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1. TITULO
“Nivel de satisfaccidon de los pacientes atendidos en las Unidades de Atencion

Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la UNL en el periodo abril —
septiembre 2019”



2. RESUMEN

La Carrera de Odontologia de la UNL juega un papel importante en promover la salud
bucal de la Zona 7 del pais, teniendo como actores que contribuyen a la formacion profesional
de sus estudiantes a usuarios de todos los grupos etarios que reciben un servicio de promocién
de la salud, asi como de rehabilitacion y curacion del sistema estomatognatico. Los objetivos
especificos que se pretenden conseguir con la presente investigacion son: determinar el nivel
de satisfaccion de la atencion brindada por el estudiante; determinar el nivel de satisfaccion de
la accesibilidad a las UAQ; y finalmente, determinar el nivel de satisfaccion en cuanto al
ambiente de atencion. El presente estudio es cualitativo, cuantitativo y analitico, de corte
transversal y retrospectivo. El universo de la investigacion consté de 1.118 pacientes y la
muestra de 286 de ellos. Los resultados obtenidos demuestran que el 49.73% de los pacientes
encuestados se encuentran muy satisfechos con la atencién clinica, el 53.58% se encuentran
muy satisfechos con la accesibilidad y el 51.20% de los pacientes encuestados se encuentran
muy satisfechos con respecto al ambiente de atencion. En conclusion, los pacientes se
encuentran satisfechos con la atencion recibida en las Unidades de Atencién Odontoldgica de

la Carrera de Odontologia de la UNL.

Palabras clave: Atencion de Calidad; Calidad de los Servicios de Salud; Calidad, Acceso

y Evaluacion de la Atencion de Salud.



3. SUMMARY

The UNL career in dentistry plays an important role in promoting oral health in Zone 7 of
the country, having as actors who contribute to the professional training of its students users of
all age groups who receive a service to promote the health as well as rehabilitation and healing
of the stomatognathic system. The specific objectives that are intended to be achieved with this
research are: to determine the level of satisfaction of the care provided by the student, to
determine the satisfaction level of the accessibility to the DCUs and finally to determine the
level of satisfaction regarding the care environment. The current study is qualitative,
quantitative and analytical type, cross-sectional and retrospective. The research universe
consisted of 1,118 patients and the sample of 286 of them. The results obtained show that
49.73% of the surveyed patients are very satisfied with the clinical care, 53.58% are very
satisfied with the accessibility and 51.20% of the surveyed patients are very satisfied with
respect to the care environment. In conclusion, the patients are satisfied with the care received

in the Dental Care Units of the UNL Dentistry Career.

Keywords: Quality Care; Quality of Health Services; Quality, Access and Evaluation of

Health Care.



4. INTRODUCCION

“El ofrecer atencion de buena calidad siempre ha sido una meta tanto para los
gerentes como para los profesionales de salud, los cuales disefian programasy

estrategias que estan procurando ofrecer mejor atencion a mas personas”. (Sanchez, 2005)

Medir o cuantificar el grado de satisfaccion es fundamental tanto para el prestador de
servicios privado como publico debido a que un paciente o cliente satisfecho volvera y
referira nuevos pacientes, de tal manera que la prestacion del servicio mantenga el flujo de

pacientes necesario para la sobrevivencia institucional.

En nuestro pais es creciente el nimero de prestadores de servicios que cada dia se
preocupa por conocer si sus pacientes estan satisfechos con los servicios obtenidos. Para
ello, el empirismo quedé atras, adoptar e implementar técnicas para su medicion es

elemental. (Castillo, 2018)

Hemos visto como el gobierno en nuestro pais implementd lineas directas,
metodologias y realizo estudios para mejorar el servicio al usuario, las universidades en sus
mallas contemplan hoy en dia asignaturas para que los estudiantes manejen herramientas
relacionadas con la satisfaccion de los clientes. Sin embargo, la escasa informacién sobre
los niveles de satisfaccion de los pacientes atendidos en las Unidades de Atencidn
Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la UNL, motivo a realizar la presente
investigacion que resultara de aporte para la Carrera, en funcion de tomar decisiones
adecuadas para potenciar su servicio de atencion a la comunidad y de vinculacién con la

colectividad.

Es fundamental que mediante técnicas apropiadas se pueda determinar el nivel de

satisfaccion de los pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontologica de la



UNL, con el objetivo de brindar un servicio acorde a las necesidades y expectativas de la

poblacion que acude a dichas instalaciones.

Por tales razones en la presente investigacion, se analiza sus resultados en base a: a)
determinar el nivel de satisfaccidn que tienen los pacientes en relacion a la atencion clinica
brindada por los estudiantes; b) determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes respecto
de la accesibilidad a las UAQ; y, c¢) determinar el nivel de satisfaccion en cuanto al

ambiente de atencion de las UAO donde se ofrece la atencion odontoldgica.

Siendo asi se despeja la interrogante: ¢cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL?, lo que ha permitido
conocer la calidad de servicio brindado en esta Unidad de Atencién, permitiendo que por
parte de la Gestion Académica Administrativa de la Carrera tome en cuenta estos resultados
como aporte a la potencialidad del servicio clinico brindado por los estudiantes de la misma,

considerando criterios de calidad, eficiencia y eficacia.



5. REVISION DE LA LITERATURA

Desde hace varias décadas autores como Michael Porter o Peter Drucker, grandes
filosofos de la Administracion del siglo XX, reorientaron los conceptos de eficiencia, eficacia
y satisfaccion hacia las esferas relacionadas con la “atencién al cliente™ y sus expectativas, su

aplicacion se da en todas las ciencias, incluidas la rama de la salud.

Los servicios de salud tanto puablicos como privados deben ser evaluados
permanentemente en base al aspecto de la calidad de la atencidn, y por lo tanto la satisfaccion

del cliente es un aspecto vital.

Para ello, es necesario revisar la conceptualizacion de la terminologia en el presente

trabajo de investigacion.

1. Calidad

Segun la OMS (2020), la calidad se refiere al grado en que los servicios médicos prestados
a individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de lograr los resultados de salud esperados
y es consistente con la experiencia basada en evidencia. La definicidén de calidad incluye la
promocion, prevencién, tratamiento, recuperacion y el alivio del dolor, e implica que la calidad
se puede medir y mejorar continuamente al brindar atencion basada en la evidencia y considerar

las necesidades y preferencias de los usuarios del servicio: pacientes, familias y comunidades.

En las Ultimas décadas se han descrito diferentes elementos de calidad. En la actualidad,

existe un claro consenso sobre los servicios de salud de alta calidad, que deben ser:

e Efectivo: Brindar servicios de atencion meédica basados en evidencia para los
necesitados.

e Seguro: Evitaran dafiar a las personas a su cargo.



e Orientados a las personas: Prestaran plena atencion a las preferencias, necesidades
y valores personales en el marco de los servicios de salud organizados en torno a
las necesidades de las personas.

e Oportuno: Reducir el tiempo de espera y el tiempo de demora, que a veces es
perjudicial tanto para la persona que recibe la atencién como para la persona que la
brinda.

e [Equitativo: Brindaran una atencion cuya calidad no cambie debido a la edad, sexo,
género, raza, ubicacion geogréfica, religion, nivel socioeconémico, idioma o
antecedentes politicos.

e Integral: Brindaran una atencion coordinada en todos los niveles y entre diferentes
proveedores, para brindar una gama completa de servicios de salud a lo largo de su
vida.

e Eficientes: Maximizara el uso de los recursos disponibles y evitaran el desperdicio.

Muchos de estos atributos de calidad estan estrechamente relacionados con los principios

morales.

1.1 Calidad de atencion

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) define: "la calidad de la atencién es asegurar
que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuado
para conseguir una atencion sanitaria optima, teniendo en cuenta todos los factores y los
conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo

riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del paciente con el proceso™.

Los errores en la atencion al paciente se han incrementado enormemente, muchas veces se

violan los derechos de los pacientes, también han aumentado los gastos médicos que afectan a


http://www.who.int/es/

la desigualdad social, y especialmente a los sectores mas vulnerables de nuestro pais.

(D"Empaire, 2010)

Este es un tema de importancia en el campo médico actual, ya que vivimos en una era
en la que los pacientes al tener disponible mayor informacion sobre tipos de tratamientos,
insumos, servicios de salud, etc., y muchos otros factores cientificos y sociales, tanto a nivel
publico y méas adn en el nivel privado, son cada vez mas exigentes en cuanto a recibir una
atencion de calidad y seguridad de la atencion prestada por los servicios de salud. (Peir6 et al.,

2011)

En las Gltimas décadas, la escala y la velocidad del desarrollo tecnoldgico han coincidido
en cierta medida con la gravedad y el aumento de los problemas que enfrenta la medicina en la
actualidad. Desafortunadamente, la velocidad del cambio es tan rapida que muchas personas
se confunden con las oportunidades que brindan los recursos técnicos y les resulta dificil
distinguir entre los beneficios y los problemas que surgen y, por lo tanto, no pueden
comprender la situacion real. Nadie duda de los beneficios de los avances en la ciencia y la
tecnologia; sin embargo, existen serias dudas sobre la efectividad de muchos tratamientos
disponibles: muchos pacientes no obtienen lo que necesitan cuando lo necesitan. Los errores
en la atencion al paciente han aumentado significativamente; a menudo, se han violado los
derechos de los pacientes, han aumentado los costos médicos y han surgido problemas de

desigualdad. (D"Empaire, 2010)

1.2 Relacion entre calidad y principios de bioética

La calidad de la atencion debe centrarse en al menos cuatro areas basicas:
e La prevencion y / o el tratamiento adecuado basados en la evidencia deben
implementarse de manera oportuna.

e Se deben evitar o reducir posibles dafios mayores 0 menores.



e Se deben respetar la dignidad y los derechos de los pacientes.

e Debe garantizar una gestion eficaz de los recursos. (D"Empaire, 2010)

Para lograr estos objetivos, es necesario:

1.2.1 Calidad técnica: hacer lo correcto correctamente
Esta situacion tiene dos aspectos: hacer lo correcto (lo que significa una alta capacidad de
toma de decisiones) y, hacerlo correctamente, lo que requiere habilidades de desempefio de alta

calidad, juicio y oportunidad (hacerlo a tiempo).

La eleccién de un método de tratamiento requiere la decision correcta, por ende, cada
tratamiento debe seleccionarse entre una variedad de métodos; lo que, de acuerdo con la
evidencia existente, debe ser razonablemente efectivo, no para patologias especificas sino para
el tratamiento efectivo de pacientes con afecciones especificas. Una vez seleccionado el
tratamiento, debe realizarse correctamente en términos de dosis, difusion, via de administracion
y horario. Debe haber una oportunidad razonable entre las diferentes opciones, la decision
tomada debe ser la mas adecuada para el paciente y luego debe ser ejecutada con habilidades,

técnicas y oportunidades. (D"Empaire, 2010)

1.2.2 Calidad de interaccion entre el equipo de salud y los pacientes y sus familiares

Esto significa la calidad de la comunicacion entre médicos, pacientes, equipos de salud y
familias para mantener la confianza, la empatia, el interés, la honestidad, la unidad, la

sensibilidad y el respeto por los valores y principios de los pacientes. (D"Empaire, 2010)

1.2.3 Adecuado manejo de los costos de atencién

Estos aspectos estan claramente sustentados en los cuatro principios clasicos de la bioética:

e Hacer el bien.
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e No hacer dafio.
e Respetar la autonomia de los pacientes.

e Actuar con imparcialidad.

La implementacion de cualquier programa de calidad de atencion debe basarse en
principios éticos, porque no es solo una cuestion administrativa, organizativa o de gestion, sino
también una cuestion ética que se requiere como un medio para lograr la responsabilidad moral.
El paciente necesita acudir a una institucion médica para ser atendido, diagnosticado y

solucionar su problema en la medida de lo posible.

La calidad de la atencidon requiere lo siguiente:

e Realizar una prevencion adecuada y / o un tratamiento basado en la evidencia en el
momento oportuno.

e Eliminar o reducir los dafios mayores y menores que se pueden evitar.

e Respetar la autonomia y los derechos de los pacientes.

e Establecer una relacion costo-beneficio razonable, sostenible y justa.

El personal de salud debe tener un conocimiento detallado de los problemas relacionados
con los errores médicos y sus causas, asi como las responsabilidades profesionales, éticas y
legales, pero lo mas importante, debe participar activamente en el disefio y desarrollo del
proceso, considerando que la motivacion, el liderazgo y el sentido de responsabilidad de todos

los miembros del equipo de salud son necesarios.

El disefio de procesos sin la participacion plena de todo el personal relevante se convertira
en una rutina de trabajo, aunque se ha mejorado en algunos aspectos, existe un alto riesgo de

fracaso. (D"Empaire, 2010)

1.3 Calidad en los servicios prestados en la atencion médica
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En general, en las Ultimas décadas, especialmente después del desarrollo tecnoldgico, la
preocupacion de las personas por la calidad y satisfaccion de la atencién médica brindada a los
pacientes ha estado despertando una atencion continua para mejorar este servicio que para su
control se perfeccionaron otras ramas que producen bienes y servicios. Las practicas
contemporaneas para mejorar los servicios de salud tienen tres fuentes: métodos cientificos,
asociaciones profesionales y modelos industriales, que pueden complementarse en planes de
gestién de la calidad. Por lo tanto, existen innumerables modelos de planificacion de la calidad
basados en las combinaciones mas dispares, pero se reconoce que nadie es particularmente

capaz de responder todas las preguntas o resolver todos los problemas. (Villar, 2011)

La prestacion de los servicios debe realizarse de manera justa, es decir, asegurando la
accesibilidad, brindar mas servicios a las personas que mas lo necesitan de manera efectiva, es
decir, utilizando métodos y tecnologias adecuados, logrando efectivamente una cobertura e
impacto suficientes, adecuacion de eficiencia y costo. La ejecucién conjunta de todas estas

actividades constituye la calidad de los servicios de salud. (Forrellat, 2014)

Los grados académicos en ciencias de la salud como la Odontologia requieren que el
vinculo entre la teoria y la practica se aclare en el proceso de ensefianza-aprendizaje. Es por
esto que el desarrollo integral de habilidades y competencias clinicas puede atender las
necesidades de cada paciente, ya que cada persona representa una condicion de salud Unica a
partir de la cual los estudiantes pueden integrar y sintetizar los conocimientos cientificos

adquiridos. (Lora et al., 2016)

Las facultades de Odontologia pueden lograr esto a través de servicios de asistencia
educativa, donde el paciente es el elemento basico de la practica del estudiante quien esta en
proceso de aprendizaje. Sumado a lo anterior, dada la naturaleza de estos servicios, se presta

mas atencion a los procedimientos para integrar las habilidades y competencias cientificas de
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docentes y estudiantes, y las mismas condiciones académicas han llevado al seguimiento de
protocolos y estandares mas exigentes, debido a que estas particularidades influyen en la
percepcion de satisfaccion y calidad del paciente. Por lo tanto, es necesario considerar la
percepcidn y satisfaccion de los pacientes que participan en dichos servicios de atencion en las
facultades de formacion odontoldgica con el fin de controlar y evaluar los servicios para
identificar fortalezas, y definir si se necesitan o no realizar las modificaciones correspondientes

que garanticen los resultados del tratamiento. (Lora et al., 2016)

Los odontdlogos son profesionales de la salud y son un recurso humano fundamental en las
instituciones médicas, su proposito es brindar a las personas, familias 0 comunidades servicios
integrales en el campo de la salud, implementar la atencion y tener un contacto permanente y

directo con los clientes o usuarios. (Chéavez et al., 2013)

1.4 La calidad en la asistencia sanitaria

El primer paso en la implementacién de la politica de calidad viene de la salud,
lamentablemente tenemos que admitir que estamos estancados, ya que las empresas privadas

han adoptado medidas de control de calidad pasivo desde la primera mitad del siglo XX.

Posteriormente, desde la década de 1980, surgieron dos grandes tendencias de gestion de
la calidad: la primera es el aseguramiento de la calidad, que se basa principalmente en la norma
ISO-9000; la segunda, la gestidn de la calidad total, que tiene como objetivo mejorar la gestion
y el desempefio de la empresa en base a grandes modelos como el Malcom Baldrige americano

0 el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM). (Sainz de Baranda, 2006)

Sin embargo, es evidente que desde 1858 hasta la actualidad, la gestion sanitaria ha logrado
avances muy importantes. A continuacion, se enfatizan tres de las muchas medidas tomadas:

o Derecho a la informacién sanitaria.
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o Derecho a la intimidad:
= Historia clinica.
o El respeto de la autonomia del paciente:
= Consentimiento informado.
= Documento de instrucciones previas.
La satisfaccion del paciente serd cada vez mas importante, por lo que la percepcion de
calidad sera cada vez mas alta con respecto a los servicios que brindan los servidores de salud.

(Sainz de Baranda, 2006)

En conclusion, tenemos que la asistencia sanitaria de calidad es aquella que da respuesta a
una serie de necesidades:
e Derecho a la informacion.
e Derecho a la autonomia del paciente.
e Derecho a la intimidad.
e Seguridad clinica (gestion del riesgo sanitario).
e Accesibilidad (tiempos de espera).

e Participacion de los ciudadanos.

Es por ello que toda organizacion sanitaria que quiera mejorar su calidad debe adaptar su

estrategia al entorno cambiante y su estructura organizativa a su estrategia.

Parece que cuando no hay competencia (como en salud publica), no hay necesidad de
desarrollar una estrategia. Sin embargo, es necesario plantearse como realizar mejoras en los
servicios prestados a nuestros clientes (y por tanto a todos los ciudadanos). (Sainz de Baranda,

2006)

2. Satisfaccion del paciente
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Etimologicamente, la palabra satisfaccion proviene del latin “satisfactio”, que significa
"suficiente (satisfecho) para hacer (expresion facial)”, que se relaciona con el sentimiento de
"satisfaccion”. La satisfaccion implica el cumplimiento total o mejora en las actividades, en
cuyo caso los servicios médicos constituyen los deseos y expectativas del paciente. (Quispe y

Ayaviri, 2016)

Es cierto que la satisfaccion en si es un concepto multidimensional y complejo, su medicion
es muy compleja y esta en constante cambio y desarrollo. Por lo tanto, la satisfaccion depende
de muchos factores, y solo colocando al paciente en el centro del proceso asistencial, no cabe
duda de que puede y debe ser evaluado para evaluar la atencion recibida. (Fernandez et al.,

2017)

En términos de necesidades y expectativas, la satisfaccion del paciente siempre ha sido una
forma de evaluar la calidad de los servicios de salud; saber cobmo responde el sistema de salud
y cdmo éste puede mejorar las necesidades y preferencias individuales, porque una misma voz
permite comprender todos los aspectos de la atencion y su experiencia en la organizacion.

(Lenis y Manrique, 2015)

Por lo tanto, comprender la satisfaccion de los usuarios se considera un indicador de
cumplimiento total de la atencién y los servicios brindados, comprender la vision de los
usuarios sobre los servicios brindados y verificar la probabilidad de que los usuarios satisfechos

puedan cumplir mejor con las recomendaciones dadas. (Blazquez y Quezada, 2014)

De esta forma, la satisfaccién del usuario es uno de los componentes mas importantes a la
hora de medir la calidad de los servicios de salud porque es imposible describir la calidad
correctamente sin las opiniones de los pacientes, ya que sus opiniones nos brindan informacion
sobre el éxito o el fracaso y si el sistema de salud cumple con sus expectativas. (Dios Guerra

etal., 2013)
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2.1 Factores que influyen en la satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se ve afectada por los siguientes factores:
e El lugar a cudl acuda para recibir atencion.
e El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.
e El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador de servicios.

e El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios.

La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad del servicio, sino también de sus
expectativas. Cuando el servicio cumple o supera sus expectativas, los usuarios se sentiran
satisfechos. Si las expectativas del usuario son bajas o el acceso del usuario a cualquier servicio

es limitado, es posible que esté satisfecho con el servicio relativamente pobre.

Cuando los usuarios perciben la calidad de manera incorrecta, sus expectativas pueden
afectar el comportamiento del proveedor de servicios, lo que en realidad reduce la calidad de
la atencion. Los usuarios a veces piden pruebas, procedimientos o tratamientos inadecuados
porque creen erréneamente que constituyen una buena calidad. Instruir a los usuarios e
informar al publico sobre la atencion adecuada es un aspecto importante de la prestacion de

servicios de calidad. (Custodio et al., 2017)

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad del servicio, sin
embargo, es dificil evaluar el nivel de dicha satisfaccion debido a que los métodos y medidas
de recopilacion de datos afectaran la respuesta del paciente. Ademas, el acceso a los servicios
y su impacto en la salud pueden afectar la percepcion del usuario de modo que no pueden

reflejar apropiadamente el proceso de brindar atencion.

2.2 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Thompson (2019) menciond algunos factores que hacen felices a los usuarios.
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e EIl Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en términos de entrega de

valor) que un cliente cree que se ha logrado después de obtener un producto o

servicio. En otras palabras, el cliente “percibe” los “resultados" que obtiene en los

productos o servicios adquiridos.

El desempefio de la percepcion tiene las siguientes caracteristicas:

o

o

Se determina desde la perspectiva del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados obtenidos por el cliente a través del
producto o servicio.

Se basa en la opinion del cliente, no necesariamente en la realidad.
Esta influenciado por las opiniones de otros clientes.

Depende de la mentalidad del cliente y su razonamiento.

Dada su complejidad, el “rendimiento percibido” se puede
determinar después de una investigacion exhaustiva que comienzay

termina con los “clientes”.

Las Expectativas: Son la "esperanza" que tienen los clientes por conseguir algo. Y

se producen bajo el efecto de algunas situaciones: oferta acerca del beneficio del

servicio brindado, experiencias anteriores del servicio, opiniones de otros y ofertas

de otras instituciones.

Los Niveles de Satisfaccion: Los usuarios luego de recibir un servicio,

experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion.

o Insatisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido que se obtiene del

servicio no alcanza las expectativas del mismo.

o Satisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido que se logra obtener

con el servicio coincide con las expectativas del mismo.
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o Complacencia: Ocurre cuando el desempefio percibido que se obtiene con

el servicio excede a las expectativas del usuario.

2.3 Satisfaccién del usuario como indicador de calidad de la Atencién en Salud

Avedis Donabedian, define la calidad como: el uso de los conocimientos y la tecnologia
mas avanzados para maximizar los beneficios de los usuarios, teniendo en cuenta las
necesidades de los pacientes y las limitaciones de capacidad y recursos determinadas por la
institucion en funcidn de los valores sociales actuales. (Marky, 2013)

También citd tres métodos Utiles para evaluar la calidad: estructura, proceso y resultados.

Consideraciones

Estructura Abarca recursos humanos, materiales, tecnologicos y
organizacionales donde se brinda la atencién.
Proceso Incluye todo lo que el personal de salud hace por los usuarios

del servicio y la competencia con ellos, los resultados incluyen
los cambios que se logran en la salud derivados del servicio
prestado.

Resultado Representa el impacto obtenido con la atencién, en términos de
mejora de la salud y bienestar de los individuos, grupos o
poblacion, asi como la satisfaccion de los usuarios con los
servicios prestados.

Fuente: Marky Bazan, G. A. (2013) Satisfaccién segun percepcion de los padres y cuidado enfermero al nifio con infeccion
respiratoria aguda en el Hospital Nacional Dos de Mayo [Tesis de Pregrado, Universidad Ricardo Palma].
http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/urp/278/Marky_ga.pdf?sequence=1&isAllowed=y

La satisfaccion del paciente es un proceso de evaluacion continuo basado en la
realizacion de los derechos del usuario y su percepcion de satisfaccion. El proceso incluye
componentes importantes como condiciones de participacion revisadas, herramientas de

evaluacioén estandar y medicion de resultados centrada en el paciente. (Sepulveda et al., 2016)

Si no podemos garantizar la satisfaccion, no podemos establecer una calidad de
atencion superior en las instituciones médicas. La satisfaccion no solo se da como un
sentimiento o estado individual y Unico, aungue esta es su esencia, este sentimiento o estado

anico e irrepetible aparecera en cada objeto. Los usuarios esperan permitir que las instituciones
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dirijan sus acciones hacia la satisfaccion esperada, porque en la actualidad, la satisfaccién del

paciente en los servicios médicos es muy importante como indicador de la calidad médica.

2.4 Importancia de la satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente

“Conocer las expectativas del paciente es una forma de conseguir la méxima adecuacion

de los servicios prestados, y de esta manera lograr la satisfaccion del mismo”.

Por lo tanto, los proveedores de servicios de salud deben determinar las expectativas del

paciente sobre los servicios de salud para lograr su satisfaccion.

Las expectativas del paciente provienen de los siguientes elementos:

e Las necesidades personales y las situaciones del momento.

e Las experiencias propias en el servicio (satisfaccion anterior).

e Larecomendacion de los expertos (familiares y profesionales).

e El impacto de las comunicaciones (informaciones directas de los responsables de
gestion de los servicios de salud o de fuentes de informacion independientes del
sector sanitario).

e Laculturay educacién de cada paciente.

Es decir, las expectativas son personales y dependen de las caracteristicas de cada persona,
pero a través de diversos estudios relacionados con este tema, la mayoria de los usuarios llegan
a un consenso sobre sus expectativas en base a los servicios médicos, cuyos aspectos basicos
son los siguientes:

e Relaciones interpersonales (tipo y profundidad de la informacion, amabilidad,
actitud receptiva, trato humano en general con los pacientes, interés, etc.).

e Aspectos técnicos de la atencion (diagnéstico y medicacion correcta).
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e Aspectos relacionados con el confort (caracteristicas y estado de las instalaciones,

hosteleria, horario de visitas, etc.) (Diaz, 2002)

El proposito de los servicios de salud es satisfacer las necesidades de los pacientes, por
lo que el analisis de la satisfaccion del paciente es una herramienta para medir la calidad de la

atencion.

El objetivo de la calidad es satisfacer las necesidades de los pacientes. La mala atencion
no siempre hace que los pacientes se sientan insatisfechos y, a veces, solo refleja ciertos
aspectos de la atencion. Comprender la percepcidn del paciente sobre los servicios recibidos es

una forma de mejorar la calidad de los servicios brindados. (Custodio et al., 2017)

2.5 Métodos para medir la satisfaccion del usuario

La préactica de medir la satisfaccion de los usuarios con la atencion que reciben de los
profesionales de odontologia se ha convertido en un medio de evaluacion de los servicios de
salud, por lo que esta verificacion debe ser efectiva y confiable para que puedan tomar acciones

para fortalecer los servicios de salud. (Sepulveda et al., 2016)

Como afirma Medina (2015), la satisfaccion del usuario se puede medir mediante los

siguientes métodos:

e Libro de reclamos, sugerencias y felicitaciones.
e Buzdn de opiniones y sugerencias.

e Grupos focales.

e Encuestas.

3. Percepcion de la calidad por parte del usuario-paciente
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La percepcion del usuario es un concepto y actitud que se establece a partir de la
satisfaccion de sus expectativas y necesidades. En este sentido, una clinica de préacticas
estudiantiles debe enfocarse en investigar la calidad de la atencion brindada a través de la
percepcidn del paciente, y, por lo tanto, mejorar o cambiar su método de practica, pues la
percepcidn del paciente brindara informacion que sea beneficiosa para su progreso. (Puch et

al., 2016)

La percepcion de los usuarios acerca del servicio recibido proporciona la clave basica para
referirse a la calidad de la atencion brindada. Vargas et al., (2013) en su estudio "Calidad en la
prestacion de servicios de salud: Parametros de medicion”, retine estudios de Parasuraman et
al. (1988) y Malagdn (1999), para brindar parametros para medir la calidad de la prestacion de
servicios de salud desde la perspectiva del usuario, y estableci6 las siguientes herramientas

para la construccion de sus instrumentos:

e Aspecto fisico de las instalaciones.

e Equipos.

e Personal.

e Fiabilidad: la cual se refiere a la habilidad para la realizacion del servicio de
manera cuidadosa y confiable.

e Capacidad de respuesta: esta referida a la celeridad y voluntad con la cual el
personal se dispone a prestar el servicio, en forma oportuna.

e Seguridad: implica los conocimientos y habilidades mostrados por el personal
de manera tal que inspire confianza y credibilidad al usuario.

e Empatia, la cual aborda aspectos tales como: cortesia, accesibilidad,
informacion oportuna, compresion al usuario.

e Puntualidad.
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e Prontitud en la atencion.

e Cortesia, amabilidad, respeto, trato humano.

e Diligencia para utilizar medios de diagndstico.

e Agilidad para identificar el problema, destreza y habilidad para solucionarlo.
e Comunicacion con el usuario y su familia.

e Capacidad profesional, ética y equidad.

e Educacion continua al personal del servicio y usuarios.

3.1 Principios para la evaluacion y medicion de la percepcion de la calidad de los servicios

publicos

3.1.1 Eficiencia

La prestacion de servicios de gestion a traves de procesos buscara optimizar los recursos

invertidos en su gestion.

3.1.2 Eficacia

La prestacion de servicios y la gestion a través de procesos tendra como objetivo

contribuir a la excelencia en la organizacion.

3.1.3 Simplicidad

La evaluacion y valoracion de las percepciones de la calidad del servicio publico
considerara el uso de herramientas para evitar el uso de procesos complejos para recolectar y

tabular resultados.

3.1.4 Transparencia



22

La transparencia es una responsabilidad especial relacionada con la ética, la lealtad y la

claridad, y debe regular todas las actividades del sector publico.

3.1.5 Evaluacion permanente y mejora continua

Se debe considerar la posibilidad de realizar evaluaciones internas y externas
permanentes destinadas a identificar oportunidades, centrarse en los servicios publicos, mejorar
continuamente los procedimientos, servicios y beneficios publicos, y lograr resultados,

proporcionando insumos para una adecuada rendicion de cuentas.

Informacion puablica: La informacién puablica pertenece a los ciudadanos. Las
instituciones estatales y privadas que son archivos publicos con sus administradores y tienen

la obligacion de garantizar el acceso a la informacion.

3.1.6 Continuidad en los Servicios Publicos

Los servicios publicos se prestaran de forma ininterrumpida y convencional, de manera

que al menos se eviten posibles dafios a los ciudadanos por la suspension de los servicios.

3.1.7 Comparabilidad

La comparacion entre diferentes servicios (considerando su diferente naturaleza) puede
determinar buenas préacticas de gestion y posibles asimetrias en las asignaciones

presupuestarias que reciben. (Castillo, 2018)

4. Accesibilidad a las instalaciones de atencion de salud

“La accesibilidad es la condicion necesaria para permitir a las personas participar en las

actividades sociales y econdmicas para las que la infraestructura construida ha sido concebida.”
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Es importante considerar que todas las personas, segun sus capacidades funcionales o
mentales, se pueden encontrar con barreras en su capacidad de movimiento, lo que causaria la

exclusion social de las personas afectadas.

La falta de accesibilidad es la primera barrera que enfrentan las personas con discapacidad,
pues ella dificulta su integracion a centros de salud, es por esto que es necesario adaptar,
concebir y producir todos los productos, servicios, edificaciones y espacios publicos y

privados, de forma que sean de facil acceso para todos. (Huerta, 2006)

Las instalaciones, bienes y servicios de salud deben ser accesibles para toda la poblacién
evitando la discriminacion, debe haber condiciones de acceso fisico adecuados, y se debe
brindar toda la informacidn necesaria para que la persona pueda comprender y recibir una

atencion efectiva. (Sanchez, 2017)

Para que los pacientes puedan obtener facilmente los servicios o la ayuda que necesitan se
debe eliminar las barreras que impidan el uso eficaz de los servicios de atencion médica. Este
aspecto de la calidad incluye barreras de naturaleza geogréfica, econdémica, social,

organizativa, cultural o linglistica. (Vargas, 2009)

Se debe garantizar un acceso seguro y conveniente a todas las areas de uso o servicio. Al
acceder al servicio, se deben considerar los siguientes factores:

e No deberia haber barreras arquitectonicas para los discapacitados. Se deben cumplir
todas las normativas vigentes.

e Se recomienda que el edificio donde se ubica la sala de salud dental cuente con
transporte publico, y tenga un area segura para que los pacientes se muevan, y un
acceso conveniente, seguro y directo.

° Los pasajes externos e internos deben ser claros y estar facilmente identificados

y sefializados. No debe haber la presencia de muebles u otro tipo de instalaciones,
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y no se puede usar como area de almacenamiento para prevenir o poner en peligro
la circulacion de fluidos humanos.
e El plan de evacuacion de emergencia debe estar disponible y tener un disefio

constructivo que cumpla con la normativa vigente en esta area. (Solozébal et al.,

2006)

4.1 Principios bésicos del Disefio Universal

La accesibilidad a las instalaciones de un centro que brinda un servicio de atencion de
salud, requiere de un disefio que cumpla con principios basicos apropiados para el servicio en
mencién, para lo cual es importante conocer los siete principios que en este caso son

universales.

Dentro de los siete principios basicos del Disefio Universal, se encuentran:

4.1.1 Uso universal para todos

Lo que implica que debe existir un disefio Gtil y aprovechable para cualquier grupo de personas:

e Proporcionar los medios mas similares posibles para todos los usuarios.
e Evitar segregar un tipo de usuario.
e Otorgara iguales condiciones de seguridad y autonomia.

e Proporciona un disefio que incluya a todos los usuarios.

4.1.2 Flexibilidad de uso

El disefio debe adaptarse a todas las posibilidades de destrezas individuales:

e Opciones tanto para diestros como para zurdos

e Adaptable a todo tipo de capacidades de los usuarios
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4.1.3 Uso simple e intuitivo

La simplicidad del disefio es basica para que sea entendible con facilidad, sin que requiera

algun tipo de concentracion por parte del usuario.

e Sin complejidades innecesarias
e Facil de intuir por el usuario

e Simplicidad de instrucciones

4.1.4 Informacion perceptible

El disefio debe ser de facil entendimiento por el usuario

Las circunstancias ambientales y sensoriales no deben consistir ninguna dificultad en el uso de

las estructuras.

Disefios apropiados para personas con dificultades sensoriales

Informacion facil de entender

Uso de colores para mejor comprension de la sefializacion

Uso de varios medios de informacion tanto grafica como verbal, tactil, etc.

4.1.5 Tolerancia para el error o mal uso

Los errores de los usuarios deben implicar que los dafios como consecuencia, deben ser

minimos.

e Eliminar disefios con potenciales riesgos de dafio 0 a cometer errores

e Los actos inconscientes del usuario deben ser minimos

4.1.6 Poco esfuerzo fisico requerido
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El cansancio o fatiga por el uso debe ser minimo.

e La posicion del cuerpo del usuario debe mantener una posicién neutral
e No requiere de fuerza para el uso

e El esfuerzo fisico debe ser minimo

4.1.7 Tamafio y espacio para acercamiento, manipulacién y uso

Dimensiones de la estructura apropiada para todo tipo de tamario corporal.

e Visibilidad a distancia para quienes van de pie o sentados

e Alcance de los elementos apropiado para personas que van de pie o sentados

e Disefio apto para todo tipo de tamafio de mano para la correcta sujecion

e [Espacios extra para usuarios que necesitan ayuda o asistencia de otra persona. (Huerta,

2006)

5. Comodidad de las instalaciones de las Unidades de Atencion Odontoldgica

En el area de la salud, la sala de espera se considera un ambiente desinfectado, debido a las
prudentes medidas tomadas para la seguridad bioldgica de los pacientes y del personal médico,
es por esto que en dicha area no deberia existir el riesgo de contraer algun tipo de infeccion.

(Nala, 2014)

La sala de espera es una de las primeras imagenes que los pacientes obtienen de un area
clinica, por lo que deben ser disefiadas de manera que satisfagan las necesidades de los usuarios
y proporcionen comodidad y seguridad, generando un espacio en donde los pacientes puedan

interactuar unos con otros. (Monge, 2017)

Es uno de los puntos que mas atencion deben tener en la consulta odontoldgica. Su

ubicacion estara cerca del servicio de recepcion y no lejos de la clinica o consultorio dental,
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dependera de la cantidad de metros cuadrados que ocupa el disefio general de la propiedad,
como también de la cantidad y tipo de pacientes que seran atendidos, asi como de la cantidad

de profesionales que prestaran sus servicios. (Alvarez y Carrillo, 2009)

Este espacio sera utilizado para maltiples propésitos, entre ellos: recibir informacién de
pacientes y brindar informacién y capacitacion de forma pasiva (videos de salud bucal, folletos
informativos, etc.). Previo a la consulta, se convertira en un lugar para la relajacion (mdsica
ambiental, revistas, juegos infantiles, etc.), asi mismo, los pacientes que se encuentren en ella
seran informados de cualquier retraso o cambio en el ritmo de la consulta, dicha informacion

serd dada por el personal que labora en la clinica. (Alvarez y Carrillo, 2009)
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6. MATERIALES Y METODOS

Tipo de estudio

El disefio de la investigacion es cualitativo, cuantitativo y analitico, ya que la
informacion recolectada no fue modificada y sus resultados se interpretaron por medio de
gréaficos, de corte transversal y retrospectiva ya que el periodo de estudio fue desde abril hasta

septiembre del 2019.
Poblacion de estudio.

El Universo de estudio, estd constituido por todos los pacientes que asistieron a las
Unidades de Atencion Odontologica de la carrera de Odontologia de la Universidad Nacional

de Loja en el periodo abril — septiembre 2019, constituido por 1.118 pacientes.
Seleccion y tamafio de la muestra.

El calculo del tamafio de la muestra para proporciones con poblacién conocida se realiza

mediante la aplicacion de la férmula:

Zz*p*q*N

n=eZ(N—1)+ZZ*p*q

En donde tenemos que:

n= Tamaio de la muestra

N= Tamafio de la Poblacion

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito
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g= Probabilidad en contra
e= error muestral

En cuanto al nivel de confianza (Z) se trabajo con el nivel del 95% ante lo cual el valor

correspondiente es de 1,96.
Respecto del margen de error muestral se utilizé el 5%.

La letra p representa la cantidad de pacientes de la poblacion que tienen en comun la
variable que se busca medir, mientras que el niUmero de pacientes que no comparten esa

variable se indica con g. Conforme las normas APA en estos casos se coloca 0,5 para ambos:

p=0,5yg=1-p.

Al reemplazar valores en la formula tenemos:

B (1,96)2 % 0,5 % 0,5 * 1118
~(0,05)2 (1118 — 1) + (1,96)2 % 0,5 * 0,5

n

_ 1073.7272
" ="737529

n =286
Criterios de inclusién

e Pacientes que acudieron a las Unidades de Atencion Odontoldgica de la Carrera de
Odontologia de la Universidad Nacional de Loja en el periodo abril — septiembre

2019.

e Pacientes que fueron ingresados en la base de datos de las Unidades de Atencion

durante el periodo abril-septiembre 2019.
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e Pacientes adultos y odontopediatricos que recibieron cualquier tipo de tratamiento
en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la
Universidad Nacional de Loja en el periodo abril — septiembre 20109.

e Pacientes que deseen participar de la investigacion.
Criterios de exclusion

e Pacientes que no deseen participar en la investigacion.

e Pacientes cuya informacion de contacto no se encuentre correctamente registrada
en su historia clinica.

e Pacientes que presenten alguna discapacidad como: sindrome de Down, paraplejia,

retraso mental.
Procedimiento

Para la presente investigacion de tipo cualitativo, cuantitativo y analitico, de corte
transversal y retrospectivo, se recabé la informacion de los pacientes atendidos en la Unidades
de Atencién Odontoldgica de la Carrera de Odontologia (UAO), en las clinicas de: “Area de
Rehabilitacion Oral y Endodoncia” y, “Area Clinico Quirtrgica y Odontopediatria”, mediante

el andlisis de cada una de las historias clinicas generadas en el periodo abril - septiembre 2019.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta, la misma que fue
aplicada a todos los participantes del presente estudio, previa aceptacion del consentimiento

informado.

El instrumento utilizado en la presente investigacion fue la escala de Likert, la misma
que permite medir en escalas el grado de satisfaccion de un paciente, en donde tenemos que el

5 es el valor més alto y el 1 el valor més bajo:
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e Muy satisfecho =5

e Satisfecho =4

e Medianamente satisfecho = 3
e Poco satisfecho = 2

e No satisfecho =1

Previa autorizacion por las autoridades correspondientes de la Carrera de Odontologia
de la UNL; se construy6 una base de datos de forma ordenada y secuencial para localizar al
participante del estudio, a quienes se accedid por medio de correo electrénico y llamadas
telefonicas, previa explicacion y autorizacion mediante la lectura y aceptacion del
consentimiento informado, se aplico la encuesta sobre el tema a investigar; todo esto realizado

mediante los recursos antes mencionados.

En la aplicacion de las encuestas, los pacientes fueron informados a detalle sobre el
instrumento que se utilizo para la recoleccion de datos, dando toda la informacion sobre el tema
de estudio se llevo a cabo la recoleccion de la informacion; esto se lo realizd de manera
equitativa sin ningdn tipo de discriminacién hacia los usuarios, quienes tuvieron la decisién

libre de participar o no.

Ya que la confidencialidad es importante, ésta se aplicd de manera estricta tanto a las
personas encuestadas, como a la informacién recolectada de los usuarios que acudieron a las

Unidades de Atencién Odontologica de la Carrera de Odontologia de la UNL.

La encuesta seleccionada como base para realizar el siguiente proyecto de investigacion
se desarroll6 mediante dos estudios, el primero desarrollado por el Dr. José Elizondo en su
estudio titulado “La satisfaccion del paciente con el servicio odontologico en la Facultad de
Odontologia de la U.A.N.L.” y el segundo realizado por Otero et al., en su estudio titulado

“Validacion de una encuesta de satisfaccion de servicios publicos de salud bucodental”, a
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dichas encuestas se procedio a realizar modificaciones reemplazando palabras y preguntas para
adaptarla al dialecto de la poblacion de estudio, y la misma fue validada mediante el uso del
Coeficiente de Alfa de Cronbach dando un resultado de 0,93; lo que nos indica que la magnitud

de los items del instrumento de investigacion estan correlacionados.
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7. RESULTADOS
A continuacién, se expone la tabulacion de las encuestas y la respectiva interpretacion
de cada una de las preguntas realizadas a la muestra de estudio, la misma que nos dara una
vision mas amplia y clara del nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos en las
Unidades de Atencion Odontoldgica de nuestra Carrera en el periodo de estudio de la
presente tesis de grado.
Gréfico 1

Nivel de satisfaccion sobre procedimientos realizados por el estudiante

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 27,62%
10,00%

0,00%

63,99%

6,99% 1,40% 0,00%
MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
En el presente grafico observamos que el 91,61% de los pacientes encuestados se

encuentran en un nivel de satisfechos a muy satisfechos respecto a los cuidados que el
estudiante tuvo al aplicar los procedimientos clinicos; por otro lado, podemos ver que el
1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. EI 6,99% de los pacientes se
encuentran medianamente satisfechos.

Gréfico 2

Nivel de satisfaccion sobre habilidad del estudiante en la aplicacion de los procedimientos

realizados
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SATISFEHCO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 90,21% de los pacientes encuestados se encuentran en
un nivel de satisfechos a muy satisfechos respecto a la habilidad que el estudiante tuvo al
aplicar los procedimientos clinicos; por otro lado, el 1,40% de los pacientes estan poco
satisfechos. El 8,39% de pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Grafico 3

Nivel de satisfaccion del paciente sobre bioseguridad
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50,00% 58,04%
40,00%
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20,00%
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9,44% 1,75% 0,35%
0,00% I
MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFEHCO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 88,46% de los pacientes se sintieron seguros en cuanto

a los procesos de bioseguridad manejados por el estudiante, dando como resultado un nivel
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de satisfechos a muy satisfechos; por otro lado, el 2,10% de los pacientes encuestados se
encuentran poco o0 nada satisfechos sobre el mismo tema. El 9,44% de pacientes se
encuentran medianamente satisfechos.

Gréfico 4

Nivel de satisfaccion del paciente sobre motivo de la consulta

>0,00% 45,45%

45,00% 42,31%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00%
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5,00%

0,70% 0,35%
0,00% .

MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFEHCO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
En el presente grafico se observa que el 87,76% de los pacientes encuestados se
encuentran en valores de satisfechos a muy satisfechos respecto a la solucion que el
estudiante brindo del problema que dio lugar a su visita odontoldgica; por otro lado, el
1,05% de los pacientes se encuentran poco o nada satisfechos. El 11,19% de pacientes se
encuentran medianamente satisfechos.
Graéfico 5

Nivel de satisfaccion respecto a la calidad del tratamiento realizado
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9
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Fuente: Encuesta a paciente atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
Segun el presente gréfico, el 88,11% de los pacientes encuestados se encuentran en
valores de satisfechos a muy satisfechos respecto a la calidad del tratamiento que el
estudiante le realizo; por otro lado, el 0,35% de los pacientes se encuentran poco
satisfechos. El 11,54% de los pacientes se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 6

Nivel de satisfaccidn sobre organizacion en el proceso de atencion
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50,70%
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40,00%
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SATISFEHCO SATISFECHO  SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
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En el presente grafico se observa que el 90,56% de los pacientes encuestados se
encuentran en niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la organizacion y orden
que el estudiante tiene al momento de brindar la atencion odontoldgica; por otro lado, el
0,70% de los pacientes estan poco satisfechos. El 8,74% de pacientes encuestados se
encuentran medianamente satisfechos.

Gréfico 7

Nivel de satisfaccion sobre la informacién recibida durante el tratamiento
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SATISFEHCO SATISFECHO  SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados

El presente grafico refleja que el 90,21% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a las explicaciones que el estudiante le
brindé durante la aplicacion de los procedimientos clinicos; por otro lado, el 0,70% de los
pacientes se encuentran poco satisfechos. El 9,09% de pacientes encuestados se encuentran
medianamente satisfechos.
Gréfico 8.

Nivel de satisfaccion sobre las explicaciones recibidas durante el tratamiento
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados

El presente grafico refleja que el 85,66% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a las explicaciones que el estudiante les
brindé durante los procedimientos clinicos; por otro lado, el 1,40% de los pacientes se
encuentran poco satisfechos. El 12,94% de los pacientes encuestados se encuentran
medianamente satisfechos.
Gréfico 9.

Nivel de satisfaccion respecto a la funcionalidad de los equipos de clinica
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracién: La autora
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Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 58,39% de los pacientes se encuentran en niveles de
satisfechos a muy satisfechos con la funcionalidad de los equipos; por otro lado, el 13,29%
de pacientes se encuentran entre poco o nada satisfechos. El 28,32% de pacientes
encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 10

Nivel de satisfaccion sobre el tiempo de espera para la atencion clinica

40,00% 37,06%

35,00% 31,47%

30,00%

25,00% 22,73%

20,00%

15,00%

10,00% 8,74%
5,00%

0,00%
0,00%

MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFEHCO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
Segun el presente grafico el 68,53% estan en niveles de satisfechos a muy satisfechos
con el tiempo que esperan a los estudiantes para ser atendidos; por otro lado, el 8,74% de
los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 22,73% de pacientes encuestados se
encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 11

Nivel de satisfaccion sobre la duracién de la atencion clinica
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 77,62% de los pacientes se encuentran en niveles de
satisfechos a muy satisfechos con el tiempo que pasan con los estudiantes durante la
atencion odontoldgica; por otro lado, el 3,50% de pacientes estan poco satisfechos. El
18,88% de pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 12

Nivel de satisfaccion sobre contactar al estudiante para la atencion clinica
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
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El presente grafico refleja que el 94,76% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la localizacion o contactar al estudiante;
por otro lado, el 1,05% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 4,20% de
pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.

Gréfico 13

Nivel de satisfaccion sobre la disponibilidad del estudiante para brindar la atencién
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontolégica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 94,76% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la disponibilidad que el estudiante tiene
para solventar alguna duda o necesidad del paciente; por otro lado, el 1,05% de los
pacientes se encuentran poco satisfechos. El 4,20% de los pacientes encuestados se
encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 14

Nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento de la cita programada
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 86,36% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la atencion odontoldgica recibida el dia
que fue programada su cita; por otro lado, el 1,75% de los pacientes se encuentran poco
satisfechos. El 11,89% de los pacientes encuestados se encuentran medianamente
satisfechos.
Gréfico 15

Nivel de satisfaccion sobre a la ubicacion de la clinica
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
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El presente grafico refleja que el 86,37% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la ubicacion de la clinica; por otro lado,
el 2,10% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 11,54% de los pacientes
encuestados se encuentran medianamente satisfechos.

Gréfico 16
Nivel de satisfaccion sobre la accesibilidad a la clinica odontoldgica de la carrera de

Odontologia UNL
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 80,77% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la facilidad para desplazarse y poder
llegar a la clinica de la Carrera de Odontologia de la UNL; por otro lado, el 3,15% de los
pacientes se encuentran poco satisfechos. ElI 16,08% de los pacientes encuestados se
encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 17

Nivel de satisfaccion sobre el costo del tratamiento
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 98,60% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto al costo del tratamiento, por otro lado, no
se reflejan pacientes insatisfechos. El 1,40% de los pacientes se encuentran medianamente
satisfechos.
Gréfico 18

Nivel de satisfaccion sobre el aseo de la clinica
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
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El presente grafico refleja que el 90,91% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la limpieza y pulcritud con la que cuenta
la clinica; por otro lado, el 1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 7,69%
de los pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 19

Nivel de satisfaccion sobre ambiente fisico de la clinica

50,00%

45,00% 46,50%

40,00% 42,66%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%
5,00% 9,44%
0,00%

1,40% 0,00%

MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFEHCO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 89,16% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la amplitud e iluminacion de la clinica;
por otro lado, el 1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 9,44% de los
pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 20

Nivel de satisfaccion sobre a la ventilacion y temperatura de la clinica
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 84,97% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con la ventilacion y temperatura con la que cuenta
la clinica; por otro lado, el 1,75% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El
13,29% de los pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Grafico 21

Nivel de satisfaccion sobre ambiente clinico adecuado
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencidn Odontolégica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados



47

El presente grafico refleja que el 80,77% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con la ausencia de ruidos y olores desagradables
en la clinica; por otro lado, el 4,20% de los pacientes se encuentran entre poco a nada
satisfechos. El 15,03% de los pacientes encuestados se encuentran medianamente
satisfechos.

Gréfico 22

Nivel de satisfaccion sobre la comodidad de la sala de espera
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 51,05% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con la comodidad de la sala de espera; por otro
lado, el 16,78% se encuentran entre poco o nada satisfechos. El 32,17% de los pacientes se
encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 23

Nivel de satisfaccidn sobre aspecto personal del estudiante
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencidn Odontolégica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 85,31% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con la apariencia personal y la manera de vestir
del estudiante; por otro lado, el 2,80% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El
11,89% de los pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 24

Nivel de satisfaccion sobre la higiene personal del estudiante
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracién: La autora

Interpretacion de resultados
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El presente grafico refleja que el 87,76% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con la higiene personal del estudiante; por otro
lado, el 1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 10,84% de los pacientes
encuestados se encuentran medianamente satisfechos.

Gréfico 25

Nivel de satisfaccion sobre el trato del estudiante
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 90,21% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con el trato que reciben por parte del estudiante;
por otro lado, el 1,75% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 8,04% de los
pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.
Gréfico 26

Nivel de satisfaccion sobre la informacion recibida por parte del personal administrativo
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencién Odontolégica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente grafico refleja que el 84,96% de los pacientes encuestados se encuentran en
niveles de satisfechos a muy satisfechos con la informacion que reciben por parte del
personal administrativo; por otro lado, el 5,59% de los pacientes se encuentran entre poco
a nada satisfechos. El 9,44% de los pacientes encuestados se encuentran medianamente
satisfechos.
Cuadro 1

Resultados generales sobre la atencion clinica brindada por el estudiante

SAT II\éIISI;(CHO SATISFECHO Mgz%'lTSNl?EhéEl\(gTE SATFI)SIEEOCHO SATIglFOECHO
Pregunta 1 63,99% 27,62% 6,99% 1,40% 0,00%
Pregunta 2 61,19% 29,02% 8,39% 1,05% 0,35%
Pregunta 3 58,04% 30,42% 9,44% 1,75% 0,35%
Pregunta 4 45,45% 42,31% 11,19% 0,70% 0,35%
Pregunta 5 45,45% 42,66% 11,54% 0,35% 0,00%
Pregunta 6 50,70% 39,86% 8,74% 0,70% 0,00%
Pregunta 7 49,30% 40,91% 9,09% 0,70% 0,00%
Pregunta 8 47,20% 38,46% 12,94% 1,40% 0,00%
Pregunta 9 26,22% 32,17% 28,32% 12,94% 0,35%

TOTAL 49,73% 35,94% 11,85% 2,33% 0,16%
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencidn Odontolégica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados

El presente cuadro refleja que el 85,67% de los pacientes encuestados se encuentran
satisfechos y muy satisfechos, un 2,49% entre poco y no satisfechos, por otro lado, un
11,85% de pacientes se encuentran medianamente satisfechos, todo esto respecto a la
atencion clinica brindada por el estudiante en las Unidades de Atencion Odontoldgica de
la Carrera de Odontologia de la UNL, sin embargo, cabe mencionar que el parametro que
obtuvo la menor calificacion de muy satisfecho y satisfecho es la pregunta 9 que
corresponde a la funcionalidad de los equipos.

Cuadro 2

Resultados generales sobre la accesibilidad a las Unidades de Atencién Odontoldgica

MUY MEDIANAMENTE POCO NO
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO @ SATISFECHO

Pregunta 1 31,47% 37,06% 22,73% 8,74% 0,00%
Pregunta 2 45,10% 32,52% 18,88% 3,50% 0,00%
Pregunta 3 59,79% 34,97% 4,20% 1,05% 0,00%
Pregunta 4 63,99% 30,77% 4,20% 1,05% 0,00%
Pregunta 5 56,64% 29,72% 11,89% 1,75% 0,00%
Pregunta 6 43,71% 42,66% 11,54% 2,10% 0,00%
Pregunta 7 41,61% 39,16% 16,08% 3,15% 0,00%
Pregunta 8 86,36% 12,24% 1,40% 0,00% 0,00%

TOTAL 53,58% 32,39% 11,36% 2,67% 0,00%

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencidn Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados
El presente cuadro refleja que el 85,97% de los pacientes encuestados se encuentran
satisfechos y muy satisfechos, un 2,67% poco satisfechos, por otro lado, un 11,36% de

pacientes se encuentran medianamente satisfechos, todo esto respecto a la accesibilidad a
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las Unidades de Atencion Odontoldgica, se puede recalcar que el parametro que obtuvo
mayor relevancia es la pregunta 8 que corresponde al costo del tratamiento.
Cuadro 3

Resultados generales sobre el ambiente de atencion

MUY MEDIANAMENTE POCO NO
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO @ SATISFECHO

Pregunta 1 64,69% 26,22% 7,69% 1,40% 0,00%
Pregunta 2 46,50% 42,66% 9,44% 1,40% 0,00%
Pregunta 3 42,31% 42,66% 13,29% 1,75% 0,00%
Pregunta 4 43,71% 37,06% 15,03% 3,85% 0,35%
Pregunta 5 24,83% 26,22% 32,17% 15,38% 1,40%
Pregunta 6 58,04% 27,27% 11,89% 2,80% 0,00%
Pregunta 7 60,49% 27,27% 10,84% 1,40% 0,00%
Pregunta 8 62,59% 27,62% 8,04% 1,75% 0,00%
Pregunta 9 57,69% 27,27% 9,44% 5,24% 0,35%

TOTAL 51,20% 31,59% 13,09% 3,89% 0,23%

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL.
Elaboracion: La autora

Interpretacion de resultados

El presente cuadro refleja que el 82,79% de los pacientes encuestados se encuentran
satisfechos y muy satisfechos, un 4,12 entre poco y no satisfechos, por otro lado, un 13,09%
de pacientes se encuentran medianamente satisfechos, todo esto respecto al ambiente de
atencion de las Unidades de Atencién Odontoldgica, sin embargo, cabe mencionar que el
parametro que obtuvo la menor calificacion de muy satisfecho y satisfecho es la pregunta

5 que corresponde a la comodidad de la sala de espera.
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8. DISCUSION

Kotler y Armstrong (2007), definen la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado
de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas”, lo que hoy en dia significa que la satisfaccion de los

usuarios es el eje principal de cualquier servicio relacionado con la salud. (Diaz, 2002)

Las Unidades de Atencién Odontoldgica consideradas para evaluar las dimensiones de
atencion al paciente pertenecen a pregrado. La primera dimension esta relacionada con la
satisfaccion del paciente respecto a la atencidn clinica brindada por el estudiante, de la cual
se obtuvieron nueve indicadores, los cuales presentan en promedio que el 49,73% de los
pacientes lo encuentran Muy Satisfactorio, sin embargo, en una investigacion similar
realizada por Elizondo, en la Universidad de Granada - Esparia, l0s pacientes se encuentran
Muy Satisfechos en un 68,4% con la atencion clinica (Elizondo, 2008). Este no es el Gnico
estudio al respecto, en un trabajo similar realizado por Peralta y Castro, en la Universidad
Auténoma de Nicaragua, se puede observar que un 90% de los pacientes indicaron sentirse
Muy Satisfechos con la atencion recibida por parte de los estudiantes. (Peralta y Castro,

2019)

La segunda dimension esté relacionada con la accesibilidad a las Unidades de Atencién
Odontoldgica, de la cual se obtuvieron 8 indicadores, los cuales presentan en promedio que
el 53,58% de los pacientes se encuentran Muy Satisfechos, sin embargo, en una
investigacion similar realizada por Elizondo, en la Universidad de Granada - Espafia, los
pacientes se encuentran Muy Satisfechos en un 67,1% con la accesibilidad de la clinica de
pregrado (Elizondo, 2008). Este no es el unico estudio al respecto, en un trabajo similar

realizado por Peralta y Castro, en la Universidad Auténoma de Nicaragua, se observa que
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un 85,92% de los pacientes indicaron sentirse Muy Satisfechos con la accesibilidad.

(Peralta y Castro, 2019)

La tercera dimension esta relacionada con el ambiente de atencion de las Unidades de
Atencién Odontoldgica, de la cual se obtuvieron 9 indicadores, los cuales presentan en
promedio que el 51,20% de los pacientes se encuentran Muy Satisfechos, sin embargo, en
una investigacion similar realizada por Elizondo, en la Universidad de Granada - Espafia,
los pacientes se encuentran Muy Satisfechos en un 72,1% con el ambiente de atencion de
la clinica de pregrado (Elizondo, 2008). Este no es el Unico estudio al respecto, en un trabajo
similar realizado por Peralta y Castro, en la Universidad Autonoma de Nicaragua, se
observa que un 90% de los pacientes indicaron sentirse Muy Satisfechos con el ambiente

de atencion de las clinicas odontoldgicas. (Peralta y Castro, 2019)

Al cotejar los resultados obtenidos en Colombia donde el nivel de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de la atencion en salud ofertado por sus centros hospitalarios
representa el 44% (Urriago, 2010), los resultados en un estudio similar en Pert donde el
nivel de satisfaccion apenas llega al 25% (Sihuin et al., 2015), y de México donde el nivel
de satisfaccion llega al 44,3% (Godinez et al., 2014); con los resultados obtenidos en el
presente estudio, los niveles de satisfaccion de los pacientes participantes del estudio
superan el 50% tanto en la satisfaccion de la atencion brindada por los estudiantes, como
en la accesibilidad y finalmente el ambiente de atencion de las Unidades de Atencion
Odontoldgica. Lo que refiere que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos se

encuentra entre medianamente satisfactoria a muy satisfactorio.

En cuanto a resultados obtenidos que influyen negativamente sobre la satisfaccion de
los usuarios se observan que hay dos aspectos que mas resaltan sobre los demas. El primero

de ellos esta relacionado con la funcionalidad de los equipos, aqui el 13,29% de los
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pacientes (12,94% poco satisfechos mas un 0,35% no satisfechos) indican inconformidad
con los mismos. Ademas, la opinidn de los pacientes respecto de la comodidad de la sala
de espera, el 15,38% estan poco satisfechos mas un 1,40% no satisfechos, lo que significa

una inconformidad del 16,78% de los pacientes.

Analizando estos dos resultados y tomando en cuenta el criterio de Blazquez y Quezada
(2014) que menciona que la utilidad de un indicador sirve para comprender la vision de los
usuarios, se observa entonces que los usuarios no estan satisfechos en estos dos aspectos

puntuales.

La calidad de un servicio brindado es importante que siempre esté enfocado hacia el
mejoramiento continuo y permita alcanzar en el mediano plazo niveles de excelencia en
todos sus aspectos. Es por ello que el monitoreo de indicadores como los analizados en el
presente trabajo de investigacion deben ser realizados periddicamente. Ademas, es de suma
importancia visualizar la inconformidad que presentan los usuarios en los indicadores
mencionados. Cabe recalcar también que, dentro de los resultados en la mayoria de los
indicadores expuestos en la presente investigacion, hay un 10% de encuestados que no
estan satisfechos. Si pasamos a nimeros se ha determinado que el nivel de satisfaccion de
los pacientes que recibieron atencion odontoldgica en la carrera de odontologia de la UNL

es de 90 de cada 100 usuarios.
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9. CONCLUSIONES

Luego de completar la presente investigacion y en base a los objetivos planteados, las

conclusiones a las que se llega son:

e En cuanto al nivel de satisfaccion de la atenciédn clinica brindada por los estudiantes de
la Carrera de Odontologia - UNL, en los aspectos: procedimientos clinicos, habilidad
para ejecutar estos, manejo de la bioseguridad en la atenciéon, solucién del motivo de la
consulta, calidad del tratamiento realizado, organizacion en el proceso de atencion,
informacion sobre el tratamiento a realizar, se obtuvo un porcentaje del 49.73%, lo cual
indica que los usuarios que formaron parte del presente estudio se encuentran muy
satisfechos y el 0,16% de pacientes se encuentran no satisfechos, lo que significa que
la atencion brindada por parte de los estudiantes es adecuada segin su percepcion.

e En cuanto a la accesibilidad a las Unidades de Atencion Odontoldgica, en los aspectos:
tiempo de espera para la atencion clinica, duracion de ésta, facilidad para contactar al
estudiante, su disponibilidad, cumplimiento de la cita programada, ubicacion de la
clinica, la accesibilidad a la misma y costo del tratamiento, se obtuvo un porcentaje del
53.58%, lo cual indica que los usuarios se encuentran muy satisfechos y el 2,67% de
pacientes se encuentran poco satisfechos, concluyendo que este aspecto evaluado es
adecuado.

e En cuanto al ambiente de atencion donde los pacientes reciben atencidén odontoldgica,
en los aspectos: aseo de la clinica, ambiente fisico de ésta, ventilacion y temperatura de
la misma, ambiente clinico adecuado, aspecto personal del estudiante, higiene personal
y trato del mismo, informacion recibida por parte del personal administrativo, se obtuvo
un porcentaje del 51.20%, lo que indica que los pacientes encuestados refieren sentirse

muy satisfechos y un 0,23% de pacientes se encuentran no satisfechos, cabe destacar
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que con respecto a la comodidad de las salas de espera los usuarios presentaron
inconformidad.

En relacion a las tres variables de estudio: “Atencién clinica brindada por los
estudiantes”, “Accesibilidad a las UAO” y “Ambiente de atencion de las UAO”, se
observa que en promedio 85 de cada 100 pacientes de las Unidades de Atencion
Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la UNL segun su percepcion estan entre

Muy Satisfechos y Satisfechos.
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10. RECOMENDACIONES

e Se recomienda que el Departamento de Coordinacion de la Carrera realice una
evaluacion continua de la satisfaccion del usuario, lo cual es muy importante para
medir la calidad de la atencidn, logrando obtener informacién relevante y actual que
permitan determinar fortalezas y debilidades a fin de brindar una mejor atencion en
las UAO, asi como crear y manejar protocolos de atencion al usuario enfocados

hacia un servicio de excelencia.

e Se sugiere realizar una reorganizacion en la administracién y gestion de las
Unidades de Atencion Odontoldgica para mejorar continuamente el servicio y
atencion al usuario, en los aspectos de agendamiento de citas, tiempos de espera, la

ubicacion de la clinica, la accesibilidad a la misma.

e Debido a que la mayoria de pacientes se encuentran satisfechos con la atencion
recibida se recomienda continuar implementando mejoras tanto en la atencion
clinica como en la infraestructura, asi también en las salas de espera, aseo,
ventilacion y temperatura. Asi también implementar charlas dirigidas a estudiantes
y personal de la Carrera relacionadas con la mejora continua en Atencion y Servicio
al Paciente, para potenciar el servicio brindado las Unidades de Atencion

Odontologia de la Carrera de Odontologia de la UNL.
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12. ANEXOS

Anexo 1. Informe de pertinencia

é Linkversiclad
u Macional
! i de Loja

Loja, 25 de noviembre da 2020

Odt. Esp. Susana Gonzalkez Eras
GESTORA ACADEMICA DE LA CARRERA DE QDONTOLOGIA
Presants.

Con un con un cordial y atento saludo me difjo 3 usted, en atenclon al Memorandum N° D13-DC0-
FSH-UNL, e fecha 16 ge Noviembre de 2020, que en su pane pertinente dice °.._ de acuerdo 3 ko
establecido en el Art. 134 del Reglamento de Reégimen Acacemico de fa Universidad Naclonal de Loja,
me okfio 3 Uisted con ks Mnalidad de sofictarte muy comedidamente se digne emilr &l informe de
pertinencia sabve i3 estructura y coherencia del Proyects tiulado NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
FACIENTES ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE ATENCION ODONTOLOGICA DE LA CARRERA
DE ODONTOLOGIA DE LA UNL EN EL PERIODO ABRIL — SEPTIEMERE 20107, de auforia de
Anggle Verdnica Aguliar Campoverde estudiante de la Camera de Odontologia...~

Ante 1o cual Iformo que & proyecio en menclan, luego de reallzados agunos ajusies de fooma por
parte ge la estudiants, tiens |3 estructura y coherencia ge un proyecto de Investigacion de nivel de
Qrado, en mismo que &5 PERTINENTE PARA SU EJECUCION, para lo cua adjunio el archive del
proyecio fitulade “MIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIEMTES ATENDIDOSE EM LAS
UNIDADES DE ATEMCION ODONTOLGNGEICA DE LA CARRERA DE ODONTOLOEIA DE LA UNML
EN EL PERIODO ABRIL — SEPTIEMBRE 20157, de auforia de la Sra. Anggle Verdnica Agullar
Campowerde estudianie de la Camera de Cdontologla.

*5in otro pariicular me suscribo de ustad mwy
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Dra. Deisy Patricla Saraguro Oriega
DOCENTE DE LA CARRERA DE ODONTOLOGIA DE LA FSH-UNL
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Anexo 2. Asignacion de director de tesis

Unihvarslicdacd Facultad
u Macional dela Salud
de Loja Humana

OF. No. 53B-DCO-F5H-UNL

Loja, 09 de diciembre de 2020

Dra.

Deizy Saraguro Ortega

DOCENTE DE LA CARRERA DE ODONTOLOGIA DE LA FACULTAD DE LA SALUD HUMANA DE L&
UNNERSIDAD NACIINAL DE LOJA.

Ciudad.-

De mis consideraciones:

En atencion a la peticion presentada por la estudiznte Anggie Verdnica Aguilar Campoverde y, de
acuerdo 3 lo establecido en el Art. 136 del Reglamento de Begimen Academico de |2 Universidad
Nacional de Loja, una vez emitido &l informe faverable de pertinencia del Proyecto de tesis titulade
“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE ATENCHIN
ODONTOLOGICA DE LA CARRERA DE ODONTOLOGIA DE LA UML EN EL PERIODO ABRIL -
SEPTIEMBRE 201%", de sutoria ce |a sefiorita Aguilar Campoverde, me permito desiznar 3 usted
como DIRECTORA DE TESIS.

Para su conocimiento, me permito transcribir &l Art. 1389 del Reglamento de Regimen Academico de
la Universidad Madonal de Loja, gue en su parte pertinente dice: “El Director de Tesis tiene k2
ohlizacion de ssesorar y monitorear con pertinencia y rigurosidad cientificz |a ejecucion del proyecto
de tesis; 25 como revisar oportunamente los informes de svance de |a investigacion, devabiendo al
aspirante con las ohsenaciones, sugerencias y recomendaciones necesarias para asegurar |z clidad
de la miszma”.

Particular que comunico para bos fines pertinentes.

Atentamente,

Odt. Esp. Suzana Gonzdlez Erss
GESTORA ACADEMICA DE LA CARRERA, DE ODONTOLOGLA DE LA FSH-URML

SEE,-'ep
Adj. Praoyecio
L.c. Archiva, =studiante, L'-:P:n'zme

Calle Manus Montenos:
bras el Hospetal 1sciro Speora o Lo - Ecusdor
072 571379 Ea. W02
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Anexo 3. Autorizacion para recoleccion de datos de pacientes

Urniersicacd Facultad
Macional dela Salud
de

Loja Humana

OF. N2 542- DCO-FSH-UNL
Leja, 17 de diciembre de 2020

Srta. Zoila Martinez
SERVIDORA DE LA CARRERA DE ODONTOLOGIA, DE LA FACULTAD DE LA
SALUD HUMANA DE LA UNIVERSIDAD NACIOMAL DE LOJA.

Fresente. —

Die mis consideraciones:

Por medio del presente pongo a su conocimiento gque se autoriza el ingreso a la
Clinica T a |la sefiorta Anggie Verdnica Aguilar Campoverde con C.. N°
070555095-2, estudiante del X Ciclo de la Carrera de Odontologia, con la finalidad
que usted le facilite el acceso al archivo de las Historias Clinicas de los pacientes
atendidos durante el pericdo abril — septiembre 2019, a fin que realice la recoleccion
de datos para el frabajo de campo del proyecto de tesis titulado “NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EM LAS UNIDADES DE
ATENCION ODONTOLOGICA DE LA CARRERA DE ODONTOLOGIA DE LA
UML EN EL PERIODO ABRIL — SEPTIEMBRE 2019".

Por la atencion al presents le expreso mi agradecimisnto.

Atentamente,

7] ra'[lsu;m-"- S
PATRICIA
“lieg; GONLALET ESAE
Odt. Esp. Susana Gonzalez Eras
GESTORA ACADEMICA DE LA CARRERA

DE ODONTOLOGIA FSH-UNL

SEERp
C.c Aralvo

Calle Marus Monemos
bras e Hospetal oo Spora - Logs - Lo
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Anexo 4. Validacién de encuesta en Alfa de Cronbach

DATASET ACTIVATE ConjuntoDatosl.

SAVE OUTFILE='C:\Users\Evaluadores 01\Desktop\0000000000 D

'"METODOLOGICAS\DEISY SARAGURO\libro de cdédigos Verdn

/COMPRESSED. RELTABILITY

/VARIABLES=Calidad atencién del estudiante Habilidad cli
Bioseguridad al paciente Resolucién de motivo de consu
Organizacién del proceso clinico Comunicacién en el tr
Comprensién de indicaciones por paciente Funcionalidad
Tiempo de espera para atencidén clinica Tiempo de atenc
Ubicacién del operador clinico para resolver dudas
Disponibiliad operador clinico para resolver dudas Ate
Ubicacién de la clinica Sefializacién de la clinica Cos
Amplitud iluminacién clinica Ventilacién clinica Calid
Apariencia del operador clinico Higiene personal del o
Atencidén del personal administrativo

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR

/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilidad

Advertencias

Cada una de las variables de componente siguiente tiene una
varianza cero y se ha eliminado de la escala: ¢ El trato del
estudiante?

El determinante de la matriz de covarianzas es cero o
aproximadamente cero. Las estadisticas basadas en su matriz
inversa no se pueden calcular y se visualizan como valores perdidos
por el sistema.

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
0,931 0,948 25
Estadisticas de elemento
Desv.
Media Desviacion
¢ El estudiante fue muy 4,73 0,594 15
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?
¢ El estudiante tenia la 4,53 1,060 15
habilidad para realizar el
tratamiento?
¢ El estudiante us6 4,40 1,242 15
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?
¢ El estudiante soluciono el 4,67 1,047 15
problema que dio lugar a su
visita?
¢La calidad del tratamiento 4,47 0,834 15
realizado en su boca, le
hace sentirse?
¢La organizacion y orden 4,73 0,458 15
en el proceso de atencion,
le permite sentirse?
¢Las explicaciones 4,67 0,617 15
recibidas durante el
tratamiento?
¢Entendio las explicaciones 4,80 0,561 15
que le dieron?
¢ La funcionalidad de los 4,33 1,047 15
equipos, le ha dejado?
¢El tiempo que esper6 al 4,67 0,488 15
estudiante para que lo
atendiera?
¢ El tiempo que pasé con el 4,87 0,352 15
estudiante durante la
atencién?
¢El poder localizar o 4,73 0,799 15

contactar al estudiante?




Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacion
¢ La disponibilidad del 4,80 0,561 15
estudiante cuando fue
necesario?
¢ Recibioé atencion el dia 4,93 0,258 15
que fue programada su
cita?
¢La ubicacion o 4,53 0,640 15
localizacion de la clinica?
¢ La facilidad para 4,53 0,834 15
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 4,87 0,352 15
¢La limpieza y pulcritud de 4,27 1,033 15
la clinica?
¢La amplitud e iluminacién 3,87 1,187 15
de la clinica?
¢La ventilacion y 3,60 1,242 15
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 4,07 1,223 15
olores desagradables en la
clinica?
¢ Comodidad de la sala de 3,60 1,183 15
espera?
¢ La apariencia personal y 4,87 0,352 15
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 4,93 0,258 15
estudiante?
¢Lainformacion recibida 4,40 1,121 15

por parte del personal
administrativo?
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢ El estudiante

¢ El estudiante
uso

procedimientos

que lo hicieron

fue muy ¢ El estudiante sentir seguro ¢ El estudiante
cuidadoso con tenia la de no soluciono el
los habilidad para  contagiarse de  problema que
procedimientos realizar el alguna dio lugar a su
que le realiz6? tratamiento? enfermedad? visita?
¢ El estudiante fue muy 1,000 0,923 0,542 0,881
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?
¢ El estudiante tenia la 0,923 1,000 0,532 0,944
habilidad para realizar el
tratamiento?
¢ El estudiante us6 0,542 0,532 1,000 0,549
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?
¢ El estudiante solucioné el 0,881 0,944 0,549 1,000
problema que dio lugar a su
visita?
¢La calidad del tratamiento 0,847 0,910 0,428 0,846
realizado en su boca, le
hace sentirse?
¢ La organizacion y orden 0,771 0,756 0,327 0,547
en el proceso de atencién,
le permite sentirse?
¢Las explicaciones 0,715 0,728 0,373 0,811
recibidas durante el
tratamiento?
¢Entendi6 las explicaciones 0,687 0,793 0,431 0,852
que le dieron?
¢La funcionalidad de los 0,728 0,601 0,275 0,500
equipos, le ha dejado?
¢El tiempo que esper6 al 0,411 0,368 0,589 0,466
estudiante para que lo
atendiera?
¢ El tiempo que paso con el 0,502 0,587 0,294 0,647
estudiante durante la
atencién?
¢El poder localizar o 0,894 0,939 0,547 0,997
contactar al estudiante?
¢ La disponibilidad del 0,901 0,913 0,533 0,974

estudiante cuando fue
necesario?

72



Matriz de correlaciones entre elementos

jlLa
organizacion y
¢La calidad del orden en el JLas
tratamiento proceso de explicaciones
realizado en su atencion, le recibidas ¢Entendid las
boca, le hace permite durante el explicaciones
sentirse? sentirse? tratamiento? que le dieron?
¢ El estudiante fue muy 0,847 0,771 0,715 0,687
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?
¢ El estudiante tenia la 0,910 0,756 0,728 0,793
habilidad para realizar el
tratamiento?
¢ El estudiante us6 0,428 0,327 0,373 0,431
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?
¢ El estudiante solucioné el 0,846 0,547 0,811 0,852
problema que dio lugar a su
visita?
¢La calidad del tratamiento 1,000 0,724 0,879 0,672
realizado en su boca, le
hace sentirse?
¢ La organizacion y orden 0,724 1,000 0,421 0,334
en el proceso de atencion,
le permite sentirse?
¢Las explicaciones 0,879 0,421 1,000 0,619
recibidas durante el
tratamiento?
¢ Entendi6 las explicaciones 0,672 0,334 0,619 1,000
gue le dieron?
¢La funcionalidad de los 0,546 0,795 0,405 0,243
equipos, le ha dejado?
¢ El tiempo que espero al 0,585 0,213 0,791 0,261
estudiante para que lo
atendiera?
¢ El tiempo que pas6 con el 0,471 0,207 0,439 0,579
estudiante durante la
atencién?
¢El poder localizar o 0,844 0,573 0,821 0,829
contactar al estudiante?
¢ La disponibilidad del 0,825 0,612 0,826 0,773

estudiante cuando fue
necesario?
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢ El tiempo que

¢ El tiempo que

JLla espero al paso con el ¢El poder
funcionalidad  estudiante para estudiante localizar o
de los equipos, que lo durante la contactar al
le ha dejado? atendiera? atencion? estudiante?
¢ El estudiante fue muy 0,728 0,411 0,502 0,894
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?
¢ El estudiante tenia la 0,601 0,368 0,587 0,939
habilidad para realizar el
tratamiento?
¢ El estudiante us6 0,275 0,589 0,294 0,547
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?
¢ El estudiante soluciond el 0,500 0,466 0,647 0,997
problema que dio lugar a su
visita?
¢La calidad del tratamiento 0,546 0,585 0,471 0,844
realizado en su boca, le
hace sentirse?
¢La organizacion y orden 0,795 0,213 0,207 0,573
en el proceso de atencion,
le permite sentirse?
¢Las explicaciones 0,405 0,791 0,439 0,821
recibidas durante el
tratamiento?
¢Entendio las explicaciones 0,243 0,261 0,579 0,829
que le dieron?
¢La funcionalidad de los 1,000 0,233 0,517 0,541
equipos, le ha dejado?
¢ El tiempo que espero6 al 0,233 1,000 0,139 0,489
estudiante para que lo
atendiera?
¢ El tiempo que pas6 con el 0,517 0,139 1,000 0,627
estudiante durante la
atencion?
¢ El poder localizar o 0,541 0,489 0,627 1,000
contactar al estudiante?
¢La disponibilidad del 0,609 0,522 0,579 0,989

estudiante cuando fue
necesario?
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢La facilidad
JLa ¢ Recibio Para
disponibilidad  atencién el dia desplazarse:
del estudiante que fue ¢La ubicacion o rampas,
cuando fue programada su localizacién de  sefializacion u
necesario? cita? la clinica? otros?

¢ El estudiante fue muy 0,901 0,342 0,589 0,308
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?
¢ El estudiante tenia la 0,913 0,139 0,604 0,302
habilidad para realizar el
tratamiento?
¢ El estudiante us6 0,533 0,089 0,252 0,055
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?
¢ El estudiante soluciond el 0,974 0,176 0,711 0,218
problema que dio lugar a su
visita?
¢La calidad del tratamiento 0,825 0,155 0,705 0,233
realizado en su boca, le
hace sentirse?
¢La organizacion y orden 0,612 0,443 0,276 0,399
en el proceso de atencién,
le permite sentirse?
¢Las explicaciones 0,826 0,299 0,844 0,093
recibidas durante el
tratamiento?
¢ Entendi6 las explicaciones 0,773 -0,099 0,717 0,092
que le dieron?
¢La funcionalidad de los 0,609 0,617 0,249 0,273
equipos, le ha dejado?
¢ El tiempo que espero al 0,522 0,378 0,610 -0,059
estudiante para que lo
atendiera?
¢El tiempo que paso con el 0,579 -0,105 0,338 0,016
estudiante durante la
atencién?
¢ El poder localizar o 0,989 0,254 0,717 0,229
contactar al estudiante?
¢ La disponibilidad del 1,000 0,395 0,717 0,244

estudiante cuando fue
necesario?
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢ El costo del
tratamiento?

¢Lalimpiezay
pulcritud de la
clinica?

¢La amplitud e
iluminacion de
la clinica?

¢La ventilacién
y temperatura
de la clinica?

¢ El estudiante fue muy
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?

¢ El estudiante tenia la
habilidad para realizar el
tratamiento?

¢ El estudiante us6
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?

¢ El estudiante soluciond el
problema que dio lugar a su
visita?

¢La calidad del tratamiento
realizado en su boca, le
hace sentirse?

¢ La organizacion y orden
en el proceso de atencién,
le permite sentirse?

¢ Las explicaciones
recibidas durante el
tratamiento?

¢ Entendi6 las explicaciones
gue le dieron?

¢ La funcionalidad de los
equipos, le ha dejado?

¢ El tiempo que espero al
estudiante para que lo
atendiera?

¢El tiempo que paso con el
estudiante durante la
atencién?

¢El poder localizar o
contactar al estudiante?
¢ La disponibilidad del
estudiante cuando fue
necesario?

0,844

0,779

0,458

0,841

0,714

0,650

0,767

0,579

0,711

0,555

0,423

0,881

0,941

0,357

0,187

0,022

0,154

0,094

0,312

0,037

0,099

0,573

-0,094

0,301

0,179

0,222

0,554

0,515

0,329

0,479

0,356

0,456

0,227

0,386

0,671

0,041

0,638

0,487

0,494

0,426

0,445

0,204

0,385

0,400

0,427

0,280

0,287

0,659

0,118

0,686

0,389

0,390
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Matriz de correlaciones entre elementos

JAusencia de
ruidos y olores
desagradables

en la clinica?

¢ Comodidad de

¢La apariencia

personal y la
manera de
vestir del
estudiante?

la sala de
espera?

¢La higiene
personal del
estudiante?

¢ El estudiante fue muy
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?

¢ El estudiante tenia la
habilidad para realizar el
tratamiento?

¢ El estudiante usé
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?

¢ El estudiante soluciond el
problema que dio lugar a su
visita?

¢La calidad del tratamiento
realizado en su boca, le
hace sentirse?

¢La organizacion y orden
en el proceso de atencion,
le permite sentirse?

¢Las explicaciones
recibidas durante el
tratamiento?

¢Entendio las explicaciones
que le dieron?

¢La funcionalidad de los
equipos, le ha dejado?
¢El tiempo que esper6 al
estudiante para que lo
atendiera?

¢ El tiempo que pasé con el
estudiante durante la
atencién?

¢ El poder localizar o
contactar al estudiante?
¢La disponibilidad del
estudiante cuando fue
necesario?

0,420

0,356

0,075

0,298

0,248

0,417

0,126

0,229

0,540

-0,080

0,354

0,312

0,333

0,244 0,502

0,239 0,587

-0,126 0,948

0,173 0,647

0,203 0,471

0,317 0,207

0,098 0,439

0,086 0,579

0,461 0,129

-0,124 0,555

0,377 0,423

0,181 0,627

0,194 0,579

0,808

0,922

0,535

0,969

0,818

0,443

0,747

0,888

0,352

0,378

0,681

0,947

0,888
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢La informacién
recibida por
parte del
personal
administrativo?

¢ El estudiante fue muy
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?

¢ El estudiante tenia la
habilidad para realizar el
tratamiento?

¢ El estudiante us6
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?

¢ El estudiante soluciond el
problema que dio lugar a su
visita?

¢ La calidad del tratamiento
realizado en su boca, le
hace sentirse?

¢La organizacion y orden
en el proceso de atencién,
le permite sentirse?

¢ Las explicaciones
recibidas durante el
tratamiento?

¢ Entendi6 las explicaciones
gue le dieron?

¢ La funcionalidad de los
equipos, le ha dejado?

¢ El tiempo que espero al
estudiante para que lo
atendiera?

¢El tiempo que pasé con el
estudiante durante la
atencién?

¢El poder localizar o
contactar al estudiante?
¢ La disponibilidad del
estudiante cuando fue
necesario?

0,064

-0,012

-0,123

-0,061

-0,061

0,223

-0,103

-0,205

0,304

-0,131

-0,036

-0,032

0,023
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢ El estudiante

¢ El estudiante
uso6

procedimientos

gue lo hicieron

fue muy ¢ El estudiante sentir seguro ¢ El estudiante
cuidadoso con tenia la de no soluciono el
los habilidad para  contagiarse de  problema que
procedimientos realizar el alguna dio lugar a su
que le realiz6? tratamiento? enfermedad? visita?
¢ Recibio atencién el dia 0,342 0,139 0,089 0,176
que fue programada su
cita?
¢La ubicacion o 0,589 0,604 0,252 0,711
localizacion de la clinica?
¢ La facilidad para 0,308 0,302 0,055 0,218
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 0,844 0,779 0,458 0,841
¢La limpieza y pulcritud de 0,357 0,187 0,022 0,154
la clinica?
¢La amplitud e iluminacion 0,554 0,515 0,329 0,479
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,426 0,445 0,204 0,385
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 0,420 0,356 0,075 0,298
olores desagradables en la
clinica?
¢ Comodidad de la sala de 0,244 0,239 -0,126 0,173
espera?
¢ La apariencia personal y 0,502 0,587 0,948 0,647
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 0,808 0,922 0,535 0,969
estudiante?
¢ La informacion recibida 0,064 -0,012 -0,123 -0,061

por parte del personal
administrativo?
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Matriz de correlaciones entre elementos

JLa

organizacion y

¢La calidad del orden en el JLas
tratamiento proceso de explicaciones
realizado en su atencion, le recibidas ¢Entendi6 las
boca, le hace permite durante el explicaciones
sentirse? sentirse? tratamiento? que le dieron?
¢ Recibié atencién el dia 0,155 0,443 0,299 -0,099
que fue programada su
cita?
¢La ubicacion o 0,705 0,276 0,844 0,717
localizacion de la clinica?
¢La facilidad para 0,233 0,399 0,093 0,092
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 0,714 0,650 0,767 0,579
¢La limpieza y pulcritud de 0,094 0,312 0,037 0,099
la clinica?
¢La amplitud e iluminacion 0,356 0,456 0,227 0,386
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,400 0,427 0,280 0,287
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 0,248 0,417 0,126 0,229
olores desagradables en la
clinica?
¢ Comodidad de la sala de 0,203 0,317 0,098 0,086
espera?
¢La apariencia personal y 0,471 0,207 0,439 0,579
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 0,818 0,443 0,747 0,888
estudiante?
¢La informacion recibida -0,061 0,223 -0,103 -0,205

por parte del personal
administrativo?




Matriz de correlaciones entre elementos

¢ El tiempo que

¢El tiempo que

JLa espero al paso con el ¢ El poder
funcionalidad  estudiante para estudiante localizar o
de los equipos, que lo durante la contactar al

le ha dejado? atendiera? atencién? estudiante?
¢, Recibio atencion el dia 0,617 0,378 -0,105 0,254
que fue programada su
cita?
¢La ubicacién o 0,249 0,610 0,338 0,717
localizacion de la clinica?
¢La facilidad para 0,273 -0,059 0,016 0,229
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 0,711 0,555 0,423 0,881
¢La limpieza y pulcritud de 0,573 -0,094 0,301 0,179
la clinica?
¢La amplitud e iluminacion 0,671 0,041 0,638 0,487
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,659 0,118 0,686 0,389
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 0,540 -0,080 0,354 0,312
olores desagradables en la
clinica?
¢Comodidad de la sala de 0,461 -0,124 0,377 0,181
espera?
¢La apariencia personal y 0,129 0,555 0,423 0,627
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 0,352 0,378 0,681 0,947
estudiante?
¢La informacién recibida 0,304 -0,131 -0,036 -0,032

por parte del personal
administrativo?
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢La facilidad
JLa ¢ Recibio para
disponibilidad  atencién el dia desplazarse:
del estudiante que fue ¢La ubicacién o rampas,
cuando fue programada su localizacién de  sefializacion u
necesario? cita? la clinica? otros?

¢ Recibio atencién el dia 0,395 1,000 0,231 0,177
que fue programada su
cita?
¢ La ubicacién o 0,717 0,231 1,000 -0,036
localizacion de la clinica?
¢La facilidad para 0,244 0,177 -0,036 1,000
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 0,941 0,681 0,656 0,260
¢La limpieza y pulcritud de 0,222 0,339 -0,014 -0,011
la clinica?
¢La amplitud e iluminacion 0,494 0,202 0,194 0,005
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,390 0,134 0,198 -0,055
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 0,333 0,241 0,043 0,033
olores desagradables en la
clinica?
¢Comodidad de la sala de 0,194 0,140 0,019 0,304
espera?
¢La apariencia personal y 0,579 -0,105 0,338 0,016
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 0,888 -0,071 0,663 0,177
estudiante?
¢La informacion recibida 0,023 0,345 -0,219 -0,015

por parte del personal
administrativo?
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Matriz de correlaciones entre elementos

¢Lalimpiezay

¢La amplitud e

¢La ventilacién

¢El costo del pulcritud de la  iluminacién de ytemperatura
tratamiento? clinica? la clinica? de la clinica?
¢ Recibio atencién el dia 0,681 0,339 0,202 0,134
que fue programada su
cita?
¢La ubicacion o 0,656 -0,014 0,194 0,198
localizacion de la clinica?
¢ La facilidad para 0,260 -0,011 0,005 -0,055
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 1,000 0,301 0,467 0,360
¢La limpieza y pulcritud de 0,301 1,000 0,847 0,757
la clinica?
¢La amplitud e iluminacion 0,467 0,847 1,000 0,930
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,360 0,757 0,930 1,000
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 0,354 0,946 0,892 0,818
olores desagradables en la
clinica?
¢ Comodidad de la sala de 0,206 0,795 0,773 0,807
espera?
¢La apariencia personal y 0,423 -0,092 0,296 0,196
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 0,681 0,071 0,435 0,356
estudiante?
¢ La informacién recibida 0,145 0,827 0,633 0,585

por parte del personal
administrativo?
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Matriz de correlaciones entre elementos

JAusencia de

¢La apariencia

personal y la

ruidos y olores ¢ Comodidad de manera de ¢La higiene
desagradables la sala de vestir del personal del
en la clinica? espera? estudiante? estudiante?
¢, Recibio atencion el dia 0,241 0,140 -0,105 -0,071
que fue programada su
cita?
¢La ubicacién o 0,043 0,019 0,338 0,663
localizacion de la clinica?
¢La facilidad para 0,033 0,304 0,016 0,177
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 0,354 0,206 0,423 0,681
¢La limpieza y pulcritud de 0,946 0,795 -0,092 0,071
la clinica?
¢La amplitud e iluminacién 0,892 0,773 0,296 0,435
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,818 0,807 0,196 0,356
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 1,000 0,859 0,022 0,241
olores desagradables en la
clinica?
¢Comodidad de la sala de 0,859 1,000 -0,137 0,140
espera?
¢La apariencia personal y 0,022 -0,137 1,000 0,681
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 0,241 0,140 0,681 1,000
estudiante?
¢La informacién recibida 0,865 0,775 -0,217 -0,148

por parte del personal
administrativo?
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Matriz de correlaciones entre elementos

JLa
informacion
recibida por

parte del
personal
administrativo?

¢ Recibié atencion el dia
que fue programada su
cita?

¢La ubicacién o
localizacion de la clinica?
¢La facilidad para
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?

¢ El costo del tratamiento?

¢La limpieza y pulcritud de
la clinica?

¢ La amplitud e iluminacion
de la clinica?

¢La ventilacion y
temperatura de la clinica?

¢Ausencia de ruidos y
olores desagradables enla
clinica?

¢ Comodidad de la sala de
espera?

¢La apariencia personal y
la manera de vestir del
estudiante?

¢La higiene personal del
estudiante?

¢La informacion recibida
por parte del personal
administrativo?

0,345

-0,219

-0,015

0,145

0,827

0,633

0,585

0,865

0,775

-0,217

-0,148

1,000
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Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de
escala si el escala si el
elemento se ha elemento se ha
suprimido suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Correlacién
multiple al
cuadrado

¢ El estudiante fue muy 108,13 153,981
cuidadoso con los

procedimientos que le

realiz6?

¢ El estudiante tenia la 108,33 144,810
habilidad para realizar el

tratamiento?

¢ El estudiante usé 108,47 152,552
procedimientos que lo

hicieron sentir seguro de no

contagiarse de alguna

enfermedad?

¢ El estudiante soluciond el 108,20 145,743
problema que dio lugar a su

visita?

¢La calidad del tratamiento 108,40 151,114
realizado en su boca, le

hace sentirse?

¢La organizacion y orden 108,13 158,838
en el proceso de atencion,
le permite sentirse?

¢Las explicaciones 108,20 156,743
recibidas durante el

tratamiento?
¢Entendio las explicaciones 108,07 158,067
gue le dieron?

¢La funcionalidad de los 108,53 147,267
equipos, le ha dejado?

¢El tiempo que esper6 al 108,20 162,171
estudiante para que lo

atendiera?

¢ El tiempo que pasé con el 108,00 161,286
estudiante durante la

atencién?

¢ El poder localizar o 108,13 150,267
contactar al estudiante?

¢ La disponibilidad del 108,07 154,924
estudiante cuando fue

necesario?

¢Recibié atencion el dia 107,93 164,638
que fue programada su

cita?

¢La ubicacion o 108,33 158,667
localizacion de la clinica?

0,858

0,825

0,420

0,797

0,740

0,688

0,638

0,610

0,733

0,368

0,623

0,821

0,841

0,344

0,490
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

¢ El estudiante fue muy
cuidadoso con los
procedimientos que le
realiz6?

¢ El estudiante tenia la
habilidad para realizar el
tratamiento?

¢ El estudiante us6
procedimientos que lo
hicieron sentir seguro de no
contagiarse de alguna
enfermedad?

¢ El estudiante soluciono el
problema que dio lugar asu
visita?

¢ La calidad del tratamiento
realizado en su boca, le
hace sentirse?

¢La organizacion y orden
en el proceso de atencion,
le permite sentirse?

¢Las explicaciones
recibidas durante el
tratamiento?

¢ Entendid las explicaciones
que le dieron?

¢ La funcionalidad de los
equipos, le ha dejado?

¢ El tiempo que esper6 al
estudiante para que lo
atendiera?

¢ El tiempo que paso con el
estudiante durante la
atencién?

¢ El poder localizar o
contactar al estudiante?
¢La disponibilidad del
estudiante cuando fue
necesario?

¢, Recibio atencion el dia
que fue programada su
cita?

¢La ubicacién o
localizacion de la clinica?

0,925

0,923

0,932

0,924

0,925

0,928

0,928

0,928

0,925

0,931

0,929

0,924

0,926

0,931

0,929
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Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion
escala si el escala si el total de Correlacion
elemento se ha elemento se ha elementos multiple al
suprimido suprimido corregida cuadrado
¢La facilidad para 108,33 162,381 0,184
desplazarse: rampas,
sefalizacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 108,00 159,714 0,803
¢La limpieza y pulcritud de 108,60 151,543 0,565
la clinica?
¢La amplitud e iluminacion 109,00 142,857 0,800
de la clinica?
¢La ventilacion y 109,27 143,924 0,722
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 108,80 145,743 0,669
olores desagradables en la
clinica?
¢ Comodidad de la sala de 109,27 149,781 0,546
espera?
¢La apariencia personal y 108,00 162,714 0,462
la manera de vestir del
estudiante?
¢La higiene personal del 107,93 162,067 0,737
estudiante?
¢La informacion recibida 108,47 156,552 0,327

por parte del personal
administrativo?
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido
¢La facilidad para 0,934
desplazarse: rampas,
sefializacién u otros?
¢ El costo del tratamiento? 0,928
¢La limpieza y pulcritud de 0,928
la clinica?
¢La amplitud e iluminacién 0,924
de la clinica?
¢La ventilacion y 0,926
temperatura de la clinica?
¢Ausencia de ruidos y 0,927
olores desagradables enla
clinica?
¢ Comodidad de la sala de 0,929
espera?
¢ La apariencia personaly 0,930
la manera de vestir del
estudiante?
¢ La higiene personal del 0,929
estudiante?
¢La informacion recibida 0,933

por parte del personal
administrativo?

Estadisticas de escala

Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos

112,87 166,981 12,922 25




Anexo 5. Encuesta aceptada y consentimiento informado

ENCUESTA PARA VALORAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE ATENCION ODONTOLOGICA DE LA

UNIVEESIDAD NACTONAL DE LOJA

Estimado (a)

Al agradecer su colaboracién, me permito indicarle que la encuesta es confidencial y
anomima, v de gran utilidad para la institucion, en especial para las Unidades de Atencidn
Odontologica con la finalidad de implementar acciones para el mejoranuento de las

expenencias vividas por parte de los pacientes.

Solicito valore sunmivel de satisfaccion con respecto a cada wmo de los indicadores con

iransparencia y sinceridad.

Sirvase marcar conmma X la opeidn que mejor defina su valoracion, de acuerdo con

la sigmiente escala: (marcar una sola opcion)
CONSENTIMIENTO INFORMADO

He sido mitada’c de manera volmntaria en la mvestigacion "NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN 1AS UNIDADES DE
ATENCION ODONTOLOGICA DE LA CARRERA DE ODONTOLOGIA DE LA UNL
EN EL PERIODO ABRIL - SEPTIEMBEE 2019", entiendo que la investigacién tiene fines

estrictamente académicos para lo cual tendre que responder a cada una de las preguntas dadas
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por el mvestigador. Soy consciente gue no se me recompensara economicamente. no debo
aportar algun tipe de valor econdmuco v mu respuesta sera totalmente ancmma. He sido
mformado de los dates del investigador, su nombre, numero telefomee v correo electronico.
Acepto parficipar en la presente mvesthgacion

No acepto parhicipar en la presente mvestigacion

DATOS GENERALES

Nombre: | Edad:
Género: | M | F Nivel de instruccion:
Procedencia: | Urhano EluralJ_LﬂtuEntidn:

INDICADORES

. Medianamente Poco - .
Muyv satisfecho Snn-s_tl"e':hcu satisfecho satisfecho Ne mtiSthD
5 3 2

ATENCION CLINICA
PERECEPCION DEL PACTENTE ANTE LA ATENCION
CLINICA
1 ¢ El estudiante fue muy cuidadoso con los procedimientos que e
realiza?
¢ El estudiante tenia |a habilidad para realizar el tratamiento?
¢El estudiante uso procedimientos que lo hidercn sentir seguro
de no contagiarse de alguna enfermedad?
¢ El estudiante soluciong el problema que dio lugar a su visita?
¢ La calidad del tratamiento realizado en su boca, le hace
sentirse?
6 éLa organizacion y orden en el proceso de atencion, le permite
sentirse?

L
e
L)
(B
pa—

LFEIN

| 4=

¢ Las explicadones redbidas durante el tratamiento?
i Entendio las explicaciones que le dieron?

9 ¢ La funcionalidad de los equipos, le ha dejado?

ACCESIEILIDAD
PERCEPCION DEL PACIENTE ANTE LA ACCESIEILIDAD
¢ El tiempo que espert al estudiante para que lo atendiera?
¢ El tiempo gue paso con & estudiante durante la atencion?
¢ El poder localizar o contactar al estudiante?
¢ La disponibilidad del estudiante cuando fue necesario?
¢ Redbic atencion el dia que fue programada su a@?
¢ La ubicadion o localizacion de la clinica?
éLa facilidad para desplazarse: rampas, senalizacion u otros?

o
.
L)
¥
pa-—

el [ | | | | Pt | e




| i El oosto del tratamiento?

AMBIENTE DE ATENCION

PERCEPCION DEL PACTENTE ANTE EL AMBIENTE DE
ATENCION

L]

[

éLa limpieza y pulcritud de Iz clinica?

¢éLa amplitud e iluminadon de la dinica?

¢ La ventiladion y temperatura de la dinica?

éAusencia de ruidos y olores desasradables en la clinica?

¢ Comodidad de la sala de espera?

i La apariencia personal y |a manera de vestir del estudiants?

éLa higiene personal del estudiante?

¢ El rato del estudiante?

i | | el | | | | Rt | |

¢ La informiacion recibida por parte ded personal administrativo?

:GRACTIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 6. Certificado de traduccién

T4, 7 FINE-TUNED ENGLISH
7 IANGUAGE INSTITUTE

Lideres en la Ensefianza del Inglés

Prof. Carlos Velastegui
DOCENTE DE FINE-TUNED ENGLISH CIA. LTDA.

CERTIFICA:

Que el documento aqui compuesto es fiel traduccién del idioma espafiol al idioma
inglés, del Resumen de Tesis titulada: "NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES ATENDIDOS EN LAS UNIDADES ~ DE ATENCION
ODONTOLOGICA DE LA CARRERA DE ODONTOLOGfA DE LA UNL,
PERIODO ABRIL-SEPTIEMBRE DEL 2019” , autoria de la Srta. Anggie: Veronica
Aguilar Campoverde, con nimero de cédula 0705550952 egresada en la Carrera de

Odontologia de la Universidad Nacional de Loja.

Lo certifica en honor a la verdad y autoriza ,_ngie{esado, hacer uso del presente
< © ENG{_[’ i
en lo que a sus intereses convenga. : 4\5 S0 %

Prof. Carlos Velastegui
DOCENTE DE FINE-TUNED ENGLISH CIA.LTDA.

Fine-Tuned English Cia. Ltda. | Teléfono 2578899 | Email venalfine@finetunedenglish.edu.ec | www.finetunedenglish.edu.ec

Loja: Macara entre Miguel Riofrio y Rocafuerte
Catamayo: Av. 24 de Mayo 08 - 21 y Juan Montalvo Telfs. 2678442
Zamora: Garcia Moreno y Pasaje 12 de Febrero Telfs. 2608169
Yantzaza: Jorge Mosquera y Luis Bastidas Edificio “Coop. Sindicato de Choferes”
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Anexo 7. Evidencia de recoleccion de Historias Clinicas

i mLTAD DE LA SALUD

ER CIONAL DE LOJA
e : f < , UNIVERSIDAD NACIONAL I
CARRERA DE ODONTOLOGIA : ODONTOLOGIA

¢ HC para encuestas

Nombre ™

20201218_ 20201218_
121111.jpg 121126.jpg

'UNIVERSEDAD NACIONAL DE
FACULTAD DE LA SALUD
CARRERA DE ODONT!

m 20201218 . 20201218_
121226.pg 121241.jpg




Anexo 8. Evidencia de recoleccion de correos electrénicos

DUEHEas Huulies

Clinicas ae Id racuitada. For i
¢Ud recibi¢ atencion odontologica en las

clinicas de la facultad?

por favor

Buenas noches, con la misma

Buenas noches

Le saluda Verénica Aguilar estudiante de

la carrera de Odontologia de la UNL.

El motivo de mi mensaje es para
e o

oaliai AT SSRT AR

Ya listo no hay problema

Me podria ayudar con un correo
electronico para poder enviarle la
encuesta?

Es cortita y no le tomara mas de 2min

Buenas noches

Con la Srta Yor favor

Buenas noches, con la misma

Buenas noches
Le saluda Verdnica Aguilar estudiante de
la carrera de Odontologia de la UNL.

El motivo de mi mensaje es para
solicitarle de la manera méas comedida
me ayude con su participacion en mi
proyecto de tesis, el cual esta enfocado
en medir el nivel de satisfaccion de los

Ya listo para a me envie al correo

+593 96 708 3216
Ya listo para q me envie al correo
ingjosetenesaca@gmail.com

Facuitad

—r
Me podria ayudar con un correo
electrénico para poder enviarle la
encuesta?

Es cortita y no le tomara mas de 2min

Perfecto, ahora le envio

Buenas noches

Uela universidad
Con el St -

por favor

Perfecto 1!

Me podria ayudar con un correo
electronico para poder enviarle la
encuesta?

Si buenas noches con quien tengo el
qusto

0Ok, ahora le envio la encuesta

Buenas noches
Le saluda Ver6nica Aguilar estudiante de
la carrera de Odontologia de la UNL.

El motivo de mi mensaje es para
solicitarle de la manera mas comedida
me ayude con su participacion en mi
proyecto de tesis, el cual esta enfocado
en medir el nivel de satisfaccién de los
pacientes que fueron atendidos en las

Claro no habria problema, de qué manera
le podria ayudar con ello?

Es cortitay no le tomard més de 2min

Claro que sii ya le paso el correo

Buenas tardes

Ahora le envio la encuesta
Muchas gracias por su colaboracion

£Como esta?
Le saluda Verénica Aguilar estudiante de
la carrera de Odontologia de la UNL.

El motivo de mi mensaje es para
solicitarle de la manera mas comedida
me ayude con su participacion en mi
proyecto de tesis, el cual esté enfocado
en medir el nivel de satisfaccion de los
pacientes que fueron atendidos en las
clinicas de la facultad

¢Ud recibié atencion odontolégica en las
clinicas de la facultad?

s - BN

Enque le puedo ayudar?

Perfecto 11
Me podria ayudar con un correo
electrénico para poder enviarle la
encuesta?

Es cortitay no le tomara mas de 2min

PULICIES Ue 1UCH U1 UeeHUIIUs S s
clinicas de la facultad, ;me podria ayudar
con un correo electrénico para poder
enviarle la encuesta?

Es stper corta y me ayudaria mucho

C6mo le va Doctora. Si efectivamente, me
atendieron en dicha facultad

Muy bien, gracias
Clarn con qusto: Biieiios diik

Con el Sr por favor

Ahora le envio la encuesta
Muchas gracias por su colaboracion
Que tenga un excelente dia

En que le puedo ayudar

Ya se la envié, muchas gracias por su
colaboracién!

Que tenga una excelente noche

De nada Doctora, de igual manera que
tenga un excelente dia; hoy noche la

reviso y la hago porque ahora mismo se
me complica

(Cémo estd?

Le saluda Verénica Aguilar estudiante de
la carrera de Odontologia de la UNL.

£ motivo de mi mensaje es para
solicitarle de la manera mas comedida
me ayude con su participacion en mi
proyecto de tesis, el cual esta enfocado

AR A P P

No hay problema estimado, muchas

gracias por su tiempo. Listo ahora la realizo

Me comunico con

95

Si yo fui atendida ahi

Perfecto 11

Me podria ayudar con un correo
electronico para poder enviarle la
encuesta?

Es cortitay no le tomaré mas de 2min

Ya le ayudo

Ahora le envio la encuesta.
Muchas gracias por su colaboracion
Que tenga un excelente dia

PaCiEnites Yue 1UeiUI alenuiuos el ias
clinicas de la facultad

¢Ud recibio atencion odontolégica en las
clinicas de la facultad?

Si yo fui atendida ahi

Perfecto 11

Me podria ayudar con un correo
electronico para poder enviarle la
encuesta?

Es cortita y no le tomara mas de 2min

Es cortita y no le tomara mas de 2min '

Ahora le envio la encuesta.
Muchas gracias por su colaboracion '

Que tenga una excelente noche

Listo de nada muchas gracias también
una buena noche

Buenas noches

Con la Srta por favor

Buenas noches si con la misma
—
¢Como esta?

Le saluda Veronica Aguilar estudiante de
la carrera de Odontologia de la UNL.

El motivo de mi mensaje es para
solicitarle de la manera mas comedida
me ayude con su participacion en mi
proyecto de tesis, el cual esta enfocado
en medir el nivel de satisfaccion de los
pacientes que fueron atendidos en las
clinicas de la facultad

Lid ranihia atancidn adantaldnina on lac



Anexo 9. Evidencia de encuesta realizada mediante correo electronico

Google Forms — ——

1 respuesta nueva ¢ e o

ENCUESTA PARA VALORAR LA SATISFACCION |
LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LAS UNIDADES
DE ATENCION ODONTOLOGICA DE LA

Hay una respuesta nueva para tu UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

formulario ENCUESTA PARA b stmado (3)
VALORAR LA SATISFACCION DE LOS
PACIENTES ATENDIDOS EN LAS
UNIDADES DE ATENCION
ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD

Hola:

e mejor Gefing su valkoracon de acuerdo con la wgsente escals

DRAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENC 0 o

[T —

14 respuestas

Pregunta

Usuarios que han respondido

Enviar por correo

valor eConOmMICo y mi respuesta sera totalmente anonima He sido informado de los datos del investigador, su nombre, numero

telefonico y correo electronico

i Acepta participar en la siguiente investigacion? *

@ Acepto participar en la presente investigacion

hto del estudiante? *

. s
saTISFECHO @® MUY SATISFECH
Mo satstecho 1
formacion recibica por parte def personal administratho? ©
. .
SATISFECHO @® MUY SATISFECH

CIAS POR SU COLABORACION!

Gracias! 1242

oogle Forms

1 respuesta nueva

Hola:

Hay una respuesta nueva para tu
fon ESTA PA

Me ha llegado su respuesta, jgracias!
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096 712 2943

099 024 2895 (2)

095902 2
096 936 6152

098 309 4116

095 927 5592 (2)

Anexo 10. Evidencia de encuesta realizada mediante llamada telefonica

096 886 3218

Nc

099 726 5284

293-2030

No guardado

098 425 6429

No guardado

@

ENCUESTA PARA VALORAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE ATENCION ODONTOLOGICA DE A

Estimado (3}
Al sgradecer

anoniima, 3 de gran wtlidad pars 1 imsitacidn, €0 espocial para las Unidades de Atencion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

Odontologica con la finalidad dc implementar scciones pura ¢ mejoramiento de las
‘expenencian vividas por parte d¢ los pacientes

transparencia y sincerdad.

1a siguicnte escala. (marcar ua sol3 opeiie)
CONSENTIMIENTO INFORMADO

He uido imvitadno de mamera voluntaris en la investigacidn "NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE

A CARRERA DE OGIA DE LA UNL

Encuesta Sr

Artista desconocioo Artista desconocico

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

S0y consciente que no se e recompensarh sconbmiicamente, 00 debo
de valor ccondemico y mi respuesta serd totalmente andeima. He 180

nomb y corren electrénico

Medianamente | Foco iibe
il atidocho. | sutiatuche | Vo2t
)

Eae mug_&" b = -
Muy satisfecho. |

s
CLINICA__ ]
NTE LA ATENCION slal3la)s

. ATENCIO
[ PERCEPCION DEL PACIENTE A)
CLINICA

1
[ o X
- 3 (B estudiante tenia la haiaed pe FIm
B 26 estudiante uso procedimientcs Gue 1 hciercn e SeguTS "l J_]
 siguna enfermedad?
i fond o peetlerms aie dolger s woveen?_|_C
B t1a calidad del ratamienta rwakzado en s boca, e hace
sentrse?
. ¢l organizacion y orden en ¢! proceso de atencidn, le permite
sentrrel 'l
7
®
{ 1

Encuesta Sra

Album
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Anexo 11. Anteproyecto de tesis

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD DE LA SALUD HUMANA

CARRERA DE ODONTOLOGIA

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN
LAS UNIDADES DE ATENCION ODONTOLOGICA DE LA CARRERA
DE ODONTOLOGIA DE LA UNL EN EL PERIODO ABRIL -
SEPTIEMBRE 2019

TRABAJO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE ODONTOLOGA

AUTORA: ANGGIE VERONICA AGUILAR CAMPOVERDE

TUTORA: DRA. DEISY PATRICIA SARAGURO ORTEGA, MG. SC.

LOJA- ECUADOR

2020
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1. TITULO

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN
LAS UNIDADES DE ATENCION ODONTOLOGICA DE LA CARRERA
DE ODONTOLOGIA DE LA UNL EN EL PERIODO ABRIL -
SEPTIEMBRE 2019
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2. Problematica

2.1 Planteamiento del problema

La satisfaccion tiene relacion con el cumplimiento parcial o total de las expectativas
frente a un servicio prestado. Desde un punto de vista psicoldgico diremos que, es un sentido
basico que implica el sentimiento de bienestar y placer por obtener un servicio. (Moreta et al.,

2017)

Entonces, se entiende por satisfaccion al grado de bienestar percibido por el paciente
en cuanto al cumplimiento de sus expectativas. Los pacientes son nuestros usuarios, nuestros
clientes y por lo tanto merecen toda nuestra atencion. Es fundamental determinar y evaluar de
qué maneras podemos satisfacer sus necesidades y para ello necesitamos levantar la
informacion sobre el nivel de satisfaccion en cuanto a las Unidades de Atencién Odontologica
de la UNL, de los usuarios que acuden a esta en lo referente a la atencion clinica, accesibilidad

de dichas unidades, ambiente de atencion, entre otros aspectos.

Ultimamente la profesion odontoldgica ha visto nuevas tendencias relacionadas al
comportamiento de los pacientes al momento de elegir su odontélogo y en qué lugar realizarse
un tratamiento. Hoy en dia, la percepcion del servicio ha evolucionado por lo que los habitos

de consumo se han visto modificados y en base a ellos eligen los servicios a tomar.

Las facultades de medicina y las carreras de odontologia juegan un papel importante en
promover la atencién de la salud. Ofrecen servicios accesibles y econémicos contribuyendo al
bienestar de un porcentaje de la poblacion, sin embargo, la calidad de la atencién al paciente y
sus servicios en muchas ocasiones quedan al margen de ser evaluados, tampoco se mide ni se
conoce la percepcion de los pacientes y la manera de cdmo estas instituciones cubren sus

necesidades, caso particular de la Carrera de Odontologia de la Universidad Nacional de Loja,
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en la cual desde sus inicios hasta la presente fecha no se ha realizado un andlisis de nivel de
satisfaccion de sus usuarios externos siendo actores fundamentales para la formacion

profesional de los estudiantes.

La Carrera de Odontologia como parte de la vinculacion con la colectividad y la
ejecucion de préacticas preprofesionales, brinda el servicio a toda la comunidad del area de
influencia de la Facultad de la Salud Humana, de todos los grupos etarios, y todos los estratos
socioeconomicos y culturales, dando preferencia a los grupos de mayor vulnerabilidad y
necesidad, no se atiende a personas con algun tipo de discapacidad como: sindrome de Down,

paraplejia, retraso mental, entre otros.

La Carrera de Odontologia inicid sus actividades de educacion superior en el afio
2001, mientras que la primera Unidad de Atencion Odontoldgica inici6 en el afio 2003 como
“Clinica Integral”, que consiste en un servicio en el cual los alumnos de los diferentes ciclos
académicos realizan sus practicas preprofesionales a la vez que se vinculan con la colectividad.
Aplican los conocimientos previamente aprendidos, bajo la tutoria de docentes calificados,
quienes con su conocimiento guian a los alumnos siguiendo normas académicas, éticas y

humanas.

Actualmente la carrera de Odontologia cuenta con dos Unidades de Atencion
Odontolégica: “Area de Rehabilitacion Oral y Endodoncia” y, “Area Clinico Quirtrgica y
Odontopediatria”. Las UAO ofrecen los siguientes servicios: Operatoria Dental, Prostodoncia,
Endodoncia, Periodoncia, Cirugia menor y Odontopediatria. Los estudiantes cumplen con 960
horas de précticas preprofesionales durante toda la carrera, las que se ejecutan con la atencion
de los pacientes que acuden a las UAO; estos son pacientes que acuden como demanda

espontanea o0 como pacientes para atencion de actividades clinicas especificas de acuerdo a las

necesidades de practicas preprofesionales de los estudiantes.



102

La satisfaccion del paciente respecto a la atencién, incidira directamente en el
reconocimiento y prestigio de la institucién. La calidad de los servicios brindados debe ser
medido, no se puede desarrollar mejoras si no se tiene claro lo que se desea corregir. Ademas,
la medicion y su analisis es una fuente para la toma de decisiones. Asi también los pacientes
tienen perspectivas del servicio que esperan recibir y para poder cubrir dichas expectativas es
importante conocerlas. Si se desconoce lo que el usuario desea, no se podria mejorar el servicio

y la insatisfaccion de los usuarios seria evidente.

Es por ello que instituciones educativas como la Universidad de las Américas de la
ciudad de Quito manifiesta que el grado de satisfaccion de sus pacientes presentan niveles aun
mejorables a lo que se podria considerar como satisfactorio (Viscaino, 2016). Por otro lado, la
Universidad San Gregorio de la ciudad de Portoviejo sefiala también luego de su analisis que
el nivel de satisfaccion de sus pacientes también es mejorable y requiere mejoras. (LOpez,

2014)

Ante la falta de estudios actuales del nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
las Unidades de Atencion Odontoldgicas de la Carrera de Odontologia de la UNL, es apropiado
realizar la presente investigacion porque sera de gran apoyo para la carrera y para las
promociones venideras en lo que a se refiere a mejorar el servicio y la vinculacion con la

colectividad.

Entonces, nos queda la interrogante de ¢cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes

atendidos en las Unidades de Atencion Odontoldgica de la UNL?
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en las Unidades de
Atencién Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la UNL en el periodo abril-septiembre

2019.

3.2 Objetivos especificos

e Determinar el nivel de satisfaccion de la atencion clinica brindada por el estudiante en
las Unidades de Atencion Odontolégica de la Carrera de Odontologia de la UNL.
e Determinar el nivel de satisfaccion de la accesibilidad a las Unidades de Atencion

Odontoldgica.

o Determinar el nivel de satisfaccion en cuanto al ambiente de atencién de las Unidades

de Atencion Odontoldgica.
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4. Justificacion

La presente investigacion es de relevancia ya que la Carrera de Odontologia de la
Universidad Nacional de Loja dentro de sus funciones sustantivas, vinculacién con la
colectividad, tiene la responsabilidad de involucrarse con la comunidad y conocer sus
necesidades en cuanto a servicios de salud bucodental se refiere, por lo tanto, los servicios
brindados deben satisfacer las expectativas de la poblacion a la que van dirigidos dichos

servicios.

Es importante para que la Carrera pueda conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios
externos y plantear recomendaciones, mejoras y/o mantener un servicio de calidad, en relacion
a los requerimientos de dichos usuarios, logrando incrementar el nivel de atencion y en
consecuencia el progreso de la satisfaccion del usuario dando énfasis a la calidad, eficiencia y

eficacia en su atencién.

Los resultados de esta investigacion, beneficiara tanto a la Carrera de Odontologia

como a los pacientes que son atendidos en ella con un servicio de calidad.
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5. Marco Tebrico

5.1 Esquema del Marco Tedrico

1. Calidad

1.1 Calidad en Salud

1.2 Tipos de calidad

1.3 Indicadores de calidad

2. Satisfaccién del usuario

2.1 Grado de satisfaccion

2.2 Factores que influyen en la satisfaccion del usuario

2.3 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

2.4 Satisfaccion del usuario como indicador de calidad de la Atencion en Salud

2.5 Importancia de la satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente

2.6 Métodos para medir la satisfaccion del usuario

3. Percepcion de la calidad por parte del usuario-paciente

3.1 Principios para la evaluacion y medicion de la percepcion de la calidad de los servicios

publicos

4. Expectativas del usuario y/o paciente

5. Accesibilidad a las Unidades de Atencion Odontoldgica
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6. Indicaciones (sefializaciones) para orientarse hasta llegar a las Unidades de Atencién
Odontoldgica

7. Comodidad de las instalaciones de las Unidades de Atencién Odontoldgica
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6. Metodologia

Para el presente trabajo de investigacion, se recurrird a la investigacion en diversas
fuentes bibliogréaficas, cuyo resultado me permitira determinar la metodologia a seguir y la

detallo a continuacién:

Disefio de estudio

El disefio de la investigacion sera observacional y analitico, ya que la informacion
recolectada no sera modificada y sus resultados se interpretaran por medio de tablas o graficos,
de corte transversal y retrospectiva ya que el periodo de estudio es desde abril hasta septiembre

del 2019.

Poblacion de estudio.

El Universo de estudio, estara constituido por todos los pacientes que asistieron a las
Unidades de Atencion Odontologica de la carrera de Odontologia de la Universidad Nacional
de Loja en el periodo abril — septiembre 2019, lo cual constituiran 1.118 pacientes. Considero
importante utilizar criterios tanto de inclusion como de exclusion para determinar el tamafio de

la Poblacion del presente estudio:

Criterios de inclusion

e Pacientes que acudieron a las Unidades de Atencion Odontoldgica de la Carrera de
Odontologia de la Universidad Nacional de Loja en el periodo abril — septiembre

2019.

e Pacientes que fueron ingresados en la base de datos de las Unidades de Atencion

durante el periodo abril-septiembre 2019.
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e Pacientes que recibieron cualquier tipo de tratamiento en las Unidades de Atencién

Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la Universidad Nacional de Loja en

el periodo abril — septiembre 2019.

e Pacientes que deseen participar de la investigacion.

Criterios de exclusién

e Pacientes que no deseen participar en la investigacion.
e Pacientes cuya informacion de contacto no se encuentre correctamente registrada

en su historia clinica.

e Pacientes que presenten alguna discapacidad como: sindrome de Down, paraplejia,

retraso mental.

Seleccion y tamafio de la muestra.

El calculo del tamafio de la muestra para proporciones con poblacién conocida se realiza
mediante la aplicacion de la férmula:

Zz*p*q*N

n=eZ(N—1)+ZZ*p*q

En donde tenemos que:

n= Tamaio de la muestra

N= Tamafio de la Poblacion

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito



109

g= Probabilidad en contra
e= error muestral

En cuanto al nivel de confianza Z se trabajara con el nivel del 95% ante lo cual el valor

correspondiente es de 1,96.
Respecto del margen de error muestral se utilizara el 5%.

La letra p representa la cantidad de pacientes de la poblacion que tienen en comun la
variable que se busca medir, mientras que el nUmero de pacientes que no comparten esa

variable se indica con g. Conforme las normas APA en estos casos se coloca 0,5 para ambos:

p=0,5yg=1-p.

Al reemplazar valores en la formula tenemos:

B (1,96)2 % 0,5 % 0,5 * 1118
~(0,05)2 (1118 — 1) + (1,96)2 % 0,5 * 0,5

n

_1073.7272
~ 3.7529

n = 286.10 aproximadamente 286.

Siendo asi, tenemos que el tamafio de la muestra es de 286 pacientes.
Etica

En la aplicacién de las encuestas, es importante que los usuarios sean informados sobre

el instrumento que servira para la recoleccion de datos.
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Se dara a conocer suficiente informacion sobre el tema en estudio; esto se lo realizara
de manera equitativa sin ningan tipo de discriminacion hacia los usuarios, quienes tendran la

decision libre de participar o no.

Ya que la confidencialidad es importante, ésta serd totalmente estricta tanto de las
personas encuestadas, como de la informacidn recolectada de los usuarios que acudieron a las

Unidades de Atencién Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la UNL.

Recoleccion de datos

La encuesta seleccionada como base para realizar el siguiente proyecto de investigacion
se desarrollara mediante dos estudios, el primero desarrollado por el Dr. José Elizondo en su
estudio titulado “La satisfaccion del paciente con el servicio odontoldgico en la Facultad de
Odontologia de la U.A.N.L.” y el segundo realizado por Otero et al., en su estudio titulado
“Validacién de una encuesta de satisfaccion de servicios publicos de salud bucodental”, a
dichas encuestas se procederé a realizar modificaciones reemplazando palabras y preguntas

para adaptarla al dialecto de la poblacion de estudio.

Debido a que la informacidn se obtendra en primera instancia de las historias clinicas y
posteriormente mediante encuestas, para su estudio se utilizara instrumentos, los cuales se

describe a continuacion:

o Numero de pacientes que asistieron a las Unidades de Atencion Odontolégica de la
Carrera de Odontologia de la UNL.

e Numero de pacientes a ser encuestados.

e Encuesta

e Uso de la Escala Likert
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Para poner en marcha el presente estudio es fundamental coordinar con la Direccion de
la Carrera de Odontologia solicitando autorizacion previa para la recoleccion de las historias

clinicas de los pacientes que fueron atendidos en el periodo abril — septiembre 20109.

Una vez obtenida la autorizacion, es importante que, como parte de la coordinacion con
la Direccion de la Carrera de Odontologia, ésta autorice la aplicacion de encuestas a pacientes
de las Unidades de Atencion Odontoldgica de la Carrera de Odontologia de la Universidad

Nacional de Loja, mismos que asistieron durante el periodo abril — septiembre 2019.

Finalmente, una vez obtenida la autorizacion por parte de la Direccién de la Carrera,
registros clinicos de los pacientes y aprobacion por parte de la tutora, se procedera a enviar
correos electronicos a todos los pacientes seleccionados de manera aleatoria una vez aplicada
la formula del tamafio de la muestra, en caso de los pacientes que no contesten o no cuenten
con un correo electronico, se procederd a aplicar la encuesta via llamadas telefénicas. Para
obtener su consentimiento en cuanto a la participacion del presente estudio y de esta manera

recolectar las respectivas respuestas para poder llevar a cabo dicha investigacion.
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ENCUESTA PARA VALORAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE ATENCION ODONTOLOGICA DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

Estimado (a)

Al agradecer su colaboracion, me permito indicarle que la encuesta es confidencial y
anénima, y de gran utilidad para la institucion, en especial para las Unidades de Atencién
Odontoldgica con la finalidad de implementar acciones para el mejoramiento de las

experiencias vividas por parte de los pacientes.

Solicito valore su nivel de satisfaccion con respecto a cada uno de los indicadores con

transparencia y sinceridad.

Sirvase marcar con una X la opcién que mejor defina su valoracion, de acuerdo con la

siguiente escala: (marcar una sola opcién)

DATOS GENERALES
Nombre: \ Edad:
Género: \ M \ \ F Nivel de instruccion:
Procedencia: \ Urbano Rural \ \ Ocupacion:
INDICADORES
: Medianamente Poco :
Muy satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho No satisfecho
4 1
5 3 2
ATENCION CLINICA
PERCEPCION DEL PACIENTE ANTE LA ATENCION CLINICA |54 3] 2]1
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1 ¢El estudiante fue muy cuidadoso con los procedimientos que le
realizd?

2 ¢El estudiante tenia la habilidad para realizar el tratamiento?

3 ¢El estudiante usé procedimientos que lo hicieron sentir seguro
de no contagiarse de alguna enfermedad?

4 ¢El estudiante soluciond el problema que dio lugar a su visita?

5 ¢éLa calidad del tratamiento realizado en su boca, le hace sentirse?

6 ¢La organizacién y orden en el proceso de atencion, le permite
sentirse?

7 éLas explicaciones recibidas durante el tratamiento?

8 ¢Entendié las explicaciones que le dieron?

9 ¢éLa funcionalidad de los equipos, le ha dejado?

ACCESIBILIDAD
PERCEPCION DEL PACIENTE ANTE LA ACCESIBILIDAD 1

1 éEl tiempo que esperé al estudiante para que lo atendiera?

2 ¢El tiempo que pasé con el estudiante durante la atencidn?

3 ¢El poder localizar o contactar al estudiante?

4 ¢La disponibilidad del estudiante cuando fue necesario?

5 ¢Recibid atencidn el dia que fue programada su cita?

6 ¢éLa ubicacion o localizacion de la clinica?

7 ¢La facilidad para desplazarse: rampas, sefializacion u otros?

8 ¢El costo del tratamiento?

AMBIENTE DE ATENCION
PERCEPCION DEL PACIENTE ANTE EL AMBIENTE DE 1
ATENCION

1 éLa limpieza y pulcritud de la clinica?

2 ¢La amplitud e iluminacion de la clinica?

3 ¢Laventilacion y temperatura de la clinica?

4 ¢Ausencia de ruidos y olores desagradables en la clinica?

5 ¢Comodidad de la sala de espera?

6 ¢éLa apariencia personal y la manera de vestir del estudiante?

7 éLa higiene personal del estudiante?

8 ¢El trato del estudiante?

9 ¢La informacidn recibida por parte del personal administrativo?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




7. Operacionalizacion de las variables
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Definicio
. e, n Dimensi | Indicad Tipo de
Variable | Definicion . ; Escala P
operacio on or variable
nal
La Extremada
satisfaccio Respuest mente
n tiene as del satisfecho
relacion paciente quf h
Satisfacc ala satisfecho _
al con el Moderada | Variable
10n en cumplimie encuesta . .
los t o] realizada mente independi
: nto parcia satisfecho ente
pacientes | o total de . por P
Se mide di oco
las . medaios satisfecho
. a través .
expectativ electroni No
de una g
as frente a ., cos satisfecho
.. encuesta | Solucid
un servicio
de 6 na
prestado. | .
items, en | problem
Desde un
donde se as de
punto de .
) tienen en salud
vista
o cuenta bucal
psicologic los resente
0 diremos indicador P S
que, es un es para I Respuest
sentido rea?lizaci as del
. Asi , ien
Nivel de ??rf'?iocgléf on de pag ?a te
satisfacci piIce ello. Si Variable
i sentimient encuesta g
on muy . No dependien
. o de realizada
satisfech . te
0 bienestar y por
placer por medios
obtener un electroni
servicio. cos
(Moreta, Respuest
. 2017 I
et e | 201 s
satisfacci P ala Si Variable
on No dependien
encuesta
moderad . te
5 realizada
por

medios
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electroni
cosS

Poco
nivel de
satisfacci
on
Caracterist
icas
fenotipicas
Sexo y
genotipica
s del
hombre y

mujer.

Respuest
as del
paciente
ala
encuesta
realizada
por
medios
electréni
cos

Si
No

Variable
dependien
te

Datos
generale
sde
expedien
te clinico

Masculin
0
Femenino

Variable
dependien
te




8. Cronograma de actividades
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ACTIVIDAD

OCTUBR

E

NOVIEMB
RE

DICIEMBR
E

ENER
O

FEBRER
O

123

4

1 2 3 4

1 2 3 4

1234

1234

Legalizacion del
Proyecto de
Investigacion

X

X

X

Organizacion
logistica de la
investigacion

Ejecucion del
Proyecto de
Investigacion

Sistematizacion
de la
informacién/anal
isis e
interpretacion de
datos

Elaboracion de
resumen,
introduccioén,
materiales y
métodos,
discusion,
conclusiones y
recomendacione
S

Organizacion del

primer borrador

del texto final de
tesis




117

9. Presupuesto y financiamiento

DETALL | CANTIDA | DESCRIPCIO | COST | TOTA | FINANCIAMIENT
E D N O L O

Computadora . .

Laptop portatil $1.200 | $1.200 Autofinanciado

Impresora 4 Tintas $20 $80 Autofinanciado
Hojas de Resma de 500 . .

papel bond 2 hojas $6 $12 Autofinanciado

Celular 1 Llan]aFias $30 $30 Autofinanciado

telefénicas

Esferos 2 Color azul $0.30 $0.60 Autofinanciado

Fotocopias 1.000 Blanco y negro | $0.05 $50 Autofinanciado

TOTAL $1.372,60 Autofinanciado
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