ARTICULO ORIGINAL

ORIGINAL

ARTICLE

ASPECTOS TECNICO-AFECTIVOS DE LA PRACTICA ODONTOLOGICA,
VALORADOS POR EL USUARIO EN EL PROCESO DE ATENCION

Manuel Higinio Morales Garcia*, Heberto Romeo Priego Alvarez**, Maria Isabel Avalos Garcia**

RESUMEN.

Introduccion: Durante el proceso de
atencion odontoldgica se establece una
interaccion afectiva y profesional, entre
el odontdlogo y paciente, en donde
surgen muchos aspectos relacionados con
la atencion, desde el servicio hasta las
condiciones del entorno. El conocimiento
de esta informacion es fundamental para
el odontdlogo ya que puede influir en la
adopcion de conductas y practicas para
mejorar el servicio.

Material y método: Se realiz6 un estudio
transversal,  descriptivo, exploratorio,
mediante un instrumento de opinidn.
Durante el ciclo escolar febrero - julio
2013, se realizaron 104 entrevistas a los
usuarios de servicios odontologicos de la
clinica central de la Universidad Juarez
Autonoma de Tabasco considerando las
variables de respeto, equidad, imagen,
accesibilidad, competencia profesional, y
resultados.

Resultados: Con relacion al respeto 24%
de los encuestados estuvo de acuerdo
con el trato personal recibido; en cuanto
a la equidad 33.6% percibié que si le
dan importancia a su tratamiento; la
imagen profesional del odontdlogo fue
favorable segun 22.1% de los usuarios;
con relacion a la accesibilidad 27.8%
consideré accesible el costo de la
consulta; la competencia  profesional
mas destacada fue la comunicacion con el
odontdlogo (31.7%); asimismo el 31.7%
de los usuarios considero le resolvieron su
problema de salud.

Conclusiones: Los resultados indican
aspectos que son valorados por el usuario
en el proceso de atencion odontologica. En

este contexto, es fundamental considerar
las  necesidades técnicas y afectivas,
con el propodsito de fortalecer la practica

odontologica. Asimismo es necesario
disefiar  instrumentos  metodologicos
mas especificos para la evaluacion de la
percepcion y la calidad en el servicio.

Palabra clave: Calidad en la atencion,
percepcion del usuario, servicios de salud,
proceso de atencion odontologica.

ABSTRACT.

Introduction: During the process of dental
care sets an affective and professional
interaction between the dentist and patient,
where there are many aspects related to the
care, from the service to the surrounding
conditions. The knowledge of this

information is vital to the dentist because
it can have an impact on the adoption of
behaviors and practices to improve the
service.

Methods: We performed a cross-sectional,
descriptive, and exploratory study, by an
instrument in mind. During the school year
february - july 2013, 104 interviews were
conducted with users of dental services
in the central clinic of the University of
Juarez Autonomous Tabasco considering
the variables of respect, fairness, image,
accessibility, professional competence,
and results.

Results: In relation to respect 24%
of the respondents agreed with the
personal treatment received; in terms
of equity 33.6% perceived that they do
give importance to their treatment; the
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professional image of the dentist was
favorable according to 22.1% of users; in
relation to accessibility 27.8% considered
accessible the cost of the consultation; the
most outstanding professional competence
was communication with the dentist
(31.7%); also 31.7% of users considered
solved their problem of health.
Conclusions: The results indicate aspects
that are valued by the user in the process
of dental care. In this context it is essential
to consider the technical and emotional
needs, with the purpose of strengthening
the dental practice. It is necessary to
design more specific methodological tools
for the evaluation of the perception and
quality of service.

Keywords: Quality of care, user perception,
health services, dental care process.

INTRODUCCION.
Las estructuras sociales, la dinamica
economica, geografica e ideoldgica

pueden determinar las expectativas de
consumo en una sociedad, sobre todo
en los servicios de salud, donde Ilos
aspectos de calidad, efectividad, eficiencia
y oportunidad pueden influenciar en la
decision de compra o consumo.
Lapercepciony expectativas de un servicio
cambian de generaciébn en generacion,
por tal razén es necesario conocer las
nuevas tendencias, intereses y necesidades
de los usuarios de servicios médicos,
especificamente los odontologicos, con
el propdsito de identificar las debilidades
que se presentan en el proceso de atencion,
y establecer las estrategias asi como
identificar las competencias que debe
desarrollar el profesional de salud para
mejorar la relacion odontélogo paciente.
Cuando el paciente acude a un servicio de
salud, lo hace con la intencidon de recibir
informaciéon o conocimiento profesional
ya sea bajo la forma de diagnostico,
tratamiento, procedimientos o cuidados
especializados. En este contexto el
paciente decide la compra del servicio
(informacidn-conocimiento), cuando
deposita en el profesional la confianza
para ser atendido, es por eso que en esta
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decision la relacion médico-paciente es de
gran importancia dado que los usuarios o
clientes continuamente evaltian la calidad
de los servicios que reciben.

Por lo tanto es necesario abordar el
concepto de servicio de salud, pues en
realidad se esta ofertando y otorgando
un servicio que al final estd centrado en
la capacidad de otorgar un estado de
bienestar. En este aspecto se encuentran
muchas definiciones de servicio de salud
en las que se le describe como algo etéreo,
intangible y por heterogéneo, dificil de
delimitar.

Una forma de clarificar el concepto de
servicio consiste en compararlo con un
producto industrial,” tal como lo hizo
Richard Norman afirmando que un
servicio:

1. Tiene consecuencias pero no forma.

2. Es intangible.

3. En él produccion y consumo son hechos
simultaneos.

4. No puede existir sin la participacion del
cliente.

5. La creacién de valor a lo largo del
proceso de produccion tiene lugar por
medio de instrumentos no inventariables o
controlables (como puede ser: la seguridad,
el confort, la flexibilidad, etc.).

6. Las percepciones subjetivas desempefian
un papel basico en ¢l (relacion médico-
paciente).

7. Utiliza con intensidad los recursos
humanos.

8. Clientes, pacientes y empleados
participan ~ conjuntamente en  su
produccion.

9. Es dificil asegurar en ¢l estandares de
calidad que sean consistentes debido a:

a. Incertidumbre respecto a su rendimiento
cuantitativo y cualitativo.

b. Interacciones mutuas entre productores
y clientes.

c. Dificultad de utilizacion de mecanismos
adecuados de control.

d. Subjetividad con que se percibe el
resultado del proceso productivo.

10. Su prestacion ademas de una actividad
econdmica supone un sistema de relaciones
sociales.

Es importante revisar también los aspectos

relacionados con la calidad en la prestacion
de un servicio. En 1980 se propuso una
definicion que ha trascendido: “Calidad
de la atencion es aquella que se espera
que pueda proporcionar al usuario el
mdaximo y mas completo bienestar después
de valorar el balance de ganancias
y perdidas que pueden acompariar el
proceso en todas sus partes”.

Afios mas tarde la International
Organization for Standarization (ISO)
definié que: “Calidad es el grado en
que las caracteristicas de un producto o
servicio cumplen los objetivos para los
que fue creado”. ®

En este sentido cuando se pretende
evaluar la calidad de la atencién médica
es necesario considerar los aspectos de:
conocimientos y destrezas del personal
sanitario;  accesibilidad, rapidez vy
continuidad en la atencidn; comunicacion
e informacién en un lenguaje entendible;
trato cortés, amable y respetuoso; y
seguridad y confiabilidad en la atencion.
@

El factor denominado “calidad subjetiva”
engloba los aspectos relacionados con la
amabilidad, la empatia o si al paciente le
parecié adecuado el tiempo de consulta
que se le dedicé. Cuando se mide la
calidad en los servicios de salud con algiin
instrumento consensuado ésta se vuelve
mas objetiva. Las dimensiones medibles
pueden agruparse en tres principales
categorias: la calidad cientifico técnica;
la satisfaccion de los usuarios; y la
accesibilidad al servicio. La satisfaccion
del paciente constituye uno de los mas
versatiles indicadores de calidad; es la
medida en que la atencion médica y el
estado de salud resultante cumplen con las
expectativas del usuario. @

Tomando como base el concepto de calidad
de atencion médica de Donabedian, se
pueden diferenciar de modo muy general
tres dimensiones principales en el proceso
de atencion odontoldgica: @

El componente técnico de la atencion
consiste en la aplicacién de la ciencia y
tecnologia odontoldgica para obtener un
maximo beneficio a la salud del paciente
minimizando sus riesgos.
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En la dimension interpersonal se expresan
las caracteristicas cualitativas de las
relaciones humanas que se establece en los
profesionales de la salud conjuntamente
con el resto del equipo y el paciente.

El tercer componente estd constituido por
el ambiente o entorno donde se desarrolla
el proceso de atencion.

El objetivo de la investigacién fue
identificar cuales son los aspectos técnicos
y afectivos valorados por el usuario durante
el proceso de atencion odontologica. Estos
aspectos relacionados con el usuario de
servicios odontologicos deben tenerse
muy presentes para la construccion y la
planeacion de una estrategia adecuada en
su manejo, cuyo impacto se vea reflejado
en la percepcion del usuario, la cual
contribuird al mejoramiento permanente
de los procesos de atencioén, si se quiere
reorientar la practica odontologica
centrada en la satisfaccion y respuesta a
las demandas de los usuarios.

MATERIALES Y METODOS.
Se llevo a cabo un estudio transversal,
descriptivo,  exploratorio, con los

usuarios de servicios odontologicos
de la clinica central de la Universidad
Juarez Autonoma de Tabasco atendidos
durante el ciclo escolar febrero - julio
2013, estableciéndose un universo de 142
usuarios.

Se realiz6 un muestreo aleatorio simple
y se calculd el nimero de unidades de
estudio mediante el programa STATS 2.0,
con un nivel de confiabilidad del 95% y un
error estandar de 5%, obteniéndose 104
unidades muestrales.

Larecoleccion de datos sehizoenla clinica
central de la Escuela de Odontologia a
través de la aplicacion del instrumento:
“Encuesta de percepcion técnico-afectiva
en el proceso de atencion odontologica”,
elaborado por el equipo de investigadores,
el cual fue validado mediante el indice
de Cronbach,® logrando un indice de
0.988, lo que determind una confiabilidad
aceptable para el instrumento.

Las variables que se consideraron para el
estudio se centraron en aspectos afectivos
y técnicos. Las variables en la dimension

afectiva fueron:

Respeto: atenciéon o consideracion por
parte del odontologo hacia el paciente.
Equidad: igualdad en el trato o servicio por
parte del odontoélogo.

Imagen: conjunto de rasgos que
caracterizan ante los usuarios a la clinica
y al odontoélogo.

Las variables en la dimensién técnica
fueron:

Accesibilidad: Aspectos relacionados con
la atencion oportuna y cobertura de costos
de la clinica.

Competencia profesional: Conjunto de
conocimientos, habilidades y destrezas
que posee el odontdlogo para prestar el
servicio de manera eficaz.

Resultados: Aspectos de la atencion
odontologica en términos de tratamiento e
intervenciones hechas por el odont6logo.
Los sujetos de estudio fueron entrevistados
después de la consulta odontoldgica en
los horarios matutino y vespertino en los
horarios de 9 a 13 hrs. y de 14 a 18 hrs.

fueron presentados en distribuciones

porcentuales.

RESULTADOS.

Se aplicaron un total de 104 encuestas a
los usuarios de servicios odontoldgicos
de la clinica central de la Universidad
Juarez Autéonoma de Tabasco. El rango
mas sobresaliente con relacion a la
edad se centra entre los 18 y 30 afios
constituyendo 33.6%, siendo el de menor
representatividad el rango de 60 y mas
afios con 10.5%, considerando que en las
clinicas de atencion se atienden a partir de
los 18 afios.

Asimismo el sexo femenino fue el
sobresaliente conformando 52.8%  de
la poblaciéon estudiada. En cuanto a la
ocupacion, 46.1% de los encuestados
refirieron ser empleados, 23.0% son
estudiantes y los jubilados y pensionados
16.3% y 14.4%, respectivamente (Tabla
1).

En cuanto a la variable respeto, se

Tabla 1. Variables sociodemograficas de los usuarios. Clinica de la Universidad Juarez
Auténoma de Tabasco. 2013.

EDAD 18 -30
31-40
41-50
51-60

60 Y MAS

Estudiante

Empleado
Jubilado
Pensionado
Masculino
Femenino

OCUPACION

SEXO

fx %
35 33
28 26
18 17
12 11.5
11 10.5
24 23
18 46.1
17 16.3
16 14.4
48 46.1
56 52.8

Fuente: Encuesta de percepcion técnico afectiva en el proceso de atencion odontolégica.

respectivamente. Previamente se solicitd
su colaboraciéon y consentimiento para
ser encuestados, de la misma manera se le
informo al responsable de la clinica sobre
la aplicacion del instrumento.

Los datos obtenidos fueron tabulados y
graficados de acuerdo a cada indice y a las
variables de estudio para ser analizadas
en los programas estadisticos MS Excel
y el SPSS wversion 19.0, cuyo datos
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considerd la percepcion de los aspectos:
actitud cortés del odontdlogo, puntualidad
en el inicio de la consulta, trato personal
recibido, actitud atenta del odontélogo,
el tiempo suficiente de la consulta, asi
como la posibilidad que el odontélogo
ofrece al paciente de expresar sus ideas.
El 24% de los encuestados estuvo de
acuerdo con el trato personal recibido y la
posibilidad de expresar sus ideas durante
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la consulta (18.2%); en contraste 8.6% de
los entrevistados estuvo de acuerdo con la
puntualidad de la consulta. (Grafico 1).

En cuanto a la equidad en el trato y servicio

odontdlogo tiene mayor preferencia con
otros pacientes (Grafico 2).

Con lo que respecta a la imagen de la
clinica y el odontologo percibida por

Grafico 1. Distribucién porcentual con relacion a la variable afectiva de respeto.

RESPETO

30,0%
25,0%

20,0%

14,4%

CORTES

15,0%

8,6%

PUNTUALIDAD

10,0%

5,0%

0,0%

24,0%

TRATO
PERSONAL

0,
17,3% 17,3% bz

ES ATENTO TIEMPO PERMITE
NECESARIO  EXPRESAR SUS
IDEAS

Fuente: Encuesta de percepcion técnico afectiva en el proceso de atenciéon odontolégica.

los usuarios consideraron que si le dan
importancia a su tratamiento (33.6%),
ademas 29.8% percibié que son tratados
igual que a los demas pacientes que acuden
a las clinicas odontologicas. Sin embargo,
cabe destacar que 17.3% percibid que el
odontologo atiende mejor a los que pagan
mas; en contraste 8.6% menciond que el

los usuarios, destaca que 22.1% de los
encuestados los recomendaria; asimismo
durante el proceso de atencion 17.3%
considerd que el odontdlogo uséd ropa o
indumentaria clinica; la limpieza de la
clinica fue evaluada en forma positiva
por 14.4% de los entrevistados; y 11.5%
considerd que la clinica o consultorio esta

Grafico 2. Distribucion porcentual con relacion a la variable afectiva de equidad.

EQUIDAD
40,0%
R 33,6%
29,8%
30,0%
25,0%
20,0% 17,3%
15,0% 10,5% pym
10,0% g
oo l .
0,0%
CONSIDERA SER  LE DEDICA LE DA ELCDTIEN  ELCD ATIENDE
TRATADO COMO MENOS TIEMPO IMPORTANCIA PREFERENCIA  MEJOR A LOS

LOS DEMAS A USTED

NECESARIA A SU POR OTROS PAC. QUE PAGAN
TRATAMIENTO

MAS

Fuente: Encuesta de percepcion técnico afectiva en el proceso de atencion odontolégica.
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ordenado (Grafico 3).

Con relacion a la accesibilidad, 1a cual fue
definida como los aspectos relacionados
con la atencion oportuna y la cobertura de
costos de la clinica, es importante destacar
que 27.8% consider6 como alcanzable y
accesible el costo de la consulta; 22.1%
de los entrevistados esta de acuerdo con
los horarios de atencion y 7.6% considerd
relevante las diversas formas de pago
(Grafico 4).

Otra variable analizada fue la competencia
profesional, en donde 31.7% de los
usuarios consideré6 la comunicacion
verbal como una de las habilidades mejor
desarrolladas por el odont6logo; asimismo
el conocimiento que el odontologo tiene de
su area fue percibido de manera positiva
por el 20.1% de los encuestados. (Grafico
).

Al analizar la variable resultado,
refiriéndose a los aspectos de atencion
odontologica en términos de tratamiento e
intervenciones hechas por el odontdlogo,
31.7% de los encuestados considerd que
le resolvieron su problema de salud bucal
y 25.9% esta satisfecho con los resultados
obtenidos (Grafico 6).

DISCUSION.

Los resultados obtenidos y analizados en
este estudio indican aspectos importantes
a reflexionar en la relacion odontdlogo
— usuario. En este sentido con referencia a
la variable respeto y trato al usuario, en un
estudio similar en México @se determind
un buen trato personal recibido con respeto
y amabilidad en el 60% de los usuarios;
en el ambito internacional un estudio
determind una alta satisfaccion global en
el aspecto afectivo (96%), acompanada de
elementos que resaltan la confianza técnica
y profesional del personal odontologico y
de la institucion en si. La mayoria de las
personas estaban satisfechas por el trato
recibido del personal; para el caso del trato
por parte del odontologo el porcentaje de
los que estuvieron muy satisfechos fue
mayor del 60%.° Estos datos coinciden
con los resultados encontrados en esta
investigacion, aunque esta variable fue mas
dirigida al aspecto afectivo considerando
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aspectos como la cortesia, la puntualidad,
el trato personal recibido y dedicacion, en
donde los resultados indican que 24.0% de
los encuestados estuvo de acuerdo con el
trato personal recibido y la atencion que
el odontdlogo presta al paciente durante el
proceso de atencion (17.3%).

En términos de equidad en la atencion,
destaca la percepcion del usuario con
relacion a la igualdad en el trato y la
atencion del odontologo, siendo que
33.6% de los entrevistados respondid
que el odontdlogo le da la importancia
necesaria a su tratamiento. En un estudio de
percepcion de satisfaccion de los usuarios
© Jos resultados determinaron pocas
observaciones negativas con relacion a
estos aspectos afectivos; asimismo en un
estudio similar se evidencia que un 53.5%
manifesto satisfaccion en este rubro. 7
En cuanto a la variable de imagen se
encontrd que 22.1% de los participantes
recomendaria la clinica y al odontdlogo,
lo que podria suponer que en la percepcion
de una imagen favorable el usuario le
da mayor importancia a la presencia
del odontdlogo y la propia imagen
fisica de la clinica. En este contexto y
hablando en términos de mercadotecnia,
el manejo de una imagen de marca y su
posicionamiento, permite ubicar en la

Grafico 3. Distribucion porcentual con relacion a la variable afectiva de imagen.

IMAGEN

25,0%

20,0%
17,3%

14,4%

LIMPIEZA DE LA
CLINICA

15,0%
12,5%

SIENTE

10,0%
5,0%

0,0%
USA ROPA
APROPIADA PARA
LA CLINICA

mente de usuarios reales y potenciales de
la practica odontolégica algunos aspectos
que se pueden manejar con respecto a esta
interaccion, o lo que también podriamos
llamar un “posicionamiento puro”, ya
que no depende en cierto sentido de una
promociéon mercadoldgica planificada,
sino mas bien de un conjunto de acciones
que se realizan en el consultorio de manera
normal durante el proceso de consulta. ®

Los resultados de la wvariable de
accesibilidad revelaron que 22.1% de la
poblacion evalué de manera positiva los

Grafico 4. Distribucion porcentual con relacion a la variable técnica de accesibilidad.

ACCESIBILIDAD

30,0%
25,0% 22,1%
20,0% 17,3%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%
ESTA UBICACION DE
DEACUERDO LA CLINICA
CON EL
HORARIO DE
ATENCION

27,8%
25,0%

7,6%

COSTO DE LA DIV FORMAS DE DISPONIBILIDAD
CONSULTA

PAG DE CITAS

Fuente: Encuesta de percepcion técnico afectiva en el proceso de atencion odontolégica.
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CONFIANZA CON EL CONSULTORIO
SU ODONTOLOGO

22,1% 22,1%
11,5%

ESTA ORDENADO RECOMENDARIA RECOMENDARIA
LA CLINICA ASU

O CLINICA ODONTOLOGO

horarios de atencion y el 27.8% considera
el costo de la consulta en términos
alcanzables y accesibles. En un estudio
presentado sobre el costo de la atencion
odontolégica, los hallazgos encontrados
revelan que el costo de la consulta es
adecuado a los tratamientos efectuados.
Asimismo el 25.0 %, considera tener
acceso a las citas.” En un estudio de
marketing odontologico el 52% de la
poblacion comentd estar satisfechos con
la flexibilidad y disposicion de los horarios
de atencion. (19

En cuanto a lo relacionado a las
competencias profesionales percibidas
por los usuarios, Pietrosky y Zini,
demostraron que el 83% de los pacientes
estaban satisfechos por las habilidades
profesionales del odontdlogo;'”  sin
embargo en otro estudio realizado por
Iguaran sostiene que la percepcion de la
competencia profesional fue evaluado
con una puntuacion muy baja, en criterios
de insatisfaccion.” En este sentido, los
hallazgos de esta investigacion indicaron
que 31.7% de la poblacion estudiada
consideré la comunicacion verbal como
una de las principales competencias
desarrolladas por el  odontdlogo, sin
embargo hubo una diferencia significativa
con relacion a la planificacion y
establecimiento del plan de tratamiento,
es decir fue evaluado en una proporcion
baja (13.4%).
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Grafico 5. Distribucién porcentual con relacién a la variable técnica de competencia
profesional.

COMPETENCIA PROFESIONAL

35,0% 31,7%
30,0%
25,0%
20,1%

20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

COMUNICACION CONOCIMIENTO DEL SEGURIDAD EN SUS DX Y PLANIFICACION ALCANZA OBJETIVOS

11,5%

18,2%

13,4%

4,8%

DEMUESTRA

PLANTEADOS ~ PROFESIONALISMO

Fuente: Encuesta de percepcion técnico afectiva en el proceso de atencién odontolégica.

Con relacion a los resultados 31.7% de
los encuestados refiere que le resolvieron
su problema de salud bucal al acudir a
consulta; 25.9% estd satisfecho con los
resultados obtenidos y 22.1%, destaca que
el servicio cumpli6é con sus expectativas.
En contraste, un estudio revel6 que en

el usuario o paciente de los servicios
odontologicos, ya que es éste quien evalia
realmente el servicio recibido y percibe
de primera impresion las fortalezas y

debilidades en el proceso de atencion. En
este sentido como se pudo evidenciar en
esta investigacion hay algunos aspectos a
mejorar desde la perspectiva del usuario,

pues manifiestan estar parcialmente
satisfechos en algunas variables evaluadas,
por tal razon, es necesario mantener
de manera constante mecanismos que
permitan al odontologo identificar las
necesidades de los usuarios para establecer
las estrategias que permita la innovacion
y transformacion de la practica hacia una
verdadera y auténtica calidad técnica y
afectiva para lograr una sana relacion
odontdlogo usuario.

Asimismo  es  necesario  disefiar
instrumentos de medicion mas especificos
centrados en la calidad del servicio y
atencion bajo una perspectiva de disefio
metodoldgico mixto para evitar sesgos en
el proceso de investigacion.

Grafico 6 Distribucion porcentual con relaciéon a la variable técnica de resultados.

cuanto las expectativas y resultado de la RESULTADOS
atencion odontologica se observo que 35,0% 31,7%
solo el 20% de los pacientes con algin 30,0% TR
grado de insatisfaccion considera que el 25,0% 22.1%
. 20,1%
odontologo le .ayuda a mantene.r la.sa'lud 20,0%
oral; ® asi mismo en un estudio similar 15.0%
. , 0
30.8% de los encuestados manifestaron
. 10,0%
no estar satisfechos con los resultados
10,
esperados. ? =%
0,0%

4 LE RESOLVIERON SU  ESTA SATISFECHO EL SERVICIO CONSIDERA QUE SU
CONCLUSION. PROBLEMA DE CON LOS CUMPLIO CON SUS TRATAMIENTO FUE
Es importante destacar la relevancia que SALUD B. RESULTADOS ESPECTATIVAS EL ADECUADO
tiene el conocer la percepcion que tiene OBTENIDOS
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