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Resumen

Abstract

Introduccién: La satisfaccion y la calidad en los servicios adontolégicos necesita elementos de dreas ad-
ministrativas que apoyen al funcionamiento integral en los servicios ofertados. Objetivo: Evaluar la calidad
de los servicios odontoldgicos, asi como la satisfaccién percibida por parte de los pacientes. Materiales y
métodos: Se realizé un estudio trasversal descriptivo en un sector de la avenida Américas ubicada en un
conglomerado de servicios de salud médico-odontolégica dentro de ciudad Judrez, Chihuahua. Resulta-
dos: La percepcién de la calidad de los servicios odontolégicos generalmente fue calificada como “buena”
por la mayorfa de los pacientes; sin embargo, la satisfaccién que fue percibida por los pacientes indicé que
en ninguno de los ftems fue totalmente evaluado como “completamente satisfecho” asociado al servicio
dental ofrecido. Discusién y conclusiones: La calidad del servicio odontolégico fue generalmente bien
evaluada; es necesario mejorar las practicas asociadas al servicio odontolégico.

Palabras clave: Administracion, Calidad, Satisfaccion, Servicios odontoldgicos.

Introduction: For the satisfaction and quality components in dental services of administrative areas are
needed that support the integral operation in the services offered. Objective: Evaluate the quality of dental
services, as well as the satisfaction perceived by patients. Materials and methods: A descriptive cross-sec-
tional study was carried out in a sector of Americas avenue located in a conglomerate of medfcal-de_ntal
health services in Juarez City, Chihuahua. Results: The perception of the quality of the dental services
was generally described as “good” by the majority of patients; however, the satisfaction perceived _bY the
patients indicated that none of the items was fully evaluated as “completely satisfied” associated with tl’lifr
dental service offered. Discussion and conclusions: The quality of the dental service was generlally we
evaluated; it is necessary to improve the complementary practices associated with the dental services.

Key words: Administration, Quality, Satisfaction, Dental Services.

Correspondencia: Sixta Cobos Floriano, Av. Universidad /N, Chamizal, 32300 Cd Juirez, Chihuahua, Teléfono: (656) 5 64074
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Tabla 1. Calidad en los servicios dentales

Variable n= 100 sujetos (%)
Informacion del estado de su salud bucal 90(90)
Consentimiento informado antes del procedimiento 84(84)
Aceptacion de tratamiento dental 92(92)
Barreras de proteccion por odontélogo 81(81)
Revision de opciones de tratamiento 96(91)
éVolveria a la siguiente cita? 90(90)
éLe pareci6 adecuado el precio por el sérvicio que recibig? 88(88)
éRecomendaria la Clinica o consultorio? 89(89)

Introduccion

Los servicios de salud en general se han asociado administrati-
vamente siempre con la calidad en los servicios ofertados. En
la odontologfa, este concepto no deberia permanecer fuera de
este contexto debido a que los mejores servicios de salud no
siempre se encuentran asociados directamente con el dominio
del profesionista de la salud y sus técnicas empleadas, sino
también a factores que involucran caracteristicas administrati-
vas relacionadas al mejoramiento de los servicios odontolégi-
cos en busca de la satisfaccién completa de los pacientes | ..
Aunque resulta fundamental el ofrecer servicios de calidad a
todos los pacientes, existe escasa de evidencia que determi-
ne el dominio de las caracteristicas administrativas adecuadas
dentro de los diversos servicios ofrecidos.

Objetivo

fue evaluar la calidad de los servicios odontolégicos, asi como
la satisfaccion percibida por parte de los pacientes.

Materiales y métodos

Yerealiz6 un estudio trasversal descriptivo en un sector de la ave-
lida Américas ubicada en un conglomerado de servicios de salud
médico-odontoiégica dentro de ciudad Judrez, Chihuahua, du-
ante los meses de agosto-diciembre del 2017. Las caracteristicas
t servicios y la satisfaccion percibida fueron evaluadas volunta-
famente por los pacientes a través de una encuesta previamente
flidada. Todos los reactivos de la encuesta aplicada fueron pre-
famente evaluados y aprobados por expertos en el 4rea.

Resultados

U"ltotal de 100 sujetos fueron encuestados (51 hombres y 49
TUJEFES) pertenecientes a 10 diferentes centros de salud. La dis-
"’ f‘Cién de dichos centros de salud fue dividida Gnicamente en
Nica dentales con dos o mas especialidades (70%) y consulto-
05 generales (30%). La percepcion de la calidad de los servicios
'n:”t?bgicos generalmente fue calificada como “buena” por la
Yoria de los pacientes (Tabla 1); sin embargo, la satisfaccion
Eile fue percibida por los pacientes indicé que en ninguno de
F—
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los items fue totalmente evaluado como “completamente satis-
fecho” asociado al servicio dental ofrecido (Tabla 2, ver p. 130).

Discusion

Este estudio encontré que las clinicas y consultorios evalua-
dos cuentan con servicios dentales profesionales de muy
buena calidad; sin embargo, la calidad de estos servicios no
fue del todo satisfactoria para la mayoria de los pacientes.
Lo anterior puede indicar una falta de congruencia entre las
practicas y conocimientos por parte del prestador de servi-
cios odontoldgicos y las caracteristicas complementarias deri-
vadas de la atencién odontolégica como lo son caracteristicas
generales de la recepcionista, el ambiente, infraestructura,
tiempos en la atencién, comportamiento y presentacién del
odontélogo, organizacién en general, asi como la eficiencia y
calidad de los servicios dentales recibidos. Diversos estudios
han determinado que el problema de los servicios odonto-
l6gicos no radica en el bajo dominio de las habilidades y
conocimientos por parte del profesionista, sino en pobres
o carentes caracteristicas administrativas asociadas general-
mente con el ambiente complementario antes, durante y
después a la atencién dental ofrecida, , . El mantener una
comunicacion clara, accesible y explicita, ayuda a tener ma-
yor entendimiento médico-paciente ., .Aunque nuestro
estudio encontré cifras relativamente satisfactorias en la cali-
dad de los servicios odontolégicos y aceptable percepcién en
la satisfaccion de los pacientes, es necesario encontrar nue-
vas estrategias que desarrollen un acercamiento de empatia
humanitaria entre el paciente y todo el recurso humano invo-
lucrado en el servicio mejorando los lazos de comunicacién.

Conclusiones

Aunque la calidad del servicio odontoldgico fue generalmente
bien evaluada; es necesario mejorar las practicas complemen-
tarias de atencién, comunicacién vy solidaridad asociadas al
servicio odontolégico, para que haya una armonizacién entre
las buenas terapéuticas ofertadas por el odontélogo y los pro-
tocolos de recibimiento, hasta el término. Lograr porcentajes
mas altos de satisfaccién en los pacientes atendidos.

:
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Tabla 2. Satisfaccién en los servicios dentales

Variable n= 100 sujetos (%) Variable n= 100 sujetos (%)
Recepcionista La infraestructura
Completamente insatisfecho 13 (13) Completamente insatisfecho 0(0)
Medianamente insatisfecho 11 (11) Medianamente insatisfecho 1M
Me da igual 4(4) Me da igual 33
Medianamente satisfecho : 10 (10) Medianamente satisfecho 12 (12)
Completamente satisfecho » 62 (62) Completamente satisfecho 74 (74)
Ambiente en sala de espera Eficiencia
Completamente insatisfecho 9(9) Completamente insatisfecho . (2)
Medianamente insatisfecho - 8 (8) Medianamente insatisfecho ; 12 (12)
Me da igual 7 (7) Me da igual 5 (5)
Medianamente satisfecho 15 (15) Medianamente satisfecho 19 (19)
Completamente satisfecho 61 (61) Completamente satisfecho 62 (62)
Tiempo esperado para recibir la tencion Organizacién del lugar de trabajo
Completamente insatisfecho 11(11) Completamente insatisfecho 5 (5)
Medianamente insatisfecho 12(12) Medianamente insatisfecho 6 (6)
Me da igual 7(7) Me da igual 10 (10)
Medianamente satisfecho’ 16 (16) Medianamente satisfecho 13 (13)
Completamente satisfecho 54 (54) Completamente satisfecho 67 (67)
Satisfaccién con el resultado parcial
Forma en que lo recibié el odontélogo o final de su procedimiento
Completamente insatisfecho 0(0) Completamente insatisfecho 2(2)
Medianamente insatisfecho 3(3) Medianamente insatisfecho 2(2)
Me da igual 3(3) Me da igual 2(2)
Medianamente satisfecho 24 (24) Medianamente satisfecho 17 (17)
Completamente satisfecho 43 (43) Completamente satisfecho 79 (79)
Satisfaccién de acuerdo al niimero
La presentacién del odontélogo que le atendi6 de citas del tratamiento
Completamente insatisfecho 0(0) Completamente insatisfecho 2(2)
Medianamente insatisfecho 1(1) Medianamente insatisfecho 12 (12)
Me da igual 10 (10) Me da igual 11(11)
Medianamente satisfecho 13 (13) Medianamente satisfecho 14 (14)
Completamente satisfecho 76 (76) Completamente satisfecho 61 (61)
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