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RESUMEN

“NO COMETER ERRORES NO ESTA EN MANOS DEL, HOMBRE
PERO DE SUS ERRORES Y EQUIVOCACIONES EL SABIO
Y EL BUENO APRENDEN SABIDUR{A PARA EL FUTURO”

PLUTARCO.
En la actualidad la necesidad de conocer la satisfaccién del cliente en las ciencias médicas 0
asistenciales que se brindan en salud, han hecho necesario retomar el concepto de satisfaccion,
como uno de los indicadores de calidad en la prestacion de los servicios, siendo la satisfaccion
una funcion del logro de la calidad. No se puede construir excelencia en la calidad de la
atencion en el servicio de odontologia del Policlinico Sucre, sino se conoce la satisfaccion de
los clientes, siendo la satisfaccion el cumplimiento del deseo, de las expectativas, de los
requisitos ¢ exigencias de los clientes. La calidad se concibe como el logro de los mayores
beneficios posibles de la atencion odontoldgica con menores riesgos para el paciente logrando

la satisfaccion del cliente.

El trabajo de investigacion realizado para conocer el grado de satisfaccion del cliente, se basa
en el esquema de Avedis Donabedian, el cuil toma en cuenta 3 elementos: la Estructura
para la atencion, el Proceso con sus aspectos interpersonales y el Resultado, éste ultimo

basado en la satisfaccion tanto de los clientes, como de los prestadores de servicio.

Para la presente investigacion se tomé en cuenta el Gltimo elemento del esquema de Avedis
Donabedian que es el Resultado que est4 basado en la satisfaccion del cliente; para lo cual se
disefio y aplico un instrumento de evaluacion de la calidad: encuesta a los clientes que acuden
al servicio de odontologia, en base a un cuestionario, la cual nos permitié identificar las
insuficiencias y deficiencias que existen en el servicio de odontologia, estas son: complicada
forma de acceder al servicio, tiempo de espera muy prolongado, no se resuelve de forma
adecuada los problemas de salud buco dental y la relacién profesional paciente es inadecuada,
estas insuficiencias y deficiencias no permiten lograr la satisfaccion del cliente, siendo
necesario implementar estrategias para identificar y mejorar las deficiencias detectadas

logrando de esa manera el mejoramiento continuo de la calidad.

PALABRAS CLAVES: Calidad de atencion, satisfaccion del cliente, servicio de odontologia

del Policlinico Sucre.



CAPITULO L. INTRODUCCION

"Calidad en Salud no significa atencion exclusiva o sofisticada, pero si esta relacionada con la
satisfaccion total de necesidades de aquellos que mas necesitan el servicio, al menor costo de

la organizacion y dentro de los limites fijados por las autoridades superiores"(1)

La calidad en los servicios de salud se expresa en funcion del grado, en que el servicio
prestado, satisface a los clientes y ademas esta estrechamente vinculada con la motivacion y

capacitacion del profesional.

Las tendencias actuales sobre la calidad, en el campo de la salud, estin orientadas a la
prevencion de defectos y el constante mejoramiento de la calidad de los servicios prestados a
la poblacion. La calidad es un factor principal y una condicién imprescindible para la
supervivencia de una empresa sobre todo en los mercados muy competitivos que se dan en
todo los paises desarrollados, en estos paises el control de la calidad, es una herramienta

indispensable para asegurar normas de calidad que aseguren la satisfaccion de las demandas
del cliente.(2)

Los mecanismos que sirven de incentivos para mantener la calidad de la asistencia de salud
tienen raices historicas mas profundas en los Estados Unidos debido en gran parte a la
participacion excepcional de la poblacion y la presion ejercida por ella para conseguir
servicios médicos mejores y mas accesibles. Esto a su vez genero un proceso constante de
establecimientos de instrumentos y métodos incluso de orden Juridico destinados a alcanzar

mayores niveles de calidad. (3)

El Servicio Odontolégico dependiente de la Caja Nacional de Salud (C.N.S.), tiene como
mision, velar por la Salud integral de la poblacion asegurada, empleando todos los recursos a

su alcance para elevar el nivel de vida y de esa manera coadyuvar el desarrollo

socioecondmico de la poblacion.



La busqueda “de la calidad del servicio” representa un desafio o incluso una prioridad

estratégica para los profesionales odontdlogos y de la salud, para el proximo milenio.

En este mundo de modernidad cientifica, de oferta y demanda que surge dia a dia es
imprescindible la realizacion de un diagnéstico del servicio odontologico en el proceso de
prestacion de servicios y determinar el grado de satisfaccion del cliente y una vez conocido el
grado de satisfaccion del cliente nos ayudara a identificar y mejorar las falencias que estén
generando insatisfaccion, evitando por una parte el desprestigio de la institucion y por otra la

fuga de pacientes y también reforzar los aciertos.

La satisfaccion del cliente es el elemento mas importante que debe lograr el servicio
odontologico. El servicio prestado tiene que satisfacer las necesidades de salud- buco dental

del cliente.

La determinacion del grado de satisfaccion del cliente del servicio odontoldgico esta dirigido a
evitar problemas de calidad es decir con una modalidad de trabajo preventivo: Por una parte
para detectar y eliminar los problemas que surgen en el servicio basado en la utilizaciéon de
encuestas y por otra parte lograr el mejoramiento continuo del proceso de atencion al cliente

satisfaciendo los requerimientos de salud buco dental.

En el proceso de prestacion de servicios, interaccion profesional — cliente, esta determinado
por la aptitud y disposicion del profesional para realizar su labor con calidad. La adecuada
atencion, la profesionalidad, los materiales, instrumentos necesarios para desarrollar un trabajo
satisfactorio y lo mas importante la disposicion y motivacién para ¢jecutar su trabajo

idoneamente y la preocupacion por brindar un servicio de calidad. (4)



