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ResumEeN

Antecedentes: La satisfaccion del usuario es un tema de debate para las instituciones de servicios de salud; en
Odontologia es base para la recomendacion de servicio profesional y posterior reingreso del paciente.

Objetivo: Determinar el grado satisfaccion de pacientes respecto a la calidad de atencién brindada por estudiantes
en una institucién publica universitaria de la ciudad de Cartagena.

Método: Estudio de tipo descriptivo con abordaje cuantitativo. La muestra fue de 292 historias clinicas seleccionadas
de manera aleatoria simple, entre 2004 y 2006. Se incluyeron historias clinicas de personas mayores de 15 afios,
quienes recibieron atencidon integral odontoldgica y se excluyeron pacientes que no poseian direccion o teléfono
para su localizacion. La recoleccién de datos se realizd mediante una encuesta y los datos se analizaron por
frecuencias.

Resultados: El 89% de los encuestados manifiesta estar satisfecho con los servicios recibidos, el 94% considerd
los servicios econdmicos respecto a otras instituciones. La duracion de los tratamientos fue considerada normal
para el 88%.

Conclusiones: Se observo satisfaccion en los pacientes atendidos en la institucion; de acuerdo con esto, la mayoria de
los encuestados volveria para recibir atencién odontolégica; finalmente se percibe que los costos de los tratamientos
no se encuentran por encima de su capacidad de pago. (Duazary 2009-II 95-101)
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ABSTRACT

Background: Users satisfaction is a debatable topic for health care institutions; pin dentistry it is fundamental to
recommend professional service and for patient's future return.

Purpose: To determine patient's satisfaction degree in regard to the quality of service given by students at a public
university in the City of Cartagena.

Methods: Descriptive Study with quantitative approach. The sample was of 292 clinic histories between the period
of 2004 and 2006 selected through a random simple procedure. The sample included people 15 and older who
received dental care and were excluded those patients who lacked of address or phone number to be located. Data
compilation was taken with surveys and analized with frequencies.

Results: 89% of surveyed subjects stated to be satisfied with the services given, 94% considered those services to
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their payment capacity.
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r
be lucrative concerning other institutions. 88% considered the duration of treatment to be average.
Conclusions: Patients treated at the institution were satisfied; according to this, the majority of participants surveyed
would return to continue with their dental care; finally, it is perceived that the costs of treatments are not above

o

INTRODUCCION

afios es parte fundamental para el profesional de la

salud ya que depende de esto para que su servicio se
recomiende; diversos autores contemplan estos conceptos,
Donabedian en 1966 introdujo procesos como estructura,
proceso y resultados como marco que permite organizar
los componentes de la atencion que identifican indicadores
ttiles, propone que estos procesos son responsables de
los resultados en términos de eficacia e impacto'. Este
esquema se utiliza para poder evaluar la satisfacciéon en
Odontologia, evaluando factores como dreas de espera o
aseo de los sitios donde se brinda atencién?.

I a evaluacion de calidad de atencion en los dltimos

La institucién ptblica Universitaria de Cartagena, lleva 31
afios en el sector de Zaragocilla En la ciudad de Cartagena,
brinddndole atencién a la poblacién en general, a través
de las practicas clinicas realizadas por los estudiantes. A
pesar del tiempo que la institucién lleva interactuando
con la comunidad, se desconocia el grado de satisfaccién
de los pacientes respecto a la calidad de atencién
brindada por los estudiantes. En 2006 Blanco E., et al,
realizaron un estudio donde se evalud la percepcién de los
habitantes de Zaragocilla acerca de la atencién prestada
por la institucién de una Universidad ptblica que brinda
atencion odontolégica en la ciudad de Cartagena, en la
cual se obtuvo como resultado que el 64% no utiliza los
servicios prestados por la entidad®, de esta manera no
se hallaron resultados respecto a la satisfaccién de los
pacientes, consignados en este estudio que permitan
confrontarlos con el presente estudio®.

Actualmente no se conocen investigaciones previas que
determinen el manejo de los tratamientos realizados en
la institucion, los cuales demuestren eficiencia en los
estudiantes, ademds de arrojar algtin resultado que indique
la percepcion de satisfaccion por parte de los pacientes.

El objeto de este estudio fue determinar el grado de
satisfaccion de pacientes respecto a la calidad de
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atencion brindada por estudiantes en una institucion
publica universitaria de la ciudad de Cartagena, con
el fin de encontrar posibles aspectos que favorezcan la
calidad de atencién brindada, contribuyendo a mejorar
la relacién odontélogo-paciente.

IMIATERIALES Y METODOS

La poblacién fue de 3342 historias clinicas de pacientes
integrales ubicadas en el archivo de la institucién entre
los afios 2004 y 2006. Para efectos del presente estudio
se tomd una muestra aleatoria de 292 historias clinicas®,
distribuidas segtin sexo en 181 para femenino y 111 para
masculino, distribuidos segtin grupos etareos de 20 a 30
(49%), de 30 a 40 afos (21 %), de 40 a 60 afios (27%) v
mayores de 60 afios en un 3%. El promedio de edad de
34 (DE = 13.4) (Tabla No.1), se determind el tamaio de
la muestra mediante el programa Epiinfo version 10.0,
en el cual se asumid una frecuencia del evento en un
34%3 y un error del 5%.

Se obtuvo asi un tamafio de muestra de 292 historias
clinicas, las cuales fueron seleccionadas mediante la
codificacion de las historias que reposan en el archivo
y seleccionadas posteriormente en forma aleatoria
simple por reemplazo®.

Los criterios de inclusion tenidos en cuenta fueron
historias de personas mayores de 15 afos, colaboradores,
que recibieron atenciéon odontolégica en el periodo
comprendido entre febrero de 2004 a febrero de 2006,
se excluyeron pacientes que no poseian una direccion
o teléfono en el cual se le pudiera localizar*.

Las consideraciones éticas determinadas en este estudio
estdn sujetas a la norma vigente segtn la resolucién
00843 segtin la cual no existi6 riesgo en la realizacion
del presente estudio debido a que se resguardé la
privacidad de los Individuos, sujeto de investigacion,
con la autorizacion del mismo®.
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INSTRUMENTOS

Para la recoleccion de informacion se disené y validé
una encuesta, con el fin de determinar su confiabilidad
a través de una prueba piloto con 4 pacientes donde
se evalud la capacidad que tienen los individuos para
comprender cada una de las preguntas, la extension del
cuestionario, pertinencia del mismo y ademds a cada
uno de los encuestadores quienes registraron cada una
de las respuestas sin intervenir en las mismas; lo que
permitid hacer las modificaciones necesarias y luego se
aplicd a la muestra seleccionada.

Durante la recoleccién de los datos se encontré que
muchos de los pacientes que hacian parte de la muestra
cambiaron de domicilio, nimero de teléfono y en
ocasiones el nimero telefénico estaba errado, no existia
0 se encontraba temporalmente fuera de servicio. Otra
limitacion fue el fallecimiento de algunos pacientes que
hacian parte de la muestra, por lo que fue necesaria la
aplicacién de un muestreo por reemplazo, entendiendo
este término utilizado cuando en una muestra mds
pequena que la poblacién, todo miembro de la poblacion
estd disponible®”.

Se aplicé el formato de cuestionario semiestructurado®’
que incluye preguntas con indicadores multiples y tinica
opcidn de respuestas y preguntas explicativas abiertas
sin ningun tipo de indicador predeterminado.

ANALISIS ESTADISTICO

Una vez recolectada la informacion se tabul6 en una
tabla matriz en Microsoft Office Excel 2007, luego se
realizd un analisis univariado (estimacion de frecuencias,
ocurrencias, proporciones) y un andlisis bivariado, a
través de tablas de contingencia teniendo en cuenta las
variables edad, sexo y estrato'®'2, aplicando la prueba
chi cuadrado, asumiendo una significancia de 0.05.

Tabla No.1: Caracteristicas de la muestra

Frecuencia Porcentaje
Sexo
M 11 38%
F 181 62%
Edad
20-30 144 49%
30-40 60 21%

40-60 80 27%
60-> 8 3%
Estrato
1 24 8%
2 36 12%
3 181 62%
4 38 13%
5 6 2%
Ns-Nr 7 2%
Total 292 100%
ResuLtADOS

REcuRs0s HUMANOS EQUIPO NO MEDICO
Y PLANTA FiSICA

E1 84% (IC=82%-86%) de los encuestados niega que
asistiera a consulta odontolégica sin recibir algin tipo
de tratamiento (Tabla No. 2).

De los encuestados el 93% (IC=92%-96%) opina que el
equipo no médico correspondiente a aires acondicionados,
ventiladores, bebederos, bafios, sala de espera, iluminacion,
privacidad, actstica y seguridad estd en buen estado (tabla
No. 2).

En cuanto al aseo de las clinicas para el 89% (IC=88%-
90%) de los encuestados es de buena calidad. (Tabla No. 2),
al relacionarlo con el sexo, se obtuvo mayor frecuencia de
respuestas positivas en el sexo femenino (Tabla No.3).

Tabla No. 2 Recursos humanos y equipo no
médico y planta fisica

Frecuencia Porcentaje IC=95%

Asistencia a consulta
odontoldgica sin recibir atencién

Si 48 16% 14%-18%
No 244 84% 82%-86%

Estado del equipo no
medio y planta fisica

Bueno 272 93% 92%-94%
Regular 17 6% 5%-7%
Malo 3 1% 1%-1%

Aseo de la Clinicas

Bueno 259 89% 88%-90%
Regular 24 8% 7%-9%
Malo 9 3% 3%-3%
Total 292 100%
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Tabla No. 3 Equipo no médico

Calidad del aseo a las clinicas con
respecto al sexo

M F TOTAL
Bueno 99 160 259
Regular 10 14 24
Malo 2 7 9
Total 11 181 292

RECURS0S FINANCIEROS

Los costos son parte importante dentro de lo necesario
para una calidad total y que el paciente se sienta
satisfecho dentro de lo que le estdn realizando. En este
sentido, el 53% (IC=50%-56%) de los encuestados
afirman que asistieron a consulta odontoldgica en otra
institucién (tabla 4), lo cual permite comparaciones con
dichas instituciones y por lo tanto admite la posibilidad
de considerar los tratamientos econémicos en un
94% (IC=93%-95%) (Tabla No. 4).

Tabla 4: Recursos Financieros

Frecuencia Porcentaje IC=95%
Asistencia a consulta
en otra institucién
Si 156 53% 50%-56%
No 136 47% 44%-50%
Costos tratamiento
Costosos 10 3% 3%-3%
Econdmicos 274 94% 93%-95%
Ns-Nr 8 3% 3%-3%
TOTAL 292 100%

CRITERIOS ORGANIZACIONALES
Y FUNCIONARIOS

En cuanto a la asistencia a la consulta de urgencia, solo
el 5% afirmé haber asistido. IC= 4%-6% (tabla No. 5),
de esta frecuencia, el 80% (IC=78%-82%) considera
que el servicio prestado fue bueno. (Tabla No. 5).

Con respecto al periodo de duracién de un tratamiento,
el promedio fue de 2.73 meses; este tiempo para la
mayoria de los encuestados (88%), se considera normal.
(IC=87%-89%) (Tabla No. 5).

SATISFACCION Y EFICIENCIA

La satisfaccion del paciente fue medida por una pregunta
sencilla; jestuvo o no satisfecho con la atencién prestada
por institucion publica?, el 89% (IC=88%-90%) de los
encuestados manifestaron encontrarse satisfecho con los
beneficios obtenidos con respecto a la atencion brindada,
de éstos, 154 fueron de sexo Femenino (Tabla No. 6).
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Tabla 5: Criterios Organizacionales y funcionarios

F 1 e Porcentaje IC=95%
cuencia

Atencion Urgencia

Si 15 5% 4%-6%
No 277 95% 94%-96%
Percepcion servicio Urgencia

Bueno 12 80% 78%-82%
Regular 3 20% 18%-22%
Frecuencia de Duracion de Tratamiento

Normal 256 88% 87%-89%
Mediano 15 5% 4%-6%
Largo 21 7% 6%-8%
Total 292 100%
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Por otra parte el 91% (IC=90%-92%) de los
encuestados considera que el personal con que cuenta
la institucion es eficiente. (Tabla No. 6). Ademads el
85% (IC=84%-86%) afirma que volveria a consulta
odontolégica en esta institucion. (Tabla No. 6).

Tabla 6: Satisfaccion y eficiencia

Frecuencia Porcentaje IC=95%

Percepcion servicios prestados

Satisfecho 259 89% 88%-90%
Med. 18 6% 5%-7%
Satisfecho
Insatisfecho 15 5% 4%-6%
Eficiencia
TOTAL 292 100%
Eficiente 267 91% 90%92%
Ineficiente 18 6% 5%-7%
Ns-Nr 7 2% 2%-2%
Recibir atencion nuevamente
Si 247 85% 84%-86%
No 45 15% 14%-16%
TOTAL 292 100%

Discusion

La satisfaccion del paciente es la principal recompensa
que puede tener un profesional de la salud. Este estudio
nos muestra un alto grado de satisfaccién donde el 89 %
de los pacientes afirmé que el tratamiento recibido es
satisfactorio de acuerdo con la atencion integral que se
les brindd v la eficiencia del personal, lo que demuestra
habilidades y destrezas por parte del estudiante. Es
preciso determinar qué aspectos en la disposicion del
cuidado médico influencian la percepcién de satisfaccién
de los pacientes y la buena voluntad de recomendar
los servicios de las instituciones a otras personas; en
segundo lugar, explorar el grado al cual la satisfaccion es
un indicador significativo de la experiencia del paciente
de los servicios del cuidado médico®.

En el estudio de Lara N, et al, en el afio 2000
describieron la satisfaccién de usuarios de dos
servicios odontoldgicos en México D. F., los resultados
obtenidos fueron similares a los del presente estudio,
la respuesta acerca de la calidad que estimaron los
pacientes, tenian los tratamientos recibidos, fue la de

muy buena en un 23% y 45% respectivamente para
cada poblacién, buena en un 52% y 45% y sélo un
2% lo consider¢ regular™,

Anoj G, et al, evaluaron las causas de una atencion
odontoldgica irregular en una universidad privada del
sector rural y la satisfaccion de los pacientes respecto al
tratamiento que recibieron, encontraron que sélo el 51.54 %
de los pacientes estaban satisfechos. En este estudio, se
hizo evidente que el nivel de educacién de los pacientes
desempefié un papel importante en la conformidad de los
mismos con la calidad de los servicios'.

El presente estudio objeto de discusion arrojé un 91% en
cuanto a eficiencia de los pacientes respecto a la calidad
de atencién prestada. El hecho de obtener respuestas
favorables durante el estudio es sindnimo de satisfaccion
a pesar de que estos podrian ser considerados de mala
calidad por ser prestados en entidades publicas*.

En un estudio realizado por Lang J., se determind
que los aspectos positivos del servicio y atencién
odontoldgica que el paciente recibe en las Clinicas de
la Facultad de Odontologifa de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, son los siguientes: costo bajo de
los tratamientos dentales, calidad del tratamiento dental y
amabilidad del estudiante; en dicho estudio, se considera
que los aspectos negativos son: largo tiempo de espera
para ser atendidos, falta de limpieza en los bafios y trato
personal deficiente hacia el paciente por el personal
administrativo de informacion'®. Resultados similares a
los del presente estudio indican que estos aspectos son de
los mds importantes en la satisfaccién del paciente.

El presente estudio objeto de discusion no relaciona la
satisfaccion y la percepcién de calidad de los pacientes con
el género, sin embargo se planted en un estudio realizado
por Derose, Hays, McCaffrey, Baker que el género del clinico
tratante y la percepcion de satisfaccion del paciente tenfa
correlacién, ya que el sexo femenino se asocid en mayor
proporcién a experiencias positivas en la consulta’.

En esta investigacion el promedio de tiempo empleado
en los tratamientos tuvo una duraciéon normal para
los pacientes, esto podria considerarse asi pues los
estudiantes realizaron los procedimientos en el tiempo
estipulado para los mismos. Lara N., et al, reportaron que
el tiempo de duracion fue adecuado, en un alto porcentaje
para la poblacién de San José y Zapotitla en México'.

Los usuarios tienen un alto nivel de interés en la calidad
de la atencién brindada, lo que hace tan importante la

evaluacion de los servicios, pues se debe considerar
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cambiar ciertos aspectos en las instituciones en
respuesta a la informacién obtenida; estos hallazgos
se pueden utilizar para apoyar discusiones respecto
a las instalaciones, cuerpo médico y sobre cémo
asegurarles a los pacientes la mejor experiencia posible
en la consulta’®?. Beach M., et al; plantearon que
los clinicos practicantes deben considerar cémo crear
actitudes positivas hacia los pacientes, fomentando la
reflexién o participacién en programas educativos o
de entrenamiento en capacidades de comunicacién y
profesionalismo, por su parte los educadores médicos
deben ensenar a los estudiantes sobre el principio
de respeto por la autonomia, asi como el trato a los
pacientes con respeto y dignidad®.

Un factor determinante para evaluar la atencién en salud
es el aseo de las clinicas en las que se presta el servicio,
pues es indispensable crear un ambiente favorable para
los procedimientos odontoldgicos, para la poblacion
encuestada en este estudio el aseo de la planta fisica
es bueno para el 89%, lo que coincide con el estudio
realizado por Quintana y cols, donde determinaron que
aspectos como el aseo y el nivel de privacidad manejado
dentro de la atencién manejaba altos porcentajes y que
esto se relacionaba con la satisfaccién del paciente?.

Con esta evaluacién del servicio de salud odontolégica
en una institucion ptblica de la ciudad de Cartagena,
se evidencia que las empresas del sector salud tendrdn
que competir de forma ahincada y utilizar adecuadas
estrategias de mercadeo para merecer y mantener
la confianza de sus usuarios, especialmente porque
deberdn interactuar en un entorno complejo y altamente
competitivo, donde los cambios y la celeridad en ellos
serdn variables que determinardn el éxito o el fracaso
y su supervivencia?»*. En este sentido, la satisfaccion
del paciente es un hecho consecuente de la atencién y
el servicio prestado, por tanto es 16gico que de acuerdo
con las condiciones del mismo enfocado desde todas las
variables que se tomaron en consideracidn, el paciente
juzgue de forma positiva o0 negativa su calidad.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El alto grado de satisfaccién manifestado por los pacientes
es indicativo de la buena gestion y organizacion existente
dentro de la institucion, de esta forma, la aceptacion
que manifiestan los pacientes es tal que afirmaron que
regresarian a la institucion y recibirian nuevamente
tratamiento. Desde esta perspectiva, es claro que existe
conformidad en los costos respecto a la capacidad de
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pago de la mayoria de los pacientes y en relacién con
otras instituciones que ofrecen el mismo servicio.

Para futuros estudios se recomienda realizar seguimientos
longitudinales amplios que mantenga en permanente
evaluacion el servicio prestado y de esta forma, se tenga en
cuenta la satisfaccién de los pacientes en pro de la deteccion
de posibles fallas y mejoramiento de las mismas.

Por dltimo, se sugiere realizar clasificacién socioeconémica
de los pacientes previa a la prestacion del servicio con el
fin de beneficiar a la poblacién menos favorecida.
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