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RESUMEN

Introduccion. La especialidad odontoldgica representd
en la CONAMED durante 2011 el 9.2% del total de quejas
meédicas atendidas; por tal motivo se han emitido reco-
mendaciones encaminadas a prevenir los errores detec-
tados en las inconformidades. El objetivo del presente es-
tudio fue conocer el grado de conocimiento y aceptacion
del arbitraje médico entre los odontélogos.

Material y métodos. Se disen¢ y aplicd a dentistas
con egjercicio privado de las redes de las ISES Centauro
y Dentegra, un instrumento que indica el grado de co-
nocimiento en materia de Arbitraje medico y se analiza-
ron variables como sexo, datos escolares y laborales, asi
como actitudes ante una queja.

Resultados. Se recabaron 699 encuestas proceden-
tes de odontologos de 31 entidades; con 20.1 afios de
gjercicio profesional en promedio, 81.5% tienen posgra-
dos; 72.5% saben si en su estado existe una comision
estatal de arbitraje médico (CEAM), 62.1% consideran
que CONAMED y las CEAM son imparciales en su actuar
y 85.7% confian total o parcialmente en ellas.

Conclusiones. Se observo un elevado nivel de cono-
cimiento y confianza sobre la actuacion de las comisio-
nes de Arbitraje Médico.

David Olvera-Lopez,® Miriam R. Carrefio-de la Vega®

Palabras clave: Queja meédica, calidad de la aten-
cion, percepcion del conflicto médico-paciente, Mala
practica, practica medica segura y de calidad.

ABSTRACT

Introduction. Dentistry represents 9.2% of all medical
complaints over CONAMED in 2011, so it made recom-
mendations aimed at preventing the errors found in the
disagreements. The aim of the study was to determine
the level of awareness and acceptance of dentists about
medical arbitration.

Material and methods. \X/as designed and applied
to private practice dentists with networks of ISES Centaur
and Delta Dental, an instrument for measuring the de-
gree of knowledge in the field of medical arbitration and
analyzed variables such as gender, school and work data
and attitudes to a complaint .

Results. 699 surveys were collected from 31 states
dentists, with 20.1 years of practice on average, 81.5%
have postgraduate degrees, 72.5% know if in exists a
state commission of medical arbitration (CEAM), 62.1%
consider that CONAMED and CEAM are impartial in his
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actions and 85.7% trust them fully or partially.

Conclusions. \X/e observed a high level of trust and
knowledge about the Medical Arbitration Commission
performance.

INTRODUCCION

El 3 de junio de 1996 mediante Decreto de Creacion
la Comision Nacional de Arbitraje Medico nace ante Ia
necesidad de crear una instancia especializada que con-
tribuyera a la resolucion en forma amigable y de buena
fe de los posibles conflictos derivados de la prestacion
del servicio médico.'

Desde su establecimiento la CONAMED ha pretendi-
do fortalecer el sistema de salud, a traves de uno de sus
objetivos, mejorar y asegurar la calidad de la atencion
que se brinda a los pacientes. Sin embargo ha sido una
labor compleja, ya que al cierre del ano 2010, CONA-
MED ha atendido 221,239 asuntos,? relacionados con
la atencion medica dentro de los sectores publico, pri-
vado y social.

Como resultado del analisis de las quejas interpuestas
en la CONAMED, se ha podido monitorear el compor-
tamiento de la practica medica por especialidad, en lo
anterior ha llamado la atencién los resultados obtenidos
en el servicio de odontologia, por su numero elevado de
quejas (9.21% del total de quejas medicas atendidas du-
rante al afio 2011)3, por contar en el sector privado con
el mayor numero de quejas* y por tener mayor indice
de “mala practica” de acuerdo con la evaluacion de los
laudos emitidos durante el afio 2011.°

En la CONAMED uno de los resultados de la investi-
gacion y el andlisis de la queja medica es la emision de
recomendaciones que son sugerencias al gremio medi-
€O, encaminadas a corregir los errores detectados en el
gjercicio de su profesion, como medida preventiva para
mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen a la
poblacion, siendo esta una de las lineas de accion de la
CONAMED, que tiene la finalidad de prevenir los actos
de “mala practica”.®

Derivado del compromiso de la CONAMED de garan-
tizar a la ciudadania los servicios de salud eficientes que
resuelvan sus demandas; se dio a la tarea de coadyu-
var la entrega del instrumento que sirvio de apoyo en la
realizacion del estudio que permitio evaluar el grado de
conocimiento y aceptacion de los odontologos del Ar-
bitraje Medico y de esta manera inducir el cambio en Ia
prestacion de los servicios que requiere de una practica
medica segura y de calidad.
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MATERIAL Y METODOS

Se disend una encuesta de autoaplicacion con opciones
multiples enviada por correo electrénico a un universo de
3 748 dentistas que proporcionaron atencion privada en
todo el territorio nacional como parte de las redes de pro-
veedores de las Instituciones de Seguros Especializadas
en Salud (ISES) “Centauro” y “Dentegra”, con la finalidad
de obtener informacion sobre el grado de conocimiento
de los dentistas y la manera de ver el Arbitraje Médico.

La encuesta se valido con la prueba Kappa de la cual
se obtuvo un valor de 0.8362, mediante la doble apli-
cacion a una muestra de 10 dentistas, los cuales fueron
seleccionados por conveniencia.

El procedimiento de aplicacion fue a traves del envio
de los cuestionarios por la CONAMED, a los diferentes
dentistas afiliados; enfatizando en la importancia de su
participacion y el anonimato de las respuestas, para lo
cual la institucion ofrecio soslayar las direcciones electro-
nicas de los remitentes, lo que se cumplio cabalmente.

Los aspectos que midié el cuestionario fueron: datos
generales, datos escolares (escuela publica o privada,
estudios de posgrado, ejercicio profesional) afos ejerci-
dos, trabajo en alguna institucion, conocimiento sobre la
Comision de Arbitraje Médico, actitudes ante una queja.

Los resultados obtenidos se integraron en una base
de datos Unica, de la cual se eliminaron 17 registros du-
plicados, y los instrumentos que carecian de respuestas
suficientes para llevar a cabo el estudio, quedando un
total de 699 lo que representa el 18.65%, las encues-
tas fueron procesadas mediante el programa de analisis
estadistico SPSS version 15.0 para Windows, haciendo
énfasis en las variables sexo y caracter publico o privado
de la Institucion de Educacion Superior en donde el en-
cuestado realizé sus estudios de Licenciatura.

RESULTADOS

Se contd con la participacion de los dentistas afiliados de
95 ciudades y 31 entidades; los dentistas de la Ciudad
de Colima no contestaron la encuesta, la entidad con
mayor participacion fue el Distrito Federal con un por-
centaje de respuesta de 31.3%, las entidades con solo
dos encuestas fueron Baja California Sur y Nayarit.
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Del universo de encuestas obtenidas, el 51.5% co-
rresponde a mujeres, lo cual es mayor en 2.5 puntos
porcentuales con respecto a los hombres encuestados,
quienes cubrieron un porcentaje de 48.5%, con respec-

to a la escuela de procedencia, el porcentaje de mujeres
egresadas de escuelas privadas fue de 13.6%, y el de
hombres fue 10.9%. (Cuadro 1)

Cuadro 1. Dentistas encuestados por sexo y caracter de la Institucion de estudio

e || ivine | o | i
261 522

Publica 261 74.7%
Privada 95 76 171 24.5%
Estudios en el extranjero 2 2 0.3%
No Especificado 2 2 4 0.5%
TotAaL 360 339 699
FRECUENCIA RELATIVA 51.5% 48.5% - 100.0%

Como se indica en el Cuadro anterior, el 74.7% de los
dentistas encuestados egresaron de alguna institucion
publica, el 24.5% de institucion privada y dos mujeres
estudiaron en el extranjero.

El promedio de afios ejercidos de su profesion del
total de encuestados es de 20.1 anos, las mujeres con
17.9 y los hombres con 22.4 anos.

Al analizar los estudios de posgrado realizados por los
encuestados, se observa que el 18.5 % del total no ha
llevado a cabo estudios después de haber concluido su li-
cenciatura, el 29.3% tienen un diplomado, siendo ligera-
mente mayor el nimero de hombres con estos estudios
0.9 puntos porcentuales con respecto a las mujeres, en

el caso de la maestria es mayor el numero de hombres y
en el caso del doctorado el porcentaje obtenido es bajo
0.6% para las mujeres las cuales todas proceden de es-
cuelas publicas y 0.3% para los hombres. (Cuadro 2)

El 19.9% de los dentistas provenientes de escuelas
privadas no han realizado ningun estudio de posgrado,
porcentaje ligeramente mayor en 0.9 puntos porcentua-
les con respecto a los egresados de escuelas publicas,
la especialidad la han llevado a cabo en un porcentaje
mayor (44.4%]) los egresados de escuelas privadas, en
la maestria y el doctorado los egresados de escuelas pu-
blicas son los que mayormente han llevado a cabo este
nivel de estudios.

Cuadro 2. Estudios de posgrado realizados por los encuestados.

Estubios PosGrRADO / SExo m MaAscuLiNO ToTAL

Sin Posgrado 19.7% 17.1% 18.5%
Diplomado 28.9% 29.8% 29.3%
Especialidad 41.1% 42.2% 41.6%
Maestria 9.7% 10.6% 10.2%
Doctorado 0.6% 0.3% 0.4%
TorAL 100% 100% 100 %
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lidad con mayor porcentaje 23.2%, y la menos estudia-
da es periodoncia con un 3.10%.

La Figura 1 muestra las especialidades estudiada por
los dentistas encuestados, siendo Ortodoncia la especia-

Periodocia . 3.10%

_ 12.13%
- 10.9%
- 7.20%
- 6.60%

- 5.30%

Figura 1. Especialidad de los dentistas encuestados.

Ortodoncia

Endodoncia

Odontologia
infantil

Protesis

Cirugia

Cosmética
dental

Implantes

El 39.1% de las mujeres encuestadas trabajan en al-
guna institucion independientemente de su consulta pri-
vada, en el caso de los hombres es el 60.9%. (Cuadro 3)

El 72.7% de los dentistas encuestados refirieron co-
nocer la Comision de Arbitraje Médico de su entidad,
las mujeres tienen mayor desconocimiento sobre el tema

que los hombres; en los estados de Baja California Sur,
Chihuahua, Durango, Quintana Roo y Zacatecas desta-
caron 13 dentistas que aseveraron que en sus Entidades
habia Comision de Arbitraje Médico, siendo una respues-
ta incorrecta. (Cuadro 4)

Cuadro 3. Institucion en la gue trabajan los dentistas encuestados.

9 14

IMSS 5
ISSSTE 3 7 10
Secretaria de Salud 2 5 7
Servicios Estatales de Salud 6 10 16
Otra 34 47 81
Total 50 78 128
Porcentaje 39.1% 60.9% 100%
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Cuadro 4. En su estado existe Comision de Arbitraje Médico

I T SN
0 4

Aguascalientes 8
Baja California 39 1 10
Baja California Sur 0 1 1
Campeche 3 0 1
Chiapas 4 0 3
Chiuahua 7 0 15
Cohahuila 11 1 9
Colima 0 0 0
DF 202 1 16
Durango 2 1 1
Guanajuato 20 0 14
Guerrero 6 1 0
Hidalgo 2 0 6
Jalisco 29 0 12
Mexico (Estado de) 41 0 15
Michoacan 4 0 1
Morelos 7 0 3
Nayarit 0 0 0
Nuevo Ledn 28 0 10
Oaxaca 3 0 0
Puebla 8 0 4
Querétaro 20 0 8
Quintana Roo 2 2 2
San Luis Potosf 4 0 1
Sinaloa 8 0 5
Sonora 6 1 3
Tabasco 12 0 3
Tamaulipas 10 1 11
Veracruz 17 0 15
Yucatan 2 0 4
Zacatecas 0 2 3
TotAL 507 12 180
Frec. Relativa % 72.5% 1.7% 25.8%
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El analisis del Cuadro 4 denota que los dentistas de Hi- El 32.5% de los encuestados manifestaron haber co-
dalgo presentan el menor indice de conocimiento (25.0%),  nocido la comision de su entidad por medio cursos, se-
sobre la comision de Arbitraje Meédico de su estado, en con-  minarios y conferencias, el 18.0% durante sus estudios
traste con Nayarit y Oaxaca que alcanzaron el 100%, en  de Licenciaturay 18.2% no contesto. (Cuadro 5)
estos dos estados la muestra fue pequena.

Cuadro 5. Medio a través del cual conoci¢ a la CONAMED.

s femer Qe @ Leasel | g | aam | a2
En la Escuela o Facultad de Odontologia 19.4% 16.5% 18.0%
Por conversaciones con amistades, colegas, etc. 15.3% 13.6% 14.4%
Al acudir a dirimir algun conflicto 1.9% 3.2% 2.6%
No contesto 19.2% 17.1% 18.2%
TotAL 100% 100% 100%
Sobre la actuacion de las Comisiones de Arbitraje Me- Tal como se muestra en el Cuadro 6 es notorio que

dico los dentistas en un 62.1% consideran que es impar-  en mayor proporcion las mujeres consideran que estas
cial, no asi el 15.3% ya que consideran que favorecen a  Comisiones son proclives a favorecer a los pacientes;
los pacientes, el 18.2% de los encuestados no dio opi-  mientras que los hombres las consideran imparciales.
nion alguna. (Cuadro 6)

Cuadro 6. Opinidn sobre la CONAMED (imparcialidad).

Es imparcial 57.2% 67.3% 62.1% 62.6% 61.4%
Favorece a los pacientes 19.7% 10.6% 15.3% 14.0% 19.3%
Favorece al Personal de salud 4.2% 4.7% 4.4% 4.8% 2.3%
No contestd o No opind 18.9% 17.4% 18.2% 18.6% 17.0%
TotAL 100% 100% 100% 100% 100%
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Para conocer la opinion de los dentistas con respecto
a la actuacion de la Comision de sus entidades se les
planted la eventual situacion de conflicto con un medico
recabando sus muy personales opiniones.

Asi mismo, se pudo constatar que el 42.3% de los en-
cuestados presentarian queja ante la Comision de Arbi-
traje Medico, si tuvieran un conflicto con algun medico,
porcentaje que demuestra que cada vez mas se presenta

una mayor cultura de la queja, el menor porcentaje pre-
sentaria una demanda penal o civil. (Cuadro 7)

En caso contrario, si como profesionista tuviera algun
conflicto, el 58.2% invitaria al usuario a levantar queja en
la Comision de Arbitraje Médico, teniendo un porcentaje
mayor los hombres que las mujeres, no asi el 8.7% que
no haria nada y el 2.4% que finalmente decidid no con-
testar a la pregunta.

Cuadro 7. Si como paciente tuviera algun conflicto, ;qué haria?

INCONFORMIDAD COMO PACIENTE FEMENINO MaAscuLINO PRIVADA
Presentaria su queja en la 0 0 0 0 0
Comision de Arbitraje Médico 39.3% 45.3% 42.3% 41.6% 44.0%
ansultana a un Abogado para saber 24 50 19.8% 22 20 21 1% 24 7%
como proceder
ACIUC.IH’Ia a la Comision de Arbitraje 20.5% 22 50 21 5% 22 1% 20.5%
Meédico para asesorarse
No haria nada 12.0% 7.8% 9.9% 10.5% 8.4%
Pres,entarla una demanda penal o civil 3.7% 4.5% 41% 4.7% 2 4%
seguin procediera
TotAL 100% 100% 100% 100% 100%

Otra importante proporcion 30.5% pediria la inter-
mediacion de un colega o amistad, principalmente las
mujeres (35.3%) que los hombres (25.4%). (Cuadro 8)

Continuando con la hipotesis de un conflicto del Den-
tistas con un paciente, se llevaron a cabo preguntas en
donde se consideraron las actitudes que estos profesio-
nistas asumirian, asi, 47.1% trataria de convencerlo para
que ¢l mismo rehiciera el trabajo, 29.2% devolveria los
pagos por los tratamientos motivo de la inconformidad
y casi 7% devolveria la totalidad de los pagos realizados
por el paciente. No se encontraron diferencias significa-
tivas al analizar estos resultados por sexo.

Si ademas de este acuerdo, el paciente le solicitara
un pago “por danos y perjuicios”, el 54.5% de estos Pro-
fesionistas manifestd que lo rechazaria, con predominio
entre los hombres con un porcentaje de 61.4%, mayor

162

al obtenido por las mujeres que fue de 48.3%.

Ante la invitacion de la Comision de Arbitraje Medi-
co para acudir a dirimir el conflicto en amigable com-
posicion, el 53.4% indicod que acudiria acompanado de
un Abogado, en mayor proporcion las mujeres con un
porcentaje de 58.9 y quienes estudiaron en una institu-
cion privada con el 60.8%. En contraparte, 1os hombres
y quienes estudiaron en institucion publica acudirian
acompafados de un familiar o amigo.

El 77.0% de los dentistas indicd que no tendria pro-
blema para llevar el expediente clinico del paciente en
caso de ser solicitado por la Comision, el 16.3% tendria
“un poco de problemas”, éstos ultimos en mayor propor-
cion entre los egresados de instituciones privadas.

En caso que durante la reunion de conciliacion no
se llegara a un acuerdo con el paciente, la mayoria de
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los dentistas encuestados (87.7%) externo su aceptacion
al arbitraje, solo 9.4% dijo que se negaria y 2.9% no
contesto a esta pregunta. Esta tendencia es homogenea

entre hombres y mujeres; asi como entre quienes estu-
diaron en escuelas publicas y privadas.

Cuadro 8. Si como Dentista tuviera algun conflicto, ;jqué haria?.

INCONFORMIDAD DEL PACIENTE FEMENINO MaAscuLiNo PuBLIcA PRIVADA
Lo l.nvxt.ana a gcudlr a la Comision de 53 1% 63.7% 58206 59 204 56.7%
Arbitraje Medico
Ped_ma la intermediacion de un colega o 35 3% 25 404 30.5% 30.3% 29 8%
amistad
No haria nada 8.9% 8.6% 8.7% 8.0% 10.5%
No contesto 2.8% 2.4% 2.6% 2.5% 2.9%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Finalmente, se pregunto el grado de confianza que
tienen en las Comisiones de Arbitraje Médico, informa-
cion gue se presenta en el Cuadro 9.

En el Cuadro 9, se muestra ademas que el 43.1%
de estos Profesionistas de la salud bucal confian “Total-
mente” en las Comisiones de Arbitraje Médico, 42.6% lo

hacen “Parcialmente”, 8.7% manifestd que “Poco”, 2.4%
“Nada”y 3.1% no contesto esta pregunta.

Es evidente que los hombres tienen mayor confian-
za que sus compaferas mujeres, y los egresados de es-
cuelas publicas que quienes estudiaron en instituciones
privadas.

Cuadro 9. Confianza en las Comisiones de Arbitraje Medico.

GRADO DE CONFIANZA FEMENINO MaAscuLINO TOTAL PuBLIcA PRIVADA

Totalmente 38.1% 48.4% 43.1% 45.2% 38.0%

Parcialmente 45.0% 40.1% 42.6% 41.4% 45.6%

Poco 8.9% 8.6% 8.7% 8.2% 10.5%

Nada 2.2% 2.7% 2.4% 1.9% 3.5%

No Contesto 5.8% 0.3% 3.1% 3.3% 2.3%

TotAL 100% 100% 100% 100% 100%
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DISCUSION

Por el numero y distribucion de los Dentistas que respon-
dieron la encuesta puede considerarse que son repre-
sentativos del Universo de estos Profesionistas en México.

Es importante observar que la mayoria de los Dentis-
tas ha realizado estudios posteriores a la Licenciatura, so-
bre todo en especialidades clinicas, que se traducen en
mejor calidad de la atencion técnica para los pacientes;
sin embargo, debe reconocerse la necesidad de actua-
lizar la legislacion para regular y controlar los estudios
de Diplomado que han proliferado en afos recientes y
que en muchos casos hacen creer a los Dentistas que
adquieren un grado superior y similar al de Especialidad,
siendo ello incorrecto y perjudicial cuando no se tiene
plena conciencia de ello.

El grado de conocimiento que tienen los Dentistas
sobre la existencia de Comisiones de Arbitraje Médico es
elevado; pero se considera que debiera ser mayor hasta
alcanzar casi la totalidad, por lo que debieran realizarse
esfuerzos de difusion sobre todo en las entidades identi-
ficadas en este estudio.

Los mas de 16 anos de la existencia de la Comision Na-
cional de Arbitraje Médico debieran ser suficientes para
qgue en todas las Escuelas y Facultades de Odontologia se
incluyera su estudio, a efecto de otorgar a sus egresados
de las herramientas basicas para su ejercicio profesional,
motivo de otro estudio por los mismos autores.

Es preocupante que solo 62% de estos Dentistas con-
siderara que las Comisiones de Arbitraje Médico son im-
parciales, porque es éste el principio fundamental de Ia
mediacion para la resolucion de los conflictos entre los
Dentistas y sus pacientes. Esta opinion se corrobora al
detectar que menos de la mitad de estas personas acu-
dirfa como primera instancia a la Comision de Arbitra-
je Médico si ellos fueran los pacientes. Mas aun, solo el
58.2% de los Dentistas invitarian al paciente inconforme
a acudir a la Comision de Arbitraje Médico para dirimir
un conflicto por sus servicios.

Es también importante observar que mas de la mitad
de estos Profesionistas acudirian acompafnados por un
Abogado en caso de ser requeridos por la Comision de
Arbitraje Médico, actitud que se ha confirmado empiri-
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camente en la Comision Nacional de Arbitraje Medico,
en la gue se estima que el menos en esa proporcion los
Dentistas acuden acompafnados por Abogados, siendo
ello innecesario, ya que la CONAMED y sus homologas
estatales vigilan el cumplimiento de las leyes.

Son motivo de especial atencion los grados de con-
flanza que manifestaron tener los Dentistas en las Comi-
siones de Arbitraje Médico, que solo alcanzan el 43.1%
de “Total confianza” y 42.6% de “Parcial”, por lo que
deberan buscarse nuevas estrategias para incrementarla
entre estos Profesionistas y los eventuales usuarios de
SUS Servicios.
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