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SUMARIO

El presente estudio tiene como objetivo evaluar la percepcion del paciente que
asiste a las clinicas de pregrado de la Facultad de Odontologia de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, acerca del servicio y atencion odontologica recibida
durante su tratamiento, con el fin de mejorar ciertos aspectos que asi lo requieran
y de esa manera brindar un mejor servicio.

El estudio fue transversal descriptivo, la recopilacién de datos se obtuvo mediante
entrevistas utilizando un cuestionario estructurado, el cual fue aplicado a los
pacientes que asisten a las clinicas para evaluar su percepcion acerca del servicio
y atencion odontolégica recibida durante el tratamiento.

El escenario que se utilizo fue la sala de espera de las Clinicas de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Campus Central.

La percepciéon del paciente acerca de la calidad de servicio y atencion
odontoldgica que le brinda el estudiante, en términos generales es aceptable
(97%). La amabilidad del estudiante hacia el paciente es una cualidad que permite

la buena relacién entre ambos.

Los aspectos positivos del servicio y atencion odontoldgica que el paciente recibe
en las Clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, son los siguientes: horario de atencion de la clinica (100% de los
pacientes indicaron estar satisfechos), costo bajo de los tratamientos dentales
(52% lo consideraron barato), calidad del tratamiento dental y amabilidad del
estudiante al atender al paciente (70% de los pacientes indicaron estar
satisfechos). La amabilidad, educacion y cortesia son cualidades que el

estudiante y el personal de clinicas demuestran al atender al paciente.

Como aspecto negativo se podria mencionar: el no tener clinicas de este tipo en
los centros universitarios rurales, ya que este factor influye un poco en el
distanciamiento entre citas del paciente, asi como en la inversién tanto econdémica

como en tiempo para poder realizar sus tratamientos.
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I. INTRODUCCION

La atencion Odontoldgica se caracteriza por el servicio buscando aportar la
solucion ideal a los problemas que el paciente presente. La posibilidad de ejercer
un juicio donde se es juez y parte, cierra muchas puertas y da una visiéon corta de
los alcances y potencial de desarrollo de una tecnologia, eso es lo que a grandes

rasgos sucede en la Atencién Odontologica en las Clinicas Dentales. (28, 29,30)

El odontdlogo de profesion, calificara por si solo su servicio dental de la
manera tradicional, contando con las actualizaciones en su area, como seria una
unidad dental eléctrica, sistema de computo de Ultima generacion, una sala de
espera con la musica, los sillones y las imagenes que a él en su punto de vista le
parezcan lo mejor; sin embargo, cuando se le cuestiona si él ha sido usuario de su
servicio dental lo mas probable es que conteste con una negativa, por lo tanto se

entiende que las evaluaciones no deben ser asi. (28, 29,30)

La participacion del paciente en la evaluacion de los servicios de salud es
un componente obligado de los programas de gestién de calidad. La percepcion

del paciente, da informacion sobre la calidad de atencion recibida. (10,11).

En conjunto evaluar un proceso de atencion es dada por el paciente como
fue atendido, en las clinicas, en las diferentes areas de las clinicas, por el
odont6logo, en el tiempo que sea necesario para poder terminar su tratamiento

con éxito y de ser atendido adecuadamente.



Existe reciprocidad en el intercambio de servicios, el Odontdlogo ofrece sus
conocimientos profesionales tedricos y practicos y el paciente demanda estos
servicios cuando los necesita. (28, 29,30)

La Odontologia es una profesién en el area de los servicios médicos y tiene
necesariamente relacion con la ciencia de la mercadotecnia, pues ésta se origina
cada vez que una unidad social (Odont6logo) intenta intercambiar algo de valor
con otra unidad social (pacientes). Y la medida en que estos pacientes creen que
el servicio que se les brinda cumple con todos sus requerimientos y necesidades,

se entiende por satisfaccion de usuarios. (28, 29,30)



[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde la creacion, en 1940, de la facultad de Odontologia en la Universidad
de San Carlos de Guatemala, son pocos los estudios que se han realizado acerca
de la evaluacion del proceso de atencion a los pacientes en los servicios que se
les prestan en las clinicas dentales de pre-grado, por tal raz6n es importante
evaluar el proceso de la atencion brindada a los pacientes atendidos en las
diferentes areas clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad San

Carlos de Guatemala, durante el transcurso de su tratamiento.

En los procesos de atencion es dificil decir o definir, como odontdlogo
independiente si se tiene 0 no problemas acerca de la calidad de la atencion, de
los procesos o de la estructura de la calidad, porque solo se tiene un punto de
vista, se puede suponer que hay fallas en la calidad, sin embargo no se conoce el
gué o porqué; por lo tanto se deberian revisar y poner en practica diferentes
instrumentos con preguntas que puedan dar una respuesta rapida a estas
inquietudes: ¢espera mucho para recibir atencion?, ¢tiene muchas citas para
terminar su tratamiento?, ¢fracasan los tratamientos realizados?, las instalaciones
son adecuadas?, las respuestas a esta y mas preguntas con la comunicacion con
los pacientes, son basicas y un punto neural para definir si se otorga un

tratamiento de calidad.

Al mismo tiempo se deberia de conocer ¢Qué tipo de fortalezas y falencias

percibe el paciente durante el tratamiento?



lll. MARCO TEORICO

CALIDAD EN LA ATENCION MEDICA

El término calidad es de origen griego Kalds, este vocablo significa en
conjunto bueno y bello y de ambos modos fue trasladado al latin como Qualitas, la
cual los diccionarios la definen como el conjunto de cualidades que contribuyen en
la manera de ser de una persona o cosa. (18, 19,20)

Actualmente se puede definir calidad como “la totalidad de funciones,
caracteristicas o0 comportamientos de un bien producido o de un servicio prestado,
que les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores”. La
calidad es un concepto subjetivo dado que cada individuo puede tener su propia
apreciacion o su particular juicio de valor acerca del producto o servicio en
cuestion. Sin embargo, al relacionar este término con la Salud Publica, se refiere
a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el producto o servicio, el
proceso, la produccioén o sistema de prestacién del servicio o bien, es el grado de
satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto con relacion a las
exigencias del cliente, en este caso del paciente. (18, 21,22)

La calidad de atencion se basa en ofrecer un servicio o producto de
acuerdo a los requerimientos del paciente mas alla de los que éste puede o
espera, satisfaciendo sus necesidades de manera consciente en todos los
aspectos, logrando el mejor resultado con el minimo riesgo. Para que esto suceda
se deben de tener en cuenta tres elementos: (18, 21,22)

¢ Cientifico-técnico
e Interpersonal

e Entorno

Dentro del concepto de calidad asistencial se deben de tomar en cuenta,

algunos factores como (18):



Eficacia: relacion entre los objetivos previstos y los conseguidos en
condiciones ideales o0 experimentales.

Eficiencia: relacion entre el impacto real de un servicio 0 programa y su
coste de produccion. Un servicio es eficiente si consigue el maximo logro
con el minimo nimero de recursos posible, o con los recursos disponibles.
Accesibilidad: facilidad con que se obtienen, en cualquier momento, los
servicios médicos, a pesar de posibles barreras econdémicas, geograficas,
de organizacion, psiquicas y culturales.

Disponibilidad: grado en que los servicios médicos se hallan en estado
operativo. La disponibilidad incluye la accesibilidad.

Calidad cientifico-técnica: nivel de aplicacion de los conocimientos y la
tecnologia disponible en la actualidad (actualizacibn constante de
conocimientos: formacién continuada).

La satisfaccion del cliente: grado de cumplimiento de sus expectativas en
cuanto a la atencion recibida y los resultados de la misma. Incluye la
satisfaccion con la organizacion, la asistencia recibida, los profesionales y
los resultados de la atencion médica.

Cooperaciéon del paciente: grado en que el paciente cumple el plan de
atencion. Depende de la relacion que se establece entre el paciente y el
profesional. Es un componente de gran importancia en la atencion médica
ambulatoria.

Continuidad: tratamiento del paciente como un todo en un sistema de
atencién integrado. Los servicios deben ser continuos y coordinados para
que el plan de cuidados de un paciente progrese sin interrupciones.
Competencia profesional: capacidad del profesional de utilizar plenamente
sSus conocimientos en su tarea de proporcionar salud y satisfaccion a los
usuarios. Se refiere tanto a la funcion operacional y a la relacional, tanto del
profesional sanitario como de la organizacion.

Seguridad: balance positivo de la relacion beneficios / riesgos.

Por todo lo anterior la calidad tiene un impacto directo sobre el desempefio de

los productos o servicios. Por tanto, esta intimamente ligada con el valor para los



clientes y su satisfaccion. En el sentido mas estricto, la calidad se puede definir
como “ausencia de defectos”, pero casi todas las empresas centradas en el cliente
van mas alla de esta definicién de calidad tan limitada. Mas bien, esas compaiiias
definen la calidad en términos de satisfaccion del cliente.

La American Society for Quality define la calidad como las caracteristicas
de un producto o servicio que afectan su capacidad para satisfacer las
necesidades expresas o implicitas de los clientes. Esta definicion enfocada en el
cliente sugiere que la calidad parte de las necesidades del cliente y termina con la
satisfaccion del cliente. El objetivo fundamental del movimiento actual de calidad

total es ahora la satisfaccion total del cliente.

SATISFACCION Y ATENCION AL PACIENTE

La satisfaccion del paciente es uno de los resultados més importantes de
prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente influye de
tal manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo prestador
de servicios médicos. La satisfaccion del cliente puede influir en(23,24):

e El hecho de que el cliente procure o0 no procure atencion.

e Ellugar al cual acuda para recibir atencion.

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

e El hecho de que el cliente siga o no siga las instrucciones del médico sobre

su tratamiento.

e El hecho de que el cliente regrese o no regrese al centro médico.

e El hecho de que el cliente recomiende o no recomiende los servicios a los

demas.

La satisfaccion del cliente, depende del desempefio que se percibe en un
producto o servicio en cuanto a la entrega de valor en relacion con las
expectativas del cliente (en este caso paciente). Si el desempefio del servicio no
alcanza las expectativas, el paciente quedara insatisfecho. Si el desempeiio
coincide con las expectativas, el paciente quedara satisfecho. Si el desempefio
rebasa las expectativas, el paciente quedar4d encantado. Las empresas

sobresalientes procuran mantener satisfechos a sus pacientes. Los pacientes



satisfechos vuelven a comprar y comunican a otros sus experiencias positivas con

el servicio o producto. (23,24)

La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son
bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser

gue esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes. (23,24)

Por lo tanto, los administradores no deben suponer que los servicios
prestados son adecuados Unicamente porque los clientes no se quejan. Aun los
niveles bajos de insatisfaccion reportada, tan bajos como el 5%, deben tomarse en
cuenta seriamente. (23,24)

La satisfaccion es, pues, un sentimiento subjetivo del cliente que tiene un
gran valor para la gestion, ya que permite evaluar la aceptabilidad de los servicios.
Las expectativas sociales y de cada cliente en particular sobre cual es el nivel
aceptable/inaceptable de servicios se construyen a partir de la experiencia
personal y del entorno, y a menudo estan en relacion con el desarrollo social, de
manera que atenciones consideradas aceptables en determinado momento no lo
son al cabo de pocos afios o en un contexto social diferente. (23,24)

A fin de vencer estos obstaculos, los investigadores estan explorando
diferentes maneras de medir y analizar la satisfaccion del cliente. En las
entrevistas de salida, se puede solicitar a los clientes que relaten lo que sucedi6
durante la consulta, en vez de evaluarlo. En las entrevistas a fondo y en las
discusiones de grupo focal se puede indagar para obtener informacion detallada,
en lugar de hacer preguntas generales sobre la satisfaccidon. Un cliente simulado o
cliente anénimo (es decir, un miembro de la comunidad capacitado que simule
procurar servicios) puede evaluar la satisfaccion del cliente, segun la suposicion

discutible que él/ella comparte las percepciones reales del cliente. (24,25)



El valor y rentabilidad de un cliente satisfecho aumenta con el transcurso
del tiempo, por varias razones: compara mas cantidad el mismo producto o
servicio, compra otros productos o servicios, compra productos de gama alta y con
mas margen o disminuye el coste relativo de atenderle y servirle, mediante la
recomendacion a familiares y amigos mediante proceso de “boca en oreja”.(24,25)

Actualmente en México, Costa Rica y Espafa se llevan a cabo encuestas
en centros de salud publicos y privados, para medir la satisfaccion del paciente y
obtener informacion para aumentarla. (26)

En paises como México, la calidad en los servicios de salud y la
satisfaccion de los pacientes ha tenido un auge desde los afios cincuenta, en
donde se busca que tanto en hospitales publicos como privados se mantenga un
nivel alto de calidad en la prestacién de los servicios, como ejemplo se tiene el
estudio que se realizé en usuarios de 15 hospitales de Hidalgo, México. En este
estudio muestran que la mayor parte de la insatisfaccion del paciente esta dada
por el mal trato que se le brinda al paciente y por la mala calidad en los servicios.
(26)

En Costa Rica se han llevado a cabo estudios de satisfaccion y calidad en
los servicios, en centros de salud en cantones de San José como Puriscal —
Turrubares, en donde cuentan con una red de servicios de salud donde se
involucran algunas instituciones, tales como: Instituto Costarricense de
Alcoholismo y Farmacodependencia, Acueductos y Alcantarillados, Ministerio de
Salud, Cruz Roja Costarricense y Caja Costarricense de Seguro Social. En estos
cantones se da la integracion para el funcionamiento de algunos programas como:
las Clinicas de Atencion Integral al Adolescente, las Clinicas de Mujer Agredida,
Comité Interinstitucional para la Atencion de Emergencias, Clinicas prenatales y

proyecto de mejoramiento continuo de la calidad. (18,27)

En estas encuestas se han tomado en cuenta dimensiones como:

e Accesibilidad del servicio



e Confort/Entorno

e Informacion dada tanto por el personal médico como por el personal de
apoyo.

e Trato personal

e Competencia profesional

e Continuidad asistencial

En el proceso de atencion en los servicios de odontologia es muy
importante porque se ha convertido actualmente una necesidad para todo
profesional de salud, ya sea de practica privada o salubrista. En el concepto de
calidad en salud hay que enmarcar cinco elementos fundamentales: excelencia
profesional, uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para el paciente, alto

grado de satisfaccion y el impacto final que tiene en salud. (1)

La calidad implica excelencia, rigor, la adecuacion a lo requerido, el
conseguir unos procesos y un resultado que no solamente satisfaga los objetivos

sanitarios, sino que consiga un alto grado de satisfaccion en nuestros pacientes.

Definicion: Se define calidad en odontologia como la totalidad de rasgos y
caracteristicas del servicio odontolégico, que presentan ciertas habilidades para
satisfacer las necesidades de los pacientes. (1)

La calidad no es precisamente sinbnimo de mas tecnologia, de mejor trato,
de menor costo, de mas cantidad de tratamientos realizados, de rapidez, de
solucién de los problemas del cliente, de capacidad técnica y ética del profesional;
es la sumatoria de todos estos elementos y muchos otros. (1)

La calidad total no se limita sélo a lograr un producto o servicio final con
ciertas particularidades, sino que abarca ademas diferentes aspectos de mejora
permanente en la organizacion, implicando que cada uno y todos los miembros del
equipo de trabajo se involucren en alcanzar ciertos objetivos definidos y participen

en un constante proceso de mejora.



Calidad de la atencion a la salud: debe definirse como el grado en el que los
medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en
la salud. Como las consecuencias de la atencién se manifiestan en un futuro que
frecuentemente resulta dificil de conocer, lo que se juzga son las expectativas de

resultado que se podrian atribuir a la atencion del paciente. (1)

La calidad de atencion en una clinica odontolégica puede ser estudiada en
diferentes aspectos, pero quien juzga todo el proceso en Ultima instancia es el
paciente. Pero se tendra en cuenta que el juicio valorativo del paciente no resulta
solo del trabajo terminado sino también del proceso integral de atencion y la

interrelacion con el personal que lo atendié. (2)

Los pacientes que se atienden en las universidades estatales de cada pais
usan el método de atencidon que es docencia-servicio, es un desafio llevar a
cabalidad el plan de tratamiento conjuntamente con el estudiante, especialmente
con los pacientes nuevos que ingresan y requieren tratamientos mas complejos,
aumentando el reto de los estudiantes. Por circunstancias inherentes al proceso
formativo, en varias ocasiones el plan de tratamiento planeando no se ejecuta en
su totalidad, razén por lo cual es remitido a un nuevo proceso de seleccion con un
estudiante diferente, afectandose la continuidad del plan de tratamiento y la
satisfaccion del paciente por la atencion brindada. (3)

Son numerosos los enfoques que le han dado al estudio de calidad, siendo
el enfoque sistémico propuesto por Donabedian, el cual considera tres
componentes para su estudio: la estructura, el proceso y el resultado; el que por
la experiencia internacional posibilita conocer de manera mas acertada la situacion
de atencion y establecer a partir de ello un monitoreo para su evaluacion, el que

identifique las desviaciones de lo deseado para su modificacion. (4)

Las organizaciones dependen de sus clientes o usuarios, por lo cual deben

conocer sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requerimientos y

10



tratar de superar sus expectativas. Logrando servicios mas confiables, con una

mejor imagen de la organizacion y disminuyendo los costos. (4)

En la atenciéon de la salud, cada vez se tiende mas a la medicién de los

resultados como aspectos cruciales de la evaluacion de los servicios. (4)

¢Como mejoramos el servicio al paciente? Estimulando las quejas y
reclamos para que cualquier cuestion no deje de pasar por nuestras manos.
Teniendo un sistema de deteccion y reparacion de errores. Recepcion y
resolucién de quejas y reclamos. Un reclamo es un llamado de atencién, indica
gue un servicio no estd cumpliendo con un propésito que es satisfacer las
necesidades del cliente, es una declaracion acerca de las expectativas que no han

sido cumplidas por el servicio brindado.(5)

La informacién del reclamo permite analizar las causas de la insatisfaccion
o la falta de conformidad y llevarnos a los puntos del proceso que necesitan
mejoras. Se conoce que mas del 90% de los usuarios no comunica su
insatisfaccion al servicio y se retira en forma silenciosa para no regresar. Una de
las principales razones que refieren los usuarios es que todo seguiré igual y nada

mejorard. (5)

Es importante conocer la realidad como paso previo a la mejora de la
calidad en la atencion sanitaria prestada, y para conocer la realidad tenemos que
conocer como la percibe el paciente, quien en definitiva, es el que recibe la
asistencia sanitaria, mas especificamente en nuestro campo la atencion

odontoldgica. (6)
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Percepcion del proceso en la atencién odontolégica

Las actitudes son evaluaciones positivas 0 negativas en torno a personas,
objetos e ideas. Un valor es una idea general de lo que es justo e injusto, Los
servicios intangibles de la atencién son elementos que no se pueden medir, sin

embargo, cuentan e influyen para determinar y definir un servicio de calidad.(14)

Se necesita medir la capacidad de satisfacer todas las necesidades que
cada usuario de los servicios de las clinicas odontoldgicas busca solucionar, su
nivel de aceptacién de un tratamiento y el manejo del paciente; asi mismo deben
ser facil de identificar los elementos que dan mayor satisfaccion, para ver
elementos que daran puntos de oportunidades, asi como deficiencias con las

cuales se podra trabajar para eliminarlas. . (14)

Los procesos que implican una atencién dental son esenciales, por tanto se
debera mantener una constante calificacion de excelencia en ellos, y eso se
lograra adecuandose a los conceptos bésicos del proceso, asi como la
optimizacién de recursos materiales y humanos para permitir eficacia en dichos

procesos. . (14)

Caracteristicas del servicio odontoldgico:

En el siglo XX surgieron cambios realmente grades y drésticos en la
Odontologia, se presentaron cambios en la ideologia, pasé de Odontologia
restaurativa a preventiva. En los ultimos 30 afios del siglo XX, se afianzaron los
conceptos de la Odontologia conservadora. Existio una gran afluencia de articulos,
publicaciones y en especial libros de texto, que sugerian también la utilizacién de

preparaciones mas conservadoras. (14)

En la actualidad la atencion Odontolégica ha mejorado sus procedimientos

y obtenido mejores resultados con los medicamentos empleados, procuran un
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tratamiento sin molestias, mucho menos dolor, se tienen conceptos y estandares
de tratamientos especificos que brindan una atencion adecuada y un resultado del
tratamiento de muy buen nivel, los instrumentos utilizados en la actualidad son
ergonomicos, se pasé en la evolucién de la Odontologia de una burda silla de

barbero a sillones dentales para tratamientos especificos. (14)

En diferentes instituciones de ensefianza superior se sabe de la importancia
que tiene la calidad. Ya Donabedian introdujo procesos, estructura y resultados
como elementos que permiten organizar los componentes de la atencion, utiles
para dar una atencion adecuada y satisfactoria; de esta forma en Odontologia se
pueden medir puntos de impacto como son salas de espera 0 aseo de los sitios
donde se brinda la atencion, para los usuarios. (14)

Los servicios dentales que se ofrecen al publico o consumidor en las
clinicas de pregrado de la Universidad de San Carlos de Guatemala se clasifican
como tratamientos preventivos, restaurativos, curativos y de rehabilitacion; los
cuales, dependiendo el diagnéstico que se recaba de un interrogatorio y
exploracion fisica de la cavidad oral del paciente, se prepara y ofrece un
tratamiento integral para restaurar su salud bucodental; los tratamientos son de
varias especialidades: Odontopediatria, Periodoncia, Endodoncia, Exodoncia,
Cirugia, Prostodoncia y tratamientos de urgencia, todos ellos se realizan bajo la

supervision de un profesor a cargo de la clinica. (14)

PROCESO DE INGRESO A LAS CLINICAS DE LA FACULTAD DE
ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Al asistir a las Clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, Campus Central, el paciente tiene relacion con el
estudiante, el personal docente y administrativo. Para mayor comprension del
estudio, se detalla a continuacion las atribuciones que cada uno de ellos tiene con

el paciente. (15)
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a) Estudiante

Todo odontdlogo practicante debe presentarse a las clinicas con el uniforme
reglamentario para poder trabajar el cual consiste en: portar el gafete en lugar
visible, zapatos totalmente blancos, limpios y sin ningun tipo de adornos, filipina
blanca con cremallera, manga corta, limpia y sin manchas, pantalon blanco, limpio
y sin manchas, ufias recortadas y limpias, cabello bien peinado. Debera guardar
las medidas de proteccién personal, para el paciente y para la unidad de cada
turno; para poder realizar cualquier tratamiento clinico, debera contar con el
instrumental necesario para examen, asi como el instrumental critico para
Endodoncia y Operatoria, debidamente empaquetado, esterilizado y marcado en el
centro de esterilizacién, con un tiempo de vigencia no mayor de 15 horas. Otro tipo
de instrumental debera ser desinfectado en frio con germicida, por el estudiante.
El odontdlogo practicante debera presentarse puntualmente al turno que apartara
en las diferentes disciplinas; esta obligado a terminar el tratamiento que se le haya
asignado, salvo en casos especiales, debidamente autorizados por Direccion de
Clinicas. Deberd informar a Direccion de Clinicas sobre cualquier anomalia que
surja durante el tratamiento de su paciente y/o cualquier falla o desperfecto en la
unidad dental en que se encuentre trabajando. Una de las principales actividades
del estudiante es ingresar a los pacientes a las Clinicas de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala. (15)

El personal es el elemento mas importante de toda organizacién.
Comprende todas aquellas personas que prestan sus servicios laborales en la

clinica dental. (16)
b) Personal docente

Su funcién consiste en impartir docencia clinica a los practicantes sin esperar el
llamado de ellos, exigir estrictamente el seguimiento de los pasos técnicos de
cada tratamiento, autorizar tratamientos a aquellos practicantes cuyo paciente esté
debidamente registrado y asignado por Direccién de Clinicas, habiendo utilizado

para ello los espacios correspondientes en la ficha clinica del paciente, los
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docentes instructores deberan portar en un lugar visible un gafete de identificacion
con su nombre, fotografia y disciplina que representen. Durante el desarrollo de la
docencia clinica, el profesor debera presentarse vestido en forma decorosa,
incluyendo saco o bata limpios, y mientras esté brindando instructoria clinica

debera usar guantes y mascarilla. (15)

c) Personal administrativo

El personal administrativo que labora dentro de las Clinicas de la Facultad de
Odontologia comprende a: secretarias, trabajadora social, personal encargado de
informacion y archivo, personal encargado de clinica odontolégica (dispensario,
personal rotativo, centro de esterilizacion) y técnicos de mantenimiento. Se
detallan, a continuacion, las atribuciones del personal que tiene mas comunicacién

con el paciente. (15)

c.1) Secretaria de direccion de clinicas
Es la persona encargada de todo trabajo secretarial: atender teléfono, tomar
dictado, transcribir, envio, recepcién y distribucion de la correspondencia de

direccién de clinicas, archivo etc., diariamente. (15)

c.2) Trabajo social

La trabajadora social es la que se encarga de: programar citas para las personas
gue deseen ingresar a las Clinicas de la Facultad como pacientes, realizar a las
personas interesadas estudios socio-economicos y de tiempo. Antes de ingresar
como paciente, evaluar conjuntamente con un profesor del Departamento de
Diagnostico, a los solicitantes para determinar si es caso docente o no y formar
parte del banco de pacientes, referir pacientes no docentes, a otras instituciones,
asignar paciente al estudiante interesado en el caso, elaborar contrato de ingreso
de pacientes integrales, casos especiales, Protesis Total y Odontopediatria,
cancelar fichas clinicas de pacientes que no pueden continuar con sus
tratamientos, reposicibn de contratos por pérdida, cambio de practicante a
pacientes, previo Fase V, verificar aceptacion de presupuesto por parte del

paciente, extender constancia de asistencia a los pacientes, orientar a pacientes y
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estudiantes en el proceso de ingreso y tramites administrativos, atender problemas
entre el practicante y paciente, para llegar a un acuerdo y gestionar ayuda

humanitaria a los pacientes cuando lo necesiten. (15)

c.3) Oficina de informacién y archivo

Aqui se encargan de: elaborar y archivar la tarjeta de doble control del paciente,
llevar el control correlativo de las fichas elaboradas, avisar a los estudiantes la
llegada de sus pacientes, dar avisos concernientes a la actividad clinica,
estudiantil y docente con previa autorizacion, dar informacién sobre las Clinicas de

la Facultad al publico que los requiera y brindar atencion telefénica. (15)

Mecanica de ingreso de pacientes

La admision del paciente a las Clinicas de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, es el procedimiento por medio del cual
se registra e ingresa a un paciente para efectuarle el tratamiento dental adecuado.
(15)

Para esto se necesita o requiere el cumplimiento de ciertos requisitos que a pesar
de su especificidad son de importancia e indispensables para unificar y lograr
entre si las atenciones y cuidados que el paciente ha de recibir. Los datos se
registran en fichas clinicas y estos son: datos generales de identificacion, motivo
de consulta, historia de la presente enfermedad, historia médica anterior, historia
odontolégica anterior, evaluacion clinica intra y extraoral, evaluacion de la
oclusion, evaluacién roentgenoldgica, la cual consta de 18 radiografias
periapicales, examen periodontal, examenes complementarios si son necesarios,

modelos de estudio, diagndstico, plan de tratamiento y presupuesto. (15)

La oficina de Trabajo Social sera la encargada de dar citas y programar con
la disciplina de Diagnéstico, los dias y la cantidad de personas interesadas de
ingresar a las Clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad de San

Carlos de Guatemala. (15)
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Para concertar cita, le entregara a la persona, una constancia indicando su
nombre, el dia, fecha y hora que debera presentarse para su primera evaluacion,
donde se determinara si es caso docente o no; con los datos de las personas que
se consideran caso docente para la Facultad de Odontologia de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, se conformara el banco de pacientes. Todo estudiante
tiene derecho a consultar este registro y elegir al paciente que presente los
tratamientos que mas necesite; antes de ingresar, el paciente debe haber firmado
el contrato y pagado la ficha clinica. Para iniciar los tratamientos, el estudiante
debera haber concluido las cinco fases de Diagnostico, y el paciente debera haber

firmado la aceptacion del presupuesto. (15)

De la manera como se efectlan estas operaciones preliminares, de la
buena relacién que exista entre el odontdlogo y de la atencién en salud que se le
brinde, dependera que la primera suposicion que recibe el paciente a su entrada a
la clinica sea favorable o adversa, ya que la cortesia y consideracién que se

tengan, despertara en él un sentimiento de satisfaccion y seguridad. (17)

Actualmente en las clinicas de pre-grado de la Facultad de Odontologia de
la Universidad de San Carlos de Guatemala se tienen las siguientes areas de
servicios:

Radiologia dental

Diagndstico

Patologia bucal

Odontopediatria (Odontologia del nifio y del adolescente): atiende a pacientes en
edades de 5 a 12 afios.

Operatoria Dental

Periodoncia

Endodoncia

Cirugia y Exodoncia
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Prétesis Fija
Protesis Parcial Removible
Prétesis Total

Clinica de Emergencia

El edificio en donde se encuentran ubicadas las clinicas de pre-grado de la
Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala es de dos
niveles, en donde se pueden encontrar distribuidas las diferentes areas con las
especialidades para la atencion de los pacientes. También cuenta con una amplia
sala de espera externa en el primer nivel, una sala de espera interna en el

segundo nivel, un area de juegos en la parte externa frente al edificio, y parqueo.

ASPECTOS ETICOS:

Este estudio pretende evaluar cuéles son las falencias y fortalezas en el
proceso de atencion a pacientes bajo tratamiento odontoldgico en la facultad de
odontologia, para que las autoridades tengan otra perspectiva de lo que esta
sucediendo en las clinicas y asi mejorar la atencién a los pacientes y proyeccion

como una entidad de servicio social a la poblacion de escasos recursos.

Para poder realizar la investigacién se hizo de conocimiento por escrito a
las autoridades de la universidad los diferentes pasos a seguir. Y para garantizar
el respeto a los pacientes que formaron parte de la muestra, en la sala de espera
de las clinicas se explic6 al paciente verbalmente la razon del estudio para solicitar
su colaboracién en el mismo. Indicandoles que se mantendria el anonimato, ya
gue no deberian proporcionar su nombre al momento de contestar el instrumento

de recoleccion de datos.
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IV. ANTECEDENTES

Los estudios de Odontologia se iniciaron en Guatemala en forma
organizada con la fundacion del Instituto Dental como una dependencia de la
Facultad de Medicina, Cirugia y Farmacia, en 1895. La Universidad de San Carlos
de Guatemala funcionaba en ese entonces bajo la direccion del Ministerio de
Instruccion Pudblica. En 1926 al producirse la reorganizacion de la Universidad,
con la separacién de la Facultad de Medicina de la de Farmacia, fue establecida la
Escuela de Odontologia como wuna unidad de las Ciencias Médicas.
Posteriormente, en 1940, se cred la Facultad de Odontologia. (15)

En el afio de 1968, al desaparecer el Departamento de Estudios Generales,
los estudiantes de Odontologia de 1°. y 2°. afios se incorporaron a la Facultad de
Ciencias Médicas. Sin embargo a través de los afios fue sefialandose que la
formacion que se impartia no llenaba las expectativas de los futuros odontélogos,
ya que estaba dirigida a formar profesionales de la medicina general. Esta
situacion generd la conformacion de varias comisiones, las cuales recomendaron
gue los dos primeros afios se impartieran en la Facultad de Odontologia. Asi que
en el afo de 1995 la Junta directiva de la facultad de Odontologia, aprobé el
reordenamiento curricular correspondiente. (15)
Como resultado de un seminario realizado en 1995, los participantes, profesores,
autoridades y estudiantes, definieron la finalidad de la Facultad de Odontologia de
la manera siguiente: “Orientar el proceso de ensenanza-aprendizaje hacia la
formacion de recursos humanos estomatolégicos adecuados para Guatemala, con
una base cientifica solida y con capacidad para aplicar tedrica y practicamente el
enfoque cientifico y tecnoldgico para la busqueda de soluciones a los problemas
del ejercicio de la profesién, bajo normas éticas y de servicio que, mediante la
aplicacion de medidas preventivas e integrales, logren un impacto eficaz en el
mejoramiento de la salud bucal de los guatemaltecos, contribuyendo con ello a
elevar su calidad de vida”. (15)

La orientacion de la Facultad de Odontologia se basa en los postulados del

curriculo, el cual dirige la formacién profesional y la generacion de conocimientos y
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metodologias, analisis critico y propuestas para incidir positivamente en la
problematica estomatoldgica de los guatemaltecos. A la Universidad de San
Carlos de Guatemala le corresponde preparar profesionales en estomatologia
adecuados para la poblacion guatemalteca, técnica, cientificamente vy
culturalmente capaces de otorgar servicios cada vez mas eficientes y eficaces en
el campo de la Estomatologia. (Curriculo de la Facultad de Odontologia de la

Universidad de San Carlos de Guatemala). (15)
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V. JUSTIFICACION

Siendo la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de
Guatemala una institucion de educacién superior en la formacién de recursos
humanos en el area dental, esta investigacion es conveniente desde el punto de
vista educativo, odontoloégico y administrativo porque los resultados obtenidos al
evaluar el proceso de atencidon a pacientes que acuden a recibir tratamiento
odontoldgico en las clinicas de pre-grado. Esto permitird identificar, analizar y a
evaluar los problemas o situaciones que generen falencia durante el proceso de
atencién dental, y a definir y promover las medidas preventivas y/o correctivas
necesarias a fin de mejorar la calidad y eficacia con que se prestan los servicios.

Con esto se logrard incrementar ademas del mejoramiento de las
condiciones de salud, la satisfaccion del paciente odontoldgico y el reconocimiento
y prestigio de la institucion de salud, obteniendo con ello mayor éxito en la préactica

profesional.

Por estas razones los objetivos de los servicios no pueden limitarse a
alcanzar el alivio del paciente, sino el buscar incrementar su entusiasmo y
confianza en las instituciones de salud. El conocimiento cientifico y técnico pueden
generar productos o servicios de alta calidad, pero es la aceptacion del

consumidor la que, finalmente, valida integralmente el proceso de atencién.
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VI. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Evaluar la percepcién del paciente que asiste a las clinicas de pregrado de la
Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala, acerca

del servicio y atencion odontologica recibida durante su tratamiento.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Evaluar la calidad de tiempo que el odontélogo dedica al paciente, a través

de indicadores de tiempo de espera y tiempo de trabajo.

. Evaluar el grado de satisfaccion del entorno fisico que ofrecen las clinicas
de pregrado de la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos

de Guatemala.

Identificar las falencias que existen en el proceso de atencidon en las
diferentes areas de las clinicas de la Facultad de Odontologia de la

Universidad de San Carlos de Guatemala, para lograr su mejora.

Identificar cual es la edad, sexo (género) y el grado de escolaridad, mas
comun en las personas que acuden a las clinicas de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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VIIl. DISENO DE INVESTIGACION

La Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
atiende a la comunidad realizando sus actividades por turnos y en los siguientes
horarios: de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 3:30 p.m.; y dia sabado de 8:00 am. a
12:00 p.m.

La unidad de estudio y andlisis fueron los pacientes que asisten a las clinicas de
pregrado de la Facultad de Odontologia, a realizarse su tratamiento dental; a
guienes se aplicé una encuesta para evaluar su percepcion acerca del servicio y
atencion odontologica recibida durante el tratamiento.

Se utiliz6 para el estudio un cuestionario estructurado, que incluyé 8 preguntas
para identificar la calidad de tiempo de espera y calidad de tiempo de trabajo y el
horario de atencion, 7 preguntas para establecer la satisfaccion del paciente en
relacion al entorno fisico que ofrecen las clinicas dentales de la Facultad de
Odontologia. Al final del cuestionario se dejo una pregunta de respuesta abierta
para que el paciente expresara su opinion o realizara sugerencias con respecto a

la atencién recibida.

TIPO DE ESTUDIO: estudio transversal descriptivo.
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VIIl. METODOLOGIA

MUESTRA: Se calculé una muestra probabilistica con base a la poblacion de
1,700 pacientes que cuentan con expediente de ingreso ( de Enero a Junio del
afio 2,017) de la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de

Guatemala. Con una precision del 10%; y con una confianza del 95%.

La muestra estuvo conformada por 91 pacientes, a quienes se les aplico el
instrumento disefiado para la recoleccion de datos en la sala de espera de las

clinicas de pregrado.
CRITERIOS DE INCLUSION

- Pacientes que asisten a las clinicas de la Facultad de Odontologia de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.
- Pacientes adultos. (18 afios en adelante)

- Padres de pacientes nifios que asisten a la Facultad de Odontologia de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

CRITERIOS DE EXCLUSION:
- Pacientes con algun impedimento mental.
- Pacientes que acudieron a consulta y no recibieron ningun tratamiento

posterior.
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CALCULO DE LA MUESTRA:

La expresion para el calculo de la muestra fue:

n= 72 g2 N

e?(N—-1)+Z%o?

En donde:
n = es el tamafio de la muestra poblacional que formd parte del estudio.

N = es el tamafio de la poblacién total (1,700 pacientes que cuentan con
expediente de ingreso de Enero a Junio del afio 2,017).

o = representa la desviacion estandar de la poblacion.
Z = es el valor obtenido mediante niveles de confianza del 95% (equivale a 1.96).

e = representa el limite aceptable de error muestral, generalmente va del 1%
(0.01)

n= 1.962x 0.52x 1,700 =91

0.012 x (1,700-1)+1.962 x0.52

MEDICION EN BASE A LA ESCALA DE LIKERT:

Luego de obtenida la informacién por medio del instrumento de recoleccion de
datos, se procedio a asignar los valores a las opciones de respuesta de cada una
de las interrogantes de la encuesta que fue aplicada a los pacientes que
conformaron la muestra. Con ello se procedi6 a elaborar la base de datos para
procesar estadisticamente la informacién obtenida.
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Para las preguntas relacionadas con el tiempo de espera y tiempo de trabajo, que
incluyeron las siguientes opciones de respuesta:

Tardado= se le asigno el valor 1
Corto= se le asigno el valor 2

Rapido= se le asigno el valor 3

Para las preguntas relacionadas con el entorno fisico, que incluyeron las
siguientes opciones de respuesta:

Excelente= se le asigno el valor 1
Bueno= se le asigné el valor 2
Regular = se le asigno el valor 3

Malo =se le asigno el valor 4

Para la pregunta relacionada con el costo de la atencién del servicio odontoldgico,
se incluyeron las opciones de respuesta:

Muy caro =se le asigno el valor 1
Caro = se le asigno el valor 2
Econdmico = se le asigno el valor 3

Barato = se le asigno el valor 4

Para las preguntas cuyas opciones de respuesta fueron:

Si= se le asigno el valor 1

No= se le asigno el valor 2
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DEFINICION DE VARIABLES:

Variable

Tiempo de

espera

Tiempo de

trabajo

Satisfaccion del

entorno fisico

Edad

Sexo (Género)

Definicién

Tiempo que
transcurre entre el
ingreso del paciente a
las instalaciones de la
FO hasta ser

atendido y tratado.

Tiempo que
transcurre desde el
inicio hasta la
finalizacién de un
procedimiento

odontoldgico (cita)

Como se siente el
paciente en el trato
recibido y el
tratamiento realizado
en la clinica de
odontologia.

Afos de vida de una
persona.

Diferencia fisica y
constitutiva del
hombre y mujer,
masculino-femenino.

Indicador

Estimacion que
hace el paciente en

dias

Estimacion que hace
el paciente en

minutos y horas

Opinion del paciente

Edad en afios del
paciente.

Género Masculino:
Perteneciente al
varon.

Género Femenino:
Perteneciente a la
mujer.

Tipo de
variable

Cuantitativa

Cuantitativa

Cualitativa

Cuantitativa

Cualitativa

Escala

De raz6n
Tardado (15 -
30 dias).
Intermedio.
Corto (6- 15
dias.)
Rapido (1- 5
dias).

De razon
Tardado ( 3-
4 horas)
Intermedio
corto (1-2
horas)
Réapido (30
minutos)
Ordinal
Excelente
Bueno
Regular

Malo

Afios (de 18
afos en
adelante)

Masculino=M
Femenino=F
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Escolaridad Grado de estudios Apreciacion del Cuantitativa Analfabeto

gue tenga el paciente. paciente en cuanto a Primaria
los grados de Secundaria
estudios realizados. Diversificado

Universitario

PROCEDIMIENTO:

ASPECTOS ETICOS: Se realizé carta dirigida al decano de la facultad de
odontologia y al director de clinicas explicando el tipo de estudio y solicitando su

aprobacion para la correcta realizacién del mismo.

Se elabor6 el instrumento de recoleccidén de datos tipo cuestionario, el cual
incluyd 8 preguntas relacionadas con el tiempo de espera, de tiempo de trabajo y
del horario; 7 preguntas acerca del entorno fisico; y una pregunta abierta para

opiniones y sugerencias de los pacientes que conformaron la muestra del estudio.

Este cuestionario se aplico a los pacientes bajo tratamiento odontolégico en
las clinicas de pregrado de la facultad de odontologia de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, que cumplieron con los criterios de inclusion establecidos

para el estudio.

Para garantizar el respeto a los pacientes que formaron parte de la muestra,
en la sala de espera de las clinicas, se explic al paciente verbalmente la razén
del estudio para solicitar su colaboracion en el mismo. IndicAndoles que se
mantendria el anonimato, ya que no deberian proporcionar su nombre al

momento de contestar el instrumento de recoleccion de datos.
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IX.PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
Tiempo de esperay tiempo de trabajo

Gréafica l

¢, Cuanto tiempo esperd hoy para ser atendido por el

9%

odontélogo?

22%

B Esperaron de 0 a 15 minutos
M Esperaron de 20 a 45 minutos

Esperaron de 60 a 240 minutos

69%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.
INTERPRETACION

Los pacientes que fueron atendidos relativamente rapido (<=15 minutos), fueron
recibidos por odontélogos practicantes que tenian preparado todo lo necesario, e
ingresaron inmediatamente para proceder a que se les realizara el tratamiento
correspondiente. Cuando esperan es por atrasos minimos en lo referente al
cambio de turno para uso de las unidades dentales, siendo el tiempo de espera no
mayor de 15 minutos.

Los pacientes que llegan para que los atiendan en el segundo turno de trabajo (de
9:30 a 11:30 A.M.), esperan entre 20 a 45 minutos. Segun comentaron prefieren

llegar con anticipacion a la hora de su cita para estar puntuales.

El tiempo de espera de 60 a 240 minutos (1 hora a 4 horas) para ser atendidos,
fue debido a que las unidades dentales de la clinica estaban siendo utilizadas para

practica, o los profesores instructores que supervisan a los odontélogos
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practicantes se encontraban en actividades de coordinacion académica.

mencionar que esto no sucede muy seguido.

Gréafica 2

Cabe

¢, Como considera éste tiempo de espera para ser atendido por el odont6logo?

70

60

50

40

30

20

10

66
14
; .
TARDADO CORTO RAPIDO

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.

INTERPRETACION

Las opciones en cuanto a esta interrogante se clasificaron en: TARDADO, CORTO

y RAPIDO.

Los pacientes consideraron este tiempo como “rapido”, teniendo en cuenta que al

llegar el odontdlogo practicante que los trata los ingresa de inmediato; y en

consecuencia no deben esperar mucho tiempo para ser atendidos.

Lo consideraron “corto” quienes llegan de forma anticipada a la hora de su cita, ya

gue siempre son atendidos puntualmente por su odontélogo practicante.

Este tiempo de espera fue considerado “tardado” por los pacientes que llegaron

puntuales a su cita, y tuvieron que esperar debido a actividades que impedian el

uso de las unidades dentales donde reciben su tratamiento.
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Grafica 3

¢, Cuanto tiempo transcurrio desde la solicitud de la cita dental
hasta el momento de ser atendido?

B De 1a8dias
H De 15 a 30 dias

23% ,
= De 60 a 150 dias

65%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccion de datos.

INTERPRETACION:

La mayoria de los pacientes (65%) esper6 de 1 a 8 dias desde la solicitud de la
cita dental hasta el momento de ser atendido, debido a que al momento de
presentarse a las clinicas dentales encontraban odontdlogo practicante, interesado
en realizarles los tratamientos, de esta manera se ponian de acuerdo para
planificar la cita y ser atendidos a la mayor brevedad posible.

Quienes esperaron mas de este tiempo, se debié a que tuvieron que formar parte
del banco de pacientes que se maneja en la oficina de Trabajo Social de las
clinicas dentales, en donde quedan anotados sus datos para que puedan ser
contactados por los odontélogos practicantes, que necesiten los tratamientos que
presentan al momento de ser evaluados, previo a ser pacientes regulares de las

clinicas.
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Grafica 4

¢, Como considera ese tiempo de espera?

60 1 54
50 -
40 -
30 29
20 A 15

10 _J
O .

TARDADO CORTO RAPIDO

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.

INTERPRETACION

Las opciones en cuanto a ¢coémo consideraba el paciente ese tiempo de espera?
(desde la solicitud de la cita dental hasta el momento de ser atendido) se
clasificaron en: TARDADO, CORTO y RAPIDO.

Este tiempo fue considerado “rapido” por los pacientes que desde el momento que
llegaban a solicitar informacién para ser atendidos encontraban, odont6logo
“practicante, interesado en realizarles los tratamientos. De esta manera se
abrevio el proceso de ingreso por el cual debe pasar toda persona, previo a ser
paciente regular de las clinicas dentales de la Facultad de Odontologia de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.
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Fue considerado “corto” por quienes formaron parte del banco de pacientes de las

clinicas dentales y esperaron entre 15 a 30 dias para ser atendidos.

Quienes esperaron mas de 30 dias para ser contactados por un odontdlogo

practicante que los atendiera, consideraron el tiempo de espera “tardado”.

Grafica b

¢, Cuanto tiempo transcurre entre cada cita para ser atendido nuevamente en la

clinica?

1%

B De 0 a8dias
m DE 10 a 15 dias

= De 20 a 30 dias

97%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccion de datos.
INTERPRETACION

El 97% de los pacientes indicé que el tiempo que transcurre entre cada cita para
ser atendido nuevamente en la clinica es de 0 a 8 dias (aqui se incluye a los

pacientes que son citados a diario y cada semana).

El 2% indicé que el tiempo de espera entre cada cita es de 10 a 15 dias. A la

mayoria de estos pacientes se les realiza extracciones o cirugias, casos en los
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cuales se espera un tiempo para la recuperacion y proseguir con el tratamiento

gue les corresponde.

El 1% indicO que el tiempo de espera para ser atendido nuevamente en la clinica
es de 20 a 30 dias. Estos pacientes mencionaron ademas que sus citas son

programadas asi, porque vienen de algunos departamentos distantes de la capital.

Gréafica 6

¢ Como considera ese tiempo de espera?

45 -
40
40 -
331 30
30 -

15 -
10 -

TARDADO CORTO RAPIDO

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.

INTERPRETACION

Las opciones en cuanto a ¢cOmo consideraba el paciente ese tiempo de espera
entre cada cita para ser atendido nuevamente en la clinica?, se clasificaron en:
TARDADO, CORTO y RAPIDO.

Los pacientes que consideraron “corto” este tiempo, son citados cada dos o tres
dias para continuar con sus tratamientos. Siendo atendidos dos veces por

seémana.
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Lo consideraron “rapido” los pacientes que son citados a diario o tres veces a la
semana para ser atendidos por los odontélogos.

En los casos donde las citas son mas distantes, los pacientes consideraron
“tardado” el tiempo entre cada cita. Estos pacientes fueron a quienes se les
realiza procedimientos como: cirugias de cordales, regularizaciones de reborde,
tratamiento de canales que se dejan medicados, y extracciones. Asi como
también pacientes que viajan de departamentos del interior, por ejemplo El

Progreso, Cuilapa, Chimaltenango.

Grafica 7

¢, Considera que el tiempo que le ha dedicado el odont6logo en la realizacion de

sus tratamientos es el adecuado?

3%

mNO

Fuente: Datos obtenidos través del instrumento de recoleccién de datos.

INTERPRETACION

Los pacientes que consideraron adecuado este tiempo (97%) indicaron estar muy

satisfechos con la calidad de los tratamientos, debido a la constante supervision
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gue les realizan a los odontélogos practicantes, y al profesionalismo y dedicacion

con los cuales son atendidos.

Los pacientes que no consideraron adecuado el tiempo que el odontélogo
practicante, le dedica en la realizacion de sus tratamientos (3%), fueron aquellos

cuyas citas son muy distantes.

Satisfaccion del entorno fisico
Gréfica 8

¢, Como le parece el sitio donde se encuentran y la ubicacion de las clinicas

dentales en la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de

Guatemala?

32%
W EXCELENTE

= BUENO
REGULAR

65%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.

INTERPRETACION

En relacibn a esta interrogante, las opciones se clasificaron en: “excelente”,

“‘bueno”, “regular” y “malo”.
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Los pacientes que calificaron el sitio como “excelente”, indicaron que el acceso a
las clinicas y su ubicacion es facil, con comodidad para el ingreso de personas
gue utilizan silla de ruedas o andadores; ademas de estar muy bien identificadas,
y contar con amplio parqueo.

El sitio fue calificado como “bueno” debido a que algunos pacientes ingresan
caminando desde el lugar donde los deja el bus hasta donde estan ubicadas las

clinicas.

Fue calificado como “regular” por los pacientes que viajan desde algunos de los

departamentos, a quienes les queda retirado.

Ningun paciente de los que conformé parte de la muestra calificé el lugar como

“malo”.
GRAFICA 9

¢, Como le parece la ubicacién de las diferentes areas tanto administrativas como

de trabajo dentro de las clinicas Odontoldgicas?

1%

35%

64%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccion de datos.

INTERPRETACION

En relacion a esta interrogante, las opciones se clasificaron en: “excelente”,

“bueno”, “regular” y “malo”.
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Los pacientes que calificaron el sitio como “excelente, indicaron estar muy
satisfechos con la organizacién y ubicacién de las diferentes areas, las cuales
estaban en orden de acuerdo al tipo de tratamiento que se les realiza.

Los pacientes que calificaron el sitio como “bueno”, recomendaron una ampliaciéon

de las clinicas para que se puedan atender mas pacientes.

Los pacientes que calificaron la ubicacion como “regular”, indicaron que a veces
les es un poco incbmodo estarse trasladando de un area a otra para que les

realicen los tratamientos; ya que cada tratamiento se realiza en un area diferente.

Ningun paciente de los que conformé parte de la muestra calificé el lugar como

“malo”.

Gréfica 10

¢,Como le parecié el orden y la limpieza del area de trabajo de la clinica dental
donde se le atendi6?

1%

28%
B EXCELENTE
mBUENO

W REGULAR

71%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recolecciéon de datos
INTERPRETACION

En relacion al orden y la limpieza del area de trabajo de la clinica dental donde se

LT3 LT

le atendio, las opciones se clasificaron en: “excelente”, “bueno”, “regular” y “malo”.
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Los pacientes que calificaron como “excelente”, mencionaron que el area donde

se les atiende siempre esta limpia y ordenada, lo cual les es muy agradable.

Los pacientes que calificaron como “bueno”, indicaron que algunas veces la sala

de espera principal de las clinicas esta un poco sucia.

Los pacientes que calificaron como “regular’, mencionaron que en algunas
ocasiones han encontrado sucia la unidad dental en donde se les tiene que

trabajar.

Ningun paciente de los que conformé parte de la muestra califico el orden y la
limpieza del area de trabajo de la clinica dental donde se le atendié como “malo”.

Gréfica 11

En cuanto al equipo odontolégico que se empled en su atencion,

considera que es:

m EXCELENTE

B BUENO

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccion de datos.

INTERPRETACION

En relacién al equipo odontologico que se empled en su atencion, las opciones se

clasificaron en: “excelente”, “bueno”, “regular” y “malo”.

40



Los pacientes que calificaron el equipo odontolégico como “excelente”, indicaron
gue es muy moderno, y que los odontdlogos practicantes se preocupan por la
limpieza, desinfeccion y esterilizacion del instrumental utilizado en la realizacion de

los tratamientos de cada paciente.

Aquellos que calificaron el equipo odontolégico como “bueno”, mencionaron que
en cada area donde los atienden utilizan equipo, segun el tratamiento que
corresponde que les realicen.

Ningun paciente de los que conformé parte de la muestra califico el equipo

odontologico empleado en su atencién como “regular” o “malo”.

Gréfica 12

En cuanto al costo de la atencién del servicio odontolégico, considera que es:

W MUY CARO
 CARO
52%  ECONOMICO
W BARATO

40%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recolecciéon de datos

INTERPRETACION

” “

En relacion a esta interrogante, las opciones se clasificaron en: “muy caro”, “caro”,

‘economico” y “barato”.
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Los pacientes que consideraron el costo “barato” o “econémico” mencionaron que
los costos son accesibles para las personas que asisten a tratamiento dental, lo
cual contribuye grandemente en la economia de la poblacién. Y con ello facilitan

el acceso a mantener su salud bucal.

Los pacientes que consideraron el costo como “muy caro”, o “caro”, fueron a
qguienes se les realizan trabajos como: puentes, coronas, protesis totales o
removibles, cuyos costos tienen que cancelar por aparte al laboratorio dental

donde se procesan los mismos.

Grafica 13

En términos Generales ¢Ud. Siente que le resolvieron el problema motivo de

basqueda de atencion?

3%

ENO

97%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccion de datos.
INTERPRETACION
Los pacientes indicaron estar muy satisfechos porque les resolvieron, el problema

gue los motivé a buscar atencion en las clinicas. En algunos casos manifestaron
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gue estaban en ese proceso, siendo estos los pacientes que necesitan protesis

total o protesis removible.

A los pacientes que no les habian resuelto el problema por el que buscaron
atencion, fueron quienes necesitan extracciones o cirugias previo a la colocacion

de una protesis total.

Gréafica 14

¢Recomendaria a otras personas este servicio dental?

2%

msi

B NO RESPONDIO

98%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.
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INTERPRETACION

Los pacientes indicaron que “Si” han recomendado a familiares, amigos y vecinos
el servicio de las clinicas dentales de la Facultad de Odontologia de la Universidad
de San Carlos de Guatemala; debido a que manifestaron sentirse muy satisfechos
en relacion a la atencion recibida por los odontologos y los tratamientos que alli se
realizan; asi también en cuanto al equipo e instalaciones muy modernas y limpias.

Comentando ademas lo econémico de los tratamientos dentales.

Pregunta abierta para que los pacientes que formaron parte del estudio

manifestaran su opinidn o sugerencias respecto a la atencién recibida:

Gréfica 15

OPINIONES Y SUGERENCIAS RESPECTO A LA
ATECION RECIBIDA

13%

M Buena atencidn, atienden
rapido y excelentes trabajos.

B Muy caro los costos de
trabajos de laboratorio, que se
de mas publicidad a las clinicas

I No opinaron

70%

Fuente: Datos obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos.
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INTERPRETACION:

El 70% de los pacientes entrevistados opinaron que la atencion recibida por parte
del odontélogo es bastante buena, que siempre los atienden rapido y que los

trabajos dentales que les realizan son de excelente calidad.

El 17% manifesté que el costo de trabajos que se procesan en laboratorios
dentales es muy caro; siendo estos trabajos los siguientes: coronas de metal
porcelana, carillas, proétesis totales, protesis removibles e incrustaciones. También
hicieron comentarios sugiriendo que se deberia dar mas publicidad a las clinicas

dentales y los trabajos que alli se realizan.

El 13% no dio ninguna opinién o sugerencia.
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X. CONCLUSIONES

1. En relacién al género, son las personas del género femenino las que mas
acuden a las clinicas de pregrado de la Facultad de Odontologia de la Universidad

de San Carlos.

2. En el grado maximo de estudios se pudo observar que la mayoria de los

pacientes contaba con estudios del nivel secundario y universitario.

3. En cuanto a la razon por la cual escogieron las clinicas, en su mayoria
indicaron que se debié a la buena atencion y referencia de algin amigo, vecino o

familiar.

4. En relacion al tiempo de espera para ser atendido por el odontélogo practicante,
la mayoria de pacientes (69%) refirieron ser atendidos inmediatamente cuando
llega o espera un tiempo de 15 minutos, lo cual es considerado por el paciente

como rapido.

5. Los pacientes que esperaron mas de este tiempo (el 9% que esper6 entre 1 a 4
horas para ser atendido), fue debido a que en el momento que llegaron las
instalaciones estaban siendo utilizadas para practicas con los estudiantes de otros
grados, o los instructores estaban en reunion; lo cual no es muy seguido que

suceda.

6. El tiempo que transcurre desde la solicitud de la cita dental hasta el momento
de ser atendido en la mayoria de los casos (65%) es de 1 a 8 dias, lo cual es

considerado rapido.

7. En cuanto al tiempo entre cada cita dental la mayoria de los pacientes incluidos
en el estudio (97%) es citado cada 8 dias, esto es debido al tiempo disponible por
el trabajo de los pacientes. En los casos donde las citas son mas distantes es
porque se realizan extracciones o cirugias y hay que esperar un tiempo prudencial

para poder continuar con el tratamiento. Cabe mencionar que también influye la
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procedencia del paciente, ya que algunos viajan desde algunos departamentos del

interior, por ejemplo El Progreso, Cuilapa, Chimaltenango.

8. En lo referente al tiempo dedicado por el odontélogo practicante, en la
realizacion de los tratamientos la mayoria de los pacientes (97%) lo considero
adecuado, indicando estar satisfechos con los mismos por la calidad y

profesionalismo con los que se realizan.

9. En lo referente al horario de atencién de las clinicas, la ubicacion, orden y
limpieza de las mismas e instrumental y equipo utilizado en la atencién de los

pacientes, éstos indicaron estar satisfechos con los mismos.

10. Al referirse al costo de los tratamientos dentales, los pacientes indicaron que
son “economicos” (40%) y “baratos” (52%). Fueron pocos los que indicaron que
eran “muy caros” (3%), o “caros” (5%), en estos casos es porque sus tratamientos
incluyen trabajos como puentes, coronas, o protesis totales o removibles, cuyos
costos tienen que cancelar por aparte al laboratorio dental donde se procesan los

mismos.

11. Al indagar si el paciente observo la solucion al problema que motivo la visita

con el dentista, refirieron estar satisfechos.

12. La mayoria de pacientes encuestados han recomendado los servicios que
prestan las clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos
de Guatemala a parientes o amistades, lo que se tiene como una buena

percepcion de los servicios que alli se prestan.

13. La mayoria de los pacientes manifestaron comentarios muy satisfactorios en
cuanto a la atencion recibida por los odontélogos y los tratamientos que alli se
realizan, asi también en cuanto al equipo e instalaciones muy modernas y limpias.
Hubo quienes comentaron que es una excelente labor la que realizan facilitando el
acceso a una muy buena atencién dental a un costo bastante accesible. Esto
muestra una notable mejoria en relacion a un estudio realizado en el afio
2,004(14).
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XI. RECOMENDACIONES

1. A pesar del buen resultado de la investigacion, no hay que pasar por alto
gue se deben hacer mejoras continuas en todos los servicios, para seguir
cumpliendo con las expectativas acerca del tratamiento dental que tienen
los pacientes que acuden a las clinicas en busqueda de una atencion

profesional de calidad.

2. Es importante dar a conocer de una forma mas clara a los pacientes sobre
cémo se procede, en relacibn a los costos de laboratorio, cuando es
necesario enviar algun trabajo como: coronas de metal-porcelana, carillas,
protesis totales, protesis removibles e incrustaciones. Lo anterior, con el fin
de que el paciente comprenda qué servicios se prestan en las Clinicas de la
Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
evitando asi malestar en los pacientes por el incremento en el presupuesto

de sus tratamientos.

3. La mayoria de pacientes juzga la atencion recibida en la clinica dental
sobre la base de los servicios que recibe, la forma en que lo tratan, lo que
ven y oyen y lo que experimentan durante su visita. Por lo que es
responsabilidad de cada uno de los integrantes del personal, sin importar su
jerarquia o puesto, contribuir a crear y mantener un ambiente donde los

pacientes se sientan bienvenidos y que se les respeta.
4. Mejorar el horario para dar oportunidad a que aumente la asistencia de

pacientes hombres, a quienes por su horario laboral no les da tiempo de

acudir a las clinicas dentales.
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XIlIl. ANEXOS
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROCESO DE ATENCION EN

PACIENTES BAJO TRATAMIENTO ODONTOLOGICO EN LAS CLINICAS DE
PREGRADO EN LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE

SAN CARLOS DE GUATEMALA

Fecha: Dia Mes Afo

Aspectos Generales

Edad Sexo:M O F O

Direccién

Cual es su Grado de escolaridad:

Analfabeto

Primaria

Secundaria
Diversificado
Universitaria

No Sabe/ No contesta

Oooogo

¢, Por qué escogio venir a este establecimiento de salud?

Esta mas cerca ]
Es barato ]
Hay buena atencion ]

Otro: ¢.Cual?
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Tiempo de esperay tiempo de trabajo:

1. ¢ Cuénto tiempo esperd hoy para ser atendido por el odontélogo?

2. ¢, Como considera éste tiempo de espera para ser atendido por el odontélogo?

Tardado ]
Corto ]
Rapido [

3. ¢Cuanto tiempo transcurrié desde la solicitud de la cita dental hasta el
momento de ser atendido?

4. ¢; Como considera ese tiempo de espera?

Tardado ]
Corto ]
Réapido L]

5. ¢ Cuanto tiempo transcurre entre cada cita para ser atendido nuevamente en la
clinica?

6. ¢ Como considera ese tiempo de espera?

Tardado ]
Corto ]
Réapido (]
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7. ¢ Considera que el tiempo que le ha dedicado el odontélogo en la realizacion de
sus tratamientos es el adecuado?

Si ]
No ]

8. En cuanto al horario de atencion de la clinica, ¢,como le parece?

Bueno ]
Malo ]
No Sabe ]

¢, Qué horario sugiere?

Satisfaccion del entorno fisico

9. ¢ Cémo le parece el sitio donde se encuentran y la ubicacion de las clinicas
dentales en la Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de
Guatemala

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Ooogo

10. ¢ Como le parece la ubicacion de las diferentes areas tanto administrativas
como de trabajo dentro de las Clinicas Odontolégicas?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

0o
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11. ;,Cbémo le parecio el orden y la limpieza del area de trabajo de la clinica dental
donde se le atendio?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Ooogo

12. En cuanto al equipo odontol6gico que se empled en su atencién, considera
que es:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

0o

13. En cuanto al costo de la atencion del servicio odontologico, considera que es:

Muy Caro
Caro
Econdmico
Barato

OO

14. En términos Generales ¢ Ud. Siente que le resolvieron el problema motivo de
busqueda de atenci6on?
(]
Si
No (]

15. ¢, Recomendaria a otras personas este servicio dental?

Si O
No ]
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Opiniones y sugerencias respecto de la atencion recibida.

Vo.Bo. Dr. Ernesto Villagran
Asesor de Tesis
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Facuitad do Odmln(mu

ezt A P wa seeads

Guatemala 18 de agosto de 2017
Rel. F.0.D. 332/2017

A QUIEN CORRESPONDA:

Por medio de Ia presente se informa que el Dr. Roberto Alejandro Orellana
Barzanallana, Colegiado Nimero 2532, ha sido autorizado por mi persona, para que
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Facultad de Odontologia, de la Universidad de San Carlos de Guatemala”.
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