expectativas y
aspiraciones, sin considerar en mucho que, la calidad de la atencion consiste en la
aplicacion de la ciencia y la tecnologia de tal manera que rinda el maximo de beneficios
para su salud sin aumentar sus riesgos. En este proceso el éxito o fracaso va depender por

los signos de comodidad, privacidad, cortesia y aceptabilidad por el paciente.

Tanto el paciente como el profesional responsable de la atencién deben unificar un
concepto en el que la aplicacién de la ciencia y tecnologia médica, la relacién interpersonal
y las “amenidades” rindan el maximo de beneficios para la salud sin aumentar con ello sus
riesgos, por tanto g en la medida en que la atencién médica odontoldgica prestada sea
capaz de alcanzar el equilibrio que proporcione al paciente el méximo y més completo
bienestar.

Debemos preguntarnos si la atencion médica odontoldgica tiene alguna medida y qué
juicios se consideran para recibirse, asi como si esas cantidades de calidad son suficientes
para aportar salud y bienestar al paciente:

- No recibir atencion en casos en que debiera recibirse, es evidente que denota falla en la
calidad de la atencion y en el paciente al aceptarlo.

- La atencion recibida por un periodo largo de tiempo, es decir las prolongaciones de
tratamientos odontologicos fallace en algin momento o llegara a ser insuficiente denota

deficiencia de la calidad de atencién.

La calidad innecesaria 0 excesiva no contribuye al bienestar del paciente y puede ser
perjudicial. Desde un punto de vista social la atencidon excesiva a un grupo desprotege a

otro que lo necesite mas, esto es juzgado por Donabedian como descuido, falta de juicio o
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ignorancia por parte del profesional ain cuando sea considerada como no dafiina por no
aportar riesgos en la salud, pero tampoco aporta beneficios, mermando el bienestar

individual y social mediante el uso inadecuado de recursos.

La calidad y su costo estan relacionados, la calidad cuesta dinero y es cara, el costo que
implica el equipamiento técnico de un hospital y su demas infraestructura, asi como
sueldos de enfermeras y demas personal, y las amenidades para operar con eficiencia hace
que los costos crezcan, por lo que la atencion es excesiva y dafiina, por tanto si

desaprovecha sus recursos es ineficaz y cara.

Tanto la atencidn innecesaria e inofensiva y la atencion ineficiente, dan lugar a pérdida en
los beneficios individuales y sociales porque desaprovechan sus recursos disponibles.
El incluir los costos en la definicion de calidad es hacer un balance entre los beneficios y

pérdidas esperadas en la calidad técnica.

-La calidad cuesta dinero, pero si se suprimen servicios indtiles y se producen servicios mas

eficientes es posible obtener una calidad mas alta..

3.4 CALIDAD DE LA ATENCION ODONTOLOGICA.

Su intencion es otorgar atencion oportuna al usuario, conforme los conocimientos
odontoldgicos y/o meédicos éticos vigentes, con satisfaccion de la necesidad de salud y de
las expectativas del usuario, del prestador de servicios y de la institucion.

Al analizar el concepto que integra esta definicion se hace necesario precisar los siguientes

términos:

1. Atencion oportuna, otorgar atencion en el momento que el paciente lo requiera.

2. Se puede mencionar que conforme a los comentarios médicos vigentes mediante la
disponibilidad del personal de salud capacitado que se han impartido apartir de un proceso
de actualizacion permanente, en congruencia con las normas que los expertos del area
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operativa han emitido y mantenido actualizadas.

3. Los principios éticos vigentes incluyen “ primero, no hacer dafio”, equidad en el
otorgamiento de los servicios ofrecidos a cada paciente, la atencién que su padecimiento
requiere; humanismo, privacia, trato individualizado, respeto al secreto profesional,
ofreciendo el maximo beneficio con minima exposicion al riesgo durante su atencion y con
el consentimiento informado para la realizacién de estudios y tratamiento, asi como para su

participacion en proyectos de investigacion, manteniéndose actualizadas.

4. La satisfaccion de las necesidades de salud lleva implicito el logro del objetivo de la
atencion a partir de establecimiento de diagnoéstico, un programa de estudio y tratamiento y
un pronostico. En este contexto el objetivo de la atencion médica puede ser: curacion,
control, mejoria del paciente, paliacion de sus sintomas, apoyo moral al paciente |,
familiares y una muerte digna conforme a los principios legales, morales y religiosos

vigentes, en congruencia con el problema de salud de que se trate.

5. A nivel de salud publica la satisfaccion de las necesidades de salud implica la mejoria en
el nivel de salud de la poblacion, disminuciéon de la morbilidad, mortalidad, secuelas
complicaciones y discapacidades e incremento del tiempo y calidad de vida de los

individuos.

6. La satisfaccion de las expectativas del usuario incluye la accesibilidad a los servicios,
oportunidad para la atencion, amabilidad en el trato, proceso de la atencion realizado sin
obstaculos, suficiente personal de salud debidamente capacitado, disponibilidad de equipo,
material y medicamentos que se requieran; solucion del problema de salud que motivé la
atencion en congruencia con el objetivo a lograr, informaciéon suficiente y oportuna acerca
del programa de estudio y tratamiento, de sus resultados y del prondéstico; comodidad
durante el proceso de atencion, incluyendo la climatizacion, control del ruido, iluminacion

adecuada, ausencia de malos olores y de fauna nociva.

7. La satisfaccion de las expectativas del prestador de servicios, se refiere a la
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disponibilidad de los recursos necesarios para la realizacion del trabajo, reconocimiento por
parte de sus superiores por haberlo efectuado con calidad, remuneracion congruente con las
caracteristicas del desempleo, seguridad en el trabajo, oportunidades de superacion y
facilidades para la capacitacion.

8. Las expectativas de la institucion corresponden a la calidad en la atencion médica en
funcion del cumplimiento de las normas vigentes emitidas por la propia institucién, equidad
en el acceso a la atencion que requieren los usuarios, independientemente del problema de
salud del paciente; oportunidad para la atencion en cuanto al tiempo de espera y
diferimientos, mejoria del nivel de salud de la poblacién, costo beneficio aceptable en la
prestacion de los servicios con base en una administracion racional de los recursos;
productividad adecuada y ausencia de quejas y demandas.

Otros conceptos basicos:

1. Eficacia: es la capacidad para cumplir con las metas establecidas.
2. Eficiencia: es alcanzar las metas con los recursos disponibles.

3. Efectividad: capacidad para solucionar los problemas. (Pastrana 2001).

3.6. Como influye la sociedad en la calidad de la atencion en salud odontoldgica.

Algunos estudios han encontrado que la combinacion entre condicion socioeconomica y
raza hace que los odontdlogos ofrezcan menos alternativas de tratamiento a pacientes de
minorias raciales comparados con pacientes blancos. A pesar de presentar el mismo grado
de severidad y avance en sus patologias, los odontdlogos les presentan a personas de
minorias raciales menos opciones terapéuticas y sugieren las extracciones como tratamiento
en vez de otras alternativas que si les ofrecen a pacientes blancos. Lo cual sugiere que el
sesgo médico frente a la raza y la condicidén socioecondmica también se presenta en la

odontologia.
Odontologia practica que fomenta las desigualdades sociales.

La practica odontoldgica consiste en actividades diagndsticas y terapéuticas que se realizan,

por lo general, en consultas privadas y consultas publicas, o en servicios de seguridad social
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de empresas, cooperativas o del Estado. Las consultas en servicios de salud pablicos (que
no necesariamente son gratuitos) generalmente ofrecen cuidados considerados como
bésicos, y su calidad depende de cada programa, los recursos y las leyes de cada pais.
Tratamientos de rehabilitacion, ortodoncia y estéticos, con algunas excepciones, no son
contemplados en estos servicios y las personas se ven forzadas a utilizar servicios privados
para terminar con su plan de tratamiento, incluyendo rehabilitaciones simples y complejas.
Los profesionales que practican la odontologia en el sector privado negocian con la
capacidad de pago de las personas y, en muchos casos, los profesionales practican su

profesion en varios sectores sociales y combinan las consultas privada y publica.

La negociacion entre profesional de la salud y paciente se basa en una transaccion entre
oferta de servicios y poder adquisitivo para acceder a ellos. De esta forma, la practica
odontoldgica reproduce desigualdades sociales de la poblacién: los ciudadanos tienen
acceso a servicios segun su capacidad de pago. Circulos odontoldgicos parecen aceptar
diferentes estandares de manejo para las personas segun su condicidn socioeconémica. Un
grupo de odontologos, de diversos paises, que discutio los aspectos éticos, de equidad vy la

responsabilidad de la profesion, comentd que las mejores practicas (el tratamiento ideal)

puede ser un factor de confusion en las escuelas de odontologia, ya que hablar de
tratamientos ideales parece implicar que "...bajo cualquier circunstancia, un cierto tipo de
‘practicas’ siempre seran las mejores. En un mundo con unas variaciones enormes en
caracteristicas economicas, ambientales, sociales y culturales tal concepto es dificilmente
realizable. En cambio, se considera que la lista de 'mejores practicas' hace referencia mas a

las metas hacia las cuales esperamos llegar, si todos los otros factores son iguales.

Los factores que deben tenerse en cuenta para la equidad en salud oral son los aspectos
socioeconomicos, culturales, étnicos, de género, de religion, de lenguaje y discapacidad.
Claramente, hay una diferencia con la medicina, ya que se favorece el andlisis individual y
no los protocolos universales. Parece ser que los protocolos se reconocen como las
"mejores précticas” o el "tratamiento ideal”, pero se acepta que esto sélo es para unos pocos
que cumplen con determinadas caracteristicas. Si bien podemos estar de acuerdo en que
esta propuesta relativista de la odontologia puede ser util frente a parametros culturales y
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religiosos ,aspectos de género (pensando en que algunos tratamientos pueden ser
modificados en caso de embarazo), raciales (tratamientos odontologicos deben tener en
cuenta la raza en la transformacion de la apariencia de la sonrisa y el rostro, por ejemplo) y
la discapacidad (no tanto porque a los discapacitados no se les puedan ofrecer los mejores
tratamientos, sino porque ciertas limitaciones fisicas pueden favorecer ciertos tipos de
tratamientos que requieren cuidados mas simples), no es muy satisfactorio un abordaje
relativista cuando se plantea que diferencias en condicién socioecondémica generan
practicas diferentes. Pareciera que con esta postura la profesion odontolégica acepta que
sus practicas tienen que seguir un quehacer liberal, ligado al mercado y a la capacidad de
pago individual, y, por tanto, no existe un planteamiento etico sobre las necesidades en

salud oral de la poblacion que vive en pobreza o no puede pagar los tratamientos ideales.

En los consultorios privados, los odontologos, rapidamente y en su proceso de balancear
oferta de servicios con capacidad de pago de los pacientes, producen una lista de servicios
que van desde los ideales o adecuados hasta los cuidados minimos o emergenciales,
pasando por las multiples combinaciones que incluyen medidas que buscan llegar lo mas
cercanamente posible al tratamiento ideal. ElI plan de tratamiento se organiza,

generalmente, en cuatro acciones:

1) Urgencias: acciones que se relacionan, generalmente, con episodios de dolor.

2) Urgentes: acciones que necesitan atencion a un corto plazo y que, generalmente,

incluyen la eliminacion de focos infecciosos.

3) Rehabilitacion simple: medidas que ameritan atencion en un plazo entre corto y medio y
que dependen de la capacidad de pago de la persona. Si la persona puede pagar por estos
tratamientos (por ejemplo, restauraciones), la velocidad de éstos se determina también por

la prontitud con la cual el paciente pueda hacer los pagos.
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4) Rehabilitacion compleja: medidas de largo plazo que dependen mucho mas de la

capacidad de pago (por ejemplo, incrustaciones, protesis o implantes).

Otros tratamientos pueden ubicarse en la transicion de varias categorias. Por ejemplo, los
tratamientos de conductos se pueden iniciar como una urgencia, son evidentemente
urgentes, pero la posibilidad de acabar con el procedimiento, debido a sus altos costos, hace
que se demore y siga una relacion tiempo/capacidad de pago, similar a la rehabilitacion
simple. Si el tratamiento de conductos exige una rehabilitacion mas compleja, la posibilidad
de terminarlo y llegar al procedimiento ideal incluye la negociacion interna del paciente
con su presupuesto, para ver como puede pagar, y con el profesional para obtener

descuentos y facilidades de pago.

Las leyes del mercado y el enfoque liberal de la odontologia hacen que la préctica
odontoldgica se asemeje a otros bienes de consumo y son frecuentes las negociaciones
alrededor del descuento y los atrasos en los pagos. Para cumplir con el plan de tratamiento
se exige a los pacientes pagos minimos y, cuando el paciente no puede pagar sus cuotas,
éste se aplaza y comienza una nueva negociacion para terminarlo y concluir los pagos. En
estas negociaciones, varios profesionales sienten que su trabajo no es valorado por los
pacientes o la comunidad y, cuando deciden trabajar con sectores de bajos recursos
econdmicos, las actividades terapéuticas que pueden desarrollar son limitadas. En sectores
pobres el tipo de tratamientos se limita, por lo general, a las urgencias y los urgentes. El
ideal se reemplaza por procedimientos mas agresivos (por ejemplo, extracciones) y se deja
de lado la posibilidad de hacer intervenciones mas complejas y rehabilitaciones. La
negociacion entre profesional y paciente es dificil ya que, por un lado, aquél es conciente
de las limitaciones econdémicas de quienes asisten a su consulta, pero sabe que las
necesidades en salud sobrepasan lo que las personas pueden pagar y, por el otro, los
profesionales también tienen que cumplir con sus obligaciones econémicas y
administrativas y se ven obligados a reducir o abandonar los tratamientos subsidiados o

gratuitos.
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Entonces, los tratamientos odontoldgicos incluyen desde opciones ideales (las que son
adecuadas segun los pardmetros técnicos y que incluyen generalmente las opciones mas
costosas) hasta opciones minimas, que se sabe no cumplen con los parametros de
tratamiento ideal. En este proceso de diferentes planes, en el que compiten los intereses de
la industria de materiales dentales, las empresas privadas con animo de lucro y las
diferentes capacidades de pago del paciente, las desigualdades sociales se perpetldan y
aumentan. Este gran dilema moral del acceso a tratamientos adecuados no recibe la
atencion que se merece Y, al parecer, la profesion satisface sus necesidades de responder a
la poblacién sin recursos con propuestas de salud pablica que se enfocan en promocion y
prevencion en salud oral.
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DISENO METODOLOGICO.
Tipo de estudio:
Es un estudio descriptivo de corte transversal.

Area de estudio:
El estudio se llevd a cabo en las diferentes localidades de la ciudad de Ledn debido a que
se aplico una encuesta a cada una de las personas atendidas en el periodo de estudio de

agosto - noviembre.

Poblacién de Estudio:
Los 56 pacientes originarios de la ciudad de Ledn, a los que se realizaron tratamientos
endoddnticos en dientes anteriores en las clinicas multidisciplinarias de la Facultad de

Odontologia, agosto a noviembre 2006.

Criterios de inclusion.

Pacientes a los que se les realizé tratamientos de endodoncia en uno o mas de sus dientes
anteriores en el segundo semestre del afio 2006 en las clinicas multidisciplinarias de la
facultad de odontologia de la UNAN-LEON.

Que el paciente sea originario de la ciudad de Ledn.

Que el expediente clinico de cada paciente contenga los datos generales y el nimero del
diente que recibi¢ tratamiento.

Que la pieza dental haya sido restaurada definitivamente, despues de realizado el

tratamiento de endodoncia.
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METODO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

La informacion fue recolectada en el periodo comprendido de agosto del afio 2008 a

noviembre del mismo.

Se realiz6 una carta solicitando permiso a la directora de las clinicas multidisciplinarias,
para tener acceso a los expedientes clinicos de endodoncia del segundo semestre del afio

2006 y asi poder clasificarlos segun los criterios de inclusion establecidos previamente.

La informacién se obtuvo a través de fuentes primarias y secundarias, para lo cual se

utilizo como medio una encuesta que se aplico a los pacientes incluidos en la muestra.

A los pacientes seleccionados se les visitd en sus hogares para que respondieran a las
preguntas de la encuesta la cual contiene datos acerca de la opinion de los pacientes en

cuanto a la calidad de atencion que le ofrecieron los estudiantes durante el tratamiento.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Variable. Concepto. Indicador. Valores.
Calidad de atencion. | Valoracion sobre la | Segun la respuesta -0 Excelente.
vision que tienen los | que el paciente -1 Muy bueno.
pacientes del éxito | proporcione en la -2 Bueno.
alcanzado en el encuesta. -3 Regular.
tratamiento. -4 Malo.

Aspectos que

influyeron en la

Motivos con los

cuales el paciente

Segun la respuesta

que el paciente

-Amabilidad.
-Comunicacion.

1
2
3. -Humanismo.
4
5

calidad. fundamenta su proporcione en la
satisfaccion. encuesta -Puntualidad.
-Honestidad.
6.  -Higiene.
Porcentaje de Numero de Segun la respuesta | -Masculino.
satisfaccion por pacientes satisfechos | que el paciente -Femenino.
Sexo. con respecto al sexo. | proporcione en la
encuesta.
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Resultados
Tabla 1

Porcentaje de la calidad de atencion que recibio el paciente durante la realizacion del

tratamiento endoddntico.

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 21 37,5%
MUY BUENO 11 19,6%

BUENO 16 28,6%

REGULAR 6 10,7%

MALA 2 3,6%
TOTAL 56 100%

En esta tabla se observa que el 37,5% de los encuestados consideran que la calidad de

atencion recibida fue excelente, mientras que un 3,6% consideran que fue mala.
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Tabla 2.

Porcentaje de la calidad de atencion que recibio el paciente durante la realizacion del

tratamiento endoddntico, en relacién al sexo.

Sexo Excelente MUy Bueno Regular Mala Total
Bueno
Masculino 8% 2% 5% 2% 0% 17
Femenino 13% 9% 11% 4% 2% 39
TOTAL 21 11 16 6 2 56

En esta tabla se observa que el 8% del sexo masculino consideran que fue excelente,
mientras que un 0% como mala la calidad de atencion, en tanto el 13% del sexo femenino

opina que fue excelente y un 2% establece que la calidad de atencion es mala.
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Tabla 3

Porcentaje de factores que influyeron en la calidad de atencion respecto a la opinion

del paciente.

Variables Frecuencia Porcentaje
1,4,6 3 5,4%
1,4 5 8,9%

1,2,3,4,5,6 16 28,6%

1,2,4,5,6 2 3,6%
1,45 2 3,6%

1 3 5,4%
1,2 2 3,6%
4 1 1,8%
1,34 1 1,8%
2,3,6 1 1,8%
4,6 3 5,4%
6 3 5,4%
1,4,5,6 5 8,9%
1,2,6 1 1,8%
1,6 1 1,8%
1,2,4,6 1 1,8%
3,45,6 1 1,8%
1,3,5,6 1 1,8%
12,34 1 1,8%
1,2,3,6 1 1,8%
3,5 1 1,8%
3,5,6 1 1,8%
TOTAL 56 100%

En esta tabla se observa que el mayor porcentaje es de 28,6% el cual nos indica que la
mayoria de las personas dentro de nuestro estudio opinan que todos los factores influyen en
la calidad de atencion para alcanzar con exito el tratamiento que se realizo en la clinicas
multidisciplinarias de la UNAN — LEON
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Discusion de los Resultados

Los resultados obtenidos indican que el mayor porcentaje de los pacientes que acuden a las
clinicas multidisciplinarias de la Facultad de Odontologia UNAN — Ledn, estan satisfechos

con el tratamiento recibido en dichas clinicas.

Estos resultados pueden estar influenciados por el hecho de que los pacientes tienen pocas o
nula educacion en salud bucal, razon por las que no visitan con frecuencia al odontologo,

sino que esperan que el problema sea mayor cuando ya tal vez es demasiado tarde.

Respecto a la opinion que tienen los pacientes acerca de la calidad de atencion recibida, un
37.5% de ellos la clasifica como excelente, tanto los del sexo femenino como el masculino,
seguido de la clasificacion buena con un 28.6%, con un 19.6% la clasificacion muy buena,

la clasificacion regular con un 10.7% vy la clasificacion mala con un 3.6%.

En relacién a la calidad de atenciéon de los tratamientos endodonticos realizados el sexo

femenino es el que presenta una mejor opinién con un 13%.

Estos resultados reflejan que la mayoria de los pacientes, coinciden que los factores de la
calidad de atencion como son: amabilidad, comunicacion, humanismo, puntualidad,
honestidad e higiene son aplicados durante el periodo de realizacion de los tratamientos
endodonticos en la Facultad de Odontologia de la UNAN — Leon, lo cual demuestra que
estos factores son de gran importancia tanto para los docentes como para los estudiantes, ya
que de esta manera se efectlia una excelente calidad de atencion para que asi cada dia que
pasa lograr obtener mejor prestigio como profesionales forjados por medio de la Facultad
de Odontologia de la UNAN — Leon
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Conclusiones

1. De manera general la calidad de atencion brindada a los pacientes en las clinicas
multidisciplinarias de la Facultad de Odontologia de la UNAN — Ledn, en relacion

al tratamiento endodontico recibido es excelente.

2. La mayoria de los pacientes coincidieron que los factores que influyen en la calidad
de atencién brindada en las clinicas multidisciplinarias de la Facultad de
Odontologia de la UNAN — Leo6n son: amabilidad, comunicacion, humanismo,

puntualidad, honestidad e higiene.

3. Hombres y mujeres clasifican la calidad de atencion como excelente.

4. El sexo femenino presentan mayor satisfaccion respecto a la calidad de atencion
brindada en la clinicas multidisciplinarias de la Facultad de Odontologia de la
UNAN — Leon.
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Recomendaciones

1. A la institucién, que siga brindando las condiciones necesarias para que los pacientes
atendidos en las clinicas multidisciplinarias de la facultad de Odontologia reciban una

atencion de calidad excelente.

2. A los docentes de la Facultad de Odontologia de la UNAN — Ledn inculcar en los
estudiantes el no ver al paciente como un requisito de promocién, o por obtencion de un
beneficio, sino para que estén en la capacidad de ofrecer un trabajo digno con excelente
calidad de atencion, de tal manera que siempre brinden los conocimientos necesarios para
forjar excelentes profesionales con espiritu humanitario y viendo a los pacientes como una

unidad integral.

3. A los estudiantes de la facultad de Odontologia recomendamos tomar en cuenta los
factores que influyen en la calidad de atencidbn como: amabilidad, comunicacion,

humanismo, puntualidad, honestidad e higiene para obtener la gratificacion y satisfaccion.
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ANEXOS
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Encuesta

Estimado paciente: somos estudiantes del quinto curso de la facultad de Odontologia
UNAN — LEON, estamos realizando un trabajo investigativo acerca de la satisfaccion
gue usted tiene sobre la atencidon brindada durante la realizacion del tratamiento
endodontico que se le efectué en esta facultad, por lo tanto solicitamos su
colaboracion y sinceridad al responder la presente encuesta para lograr obtener datos
veraces Yy concluir nuestra investigacion. Le agradecemos de antemano su
colaboracion.

Marque con una X
Sexo: Femenino Masculino

1. ¢Como consideraria usted que fue la calidad de atencion que recibié durante
la realizacion del tratamiento endodéntico?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Mala

2. ¢Cree usted que los siguientes aspecto influyeron en la calidad de atencion de su
tratamiento?

2.1. La Amabilidad con que fue atendido.

Si No
2.2. La Comunicacion entre usted y el estudiante.
Si No
2.3. Humanismo demostrado por el estudiante.
Si No
2.4. La Puntualidad del estudiante.
Si No
2.5. La Honestidad del estudiante.
Si No
2.6. La Higiene con que trabajo el estudiante.
Si No
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Gréfico 1

Porcentaje de la Calidad de atencidn que recibi6 el paciente durante
la realizacion del tratamiento endoddéntico
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Graéfico 2

Porcentaje de la calidad de la atencion que recibié el paciente durante la
ralizacion del tratamiento endodéntico, en relacion al sexo.
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Gréfico 3

Porcentaje de factores que influyeron en la calidad de atencion respecto a la
opinién del paciente
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Gréfico 4

Porcentaje de factores que influyeron en la calidad de atencidn respecto ala
opinién del paciente
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