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1. TITULO

“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO CON LA ATENCION RECIBIDA
EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
LOJA, PERIODO MARZO - JULIO 2015”



2. RESUMEN

La presente investigacion denominada: NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO CON LA ATENCION RECIBIDA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA, PERIODO MARZO - JULIO 2015,
comprende como objetivo general: identificar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden a la Clinica Odontologica de la Universidad Nacional de
Loja en relacion a la calidad de atencion recibida. Para el proceso de
investigacion se estructuraron dos objetivos especificos, los cuales se
demostraron mediante el método tedrico — deductivo con la ayuda de la
estadistica descriptiva. Metodolégicamente se utilizaron, el método cientifico y
descriptivo con todos los procedimientos de andlisis y sintesis. Se concluyé que
el 77% de los usuarios que asisten a la clinica odontologia de la Universidad
Nacional de Loja recibieron una atencibn amable y cortés siendo esto
satisfactorio; sin embargo, existe un deficiente manejo de alcance del servicio a
las zonas mas necesitadas y de bajos recursos. Por lo tanto, se hace necesario
un mayor nivel de inclusion de la poblacion rural. El trabajo se complementa
con recomendaciones que fundamentalmente se dirigen a las autoridades
para que apliguen una mayor difusibn de los servicios que presta la
Universidad y de la capacidad profesional que mantienen los estudiantes de
odontologia y profesionales que se encargan de brindar el servicio a los

usuarios.

Palabras claves: Atencion humanizada, Cuidado de pacientes, Alta calidad,
Satisfaccion, Calidad Total.



SUMMARY

The following investigation is called “THE LEVEL OF USER SATISFACTION
WITH THE CARE PROVIDED AT THE DENTAL CLINIC FROM THE
NATIONAL UNIVERSITY OF LOJA PERIOD MARCH- JULY 2015”, comprises
a general objective, which is to identify the level of satisfaction from the patients
that attend to the Dental Clinic from the National University of Loja, in relation of
the quality care that they have received. For the investigation process two
specific objectives were planted, which showed that using the theoretical
method- deductive with the help of a descriptive statistic. Methodologically was
used, the scientific and descriptive method, with all the analysis and synthesis
procedures. It was concluded that a 77% of users that assist to the Dental Clinic
from the National University of Loja received a kind and courteous attention
being satisfactory; however there is a handling deficit in reaching the services in
more areas and especially the ones with a low-income. Therefore is necessary
a greater level of inclusion of the rural population. The following work is
complemented with individual recommendations are directly primarily to the
authorities to apply a greater dissemination of services provided by the
University and the capability of the professionals to maintain dental students
and professionals who are responsible for providing the right service to all

users.

Keywords: humanized care, care of patients, High Quality, Satisfaction, and
Total Quality.



3. INTRODUCCION

La odontologia que en su momento soOlo se preocupaba de restituir y
reponer los 6rganos dentarios malgastados o en mal estado, ha quedado en el
pasado, pues el enfoque actual de la odontologia moderna va mas lejos de la
solucién de esta clase de problemas; ahora se tiene una vision del paciente de
una forma mas integral, pues la odontologia y los odontélogos han ido
evolucionado en cuanto a métodos de diagndstico, técnicas de tratamiento,
materiales innovadores, nuevos procedimientos de reposicion dentaria, equipos
de trabajo vanguardistas, que nos obligan a adentrarnos en el mundo de la

nueva odontologia que esta era nos ofrece.

El aparecimiento de nuevas especialidades tales como Implantologia,
anaplastologia entre otras, vienen a sumarse a las ya existentes y en algunos
casos a complementarse con ellas. Esto implica que estamos ante nuevos
retos y que tenemos que afrontarlos preparandonos, para asi, convertirnos en
profesionales de la odontologia del siglo XXI, que nos exige tener una practica
de alta calidad, y asi le podamos ofrecer a nuestros pacientes soluciones de
vanguardia que vayan de acuerdo con las expectativas que ellos tienen de

nosotros.

En este contexto la calidad de la atencibn Odontologica brindada en los
consultorios y en los servicios de Salud se ha convertido actualmente en una
necesidad para todo profesional de la Salud, ya sea de practica privada, o
publica. El concepto de calidad en Salud hay que enmarcarlo en 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 la salud. No es posible reducir a uno o algunos de estos elementos la
calidad en salud pues necesariamente implica la integracion de estos
elementos de caracter técnico y también de procesos, objetivos y subjetivos,
pero que todos unidos tienen como resultante la satisfaccion del usuario y la
eficiencia de la institucion sanitaria. Son numerosos los enfoques que se le han
dado al estudio de la calidad y las denominaciones que se han realizado de la

misma, siendo el enfoque sistémico de la calidad propuesto por Donabedian el
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cual considera tres componentes para su estudio: la estructura, el proceso y el
resultado el que en nuestra experiencia nos posibilita conocer de manera mas
acertada la situacion de la atencién y establecer a partir de ello un monitoreo
para su evaluacion, el que identifique las desviaciones de lo deseado para su
modificacion. (Ayala, 2013- 2014)

Desde este punto de vista, y mediante un breve sondeo realizado en la
Clinica Odontoldgica de la Universidad Nacional de Loja se pudo observar
que mas del 40% de los pacientes consultados afirman ser de la zona rural y
no estan recibiendo la debida atencién. Por otra parte, el 48% de los usuarios
gue pertenecen a la zona urbana sefialan que el tiempo en que fue atendido no
es oportuno, debiéndose mejorar la calidad de tiempo en el servicio. También
se detecté que el 60% de los consultados consideran que es necesario que
quienes atienden denoten un mayor nivel de control en el empleo de los

meétodos de la bioseguridad.

El ofrecer atencién de buena calidad siempre ha sido una meta tanto para
los gerentes como para los profesionales de salud los cuales disefian
programas Yy estrategias que estan procurando ofrecer mejor atencion a mas

personas. (Sanchez J. |., 2002)

Por tal motivo, preocupado por esta problematica e interesado por contribuir
con informacién fundamentada en la investigacion cientifica a la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Nacional de Loja, se optd por investigar el
siguiente problema: ¢(De qué manera incide la calidad de atencion que se
brinda a los pacientes que acuden a la clinica odontolégica del area de la

salud humana de la UNL, en el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios?

Para cumplir con la delimitacién de espacio y tiempo del problema planteado
y lograr el desarrollo de la investigacion, el presente trabajo se titulé: NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO CON LA ATENCION RECIBIDA EN LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA,
PERIODO MARZO - JULIO 2015.



Tomando en cuenta el problema de investigacién, se plantearon dos
problemas derivados: 1 ¢Qué debilidades presenta la calidad del servicio
durante la atencion que reciben los usuarios en la Clinica Odontologica de la
universidad Nacional de Loja? 2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
con la atencion recibida en la Clinica Odontolégica de la universidad Nacional
de Loja? De los problemas derivados surgieron los siguientes objetivos: 1.
Identificar debilidades de la calidad del servicio durante la atencion recibida en
la Clinica Odontoldgica de la universidad Nacional de Loja. 2. Establecer el
nivel de satisfaccion del usuario con la atencidon recibida en la Clinica

Odontoldgica de la universidad Nacional de Loja.

Los métodos utilizados en el presente trabajo investigativo son: inductivo-
deductivo en la revision bibliogréfica, referentes a la variables calidad del
servicio en la Clinica Odontolégica de la universidad Nacional de Loja y la
incidencia en el nivel de satisfaccion del usuario, mediante la elaboracion de
fichas bibliograficas, de resumen, mixtas y textuales; otro método es el analitico
- sintético, se aplico al realizar el analisis respectivo en base a las variables y
en la elaboracion de las conclusiones de la problemética investigada; también
se empled el método descriptivo, al observar y describir el objeto de estudio en
el momento mismo de los hechos; finalmente, el método estadistico, que
permitié obtener informacion, tabular los datos, presentarlos mediante cuadros

y gréficos estadisticos, analizarlos e interpretarlos.

En cuanto a las técnicas de investigacion, se utilizé la encuesta a través de
un cuestionario disefiado segun las variables, mismo que fue aplicado a 200
pacientes, cuyo cuestionario estuvo dirigido a conocer cual es el nivel de
satisfaccion del usuario como producto de la calidad del servicio en la Clinica

Odontoldgica de la universidad Nacional de Loja.

Se concluyo que el 77% de los usuarios que asisten a la clinica odontologia
de la Universidad Nacional de Loja recibieron una atencién amable y cortés
siendo esto satisfactorio; sin embargo, existe un deficiente manejo de alcance
del servicio a las zonas mas necesitadas y de bajos recursos. Por lo tanto, se

hace necesario un mayor nivel de inclusion de la poblacion rural. El trabajo se
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complementa con recomendaciones que fundamentalmente se dirigen a las
autoridades para que apliquen una mayor difusion de los servicios que presta la
Universidad y de la capacidad profesional que mantienen los estudiantes de
odontologia y profesionales que se encargan de brindar el servicio a los

usuarios.

La estructura del informe final consta de once literales en base al
Reglamento Académico de la Universidad Nacional de Loja, asi: en primera
instancia aparecen hojas preliminares conformadas por la portada de trabajo, la
certificacion emitida por el director de tesis, autoria, agradecimiento a las
diferentes instancias de la Universidad de Loja, dedicatoria del autor, indice de

contenidos del trabajo.

A continuacién aparecen; titulo del trabajo de investigacion; resumen en
castellano y traducido al inglés; inicia con la introduccion y sintetiza el objeto
de estudio, los objetivos especificos, metodologia utilizada, principales
conclusiones, breve descripcidbn de los contenidos; materiales y métodos,
aplicados en el desarrollo del trabajo, asi como también la técnica de la
encuesta mediante el cuestionario como instrumento de consulta; revision de
literatura, referente a las variables: calidad del servicio en la Clinica
Odontoldgica de la universidad Nacional de Loja y la incidencia en el nivel de
satisfaccion del usuario. Se busco6 temas y subtemas segun las variables;

Resultados, en cuadros y datos estadisticos con el respectivo analisis e
interpretacion. Comprende la organizacién de preguntas en cada objetivo; la
descripcion estadistica, el analisis conceptual del indicador que se pregunta; el
contraste entre el analisis conceptual y los datos obtenidos y la interpretacion

critica de las investigadoras, tomando en cuenta los objetivos;

Discusion, se realiz6 la comprobacion de los objetivos planteadas;
conclusiones, a las que se llego en relacion con los resultados obtenidos y los
objetivos planteados, hace mencién a las conclusiones determinadas en base a

los objetivos de la investigacién, confirmando la incidencia de la calidad del



servicio en la Clinica Odontoldgica de la universidad Nacional de Loja en el

nivel de satisfaccion del usuario;

Recomendaciones, el trabajo se complementa con recomendaciones que
fundamentalmente se dirigen a las autoridades para que apliquen una mayor
difusion de los servicios que presta la Universidad y de la capacidad profesional
gue mantienen los estudiantes de odontologia y profesionales que se encargan

de brindar el servicio a los usuarios.



4. REVISION DE LITERATURA

Capitulo 1

Calidad, eficiencia y calidez elementos claves para satisfaccion del

usuario

1.1 Antecedentes

Considerando la investigacion de la autora Saenz (2007), realizada en
Pachuca HGO, en la que se evalud la satisfaccion de los servicios y su relacion
con la calidad en los hospitales publicos de IXMIQUILPAN HGO. De acuerdo
con los resultados, obtuvimos que el 79% de los encuestados percibié que la
atencion recibida fue buena y el 21% mala. Encontrando en este estudio,
resultados diferentes a los publicados en afios previos, en donde
aproximadamente el 80% de los encuestados evaluan buena calidad en la

atencion.

Observando la investigacion de la autora Ayala torres (2014), realizada en
Guayaquil, en la que se evalu6 Calidad de atencion odontoldgica brindada en la
clinica de Internado de la Facultad de Odontologia de la Universidad de
Guayaquil en el periodo 2013-2014. El personal que labora en la clinica de
internado de la universidad de Guayaquil es amable con los pacientes ya que
este es uno de los principales factores por la cual las personas acuden a su
atencién. Los pacientes atendidos se sienten satisfechos con los servicios
prestados dentro de la clinica, de tal manera que continlan acudiendo. La
clinica de internado es muy limpia y ordenada, tiene un buen ambiente para su

atencion.

Tomando la investigacion de la autora Parra Barahona (2014), realizada en
Guayaquil, en la que se evalué “Mejorar el servicio odontologico en los
consultorios de la ciudadela orquideas en la ciudad de Guayaquil, y asi
incrementar las consultas en el sector”. Como conclusién de esta investigacion,
se puede establecer que disefiando un plan de mejora continua para la

atencion al cliente-paciente se contribuye al incremento de la satisfaccion de
9



ambas partes. La calidad en los servicios odontologicos esta cobrando una
especial relevancia en los ultimos afios, y relacionada directamente con ella
destaca la satisfaccion, que es uno de los resultados del proceso asistencial

gue pueden ser medidos.

Considerando la investigacion de la autora Jara Macias (2014), realizada en
Guayaquil, en la que se evalué “Calidad de servicios odontolégicos que se
brinda a los pacientes de la Clinica Integral de la Facultad Piloto de
Odontologia del afio 2013”. Podemos concluir que la calidad de los servicios
odontoldgicos que se presta en la clinica integral, es aceptable para los
pacientes porque estan queda satisfecho con los servicios prestados. Es
importante considerar que el término calidad significa prestar una atencion
Optima y en donde nuestros pacientes quedaran satisfechos por los servicios

odontoldgicos prestados.

1.2 Atencién Humanizada

Significa por lo menos el acto de compenetrarse, de que los seres humanos
ocupamos un sitio importante en este universo y que somos las Unicas

criaturas capaces de entenderlo.

a. El enfermo no es un objetivo técnicamente tratable y modificable a voluntad,
la Unica justificacion para intervenir en él, es el de ayudarlo a crecer y
florecer hacia su propio fin. Donde hay amor al hombre, hay también amor al

arte (de curar)

1.2.1La humanizacion en el cuidado de pacientes para lograr una

atencioén de alta calidad

La humanizacion es un tema de importancia para las personas que trabajan
en el area de la salud, porque el objeto principal es el ser humano con todas
sus necesidades como son: ayuda para lograr la adaptacion, compafia,
explicaciones acerca de su situacién de salud, incertidumbre por el futuro; por

tanto nosotros debemos brindarle una atencién integral de calidad, tanto en lo
10



fisico, emocional y espiritual tratando al paciente con respeto y dignamente
CcOmo persona no como un namero o patologia que tiene derechos como el de
ser escuchado, saber acerca del tratamiento y procedimientos que se le vayan
a realizar, como también mantener la confidencialidad, respetar sus creencias y
costumbres, asi como las opiniones personales que tenga de la enfermedad

que padece.

El paciente se siente solo independiente de si esta grave o no, tratar en lo
posible de que tenga la compafiia de sus familiares para que sea mas llevadera
su situacion con el apoyo de sus seres queridos. El objetivo como profesionales
de la salud es humanizar el trabajo fundamentado en el reconocimiento de la
dignidad intrinseca del paciente, de tal manera que él sienta que es el centro

de la atencion, valorado como persona con todos sus derechos.

Segun Virginia Henderson, “Cuidar es ayudar a la persona a satisfacer sus
necesidades tal como ella haria por si misma, si tuviera la fuerza, la voluntad o

los conocimientos necesarios.

Por ello, cuidar debe hacerse contemplando la totalidad de la persona, sus
relaciones con el entorno, sus posibilidades, creencias, valores y formas de

vida. “El cuidado es un acto de respeto por la vida de quien lo necesita”.

“Ser humano es tener sensibilidad, compasion de las desgracias ajenas’.
Humanizarse es ablandarse, hacerse benigno, compadecerse de los demas, es
escuchar con atencion al paciente, compartir su pena y afliccion mostrarle

salidas en su laberinto de dudas, acompafarlo, estrecharle sus manos.

Recordemos que al brindar trato humanizado también nos estamos
enriqueciendo personalmente. Por lo que hagamos hoy, seremos recordados

mafana. (Caztafo, 2008)

1.3 Concepto de Satisfaccion

Los conceptos de calidad y satisfaccibn se encuentran en el centro del

debate de las investigaciones de los servicios de salud. La faceta mas
11



interesante que afrontan hoy los investigadores es la interaccion entre la
calidad, la satisfaccion y el valor.

Nuestro trabajo se enmarca en dicha linea y analiza las relaciones causales
de la calidad esencialmente de los hospitales publicos con la satisfaccion de los

pacientes y acompaifantes.

El ofrecer atencion de buena calidad siempre ha sido una meta tanto para
los gerentes como para los profesionales de salud los cuales disefan
programas y estrategias que estan procurando ofrecer mejor atencion a mas
personas. Las estrategias que se han planteado buscan unificar los esfuerzos
de las principales instituciones del sistema de salud, con el objeto de

desarrollar criterios uniformes. (Sanchez J. 1., 2002)

De tal modo que este trabajo utilizara la metodologia propuesta por Avedis
Donabedian, cuyas variables conceptuales son estructura, proceso en el cual
se incluyen variables relacionadas con el trato digno, esto es relaciones
interpersonales; y tercer elemento la dimensién denominada Resultado, en
donde la variable satisfaccion del usuario resulta particularmente importante, ya
que se traduce como el resumen o conclusion total de las acciones que
integraron el proceso de atencion; si bien es cierto que pueda existir
satisfaccion en cada una de las diferentes etapas del proceso que se le otorgé
al usuario en este proyecto, la satisfaccion constituye uno de los indicadores
gue permiten desde la adhesividad al tratamiento otorgado hasta la continuidad
en el uso de los servicios que otorga la institucion, denominandose a este

altimo intensidad de uso. (Overview J., 2002)

1.4 Concepto de calidad

La Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacibn Panamericana de la
salud en su evaluacion del desempefio del equipo de salud, definen la calidad
segun Deming "como el resultado integral ligado a determinados procesos de
trabajo, en el marco de la produccién de servicios sociales" es decir, que la

calidad es una condicion compleja, en donde los diferentes componentes y
12



agentes productores de servicios de salud brindan su aporte significativo a un
resultado que se esté por obtener y que se puede perfeccionar, para dar mayor
satisfaccion a los que necesitan de esos servicios. La calidad viene a ser
entonces el resultado de las formas como se da el proceso de produccion de
servicios. (OPS/OMS, 1994)

1.5 Concepto de calidez

La calidez se refiere a la cordialidad, al afecto humano. Tener calidez
implica pensar en el bien propio, el bien ajeno y el bien comdn. No como
objetivo final para buscar siempre ser el siervo y esclavo de la gente, sino para
efectivamente contribuir de la mejor manera al mundo, y recibir naturalmente
retribucion por ello. (R. R., 2000)

1.6 Concepto de eficacia

Se refiere a los resultados en relacion con las metas y cumplimiento de los
objetivos organizacionales, por eso para ser eficaz debes de priorizar las tareas
y realizar en orden de precedencia aquellas que contribuyen a alcanzar tus
objetivos y metas previstas, por o que debes de asegurarte que lo que hagas

valga la pena y conduzca a un fin. (William B. Werther Jr., 2000)

1.7 Concepto de eficiencia

La Eficiencia y la Eficacia se interrelacionan, pero la falta de eficacia no
puede ser compensada con Eficiencia, por grande que sea esta, ya que no hay
nada mas inutil que hacer Eficientemente, algo que no tiene ningun valor y que

no contribuye en nada para la Organizacion.

Por eso es necesario preguntarse si lo que se hace vale para algo. Por ejemplo
una persona puede pasar todo el dia en su trabajo, sentado en su escritorio,
pero esto no significa que sea Eficiente ni Eficaz, mas aun cuando su labor no
es productiva y se dedica a utilizar indiscriminadamente los recursos con que

cuenta su Organizacion. (William B. Werther Jr., 2000)
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1.8 Satisfaccion del Usuario

El grado de satisfaccion va a estar relacionado con las expectativas de los
usuarios, porque en la medida en que se le solucione sus problemas por los

cuales llegan a la unidad de salud, el usuario estara satisfecho.

La satisfaccion del usuario (SU) es uno de los aspectos que en términos de
evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencion, ha venido cobrando
mayor atencion en salud publica siendo considerada desde hace poco mas de
una década uno de los ejes de evaluacién de servicios de salud. Si bien es
cierto existe un intenso debate en cuanto a su concepcioén y metodologias de
medicion, también es consenso la relevancia de la vision de los usuarios sobre
los servicios como un elemento clave en la mejoria de la organizacion y

provision de los servicios de salud.

El tema de SU es todo un desafio a la salud publica y los gestores y
planificadores en salud, los dedicados a la academia, investigadores y usuarios
en general. No existe un consenso claro sobre su significado y concepcién pero
es evidente que refleja una visién diferente y estratégica de los servicios de
salud. La definicion de Pascoe: “comparacién de la experiencia del paciente
con sus estandares subjetivos al salir de la atencion sanitaria” es una de las
mas simples y aceptadas. La SU es considerada como una respuesta
actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de su

encuentro e interaccion con el servicio. (Mira J, 2000)

1.9 Ventajas de la implantacién de un sistema de gestién de calidad en

nuestra organizacion

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad en nuestra

organizacion puede ayudarnos enormemente a:

a. Satisfacer las necesidades, intereses y expectativas de nuestros clientes o

destinatarios de nuestra actividad.
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Conseguir una imagen de excelencia, credibilidad y calidad. La
implantacion de un sistema nos ayuda a acreditar frente a terceros nuestro
buen hacer, lo cual puede ser enormemente valioso para nosotros por
ejemplo, frente a la administracion publica 0 empresas que queramos que
nos patrocinen. Lo mismo nos ocurre frente a nuestros socios o frente a la
sociedad en general, quienes cada vez mas exigen una adecuada gestion

de las organizaciones.

Mejorar nuestra eficacia (alcanzar las actividades planificadas y los
resultados planificados) y nuestra eficiencia (relacion entre el resultado

alcanzado y los recursos utilizados).

Conseguir ordenar y sistematizar lo que hacemos, gracias a la

homogeneizacién de nuestros procesos.

Evaluar lo que ya hacemos, revisando cémo lo hacemos y en qué

condiciones.

Disponer mas informacién para la toma de decisiones a través de los datos

y los indicadores.

Realizar los cambios que la organizacién necesite, conseguir sus fines y

desarrollar su mision.

Aprovechar las herramientas que los sistemas nos proponen y una

metodologia de gestion ampliamente comprobada.

Motivar a los profesionales que trabajamos en la organizacion, tanto si
estamos remunerados como si no lo estamos. Todos queremos hacer
nuestro trabajo cada vez mejor, lo que lleva implicita una elevada ética

profesional.

Identificar los recursos necesarios para la consecucion de los objetivos

marcados.
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k. Favorecer la investigacion, estimulando el estudio de las lineas de mejora.

(solucionesong.org)

1.10 Ventajas de la aplicacion de la Calidad Total en Odontologia

Tenemos como principales beneficios de la aplicacion de un proceso de

calidad total en Odontologia los siguientes:

a. Mejora las relaciones entre la direccion y el equipo de trabajo del
consultorio dental

b. Optimiza el uso de los recursos en el consultorio odontolégico

c. Reduce los costos y tiempos de trabajo en el consultorio dental
d. Aumenta la productividad en la clinica odontolégica

e. Aumenta la rentabilidad de la inversion efectuada
f. Fomenta un ambiente de trabajo 6ptimo
g. Mejora los indices de satisfaccion laboral

h. Mejora los indices de satisfaccion del cliente

i. Perfecciona constantemente el proceso productivo. (A., 1992)

1.11 Ventajas de la aplicacion de la calidad, calidez y eficacia en las

instituciones

De tal suerte, que el Programa de Calidad 2013, tendra por vertiente
principal, atender a las principales estrategias planteadas por el Plan Nacional
de Desarrollo vinculadas directamente con la mejora constante de los servicios
de salud, asi como de la Mejora de la Calidad y Seguridad del Paciente, y de
manera especifica en el: Objetivo 5: Brindar servicios de salud eficientes, con
calidad, calidez y seguridad para el paciente. Para mejorar los servicios de
salud se implementara el Sistema Integral de Calidad en Salud que situara a la
calidad en la agenda permanente del Sistema Nacional de Salud. Este sistema
integral desplegara una estrategia de calidad total, mejora continua y adopcion
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de modelos de excelencia, que desarrollard la calidad técnica y la calidad
percibida de los servicios de salud, y los evaluara mediante indicadores que
consideren dichos atributos. (Programa de calidad y seguridad del paciente ,
2013)
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Capitulo 2

Servicios odontolégicos con calidad, eficaciay calidez

2.1 Calidad

En la actualidad existen diversas definiciones de la calidad, siendo similares
en su contenido o apreciacion segun el punto de vista de cada autor. La
palabra "calidad" proviene del latin "Qualitatem" que significa atributo o
propiedad que distingue a las personas, bienes y servicios. La calidad es la
base del éxito de toda institucion; no se trata de hacer bien las cosas sino de
que el cliente opine igual y esté satisfecho. En si la calidad es la capacidad de
un servicio para influir en la satisfaccion de los usuarios; el término calidad se
ha convertido en una de las palabras claves de nuestra sociedad alcanzando
tal grado de relevancia que iguala e incluso supera el factor precio. (LERY
AGUIRRE, 2003)

La calidad orientada al cliente es cuando el rendimiento del producto o
servicio es igual o superior a las expectativas del usuario: el cual exige precios
justos, servicio en el menor tiempo posible, mejora continua, seguridad,
confiabilidad y agilidad en el servicio. Siendo entonces un concepto muy
dindmico que depende de muchos factores como los gustos y motivaciones del
consumidor. (JARA SUAREZ, 2002)

La organizacién mundial de la salud (OMS) considera a la calidad como un
concepto clave de hoy en dia para los servicios de salud y la define como un
alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, un minimo de
riesgos para el usuario, un alto grado de satisfaccion por parte del usuario,
impacto final en la salud. La calidad de servicio esta basada en la percepcién

del cliente. La calidad consiste en servicios de salud deseables. (Roméan, 1997)
2.2 Calidad de Atencioén en Salud

La calidad de atencidon se diferencia de la calidad de servicios a lo que se
provee realmente en el ambito de las prestaciones. La calidad de atencion se

basa en la opinién del usuario la cual es inherentemente mas subijetiva. En
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cambio la calidad de servicios esta determinada por la forma en que se
formula, las instituciones conducen sus recursos y programas (personal,
suministros, ubicacion fisica en servicios) de forma que se mide de manera
objetiva. (FAMILY, 1993)

Por otro lado, la calidad de atencion en salud es el grado en el que, los
medios mas deseables se utilizan para alcanzar mayores mejoras posibles en
la salud. Sin embargo sefiala que la calidad puede ser engafiosa ya que no
siempre es posible garantizar un nivel dado de calidad solo se puede aspirar a
salvaguardar y mejorar la calidad de atencién. (AVEDIS, 1990)

A la vez, la calidad es el conjunto de caracteristicas de un servicio que
logran satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Es también la
medida en que se espera que la atencidon suministrada logre el equilibrio mas
favorable entre los riesgos y beneficios en su salud. "El servicio ha sido definido
como un bien inmaterial, sin precio y con una demanda fluctuante y el puente
entre el cliente y la organizacion"; es un acto social que se lleva a cabo en
contacto directo entre el cliente y los representantes de la institucion prestadora

de servicios, satisfaciendo una necesidad especifica del cliente (usuario).

El servicio es inherente al caracter de cada ser humano y se desarrolla en
cada uno de nosotros para luego trasladarse a nuestro ambito de actuacion.
Sefalan también que son actividades encaminadas a garantizar unos servicios
accesibles y equitativos, teniendo en cuenta los recursos disponibles y
logrando la adhesion y satisfaccion del usuario con la atencion recibida.
(JIMENEZ, 2003)

2.3 Dimensiones de la Calidad de atencién

Las dimensiones de la calidad estan definidas desde la antigledad y se han
rescatado para la nueva gestion ya que son intemporales y porque sin importar
su origen, credo o circunstancia, claramente pueden aplicarse a cualquier

organizacion que brindan servicios de atencion al cliente.
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El Ministerio de Salud adopta tres dimensiones de la calidad: dimension
técnica, dimension humana y el entorno de la calidad; las cuales son
establecidos en funcion a las expectativas y necesidades de los usuarios.
(SALUD, "Guia para la Autoevaluacion de la Calidad", 2002)

2.3.1Dimensién Técnica

Corresponden al contenido de la atencion y a la forma como es ejecutada
dicha atencién o servicio en el que se aprecia efectividad, eficacia, eficiencia,
continuidad, integralidad y ética. Esta dimension es evaluada mediante guias
de observacion al proveedor de servicios (médicos, odontdlogos, etc.) por juicio
de expertos en el correcto uso de manuales, protocolos y procedimientos,

insumos y materiales, etc.
2.3.2 Dimensién Humana

La dimension humana de la calidad se caracteriza mas por los contactos
personales que del servicio mismo; es decir la practica de las relaciones
humanas entre el proveedor de salud y el cliente (usuario) en la atencién de
salud. La importancia que tiene esta dimension es que es un factor que modula
notablemente la calidad técnica y al entorno de los establecimientos de salud.
Los atributos de la calidad humana son:
2.3Cortesia

Significa demostracion de respeto y educacion, delicadeza; consideracion,
atencion. El cliente debe ser tratado respetuosa y amigablemente. El trato
cortes con los clientes es el secreto del éxito de un servicio de calidad, el tratar
a las personas como nos gustaria que nos traten a nosotros; hacer de su
estancia lo mas agradable posible (dentro de nuestras posibilidades) debe ser
una de nuestras metas en el servicio con calidad. (HANDABAKA GARCIA,
2000)

2.4Sensibilidad

La sensibilidad es cualquier tipo de comportamiento mediante el cual el

odontdlogo intenta identificar un problema de animo y deliberadamente intenta
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disminuir o mitigar la angustia causada por el mismo, con esto el profesional no
solo se limita a la prestacion de servicios sino también transmite informacion e
influye en el estado animico del usuario.

Para lograr un servicio de calidad, debemos ofrecer algo mas y ese lago esta
compuesto de tres cosas fundamentales: inteligencia, sentido comun (empatia)
y creatividad; todo en un solo paquete llamado sentido de conveniencia, con el
anico objetivo de eliminar y solucionar los problemas del cliente. (WILLICHAN,
1996)

2.5Credibilidad

Los profesionales de la institucién son confiables (creible) y se interesan
mucho por el cliente (usuario); pues la garantia (confianza) es el requisito
minimo para proporcionar un buen servicio al cliente, comenzando por el trato,
sonrisa, palabras amables ademas de ser eficaz, eficiente con calidad y
calidez. (SUAREZ, 2002)

2.6Comunicacion

Consiste en enviar y recibir un mensaje por medio de simbolos, palabras,

signos, gestos y otros medios no verbales.

La comunicacion para que se lleve a cabo el mensaje debe ser enviada,
recibida y comprendida tanto por el que lo envia como por el que lo recibe. Es
responsabilidad del profesional de odontologia, no soélo el desarrollar
continuamente sus habilidades para escuchar, sino también, ayudar al paciente

a prestar atencion y escuchar los mensajes que le son comunicados.
2.7Competencia

Se refiere a la capacidad y el desempeiio de funciones de los proveedores
de salud; comportamientos y aptitudes observables que permite responde
eficaz y eficientemente a las exigencias planteadas por un trabajo y/o
problema. Si estas capacidades (seguridad al realizar una actividad) no son
reconocidas por el usuario, el servicio pierde toda su credibilidad. (LEGAULT,

1999).
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2.8Seguridad

Libre y Exento de dafio o riesgo durante algun tipo de procedimiento a
realizar. (GARCIA, 1997)

2.9Dimension del Entorno Fisico

Se refiere a la organizacion de la institucion y a las caracteristicas de los
servicios de salud que no estan directamente relacionados con la eficacia
clinica, pero que acrecientan la satisfaccion del cliente y sus deseos de volver

al establecimiento para recibir una atencion al futuro.

Son importantes para atraer a los clientes y mantener su fidelidad, asegurando

la continuidad y coberturas de los servicios. Tiene los siguientes atributos:
2.10 Accesibilidad

Implica la eliminacion de barreras que obstaculizan el uso eficaz de los
servicios de atencion en salud; comprende barreras de indole geogréafica,

econdmica, social, organizacional, cultural o linglistica.

El acceso geografico incluye los medios de transporte, distancias, tiempo y
cualquier otra barrera fisica que impida al cliente a recibir la atencion. (SALUD,
"Estandares de Calidad". Direccion Regional de Salud de las Personas.

Direccion de garantia de la calidad y acreditacién,, 2002)
2.11 Tangibilidad

"calidad de sensible, real, que puede ser tocado". Los tangibles de un
servicio son la apariencia de las instalaciones fisicas (servicios higiénicos,
unidades, iluminacion, etc.), equipo, personal y materiales de comunicacion
proyectan el interés por el cliente y la calidad del servicio brindado. (GARCIA,
1997)
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2.12 El Servicio Odontoldgico

“‘Es importante que se conozca las técnicas que se pueden aplicar en el

Mejoramiento Continuo y la Calidad en la prestacion del servicio odontolégico.

Son cuatro los aspectos en donde se pueden aplicar la Calidad y el

Mejoramiento Continuo, ellos son los siguientes:

La Actitud
Identificando las necesidades.

Ocupéndose de ellas.

o o o

Mantenerse vigente.

Se define como Actitud al estado de animo manifestado exteriormente y que
puede ser influido por sentimientos y por tendencias del pensamiento. Si usted
al prestar el servicio tiene el animo arriba, si se siente a gusto con lo que hace,
Si esta a gusto consigo mismo, si se entusiasma con su trabajo y si le motiva la
idea de ser un profesional excelente en su empresa, transmitira una actitud
positiva al momento de prestar el servicio, si es lo contrario, busque trabajar en
una empresa en donde no existan relaciones con personas, porque la profesion

odontoldgica es basicamente una profesion de relaciones interpersonales.
2.13 Andlisis del nivel de satisfaccion y aceptacion del servicio

Luego de haber sido prestado el servicio, la satisfaccion de los clientes se
reflejard en el tipo de respuesta inmediata y en su actitud respecto a éste. De
acuerdo a esto establecera la repeticibn del servicio, la recomendacion a
terceros y asi generara preferencia por los beneficios obtenidos a través de la
prestacion del servicio.

De acuerdo a los resultados del analisis del proceso de adquisicion y
obtenida la informacion referente a los niveles de satisfaccion es cuando se
debera decidir y disponer lo necesario para la creacion de ventajas
competitivas y difundirlas con un adecuado proceso de comunicacion para el
conocimiento del publico y éste pueda distinguir y diferenciar el servicio
prestado con el de la competencia. El conjunto de esto producira el fin tan

ansiado, que es el posicionamiento.
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2.14 Caracteristicas que debe tener el servicio odontoldgico

a. Mantener siempre la Calidad de Servicio:
e Control de Calidad
e Constante Capacitacion

b. Seré& producido por el trabajo integrado de un equipo humano capacitado.

c. Proveera bienestar y satisfaccion al paciente.

d. Irda acompafiado de una garantia implicita, otorgada por la habilidad y
sapiencia del profesional ejecutante y por los servicios posteriores que se
dispense hasta alcanzar un grado de satisfaccion optima.

e. Se prestar4 en un ambiente confortable, aséptico, brindado proteccion al
paciente de otras afecciones y donde se recibira un trato cortes y amable”.
(MC GRAW, 2004)

2.15 Cémo conseguir pacientes satisfechos

a. El personal debe llamar por su nombre y tratar de usted a sus pacientes.

El personal debe acompafiar a cualquier lugar de la clinica al que el
paciente se dirija, no basta con decir “la sala de espera esta al fondo”.

c. Al finalizar el tratamiento, antes de hablar de dinero, se debe preguntar
como le ha ido con el tratamiento y si esta contento, es importante captar el
estado de animo del paciente

d. El auxiliar de odontologia debe comprender el miedo del paciente y debe
intentar disminuirlo, debe sostener su mano, o simplemente coger su

hombro, de esta manera el paciente no se sentira solo.

2.16 Satisfaccion de los pacientes en el disefio de la clinica dental

El aspecto fisico de la clinica dental es imprescindible para tangibilizar su
servicio. La decoracioén y la estructura de la clinica tienen mucha importancia
en la comodidad y la seguridad del paciente”. (CUENCA SALA & BACA
GARCIA, 2005)
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2.16.1 Condiciones minimas de una Clinica

Son aquellas que son imprescindibles, pero no suficientes, es decir son
condiciones cuya presencia no aumenta el valor percibido por los pacientes,
pero cuya ausencia disminuye el valor percibido. Por ejemplo una condicion
minima es la higiene: una clinica no se diferencia de las demas por estar limpia
ya que esta condicion se da por supuesta en una clinica, pero si no lo esta

empeorara su condicidn con respecto a otras.
2.16.1.1Distribuido, Pasillos

Los pasillos y las salas deben ser amplios y luminosos, si no lo son debe
procurarse lograrse con la decoracién, ya sea con colores claros, espejos,

luces abundantes y plantas.
2.16.1.2 Aseos

Debe realizarse limpieza después de atender un paciente ya que una
escupidera sucia, toallas empapadas, marcaran una mala imagen de la clinica.
No debe existir diferencia de criterio entre un paciente que es atendido a las
nueve de la mafiana y otro que lleg6 a la consulta a las siete de la noche.

2.16.1.3 Sala de Recepcion

Hablamos de sala de recepcion y no de sala de espera, los pacientes deben
ser recibidos en la sala esta es fundamental ya que en esta el paciente se
formara una idea lo méas clara y posiblemente acertada del profesional.
Ninguna otra sala es analizada tan meticulosamente como esta, durante el
tiempo que el paciente permanece en ella, esta sin hacer nada, ansioso,

fijandose en todo y en actitud negativa.
2.17 Sistemas de informacion de calidad de los servicios

Un sistema de informacion de calidad de servicios es un proceso de
investigacion permanente, que proporciona datos relevantes, en forma
oportuna, a los administradores quienes los utilizan para tomar decisiones.

Concretamente, estos sistemas utilizan las medidas de calidad de los servicios
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y la satisfaccién de los clientes, de la mano de otras medidas que han sido
obtenidas en diversos puntos, para evaluar el desempefio global de la
empresa. Los componentes de un sistema de informacion de calidad de

servicios son:

Informes solicitados con respecto a las quejas de los clientes
Encuestas después de las ventas

Entrevistas a grupos de enfoque de clientes

o o T ow

Resultados de comprado res encubiertos.
2.17.1 Encuestas de calidad de servicios de todo el mercado

En general, los sistemas de informacion de la calidad de los servicios se
concentran en dos tipos de investigaciones: las relativas a los clientes y las que

no tienen nada que ver con ellos.

Las investigaciones relativas a los clientes estudian las percepciones de
estos con respecto a las fortalezas y a las debilidades de la empresa e incluyen
medidas como recopilar las quejas de los clientes, las encuestas después de
las ventas, las encuestas a grupos de enfoque y las encuestas de calidad de

servicios.

Por otra parte las investigaciones que no tienen nada que ver con los

clientes se concentran en las percepciones de los empleados.

2.18 Fallas de los Servicios

2.18.1 Tipos de Quejas

El diccionario Internacional Webster define queja en estos términos
“‘expresar descontento, insatisfaccién, protestas, resentimientos o
lamentaciones”, quejarse no es lo mismo que criticar. Las quejas expresan la
insatisfaccion que siente una persona, mientras que las criticas pueden ser una
observacién objetiva o imparcial, acerca de una persona u objeto. Partiendo de
las investigaciones realizadas acerca de la psicologia del consumidor las

guejas pueden ser 0 no ser coadyuvantes.
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Las quejas que coadyuvan son las que se manifiestan con el propdésito de
modificar un estado de las cosas poco deseable. Por ejemplo quejarse con un
camarero de que la carne no esta bien cocida, es una queja que ayuda a que el

camarero corrija completamente esa situacion.

Por otra parte las quejas que no coadyuvan son las que manifestadas sin
expectativa de que el estado poco deseable de las cosas se modifique. Por
ejemplo las quejas contra el clima, son expresadas sin esperanza real de que

las condiciones cambien.

Las quejas también pueden ser clasificadas como ofensivas y reflexivas. Las
ofensivas van dirigidas contra algo o alguien que no esta dentro del terreno
quejoso, mientras que, las reflexivas van dirigidas a algun aspecto interno de lo
quejoso. (CHAVEZ, 2006)
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Capitulo 3

Satisfaccion del usuario en los servicios odontolégicos

3.1 Importancia de satisfacer al usuario

La satisfaccion del usuario es de vital importancia para el crecimiento y la
prosperidad de cualquier servicio o practica de salud oral. Es un componente o
indicador de calidad de la atencion que es de especial importancia para retener
a los clientes de bajos ingresos, que son los pacientes que de manera poco

frecuente solicitan los servicios de una clinica dental.

Las instituciones que adoptan estrategias de maximizar la satisfaccién de
sus clientes, alcanzan algunas ventajas competitivas que son vitales. Su
rentabilidad a largo plazo usualmente es mayor que la de sus competidores,
desarrollan mayor proteccion contra los cambios en las tecnologias y en las
necesidades del cliente, en caso de que descuiden los niveles de sus servicios,
muestran mayores posibilidades de retomar las posiciones de liderazgo

perdidas y asegurar su permanencia en el mercado.

La evidencia sugiere que los esfuerzos para mejorar serdn premiados por
pacientes mas satisfechos quienes seran mas probables de permanecer como
clientes y quizas, méas facilmente acepten el tratamiento. Los pacientes que
encuentran satisfacciéon en el servicio tienden también a cumplir con las
indicaciones y recomendaciones de su tratamiento y esto produce mejores
resultados clinicos, es menos probable que los pacientes satisfechos
abandonen el tratamiento, es mas probable que ellos recomienden a sus
amigos y parientes por el servicio recibido y es mas probable que tengan la
intencion de regresar con el proveedor de salud o institucion. Los pacientes que
probablemente regresen son considerados leales y ellos son un recurso de

gran valor para la practica. (N Steel, 2004)

Producto de diversas investigaciones realizadas por la American Merketing

Association, se llego a las siguientes conclusiones:
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a. Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.
b. Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero

gue no se molestan en presentar la queja.

c. El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de
mantener satisfecho al que ya esta ganado.
d. Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras

tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.
3.2 La atencion ala salud

El grado de satisfaccion del paciente con el proceso de atencion a la salud,
ha sido definido ampliamente como las actividades profesionales asociadas

con proveer la atencion.

La atencion a la salud tiene tres componentes: la atencion técnica, el manejo
de la relacion interpersonal, y el ambiente en que se lleva a cabo el proceso de

atencion.

La atencion técnica se refiere a las habilidades y destrezas técnicas del
proveedor de salud para manejar el equipo, asi como su experiencia,
perfeccion, entrenamiento, evitar errores, dar y proporcionar explicaciones

claras al paciente.

Es un atributo del proceso de prestacion de los servicios que consiste en
ofrecer a los individuos los mayores beneficios con los menores riesgos, a

partir del empleo de las mejores normas de la practica profesional.

El manejo de la relacion interpersonal consiste en la informacion que se
proporciona a los pacientes como elemento indispensable, que permite abatir
su nivel de angustia, a través del conocimiento de su estado de salud, de su
pronéstico, del plan de tratamiento y particularmente de los procedimientos a

los que va ser sometido.
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Sus elementos son el respeto al paciente como ser humano integral, el

respeto a su autonomia y la basqueda a su satisfaccion plena.

El ambiente de atencion se refiere a las caracteristicas del medio dentro del
cual se proporciona ésta, que las hacen aceptables o deseables; Por ejemplo:
la comodidad del proceso de atencion a través de ofrecer instalaciones
(clinicas, salas de espera y mobiliario) adecuadas y en buenas condiciones de
conservacion, iluminacibn adecuada, climatizacibn congruente con los
requerimientos del medio ambiente, limpieza y pulcritud; sin ruido excesivo,

ausencia de fauna nociva (moscas, mosquitos, cucarachas, etc.).

También se puede obtener informacién sobre aquellas caracteristicas de los
servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener

atencion (accesibilidad).

En ocasiones, la accesibilidad se traslapa conceptualmente con la definicion
de calidad, ya que aquélla abarca fendmenos que tienen repercusiones
directas en la atencion como son los tiempos de espera, los horarios de
servicio 0 los costos de la misma, que en conjunto se consideran como

caracteristicas de la accesibilidad a las organizaciones.

Que constituyen el primer el primer punto de interrelacion entre la poblacion
y el sistema de salud, como el grado de ajuste entre su capacidad de compra
(o poder de utilizacién) y las resistencias. Estas Ultimas derivan de las
caracteristicas de los centros de salud y de su desempefio en la entrega de

servicios.

Evaluar la satisfaccion del paciente de acuerdo a estos componentes podria
identificar necesidades y expectativas que determinen la aceptabilidad de la

atencion a la salud y de la organizacion.

La informacion obtenida permitird crear graficas o cuadros de control,
interpretar resultados, y desarrollar aplicaciones administrativas con el
propésito de realizar una estrategia para el mejoramiento de la calidad en el
servicio.
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3.3 Predictores de satisfaccion

3.3.1. Caracteristicas sociodemograficas

La mayoria de los estudios realizados desde los inicios de los 90’s sobre la
satisfaccion de los pacientes han tomado en cuenta el papel que juegan las

variables sociodemogréaficas como determinantes de satisfaccion.

Aungue la influencia de las caracteristicas de los pacientes ha sido
estudiada, la atencion se ha enfocado sobre caracteristicas sociodemograficas

como: edad, sexo, educacion, raza, ingresos, ocupacion y estado civil.

Se ha encontrado que la edad es un predictor en la satisfaccién del paciente
de acuerdo a un determinado grupo de edad, generalmente los pacientes de
mayor edad estan mas satisfechos de la atencion recibida. Probablemente esto
se deba a la existencia de una mayor continuidad de la relacion dentista

paciente.

El sexo es un importante predictor de la satisfaccion del paciente. Sin
embargo muchos estudios muestran que no existen diferencias de satisfaccion
en los pacientes en cuanto al sexo o estas no son significativas. Resultados de
otros estudios indican que la satisfaccion varia con el sexo, por ejemplo

algunos han reportado alta satisfaccién entre mujeres.

Algunos estudios han encontrado que los pacientes mejor educados tienen
mas satisfaccion, quizds esto se deba a que estos participan mas en su
diagnéstico y plan de tratamiento, mientras que otros encuentran menos
satisfaccion. Otros estudios han encontrado que los pacientes de raza blanca

estan mas satisfechos.

Los pacientes de altos ingresos generalmente estdn mas satisfechos. Sin
embargo se ha encontrado que pacientes con una mejor percepcion de su nivel
economico han mostrado bajos niveles de satisfaccion. Se ha reportado mayor

satisfaccion en personas casadas.
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3.3.2. Atencion técnica

Se ha reportado a la competencia técnica como medidor de satisfaccion.
Como la experiencia y la habilidad y la actitud que deben tener los dentistas
para satisfacer a sus pacientes. Se ha encontrado que la elecciéon del
tratamiento por el dentista, el resultado del tratamiento, competencia y
explicacion son determinantes de la satisfaccion del paciente y de su intencion
para continuar solicitando los servicios de la clinica. Los pacientes también han
expresado satisfaccion con las técnicas de proteccion implementadas para el
control de las infecciones durante el tratamiento. El control del dolor. Asi como
la reduccion de la ansiedad, mediante la conducta empatica y comunicativa del
dentista, sin embargo otro estudio indica que no hay una reduccién clara de la

ansiedad.
3.4 Relaciones interpersonales

La interaccion dentista paciente involucra muchos aspectos de la atencién y
esta toma mas importancia para el dentista cuando esta es comparada con
otros profesionistas, una buena relacion dentista-paciente es un elemento

integral en la calidad de la atencion.

Existen diversos estudios que nos muestran la importancia del aspecto de la
relacion interpersonal en la atencién y del papel que juegan como predictor de
satisfaccion en los pacientes. Donde la habilidad y la forma para comunicarse
del dentista es muy importante para la satisfaccion del paciente, a las personas
les gusta que muestren interés en su situacion personal; El tener suficiente
informacion y participar en la toma de decisiones de los procedimientos por
hacer. Que les hagan muchas preguntas y que le expliquen sus problemas de

una manera simple o facil de entender. (Almeida C., 2000)

Esta satisfaccion se incrementa si la informacion se da también por escrito,
pudiendo ser acompafiada de un folleto que de informacién sobre la
enfermedad, el tratamiento y el cuidado que debe tener el paciente para
mantener su salud, Asi como de un encerado de diagnostico donde el

odontdélogo le pueda dar una explicacion mas detallada de su caso.
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Al paciente también le satisface que le den la oportunidad de hacer
preguntas, que le presten atencion y que lo tomen en cuenta al momento de

tomar la decisién de su tratamiento.

La satisfaccion del paciente aumenta significativamente a través de una
comunicaciéon efectiva, suficiente y adecuada para ellos en forma activa

durante el encuentro dentista-paciente.
3.5 Ambiente de atencion

Un buen ambiente de trabajo en la clinica influye significativamente en la
satisfaccion del paciente. Los pacientes también suelen evaluar si la clinica, el
personal, la sala de espera y los bafios estan limpios, iluminados y ventilados

adecuadamente, los ruidos, olores, revistas, musica, etc.
3.6 Accesibilidad

En un estudio realizado por Chisick, en 1992 encontr6 que los atributos
relacionados a la accesibilidad al servicio para la atencidon dental eran
evaluados por los pacientes con él méas bajo promedio de satisfaccion. El costo
del servicio dental es un predictor de satisfaccion para el paciente.

A la gente no le satisface el alto costo del tratamiento dental, por eso, la
razén mas frecuente para querer ser paciente de una clinica dental de escuela,

es el bajo costo del tratamiento.

La facilidad para conseguir una cita y el tiempo de espera, se le ha
considerado como otros importante predictor de satisfaccién. Sin embargo, su
satisfaccion no se ve afectada si la mayor parte del tiempo la pasaron con el
proveedor de salud, o se incrementa la satisfacciébn cuando ellos creen que
reciben la informacién durante el tiempo de espera esperado. (Seclén-Palacin
J, 2005)
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5. MATERIALES Y METODOS
Para realizar la investigacion: "NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
CON LA ATENCION RECIBIDA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA, PERIODO MARZO - JULIO 2015". se
tomo en cuenta lo siguiente:

Tipo de estudio

El tipo de estudio que se utiliz6 en el desarrollo del presente trabajo

investigativo es de caracter descriptivo, transversal y prospectivo.

Descriptivo

Es descriptivo porque fué dirigido a determinar “como es’‘o’como esta’la
situacion de las variables que se estudian en esta poblacion, para detarminar la
calidad de atencion, la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del usuario.

Transversal

Es transversal porque se estudio todas las variables simultaneamente en un

corte de tiempo determinado.

Prospectivo

Debido a que la informacion fué registrada segun como fuéron
ocurriendo los hechos.

Area de estudio

Gestion y calidad de la clinica odontologica de la Universidad Nacional De Loja.
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Universo

Historicamente con los datos obtenidos se ha observado que cada dos meses
se atienden alrededor de 400 pacientes en la Clinica Odontologica de la

Universidad Nacinal De Loja.

Muestra

Tomare el 50% de los pacientes atendidos en el periodo mayo-junio que serian

200 pacientes .

Criterios de inclusion y exclusién

CRITERIOS DE INCLUSION

Hombres y mujeres
Pacientes mayores de 18 afios
Pacientes atendidos en el periodo mayo-Junio

CRITERIOS DE EXCLUSION

Pacientes que no acepten en participar en la investigacion

Pacientes menores de edad

METODOS PARA LA INVESTIGACION

Para el proceso de investigacion se utilizaron los siguientes métodos: Inductivo-
Deductivo en la revisién bibliografica, referentes a la variables calidad del
servicio en la Clinica Odontolégica de la universidad Nacional de Loja y la
incidencia en el nivel de satisfaccion del usuario, mediante la elaboracion de
fichas bibliograficas, de resumen, mixtas y textuales; otro método fue el método
analitico - sintético, se aplicé al realizar el analisis respectivo en base a las

variables y en la elaboracion de las conclusiones de la problematica
35



investigada; también se emple6 el método descriptivo, al observar y describir el
objeto de estudio en el momento mismo de los hechos; finalmente, se utilizé el
método estadistico, que permitid6 obtener informacion, tabular los datos,
presentarlos mediante cuadros y graficos estadisticos, analizarlos e

interpretarlos.

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Técnica

Entrevista
Comunicacion que se constituye entre el entrevistador y el entrevistado. En
ambos casos pueden ser mas de una persona. El objetivo es obtener la

informacién necesaria.

Se trabajé una guia de entrevista la misma que consta de pregunta
generadoras que tendrdn como objetivd guiar la entrevista al rededor del tema

de investigacion.

Encuesta

Una encuesta es un procedimiento de investigacion, dentro de los disefios de
investigacién descriptivos (no experimentales) en el que el investigador busca

recopilar datos por medio de un cuestionario previamente disefiado.

PROCEDIMIENTO

Para realizar la presenté investigacibn se procedidé con los siguientes

momentos:

Como primer momento se realizado una investigacion secundaria, analizando
investigacién anteriores, como proceso en instituciones relacionadas con la

salud publica en el tema niveles de satisfaccion del usuario.
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Como segundo momento se trabajo el método para levantamiento de
informacion, construyendo una encuesta de satisfaccion basada en proceso y
modelos del MSP, también se prepara una guia para la entrevista con

preguntas generadoras.

Como tercer momento se realizado el levantamiento de informacion de campo
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas a los pacientes que
asistieron de mayo a junio del 2015 a la clinica universitaria. Para este

momento se considero lo siguiente:

Explicacidon de la investigacion y proceso de levantamiento de informacion a los
usuarios que asisten a la clinica odontoldgica universitaria y la aplicacion de

las herramientas de levantamiento de informacion.

Una vez termina el levantamiento de informacién se procedié con la tabulacion,
para lo cual utilizamos una tabla dindmica de Excel teniendo resultados
generales luego se procedid a realizar una interpretacion de resultados
ordenando el levantamiento de informacién en forma coherente que den
respuesta a los objetivos y tema en general de este proceso de investigacion
para lo cual se construyé0 matrices y tablas que se encuentran en los

resultados.
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6. RESULTADOS

Tabla No 1
Género
Indicadores f %
Femenino 127
Masculino 73 36
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Gréafico N° 1

] =2

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En este grafico apreciamos que el 64% de los usuarios encuestados son
mujeres, mientras que el 56% son hombres.

La mayoria de usuarios encuestados son de sexo femenino y pocos usuarios
son del sexo masculino.
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Tabla No 2

Primera atencion en clinica odontologica

Indicadores f %

Si 71 35
No 112 56
No contesta 17 9

Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 2

Primera atencion en clinica odontolégica

mSi ®mNo No contesta

%

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 35% de los usuarios encuestados sefiala

la opcidn si, mientras que el 56% sefialan la opcién noy el 9% no contestan.

Las respuestas se definen en funcién de que la mayoria son usuarios fijos de la
Clinica Odontologica de la Universidad Nacional de Loja.
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Tabla No 3

Procedencia de los usuarios/as de la clinica Odontolégica Universitaria

Indicadores f %

Urbana 139 71
Rural 61 29
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracion: El Autor

Gréafico N° 3

Parroquia

B Urbana mRural

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 71% de los pacientes atendidos en la
Clinica Integral UNL, sefialan la opcion urbana, mientras que el 29% sefalan

la opcidn rural.

La mayoria son usuarios de las zonas urbanas, y pocas rurales, lo que implica
un compromiso de parte de la clinica odontolégica de la Universidad Nacional
de Loja, ampliar su cobertura a la gente de las zonas rurales, que por lo
general son las que mas necesitan y requieren de atenciéon dental de manera

inmediata.
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Tabla N° 4

Como se enter6 de la existencia de la Clinica Odontol6gica de la UNL.

Indicadores f %
Por recomendacion 51 25
Un estudiante le comento 114 58
Por medio de Comunicacion 19 9
Otras 16 8
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 4

Medio de enterarse del Centro Odontolégico

B Por recomendacion B Un estudiante le comentd

Por emdio de Comunicacion m Otras

8%
9% 2

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 25% de los encuestados sefialan la opcion
por recomendacion, mientras que el 58% optan por la opcion un estudiante le

comento; el 9% expresan por medio de comunicacion y el 8% sefialan otras.

La mayoria de los usuarios se enteraron por los estudiantes de la Carrera de
Odontologia, lo que demuestra que es necesario aplicar una mayor difusion
social para incrementar el nivel de usuarios que acudan a la Clinica
Odontolégica de la Universidad nacional de Loja, incrementando y ocupando la

capacidad que mantiene este centro de atencion dental.
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Tabla N° 5

Forma de acceso al servicio de la clinica odontoldgica

Indicadores f %

Por demanda espontanea 37 17
Acude a la cita programadamente 141 72
No contestan 22 11
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 5

Forma de acceso al servicio de la clinica odontoldgica

B Por demanda espontdnea

B Acude a la cita programadamente 11%

17%

No contestan

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 17% de los usuarios encestados sefiala la
opcion por demanda espontdnea, mientras que el 72% sefalan la opcion

acude a la cita programadamente, ademas el 11% no contestan.

La mayoria son usuarios fijjos y como tal ya tienen programadas las citas de
manera preventiva, son pocos los que llegan por demanda espontanea que se
relacionan por emergencia, sin embargo, esto denota que es necesario
incrementar la difusion de los servicios dela clinica odontoldégica con la
finalidad de generalizar los servicios y elevar los niveles de la demanda

espontanea.
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Tabla N° 6

Ubicacién de la clinica odontolégica

Indicadores f %

Adecuada 175 87
Inadecuada 25 13
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 6

Ubicacion de clinica

B Adecuada M Inadecuada

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 87% sefala la opcion adecuada, mientras

que el 13% de los encuestados sefialan la opcién inadecuada.

Las instalaciones de la clinica Odontolégico de la Universidad Nacional de Loja
mantienen una buena ubicacion la cual tiene facil acceso para atencion al
publico, sin embargo es necesario considerar la difusion de nuestra clinica en
lugares rurales donde exista una mayor demanda y relacion institucional con la

comunidad que se encuentra en desventaja.
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Tabla N° 7

Tiempo de espera para ser atendido

Indicadores f %

Apropiado (1-5min) 96 48
Poco apropiado (6-10min) 72 36
Nada apropiado (11-20 min 0 mas) 32 16
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.

Elaboraciéon: El Autor

Grafico N° 7

Tiempo de espera

B Apropiado (1-5min)
B Poco apropiado (6-10min)
Nada apropiado (11-20 min o mas)

16%

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

16% sefialan la opcion nada apropiado (11-20min 0 mas).

atencion.
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En esta pregunta apreciamos que el 48% de los encuestados sefala apropiado

(1-5min), mientras que el 36% sefialan la opcién poco apropiado (6-10min) y el

Los tiempos de atencién de un usuario a otro depende de la situacién en que
se encuentre o de la emergencia que esté presente, por lo cual la atencion al

usuario difiere bajo este parametro que incide en el tiempo de espera y de




Tabla N° 8

Amabilidad y cortesia de quién le atendio

Indicadores f %
Excelente 156 77
Buena 42 22
Regular 2 1
Mala 0 0

Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor
Gréafico N° 8

Nivel de amabilidad y cortesia

M Excelente M Buena Regular ® Mala

% 0%

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 77% de los usuarios sefiala excelente,

mientras que el 22% sefialan la opcion buena; el 1% sefialan la opcién regular.

La amabilidad y nivel de cortesia de quienes atienden en la clinica odontoldgico
de la Universidad Nacional de Loja, es excelente ya que son estudiantes
capacitados y alto nivel de conocimientos para desarrollarse profesionalmente,
ademas de poder sostener una atenciéon viable dentro de los niveles de la
cortesia junto al usuario para transmitir la confianza necesaria para poder

desempeniarse en el tratamiento requerido por los usuarios.
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Tabla N°9

Solucion de su tratamiento por el que vino a la Clinica

Indicadores f %
Eficiente 110 54
Bueno 23 12
Aceptable 65 33
Deficiente 2 1
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 9

Solucion del tratamiento
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 54% sefala eficiente, mientras que el 12%
sefialan la opcion bueno, el 33% sefalan la opcion aceptable, el 1% sefiala la
opcién deficiente.

Un poco mas de la mitad esta satisfecha y aprecia el trabajo de los estudiantes,
lo cual es un indicador para establecer una mejora en la eficiencia del trabajo
de los estudiantes en la clinica odontologica de la Universidad Nacional de
Loja, para que el nivel de satisfaccién se incremente en base a la excelencia

del desempefio de quienes acuden a este clinica.
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Tabla N° 10

Explicacion de los procedimientos del tratamiento a realizarse

Indicadores f %
Excelente 176 88
Buena 24 12
Regular 0 0
Mala 0 0
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 10
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 88% opinan excelente, mientras que el

12% sefialan la opcién buena.

Los estudiantes que atienden en la clinica Odontologica de la Universidad
Nacional de Loja, mantienen una excelente explicacion de los procedimientos
para la atencion del usuario, los cuales son comprensibles por los usuarios,
esta accion implica una reciprocidad de cooperacién entre usuario y el
estudiante, que busca generar el beneficio en base a su desempefio

profesional.
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Tabla N° 11

Comunicacion y confianza de quien le atendio

Indicadores f %
Excelente 183 91
Buena 10 5
Regular 5 3
Mala 2

Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 11
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 91% expresa excelente, mientras que el
5% sefialan la opcion buena; el 3% sefalan la opcion Regular y el 1% sefala

la opcién mala.

En la clinica Odontol6gica de la Universidad Nacional de Loja, emite un buen
nivel de confianza y comunicacion lo cual incide en la credibilidad institucional
de la prestacion del servicio dental, siendo una fortaleza institucional, basado
en el trabajo oportuno y bien elaborado de parte de los estudiantes que

realizan y fortalecen sus conocimientos en la clinica odontolégica.
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Tabla N° 12

Cumplimiento del tiempo que le indicaron que tardaria su tratamiento
Odontologico

Indicadores f %
Excelente 105 52
Buena 89 45
Regular 6 3
Mala 0 0
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en Clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Gréafico N° 12
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 52% sefala excelente, mientras que el
45% sefialan la opcion buena, el 3% sefialan la opcién Regular y el 1% sefala

la opcién mala.

El cumplimiento de los plazos y tiempos en su mayoria si han sido cumplidos
sin embargo, en base a imprevistos, emergencias de ultimo momento es
comprensible que exista un nimero de usuarios que consideren que estos
tiempos no sean aplicados, debido a los requerimientos médicos de cada
usuario y a la dificultad de cada tratamiento lo que implica una mayor
prolongacion de tiempo para el tratamiento.
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Tabla N° 13

Presentacion fisica de quien le atendio

Indicadores f %

Apropiada 191 95
Poco apropiada 9 5
Nada apropiada 0 0

Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 13
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 95% sefala apropiada, mientras que el 5%

sefalan la opcion poco apropiada.

La imagen que proyectan los estudiantes y odontélogos que laboran dentro de
la Clinica Odontologica de la Universidad Nacional de Loja, es excelente cada
vez que se colocan su indumentaria para poder atender y ser identificados
como trabajadores de la clinica, evitando cualquier confusion o problemas que
puedan devenir a futuro, la imagen es aceptable y buena lo cual genera una
imagen seria y aceptable por la ciudadania que acude a solicitar los servicios

dentales.
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Tabla N° 14

Bioseguridad del instrumental

Indicadores f %
Excelente 120 60
Buena 78 39
Regular 2 1
Mala 0 0
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 14
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ANALISIS E INTERPRETACION:

En esta pregunta apreciamos que el 60% sefiala excelente, mientras que el

39% sefalan la opcidn buena, el 1% la opcion regular.

La bioseguridad en torno a la limpieza del manejo de instrumentos de
tratamiento bucal, son manipulados de manera apropiada, con la finalidad de
evitar contagios, o dafos producidos por la mala limpieza de los utensilios de
trabajo, por lo tanto la seguridad bioseguridad de la Clinica odontolégica de la
Universidad Nacional de Loja es Optimo y aceptable en la mayoria de la
poblacion, aunque existe un porcentaje de personas que consideran que no se
mantiene tal nivel de aceptacion con lo cual es necesario sostener un sistema
de advertencias y alertas en el manejo de los desechos y en la apreciacion del

usuario sobre los métodos de limpieza de las herramientas.
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Cuadro N° 15

Condiciones fisicas de nuestras instalaciones

Indicadores f %
Excelente 198 99
Buena 2 1
Regular
Mala
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.

Elaboracion: El Autor

Gréafico N° 15
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 99% sefiala excelente, mientras que el 1%
sefialan la opcién buena.

Las instalaciones son buenas, manejando el espacio adecuado para el
tratamiento continuo de varios usuarios en un mismo ambiente, con las
adecuadas modificaciones para mantener la presencia de varios profesionales
a la vez tanto para aplicar el tratamiento, como para aprender de las técnicas
que el docente induce a los estudiantes para que perfeccionen sus técnicas de
asistencia bucal, segin los casos que lleguen basados en un nivel de

emergencia.
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Tabla N° 16

Calidad del tratamiento de la Clinica

Indicadores f %
Excelente 134 67
Buena 62 31
Regular 2 1
Mala 2 1
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 16
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 67% sefala excelente, mientras que el
31% sefialan la opcidon buena, el 1% sefiala la opcion regular, y el 1% sefiala

la opcién mala.

La calidad del tratamiento deriva de los materiales que el estudiante emplee
para establecer las curaciones o asistencias bucales para los usuarios, y de la
calidez que el estudiante brinde al usuario al momento de atenderlo obteniendo

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla N° 17

Recomendaria que acudan a nuestra Clinica

Indicadores f %

Si 198 99
No 0 0
No contesta 2 1

Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 17
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ANALISIS E INTERPRETACION:

En esta pregunta apreciamos que el 99% sefala si, mientras que el 1% no
contestan.

La mayoria sefiala tener sugerencias y recomendaciones para mejorar el nivel
de atencién de la clinica odontolégica universitaria, con la finalidad de optimizar
el nivel de atencion.
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Tabla N° 18

Desea hacer otra opinién

Indicadores f %

Si 0 0
No 191 95

No contesta 9 5
Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 18
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ANALISIS E INTERPRETACION:

En esta pregunta apreciamos que el 95% sefialan la opcion no y el 5% no
contestan.

La mayoria no quieren opinar por temor a contrariedades o retaliaciones y se
obtienen de dar opiniones de mejoras para la Clinica odontolégica de la
Universidad Nacional de Loja, sin embargo, en base a los resultados obtenidos
estas pueden incidir en el manejo adecuado de la bioseguridad, emplear
materiales de buena calidad para el tratamiento dental.
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Tabla N° 19

Recomendaciones

Indicadores f %

Siga adelante 117 59
Permanente difusion 44 22
Campafias estudiantiles 23 11
Ninguna 16 8

Total 200 100

Fuente: encuestas aplicadas a pacientes atendidos en clinica Integral UNL.

Elaboracion: El Autor

Gréafico N° 19
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS:

En esta pregunta apreciamos que el 59% sefalan la opcion siga adelante, el

22% sefalan permanente difusion, el 11% sefala la opcidbn campafas

estudiantiles, el 8% sefala la opcidén ninguna.

La mayoria de pacientes resultan ser apoyo y aliento para que se continte la

atencion en la clinica odontologica de la Universidad Nacional de Loja a favor

de los usuarios.
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7. DISCUSION

Comprobacion de objetivos

En lo referente al Objetivo General que sefala: Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que acuden a la Clinica Odontolégica de la
Universidad Nacional de Loja en relacion a la calidad de atencion recibida, se
acude al empleo de la encuesta a los usuarios en una muestra de mas del 50%
de los pacientes atendidos en el periodo mayo-junio que serian 200 usuarios
quienes al contestar el cuestionario planteado nos sefialaron que el 56% no es
la primera vez que acuden a ser atendidos en la clinica odontolégica , donde el
48% sefiala que el tiempo de espera en ser atendidos es excelente, cifras que
no son muy satisfactorios en razon de la calidad y eficacia del servicio que
debe de brindarse de manera oportuna, tal y como se lo sefiala en abordaje
tedrico del marco conceptual de la investigacion que estipula un servicio de

calidad basado y sustentable en el manejo adecuado de tiempos.

En lo referente al primer objetivo especifico que sefala: Identificar
debilidades de la calidad del servicio durante la atencion recibida en la Clinica
Odontoldgica de la universidad Nacional de Loja, se encuentra que no existen
afluencia de usuarios a la clinica odontolégica solo acuden personas que ya
estan en tratamiento y sostienen una cita previa, ademas que la mayoria de la
poblacién es decir el 71% corresponden a una poblacién urbana, lo que
evidencia una ausencia de relacién con las zonas rurales que son las mas

necesitadas en la intervencion y asistencia dental.

En lo concerniente al segundo objetivo especifico: Establecer el nivel de
satisfaccion del usuario con la atencion recibida en la Clinica Odontolégica de
la Universidad Nacional de Loja, se corrobora que el 77% sefala que la
atencion se basa en la amabilidad y cortesia de la atencion, lo cual esta sujeta
a la prestacion del servicio publico responsable basado en la aplicacion de
valores que derivan en la confianza entre usuario y estudiante, asi mismo, el
54% sefala que solucion de su tratamiento por el que vino a la Clinica fue
eficiente, sin embargo en la explicacion del tratamiento a realizarse el 88%
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sefiala que es excelente, porque esto implica un poco de conocimiento en
conocer qué tipo de tratamiento o la accion se le va a inducir en su dentadura y
gue acciones 0 consecuencias esto ocasiona para prevenirlo en el cuidado

dental y en la recuperacion luego de la intervencion.

Asimismo, el 67% considera excelente el tratamiento que recibié en la
clinica con lo cual el grado de satisfaccion es bajo referente a los otros valores
de atencion de la clinica que son elevados, lo cual nos conlleva a mejorar el
nivel de intervencién basados en técnicas modernas e innovadas para mejorar
la calidad de los tratamientos dentales de parte del estudiante de odontologia

gue drive en una satisfaccion total de la prestacion del servicio.

En el segundo objetivo especifico que sefala: Valorar la calidad de la
atencién brindada en la Clinica Odontoldgica de la Universidad Nacional de
Loja, tenemos que el 91% sefiala que la clinica expresa un nivel de confianza
y comunicacién excelente, el 95% valora a la presentacion fisica del estudiante
de manera apropiada, lo que conlleva a que el 60% manifieste que la
bioseguridad del centro es excelente, ademas sefialan el 99% que las
condiciones de la clinica odontologica de la Universidad Nacional de Loja es

excelente, adquiriendo una buena acogida de parte de los usuarios.

La ausencia y deficiente difusion de la existencia de la clinica odontolégica
de la Universidad Nacional de Loja es una limitante del servicio, debido a que el
58% sefialan haberse enterado por los estudiantes de odontologia, y el 25%
por recomendacioén, lo que evidencia establecer un mayor trabajo de difusion
no solo en la zona urbana sino en las rurales para que la relacion institucional
sea relativa a las clases sociales mas necesitadas de un tratamiento oportuno y

eficiente de odontologia.
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8. CONCLUSIONES

La Clinica odontologica de la Universidad Nacional de Loja, atiende a usuarios
provenientes de la zona urbana y en niveles bajos de la rural, lo cual demuestra
un deficiente manejo de alcance del servicio a las zonas mas necesitadas y de
bajos recursos, siendo necesario un mayor nivel de inclusion de la poblacion

rural.

La Clinica odontolégica de la Universidad Nacional de Loja, no mantiene una
difusion de sus servicios a través de los medios de comunicacion local, debido

a que este solo se basa en la comunicacion aplicada por los estudiantes.

El 77% de los usuarios que asisten a la clinica odontologia de la Universidad
Nacional de Loja recibieron una atencion amable y cortez siendo esto

satisfactorio.

El 99% de los usuarios aceptan recomendar nuestros servicios odontologicos.
Se tiene una aceptacion de tan solo el 60% en el manejo de bioseguridad
dentro de la Clinica odontolégica de la Universidad Nacional de Loja, debe ser

mas notorio y eficiente para que el paciente mantenga la confianza y seguridad

de la higiene con la que se trabaja.
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9. RECOMENDACIONES

A las autoridades de la Clinica odontoldgica de la Universidad Nacional de
Loja para que apliquen una mayor difusion de los servicios que presta y de
la capacidad profesional que mantienen los estudiantes de odontologia y

profesionales que se encargan de brindar el servicio a los usuarios.

A las autoridades de la Clinica odontoldgica de la Universidad Nacional de
Loja, para emprender campafias de difusion y contacto directo a la
poblacion rural mediante brigadas de asistencia y control dental, y
empleando mecanismos de movilizacion del personal a lugares alejados de

las zonas urbanas.

A los estudiantes de la Clinica odontologica de la Universidad Nacional de
Loja, para que mantengan una notorio tratamiento de los mecanismos de
bioseguridad para asegurar una mayor credibilidad y confianza al paciente
al ser tratado mediante los diversos utensilios dentales aplicados por los
estudiantes y odontoélogos de la clinica.

A las autoridades de la Clinica odontologica de la Universidad Nacional de
Loja, para que mediante convenios puedan inducir a seminarios, talleres y
conferencias magistrales en el manejo y bioseguridad con la finalidad de
transmitir al paciente un mayor nivel de seguridad y apreciacién de la

higiene dental.

Que se implemente un sistema de solicitud de atencién para los usuarios

que llegan de demanda espontanea a recibir atencién odontolégica.
Mejorar los equipos odontoldgicos entre ellos: sillones, lAmparas equipo de

rayos X y compresores ya que no se encuentran en buenas condiciones de

operacion.
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11.ANEXOS
Anexo 1: Encuestas

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA DE LA SALUD HUMANA

CARRERA DE ODONTOLOGIA

"Encuesta para determinar los Niveles de Satisfaccion de los pacientes
atendidos en la Clinica Odontologica Integral de la UNL”
CARRERA DE ODONTOLOGIA

Buenos dias/tardes, sirvase a contestar las siguientes preguntas en la manera
mas veraz. Por tal motivo solicitamos su participacion respondiendo las
preguntas que se plantean a continuacién, la encuesta es andnima, su
sinceridad nos permitirda mejorar las condiciones de la atencién de nuestra
clinica odontoldgica de la UNL. GRACIAS

Sexo
Masculino ()
Femenino ()

1. ¢Acude por primera vez a la clinica odontolégica?

Si()no ()

Subsecuente ()

2. ¢De qué parroquia procede?

Rural () Urbana ()

3. ¢,Como se entero de la existencia de la Clinica Odontologica de la UNL?
a. Por recomendacion.

b. Un estudiante le comento

c. Por medios de Comunicacion

dootras.......ccoeiiiiiiiiii,
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4

. ¢ De qué manera acude a nuestra clinica?

a) Por demanda espontanea

b) Acude a la cita programadamente

5

. A su parecer la ubicacion de la Clinica es:

a) Adecuada

b) Inadecuada

6

a

. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue?
apropiado (1-5mim)

. poco apropiado (6-10 min)

. hada apropiado (11-20 min 0 mas)

. ¢La amabilidad y cortesia de quien le atendi6 fue?
. Excelente.

. Buena.

. Regular.

. Mala.

. ¢Lasolucién de su tratamiento por el que vino a la Clinica fue?
. Eficiente
. bueno

. Aceptable

. Deficiente

. ¢La explicacion de los procedimientos del tratamiento a realizarse fue?
. Excelente

. Buena

. Regular
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d. Mala

10. ¢La comunicacion y confianza de quien le atendio fue?
a. Excelente

b. Buena

c. Regular

d. Mala

11. (El cumplimiento del tiempo que le indicaron que demoraria su
tratamiento

Odontolégico fue cumplido de manera?

a. Excelente

b. Buena

c) Regular

d) Mala

12. ;La presentacion fisica de quien le atendi6 fue?

a. apropiada

b. poco apropiada

c. hada apropiada

13. ¢La bioseguridad del instrumental con el que le atendieron fue?
a. Excelente

b. buena

c. Regular

d. Mala

14. ¢En qué condiciones fisicas considera usted Que se encuentran

nuestras instalaciones?
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a. Excelente

b. Buena

c. Regular

d. Mala

15. ¢Lacalidad del tratamiento que recibié en la Clinica fue?

a. Excelente.

b. Buena.

c. Regular.

d. Mala.

16. ¢ Recomendaria usted a otras personas que acudan a nuestra Clinica?

Si()No ()

¢Desea hacer otra opinion?
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Anexo 2: Fotografico

APLICACION DE ENCUESTAS
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APLICACION DE ENCUESTAS
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APLICACION DE ENCUESTAS
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APLICACION DE ENCUESTAS
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APLICACION DE ENCUESTAS
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APLICACION DE ENCUESTAS
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Anexo 3. Certificado de traduccion de resumen al idioma inglés.

FINE-TUNED ENGLISH
IANGUAGE INSTITUTE

Prof. Joan Morales
DOCENTE DE FINE-TUNED ENGLISH

CERTIFICA:

Que el documento aqui compuesto es fiel traduccién del idioma espafiol al
idioma inglés del resumen de tesis: "NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO CON
LA ATENCION RECIBIDA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD

NACIONAL DE LOJA, PERIODO MARZO-JULIO 2015" del egresado Eduardo
David Vega Vivanco,

Lo certifica en honor a la verdad y autoriza al interesado hacer uso del
presente en lo que a sus infereses convenga.

Loja, 03 de Agosto de 2015

e
ic. Joan Morales
DOCENTE DE FINE-TUNED ENGLISH

Fine-Tuned English Cia. Ltda, CATAMAYO: Av. 24 de Mayo 08-21 y Juan Montalvo * 2678442
LOJA: Macaré entre Miguel Riofrio y Rocafuerte * 2578899 * 2563224 * 2574702 ZAMORA: Garcia Moreno y Pasaje 12 de Febrero * 2608169

www.finetunedenglish.edu.ec
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Anexo 4. Proyecto de Investigacion

1. TITULO

"NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO CON LA ATENCION RECIBIDA
EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
LOJA, PERIODO MARZO-JULIO 2015".
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2. PROBLEMATICA

La calidad de la atencién Odontologica brindada en los consultorios y en
los servicios de Salud se ha convertido actualmente en una necesidad para
todo profesional de la Salud, ya sea de practica privada, o publica. El concepto
de calidad en Salud hay que enmarcarlo en 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 la salud. No
es posible reducir a uno o algunos de estos elementos la calidad en salud pues
necesariamente implica la integracion de estos elementos de caracter técnico y
también de procesos, objetivos y subjetivos, pero que todos unidos tienen
como resultante la satisfaccién del usuario y la eficiencia de la instituciéon
sanitaria. Son numerosos los enfoques que se le han dado al estudio de la
calidad y las denominaciones que se han realizado de la misma, siendo el
enfoque sistémico de la calidad propuesto por Donabedian el cual considera
tres componentes para su estudio: la estructura, el proceso y el resultado el
que en nuestra experiencia nos posibilita conocer de manera mas acertada la
situacién de la atencidén y establecer a partir de ello un monitoreo para su
evaluacion, el que identifigue las desviaciones de lo deseado para su
modificacion. (Ayala, 2013- 2014)

Se han estudiado un grupo de determinantes fundamentales de la calidad de

los servicios que segun Suéarez (1997) son:

Confiabilidad, implica consistencia en el rendimiento y en la practica;
receptividad, se refiere a la disposicion y prontitud de los empleados para
proporcionar el servicio implica la oportunidad; competencia, significa la
posesion de habilidades y los conocimientos necesarios para ejecutar el
servicio; accesibilidad, implica el aprovechamiento y la facilidad del contacto ;
cortesia, es la amabilidad, la urbanidad y la amistad del personal que presta el
servicio; comunicacion, significa escuchar a los usuarios y mantenerlos
informados con un lenguaje que puedan entender; credibilidad, significa
honestidad, dignidad y confianza; seguridad, estar libres de peligros, riesgos y

dudas, entender y conocer al cliente, implica estudiar y conocer las
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necesidades de este para satisfacerlas, aspecto tangible del servicio,
apariencia personal, condiciones del lugar, herramientas, instrumentos y

equipos, asi como la privacidad del usuario. (Pérezl, 5 de junio de 2008)

La calidad de atencién en salud involucra los siguientes aspectos: La
equidad dirigida a aquellos que mas lo necesitan, a veces los grupos mas
vulnerables son los que reciben la peor atencion de calidad, eficiencia al menor
costo de la organizacion, es lograr los objetivos con el mejor aprovechamiento
de los recursos disponibles, politicas Institucionales limites fijados por las
autoridades superiores. P.ej: el trabajo con la lista de medicamentos

esenciales.

Diferentes estandares se han establecido para medir la calidad de un
servicio, aun cuando en muchos hay criterios diversos, segun la cultura de los
paises, se pueden considerar los siguientes como los mas aceptados
comunmente: Puntualidad, prontitud, atencién, amabilidad, -cortesia,
honestidad, precisién de la respuesta, respeto al cliente (Adaptado de Jacques
Horovitz, La Calidad del Servicio). En un servicio de salud se consideraran
pardmetros de calidad, presentacion del personal, diligencia para utilizar
medios de diagndstico, agilidad para identificar el problema, efectividad en los
procedimientos, comunicacién con el usuario y su familia, interpretacion
adecuada del estado de animo de los usuarios, aceptacién de sugerencias,
capacidad profesional, ética en todas las fases del proceso, equidad,
presentacion fisica de las instalaciones, presentacion adecuada de los
utensilios y elementos; educacion continua a personal de servicios y a los

propios usuarios. (Lopez, 2010)

La “excelencia”, como la “superior calidad o bondad de alguien o algo que
los hace dignos de singular aprecio y estimacion en su género”, algo es por ello
excelente, no solo cuando es bueno o goza de una buena calidad, sino cuando
“sobresale especialmente en bondad, mérito o estimacion entre las cosas que
son buenas en su misma especie”. El término excelencia se liga asi a
elementos definitorios de una profunda carga valorativa y bastante

indeterminada. (Arzamendi, Marzo 1999, Sevilla, 2000)
78



En el afio 2011, L. Acosta, realiz6 un estudio sobre analisis de la
satisfaccion del usuario en centros de salud del primer nivel de atencion en la
provincia de Cérdoba, Argentina, implement6 encuestas a los destinatarios de
los centros de salud de la provincia de Cérdoba, obteniendo como resultado
que el acceso geogréafico fue considerado aceptable por los encuestados al
igual que el tiempo de espera y las condiciones edilicias. ElI desempefio
profesional durante la atencion, el vinculo establecido entre el profesional y el
destinatario y el servicio brindado por el centro de salud fueron factores

valorizados por los encuestados.

En el estudio realizado por José Elizondo (2011) , en la Facultad de
Odontologia de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn, México, con el
objetivo de determinar la relacién entre la satisfaccion del paciente con la
dimension de la atencion técnica del servicio odontolégico se observo que el
68.4% de los pacientes evaluaron éstos indicadores como muy satisfactorios y
dijeron que si recibieron el servicio como ellos lo esperaban, 25.4% de los
pacientes que también habian recibido el servicio como ellos lo esperaban
evaluaron éstos indicadores en el nivel de satisfecho. 1.1% de los pacientes
gue mencionaban no haber recibido el servicio como ellos lo esperaban

evaluaron el indicador como muy satisfactorio

Ser& importante investigar los niveles de satisfaccion de los pacientes que
reciben atencion en la clinica odontolégica ya que esto permitird mejorar el
servicio que presta la clinica para brindar una mejor calidad de atencion, asi
como también conocer la relacion de dichos niveles con la afluencia de
pacientes, ya que la escasa demanda espontanea es un problema latente de
los estudiantes, que en muchos casos se ven obligados a buscar e incluso
pagar los tratamientos a sus pacientes desmereciendo su trabajo, para poder

cumplir los requisitos basicos necesarios para la aprobacion de un médulo.

Con todo lo expuesto nos proponemos investigar sobre cual es el nivel de
satisfaccion que tienen los usuarios con respecto a la calidad de atencién que
se brinda a los pacientes que acudiran a la clinica odontoldgica del area de la

salud humana de la UNL.
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3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica académicamente porque permite
intercambiar conocimientos desde la teoria adquirida en las aulas a través de la
investigacion cientifica, hacia una practica tomando como base, el nivel de
satisfaccion del usuario con la atencion recibida en la clinica odontologica de la
Universidad Nacional de Loja, tema de gran interés donde nos permitira
establecer niveles de satisfaccion, valorar la calidad de atencidn y servicios asi
como la de identificar debilidades en base a una metodologia aplicada a la
investigacion razon suficiente para aplicar los conocimientos de la universidad

hacia un préactica profesional.

En lo institucional ayuda a fortalecer la Universidad a través de los nuevos
profesionales en especial en Odontologia, porque la presencia de estudiantes y
profesionales idéneos y capaces mejoraran la atencion y servicio de la

institucion hacia sus usuarios que visitan o utilizan el servicio.

Respecto al aspecto social la investigacion se relaciona con el servicio al
cliente, ya que ayudara a proponer una propuesta de mejoramiento al servicio
donde dara mejores facilidades para que, el usuario acceda al presente servicio

con mayor satisfaccion y calidad.

Ademas permitird mejorar los ingresos financieros debido a que al ofrecer
servicios eficientes la Clinica Odontologica, y altos niveles de satisfaccion en
cuanto a servicio, esto permitird que mejore la demanda de usuarios hacia la

institucion.

Asi mismo la presente se realizara con la finalidad de obtener el titulo de
Odontélogo y ayudara a desarrollar un conocimiento profesional y despejar las
dudas en todos los conocimientos adquiridos. Y que el mismo sea el principio
para investigaciones futuras y pueda generar nuevos estudios para proximos

investigadores.
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Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador manda:

“Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion
se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los

ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusién a programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral
de salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de
salud se regird por los principios de equidad, universalidad, solidaridad,
interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con
enfoque de género y generacional. ”

4. OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica
Odontolégica de la Universidad Nacional de Loja en relacién a la calidad de
atencion recibida.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar debilidades de la calidad del servicio durante la atencion recibida en
la Clinica Odontolégica de la universidad Nacional de Loja.

Establecer el nivel de satisfaccién del usuario con la atenciéon recibida en la

Clinica Odontologica de la universidad Nacional de Loja.

81



5. METODOLOGIA
Para realizar la investigacion: "NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
CON LA ATENCION RECIBIDA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA, PERIODO MARZO - JULIO 2015". se
tomao en cuenta lo siguiente:

Tipo de esudio

El tipo de estudio que se utilizard en el desarrollo del presente trabajo

investigativo es de caracter descriptivo, transversal y prospectivo.
Descriptivo

Es descriptivo porque esta dirigido a determinar “como es’‘o’como esta’la
situacion de las variables que se estudian en esta poblacion, para detarminar la
calidad de atencion, la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del usuario.

Transversal

Es transversal porque se estudian todas las variables simultaneamente en

un corte de tiempo determinado.

Prospectivo

Debido a que la informacion sera registrada segiin como vayan ocurriendo

los hechos.
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OPERALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION | DIMENSION ESCALA
e Nivel de satisfaccion
Calidad de atencién o Bajo
o Medio
o Alto
La _
_ » v' Calidez o Muy alto
satisfaccion
del usuario
es de o
= Sociabilidad o Excelente
fundamental
_ _ o Buena
importancia
o Regular
como una
. o Mala
medida de
la calidad de o
. o Comunicacion o Alta
atencion, Med
o Media
SATISFACCION porque o
_ o Baja
DEL USUARIO proporciona
informacion .
o Apropiada
sobre L
. v La explicacion del o Poco
el éxito del o )
procedimiento del apropiada
proveedor _
tratamiento. o Nada
en alcanzar
los valores y .
_ o Apropiada
expectativas
o Poco
del e -
_ e Amabilidad apropiada
Mismo.
o Nada

+ Solucion a problemas de

salud bucal presentes

o Excelente
o Buena
o Regular

o Mala
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Calidad de servicio

Tiempo de espera

Bioseguridad

Calidad del tratamiento

La presentacion fisica de
quien la atendio

Excelente
Buena
Regular

Mala

Eficiente
Bueno
Aceptable
Deficiente

Excelente
Buena
Regular

Mala

Excelente
Buena
Regular

Mala
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Area de estudio

Gestion y calidad de la clinica odontologica de la Universidad Nacional De
Loja.

Universo

Historicamente con los datos obtenidos se ha observado que cada dos
meses se atendiden alrededor de 400 pacientes en la Clinica Odontologica de

la Uniuversidad Nacinal De Loja.

Muestra

Tomare el 50% de los pacientes atendidos en el periodo mayo-junio que

serian 200 pacientes.

Criterios de inclusién y exclusién

CRITERIOS DE INCLUSION

a. Hombres y mujeres
b. Pacientes mayores de 18 afios

c. Pacientes atendidos en el perioro mayo-Junio

CRITERIOS DE EXCLUSION

a. Pacientes que no acepten en participar en la investigacion.

b. Pacientes menores de edad

METODOS

Para el proceso de investigacion se utilizaron los siguientes métodos: Inductivo-
Deductivo en la revision bibliografica, referentes a la variables calidad del
servicio en la Clinica Odontolégica de la universidad Nacional de Loja y la

incidencia en el nivel de satisfaccién del usuario, mediante la elaboracion de

85



fichas bibliograficas, de resumen, mixtas y textuales; otro método sera el
analitico - sintético, y aplicara al realizar el andlisis respectivo en base a las
variables y en la elaboracibn de las conclusiones de la probleméatica
investigada; también se empleara el método descriptivo, al observar y describir
el objeto de estudio en el momento mismo de los hechos; finalmente, se
utilizard el método estadistico, que permitird obtener informacion, tabular los
datos, presentarlos mediante cuadros y graficos estadisticos, analizarlos e

interpretarlos.
TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Entrevista

Comunicacion que se constituye entre el entrevistador y el entrevistado. En
ambos casos pueden ser mas de una persona. El objetivo es obtener la

informacidn necesaria.

Se tomara como referencia la encuesta (MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
ZONA 7 DISTRITO 11D01)

Encuesta
Una encuesta es un procedimiento de investigacion, dentro de los disefios de

investigacién descriptivos (no experimentales) en el que el investigador busca

recopilar datos por medio de un cuestionario previamente disefiado.
Instrumento

Cuestionario

Serie de preguntas ordenadas, que buscan obtener informacion de parte de

quien las responde.

PROCEDIMIENTO

a. Primero se procedera a preparar la encuesta que sera aplicada a los

pacientes que acuden a recibir atencién odontoldgica.
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b. Se explicara al paciente que acude a recibir atencion en la Clinica
Odontologica de la Universidad Nacional De Loja de lo que es la
satisfaccion del usuario con la calidad de atencion recibida.

c. Se realizara una entrevista al paciente antes de realizar la encuesta.

d. La encuesta sera aplicada a los pacientes que acudan a recibir atenciéon
en la Clinica Odontolégica ya sea por primera vez o de manera
subsecuente, para determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios
con la atencion recibida. utilizando un cuestionario donde las

respuestas se obtienen de forma escrita con ayuda del investigador.
PLAN DE TABULACION Y ANALISIS

La obtencion de datos mediante la encuesta aplicada nos ayudara
posteriormente a tabular los resultados, para ello utilizaremos el programa
Excel, representando los resultados mediante tablas y posterior discusion de

los resultados obtenidos.
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