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2. RESUMEN 

La Carrera de Odontología de la UNL juega un papel importante en promover la salud 

bucal de la Zona 7 del país, teniendo como actores que contribuyen a la formación profesional 

de sus estudiantes a usuarios de todos los grupos etarios que reciben un servicio de promoción 

de la salud, así como de rehabilitación y curación del sistema estomatognático. Los objetivos 

específicos que se pretenden conseguir con la presente investigación son: determinar el nivel 

de satisfacción de la atención brindada por el estudiante; determinar el nivel de satisfacción de 

la accesibilidad a las UAO; y finalmente, determinar el nivel de satisfacción en cuanto al 

ambiente de atención. El presente estudio es cualitativo, cuantitativo y analítico, de corte 

transversal y retrospectivo. El universo de la investigación constó 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 atención clínica, 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 atención. En conclusión, los pacientes se 

encuentran satisfechos con la atención recibida en las Unidades de Atención Odontológica de 

la Carrera de Odontología de la UNL. 

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

y Evaluación de la Atención de Salud. 
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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. 
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4. INTRODUCCIÓN 

“El ofrecer atención de buena calidad siempre ha sido una meta tanto para los 

gerentes   como   para   los   profesionales   de   salud, los   cuales   diseñan programas y 

estrategias que están procurando ofrecer mejor atención a más personas”. (Sánchez, 2005) 

Medir o cuantificar el grado de satisfacción es fundamental tanto para el prestador de 

servicios privado como público debido a que un paciente o cliente satisfecho volverá y 

referirá nuevos pacientes, de tal manera que la prestación del servicio mantenga el flujo de 

pacientes necesario para la sobrevivencia institucional.  

En nuestro país es creciente el número de prestadores de servicios que cada día se 

preocupa por conocer si sus pacientes están satisfechos con los servicios obtenidos. Para 

ello, el empirismo quedó atrás, adoptar e implementar técnicas para su medición es 

elemental. (Castillo, 2018) 

Hemos visto cómo el gobierno en nuestro país implementó líneas directas, 

metodologías y realizó estudios para mejorar el servicio al usuario, las universidades en sus 

mallas contemplan hoy en día asignaturas para que los estudiantes manejen herramientas 

relacionadas con la satisfacción de los clientes. Sin embargo, la escasa información sobre 

los niveles de satisfacción de los pacientes atendidos en las Unidades de Atención 

Odontológica de la Carrera de Odontología de la UNL, motivó a realizar la presente 

investigación que resultará de aporte para la Carrera, en función de tomar decisiones 

adecuadas para potenciar su servicio de atención a la comunidad y de vinculación con la 

colectividad. 

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

satisfacción de los pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la 
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UNL, con el objetivo de brindar un servicio acorde a las necesidades y expectativas de la 

población que acude a dichas instalaciones. 

Por tales razones en la presente investigación, se analiza sus resultados en base a: a) 

determinar el nivel de satisfacción que tienen los pacientes en relación a la atención clínica 

brindada por los estudiantes; b) determinar el nivel de satisfacción de los pacientes respecto 

de la accesibilidad a las UAO; y, c) determinar el nivel de satisfacción en cuanto al 

ambiente de atención de las UAO donde se ofrece la atención odontológica.  

Siendo así se despeja la interrogante: ¿cuál es el nivel de satisfacción de los pacientes 

atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL?, lo que ha permitido 

conocer la calidad de servicio brindado en esta Unidad de Atención, permitiendo que por 

parte de la Gestión Académica Administrativa de la Carrera tome en cuenta estos resultados 

como aporte a la potencialidad del servicio clínico brindado por los estudiantes de la misma, 

considerando criterios de calidad, eficiencia y eficacia.  
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5. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

Desde hace varias décadas autores como Michael Porter o Peter Drucker, grandes 

filósofos de la Administración del siglo XX, reorientaron los conceptos de eficiencia, eficacia 

y satisfacción hacia las esferas relacionadas con la ¨atención al cliente¨ y sus expectativas, su 

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

 Los servicios de salud tanto públicos como privados deben ser evaluados 

permanentemente en base al aspecto de la calidad de la atención, y por lo tanto la satisfacción 

del cliente es un aspecto vital.  

 Para ello, es necesario revisar la conceptualización de la terminología en el presente 

trabajo de investigación. 

1. Calidad  

Según 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 definición de calidad incluye la 

promoción, prevención, tratamiento, recuperación y el alivio del dolor, e implica que la calidad 

se puede medir y mejorar continuamente al brindar atención basada en la evidencia y considerar 

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

En las últimas 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:  

● Efectivo: Brindar servicios de atención médica basados en evidencia para los 

necesitados. 

● Seguro: Evitarán dañar a las personas a su cargo. 
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● Orientados a las personas: Prestarán plena atención a las preferencias, necesidades 

y valores personales en el marco de los servicios de salud organizados en torno a 

las necesidades de las personas. 

● Oportuno: Reducir el tiempo de espera y el tiempo de demora, que a veces es 

perjudicial tanto para la persona que recibe la atención como para la persona que la 

brinda. 

● Equitativo: Brindarán una atención cuya calidad no cambie debido a la edad, sexo, 

género, raza, ubicación geográfica, religión, nivel socioeconómico, idioma o 

antecedentes políticos.  

● Integral: Brindarán una atención coordinada en todos los niveles y entre diferentes 

proveedores, para brindar una gama completa de servicios de salud a lo largo de su 

vida.  

● Eficientes: Maximizará el uso de los recursos disponibles y evitarán el desperdicio. 

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

morales.  

1.1 Calidad de atención 

La Organización Mundial de Salud (OMS) define: "la calidad de la atención es asegurar 

que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnósticos y terapéuticos más adecuado 

para conseguir una atención sanitaria óptima, teniendo en cuenta todos los factores y los 

conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el mejor resultado con el mínimo 

riesgo de efectos iatrogénicos y la máxima satisfacción del paciente con el proceso". 

Los errores en la atención 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/
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la desigualdad social, y especialmente a los sectores más vulnerables de nuestro país. 

(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 información sobre tipos de tratamientos, 

insumos, servicios de salud, etc., y muchos otros factores científicos y sociales, tanto a nivel 

público y más aún en el nivel privado, son cada vez más exigentes en cuanto a recibir una 

atención de calidad y seguridad de la atención prestada por los servicios de salud. (Peiró et al., 

2011) 

En las últimas décadas, la escala y la velocidad del desarrollo tecnológico 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 rápida que muchas personas 

se confunden con las oportunidades que brindan los recursos técnicos y les resulta difícil 

distinguir entre los beneficios y los problemas que surgen y, por lo tanto, no pueden 

comprender la situación real. Nadie duda de los beneficios de los avances en la ciencia y la 

tecnología; 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 atención 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 Relación entre calidad y principios de bioética  

La calidad de la atención debe centrarse en al menos cuatro áreas básicas:  

● La prevención y / o el tratamiento adecuado basados en la evidencia deben 

implementarse de manera oportuna.  

● Se deben evitar o reducir posibles daños mayores o menores.  
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● Se deben respetar la dignidad y los derechos de los pacientes.  

● Debe garantizar una gestión eficaz de los recursos. (D´Empaire, 2010) 

Para lograr estos objetivos, es necesario: 

1.2.1 Calidad técnica: hacer lo correcto correctamente 

Esta situación tiene dos aspectos: hacer lo correcto (lo que significa una alta capacidad de 

toma de decisiones) y, hacerlo correctamente, lo que requiere habilidades de desempeño de alta 

calidad, juicio y oportunidad (hacerlo a tiempo). 

La elección de un método de tratamiento requiere la decisión 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 patologías específicas sino para 

el tratamiento efectivo de pacientes con afecciones específicas. Una vez seleccionado el 

tratamiento, debe realizarse correctamente en términos de dosis, difusión, vía de administración 

y horario. Debe haber una oportunidad razonable entre las diferentes opciones, la decisión 

tomada debe ser la más adecuada para el paciente y luego debe ser ejecutada con habilidades, 

técnicas y oportunidades. (D´Empaire, 2010) 

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

Esto significa la calidad de la comunicación entre médicos, pacientes, equipos de salud y 

familias para mantener la confianza, la empatía, 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 atención 

Estos aspectos están claramente sustentados en los cuatro principios clásicos de la bioética:  

● Hacer el bien. 
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● No hacer daño. 

● Respetar la autonomía de los pacientes.  

● Actuar con imparcialidad. 

La implementación de cualquier programa de calidad de atención debe basarse en 

principios éticos, porque no es solo una cuestión administrativa, organizativa o de gestión, sino 

también una cuestión ética que se requiere como un medio para lograr la responsabilidad moral. 

El paciente necesita acudir a una institución médica para ser atendido, diagnosticado y 

solucionar su problema en la medida de lo posible.  

La calidad de la atención requiere lo siguiente:  

● Realizar una prevención adecuada y / o un tratamiento basado en la evidencia en el 

momento oportuno.  

● Eliminar o reducir los daños mayores y menores que se pueden evitar.  

● Respetar la autonomía y los derechos de los pacientes.  

● Establecer una relación 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, así como las responsabilidades profesionales, éticas y 

legales, pero lo más importante, debe participar activamente en el diseño y desarrollo del 

proceso, considerando que la motivación, el liderazgo y el sentido de responsabilidad de todos 

los miembros del equipo de salud son necesarios. 

El diseño de procesos sin la participación plena de todo el personal relevante se convertirá 

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 atención médica  
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En general, en las últimas décadas, especialmente después del desarrollo tecnológico, la 

preocupación de las personas por la calidad y satisfacción de la atención médica brindada a los 

pacientes ha estado despertando una atención continua para mejorar este servicio que para su 

control se perfeccionaron otras ramas que producen bienes y servicios. Las prácticas 

contemporáneas para mejorar los servicios de salud tienen tres fuentes: métodos científicos, 

asociaciones profesionales y modelos industriales, que pueden complementarse en planes de 

gestión de la calidad. Por lo tanto, existen innumerables modelos de planificación de la calidad 

basados en las combinaciones más dispares, pero se reconoce que nadie es particularmente 

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

La prestación de los servicios debe realizarse de manera justa, es decir, asegurando la 

accesibilidad, brindar más servicios a las personas que más lo necesitan de manera efectiva, es 

decir, utilizando métodos y tecnologías adecuados, logrando efectivamente una cobertura e 

impacto suficientes, adecuación de eficiencia y costo. La ejecución 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 Odontología requieren que el 

vínculo entre la teoría y la práctica se aclare en el proceso de enseñanza-aprendizaje.  Es por 

esto que el desarrollo integral de habilidades y competencias clínicas puede atender las 

necesidades de cada paciente, ya que cada persona representa una condición de salud única a 

partir de la cual los estudiantes pueden integrar y sintetizar los conocimientos científicos 

adquiridos. (Lora et al., 2016) 

Las facultades de Odontología pueden lograr esto a través de servicios de asistencia 

educativa, donde el paciente es el elemento básico de la práctica del estudiante quien está en 

proceso de aprendizaje. Sumado a lo anterior, dada la naturaleza de estos servicios, se presta 

más atención a los procedimientos para integrar las habilidades y competencias científicas de 
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docentes y estudiantes, y las mismas condiciones académicas han llevado al seguimiento de 

protocolos y estándares más exigentes, debido a que estas particularidades influyen en la 

percepción de satisfacción y calidad del paciente. Por lo tanto, es necesario considerar la 

percepción y satisfacción de los pacientes que participan en dichos servicios de atención en las 

facultades de formación odontológica 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 odontólogos son profesionales de la salud y son un recurso humano fundamental en las 

instituciones médicas, su propósito es brindar a las personas, familias o comunidades servicios 

integrales en el campo de la salud, implementar la atención y tener un contacto permanente y 

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

1.4 La calidad en la asistencia sanitaria  

El primer paso en la implementación de la política 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 gestión de 

la calidad: la primera es el aseguramiento de la calidad, que se basa principalmente en la norma 

ISO-9000; la segunda, la gestión de la calidad total, que tiene como objetivo mejorar la gestión 

y el desempeño de la empresa en base a grandes modelos como el Malcom Baldrige americano 

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

Sin embargo, es evidente que desde 1858 hasta la actualidad, la gestión sanitaria ha logrado 

avances muy importantes. A continuación, se enfatizan tres de las muchas medidas tomadas: 

o Derecho a la información sanitaria. 
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o Derecho a la intimidad: 

▪ Historia clínica. 

o El respeto de la autonomía del paciente: 

▪ Consentimiento informado. 

▪ Documento de instrucciones previas. 

La satisfacción del paciente será cada vez más importante, por lo que la percepción de 

calidad será cada vez más alta con respecto a los servicios que brindan los servidores de salud. 

(Sainz de Baranda, 2006) 

En conclusión, tenemos que la asistencia sanitaria de calidad es aquella que da respuesta a 

una serie de necesidades: 

● Derecho a la información. 

● Derecho a la autonomía del paciente. 

● Derecho a la intimidad. 

● Seguridad clínica (gestión del riesgo sanitario). 

● Accesibilidad (tiempos de espera). 

● Participación de los ciudadanos. 

Es por ello que toda organización 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 pública), no hay necesidad de 

desarrollar una estrategia. Sin embargo, es necesario plantearse cómo realizar mejoras en los 

servicios prestados a nuestros clientes (y por tanto a todos los ciudadanos). (Sainz de Baranda, 

2006) 

2. Satisfacción del paciente  
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Etimológicamente, la palabra satisfacción proviene del latín “satisfactio”, que significa 

"suficiente (satisfecho) para hacer (expresión facial)", que se relaciona con el sentimiento de 

"satisfacción". La satisfacción 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 satisfacción en sí es un concepto multidimensional y complejo, su medición 

es muy compleja y está en constante cambio y desarrollo. Por lo tanto, la satisfacción 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 atención recibida. (Fernández et al., 

2017) 

En términos de necesidades y expectativas, la satisfacción del paciente siempre ha sido una 

forma de evaluar la calidad de los servicios de salud; saber cómo responde el sistema de salud 

y cómo éste puede mejorar las necesidades y preferencias individuales, porque una misma voz 

permite comprender todos los aspectos de la atención y su experiencia en la organización. 

(Lenis y Manrique, 2015) 

Por lo tanto, comprender la satisfacción de los usuarios se considera un indicador de 

cumplimiento total de la atención y los servicios brindados, comprender la visión de los 

usuarios sobre los servicios brindados y verificar la probabilidad de que los usuarios satisfechos 

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

De esta forma, la satisfacción del usuario es uno de los componentes más 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 información 

sobre el éxito o el fracaso y si el sistema de salud cumple con sus expectativas. (Dios Guerra 

et al., 2013) 
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2.1 Factores que influyen en la satisfacción del usuario  

La satisfacción del usuario se ve afectada por los siguientes factores: 

● El lugar a cuál acuda para recibir atención.  

● El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios. 

● El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador de servicios.  

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

La satisfacción 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 sentirán 

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 atención. Los usuarios a veces piden pruebas, procedimientos o tratamientos inadecuados 

porque creen erróneamente que constituyen una buena calidad. Instruir a los usuarios e 

informar al público sobre la atención adecuada es un aspecto importante de la prestación de 

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

La satisfacción del usuario es un indicador importante de la calidad del servicio, sin 

embargo, es difícil evaluar el nivel de dicha satisfacción debido a que los métodos y medidas 

de recopilación de datos afectarán la respuesta del paciente. Además, el acceso a los servicios 

y su impacto en la salud pueden afectar la percepción del usuario de modo que no pueden 

reflejar apropiadamente el proceso de brindar atención. 

2.2 Elementos que conforman la satisfacción del cliente  

Thompson (2019) mencionó algunos factores que hacen felices a los usuarios. 
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● El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeño (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 desempeño de la percepción tiene las siguientes características:  

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

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

producto o servicio. 

o Se basa en la opinión del cliente, no necesariamente en la realidad.  

o Está influenciado por las opiniones de otros clientes.  

o Depende de la mentalidad del cliente y su razonamiento. 

o Dada su complejidad, el “rendimiento percibido” se puede 

determinar después de una investigación exhaustiva que comienza y 

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 Satisfacción: Los usuarios luego de recibir un servicio, 

experimentan uno de estos tres niveles de satisfacción. 

o Insatisfacción: Ocurre cuando el desempeño percibido que se obtiene del 

servicio no alcanza las expectativas del mismo. 

o Satisfacción: Ocurre cuando el desempeño percibido que se logra obtener 

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

el servicio excede a las expectativas del usuario. 

2.3 Satisfacción del usuario como indicador de calidad de la Atención en Salud 

Avedís Donabedian, define la calidad como: el uso de los conocimientos y la tecnología 

más 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 

institución en función de los valores sociales actuales. (Marky, 2013)  

También citó tres métodos útiles para evaluar la calidad: estructura, proceso y resultados. 

Consideraciones 

Estructura Abarca recursos humanos, materiales, tecnológicos y 

organizacionales donde se brinda la atención. 

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 atención, en términos de 

mejora de la salud y bienestar de los individuos, grupos o 

población, así como la satisfacción de los usuarios con los 

servicios prestados. 
 Fuente: Marky Bazán, G. A. (2013) Satisfacción según percepción de los padres y cuidado enfermero al niño con infección 

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 satisfacción del paciente es un proceso de evaluación continuo basado en la 

realización de los derechos del usuario y su percepción de satisfacción. El proceso incluye 

componentes importantes como condiciones de participación revisadas, herramientas de 

evaluación estándar y medición de resultados centrada en el paciente. (Sepúlveda et al., 2016) 

Si no podemos garantizar la satisfacción, no podemos establecer una calidad de 

atención superior en las instituciones médicas. La satisfacción no solo se da como un 

sentimiento o estado individual y único, aunque esta es su esencia, este sentimiento o estado 

único e irrepetible aparecerá en cada objeto. Los usuarios esperan permitir que las instituciones 

http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/urp/278/Marky_ga.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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dirijan sus acciones hacia la satisfacción esperada, porque en la actualidad, la satisfacción del 

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

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

“Conocer las expectativas del paciente es una forma de conseguir la máxima adecuación 

de los servicios prestados, y de esta manera lograr la satisfacción 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 satisfacción.  

Las expectativas del paciente provienen de los siguientes elementos: 

● Las necesidades personales y las situaciones del momento.  

● Las experiencias propias en el servicio (satisfacción anterior).  

● La recomendación de los expertos (familiares y profesionales).  

● El impacto de las comunicaciones (informaciones directas de los responsables de 

gestión de los servicios de salud o de fuentes de información independientes del 

sector sanitario).  

● La cultura y educación de cada paciente.  

Es decir, las expectativas son personales y dependen de las características de cada persona, 

pero a través de diversos estudios relacionados con este tema, la mayoría de los usuarios llegan 

a un consenso sobre sus expectativas en base a los servicios médicos, cuyos aspectos básicos 

son los siguientes: 

● Relaciones interpersonales (tipo y profundidad de la información, amabilidad, 

actitud receptiva, trato humano en general con los pacientes, interés, etc.). 

● Aspectos técnicos de la atención (diagnóstico y medicación correcta). 
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● Aspectos relacionados con el confort (características y estado de las instalaciones, 

hostelería, horario de visitas, etc.) (Díaz, 2002) 

El propósito de los servicios de salud es satisfacer las necesidades de los pacientes, por 

lo que el análisis de la satisfacción del paciente es una herramienta para medir la calidad de la 

atención.  

El objetivo de la calidad es satisfacer las necesidades de los pacientes. La mala atención 

no siempre hace que los pacientes se sientan insatisfechos y, a veces, solo refleja ciertos 

aspectos de la atención. Comprender la percepción 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 satisfacción del usuario  

La práctica de medir la satisfacción de los usuarios con la atención que reciben de los 

profesionales de odontología se ha convertido en un medio de evaluación de los servicios de 

salud, por lo que esta verificación debe ser efectiva y confiable para que puedan tomar acciones 

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

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

siguientes métodos: 

● Libro de reclamos, sugerencias y felicitaciones. 

● Buzón de opiniones y sugerencias. 

● Grupos focales. 

● Encuestas. 

3. Percepción de la calidad por parte del usuario-paciente 
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La percepción del usuario es un concepto y actitud que se establece a partir de la 

satisfacción de sus expectativas y necesidades. En este sentido, una clínica de prácticas 

estudiantiles debe enfocarse en investigar la calidad de la atención brindada a través de la 

percepción del paciente, y, por lo tanto, mejorar o cambiar su método de práctica, pues la 

percepción del paciente brindará información que sea beneficiosa para su progreso. (Puch et 

al., 2016) 

La percepción de los usuarios acerca del servicio recibido proporciona la clave básica para 

referirse a la calidad de la atención brindada. Vargas et al., (2013) en su estudio "Calidad en la 

prestación de servicios de salud: Parámetros de medición”, reúne estudios de Parasuraman et 

al. (1988) y Malagón (1999), para brindar parámetros para medir la calidad de la prestación de 

servicios de salud desde la perspectiva del usuario, y estableció las siguientes herramientas 

para la construcción de sus instrumentos: 

● Aspecto físico de las instalaciones. 

● Equipos. 

● Personal. 

● Fiabilidad: la cual se refiere a la habilidad para la realización del servicio de 

manera cuidadosa y confiable. 

● Capacidad de respuesta: está referida a la celeridad y voluntad con la cual el 

personal se dispone a prestar el servicio, en forma oportuna. 

● Seguridad: implica los conocimientos y habilidades mostrados por el personal 

de manera tal que inspire confianza y credibilidad al usuario. 

● Empatía, la cual aborda aspectos tales como: cortesía, accesibilidad, 

información oportuna, compresión al usuario. 

● Puntualidad. 
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● Prontitud en la atención. 

● Cortesía, amabilidad, respeto, trato humano. 

● Diligencia para utilizar medios de diagnóstico. 

● Agilidad para identificar el problema, destreza y habilidad para solucionarlo. 

● Comunicación con el usuario y su familia. 

● Capacidad profesional, ética y equidad. 

● Educación continua al personal del servicio y usuarios. 

3.1 Principios para la evaluación y medición de la percepción de la calidad de los servicios 

públicos  

3.1.1 Eficiencia 

La prestación de servicios de gestión a través de procesos buscará optimizar los recursos 

invertidos en su gestión. 

3.1.2 Eficacia 

La prestación de servicios y la gestión a través de procesos tendrá como objetivo 

contribuir a la excelencia en la organización. 

3.1.3 Simplicidad 

La evaluación y valoración de las percepciones de la calidad del servicio público 

considerará el uso de herramientas para evitar el uso de procesos complejos para recolectar y 

tabular resultados. 

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

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

3.1.5 Evaluación permanente y mejora continua 

Se debe considerar la posibilidad de realizar evaluaciones internas y externas 

permanentes destinadas a identificar oportunidades, centrarse en los servicios públicos, mejorar 

continuamente los procedimientos, servicios y beneficios públicos, y lograr resultados, 

proporcionando insumos para una adecuada rendición de cuentas.  

Información pública: La información pública pertenece a los ciudadanos. Las 

instituciones estatales y privadas que son archivos públicos con sus administradores y tienen 

la obligación de garantizar el acceso a la información. 

3.1.6 Continuidad en los Servicios Públicos 

Los servicios públicos se prestarán de forma ininterrumpida y convencional, de manera 

que al menos se eviten posibles daños a los ciudadanos por la suspensión de los servicios. 

3.1.7 Comparabilidad 

La comparación entre diferentes servicios (considerando su diferente naturaleza) puede 

determinar buenas prácticas de gestión y posibles asimetrías en las asignaciones 

presupuestarias que reciben. (Castillo, 2018) 

4. Accesibilidad a las instalaciones de atención de salud 

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

actividades sociales y económicas para las que la infraestructura construida ha sido concebida.” 
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Es importante considerar que todas las personas, según sus capacidades funcionales o 

mentales, se pueden encontrar con barreras en su capacidad de movimiento, lo que causaría la 

exclusión social de las personas afectadas.  

La falta de accesibilidad es la primera barrera que enfrentan las personas con discapacidad, 

pues ella dificulta su integración a centros de salud, es por esto que es necesario adaptar, 

concebir y producir todos los productos, servicios, edificaciones y espacios públicos y 

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

Las instalaciones, bienes y servicios de salud deben ser accesibles para toda la población 

evitando la discriminación, debe haber condiciones de acceso físico adecuados, y se debe 

brindar toda la información necesaria para que la persona pueda comprender y recibir una 

atención efectiva. (Sánchez, 2017) 

Para que los pacientes puedan obtener fácilmente los servicios o la ayuda que necesitan se 

debe eliminar las barreras que impidan el uso eficaz de los servicios de atención médica. Este 

aspecto de la calidad incluye barreras de naturaleza geográfica, económica, social, 

organizativa, cultural o lingüística. (Vargas, 2009) 

Se debe garantizar un acceso seguro y conveniente a todas las áreas de uso o servicio. Al 

acceder al servicio, se deben considerar los siguientes factores: 

● No debería haber barreras arquitectónicas para los discapacitados. Se deben cumplir 

todas las normativas vigentes. 

● Se recomienda que el edificio donde se ubica la sala de salud dental cuente con 

transporte público, y tenga un área segura para que los pacientes se muevan, y un 

acceso conveniente, seguro y directo. 

●      Los pasajes externos e internos deben ser claros y estar fácilmente identificados 

y señalizados. No debe haber la presencia de muebles u otro tipo de instalaciones, 
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y no se puede usar como área de almacenamiento para prevenir o poner en peligro 

la circulación de fluidos humanos. 

● El plan de evacuación de emergencia debe estar disponible y tener un diseño 

constructivo que cumpla con la normativa vigente en esta área. (Solozábal et al., 

2006) 

4.1 Principios básicos del Diseño Universal  

La accesibilidad a las instalaciones de un centro que brinda un servicio de atención de 

salud, requiere de un diseño que cumpla con principios básicos apropiados para el servicio en 

mención, para lo cual es importante conocer los siete principios que en este caso son 

universales.  

Dentro de los siete principios básicos del Diseño Universal, se encuentran: 

4.1.1 Uso universal para todos 

Lo que implica que debe existir un diseño útil y aprovechable para cualquier grupo de personas: 

● Proporcionar los medios más similares posibles para todos los usuarios. 

● Evitar segregar un tipo de usuario. 

● Otorgará iguales condiciones de seguridad y autonomía. 

● Proporciona un diseño que incluya a todos los usuarios.  

4.1.2 Flexibilidad de uso  

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

● Opciones tanto para diestros como para zurdos 

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

La simplicidad del diseño es básica para que sea entendible con facilidad, sin que requiera 

algún tipo de concentración por parte del usuario. 

● Sin complejidades innecesarias 

● Fácil de intuir por el usuario 

● Simplicidad de instrucciones 

4.1.4 Información perceptible 

El diseño debe ser de fácil entendimiento por el usuario 

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

las estructuras. 

● Diseños apropiados para personas con dificultades sensoriales 

● Información fácil de entender 

● Uso de colores para mejor comprensión de la señalización 

● Uso de varios medios de información tanto gráfica como verbal, táctil, etc. 

4.1.5 Tolerancia para el error o mal uso 

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

mínimos. 

● Eliminar diseños con potenciales riesgos de daño o a cometer errores 

● Los actos inconscientes del usuario deben ser mínimos 

4.1.6 Poco esfuerzo físico requerido 
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El cansancio o fatiga por el uso debe ser mínimo. 

● La posición del cuerpo del usuario debe mantener una posición neutral 

● No requiere de fuerza para el uso 

● El esfuerzo físico debe ser mínimo 

4.1.7 Tamaño y espacio para acercamiento, manipulación y uso 

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

● Visibilidad a distancia para quienes van de pie o sentados 

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

● Diseño apto para todo tipo de tamaño de mano para la correcta sujeción 

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

2006) 

5. Comodidad de las instalaciones de las Unidades de Atención Odontológica  

En el área de la salud, la sala de espera se considera un ambiente desinfectado, debido a las 

prudentes medidas tomadas para la seguridad biológica de los pacientes y del personal médico, 

es por esto que en dicha área no debería existir el riesgo de contraer algún tipo de infección. 

(Nala, 2014) 

La sala de espera es una de las primeras imágenes que los pacientes obtienen de un área 

clínica, por lo que deben ser diseñadas 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 más atención deben tener en la consulta odontológica. Su 

ubicación estará cerca del servicio de recepción y no lejos de la clínica o consultorio dental, 



27 
 

dependerá de la cantidad de metros cuadrados que ocupa el diseño general de la propiedad, 

como también de la cantidad y tipo de pacientes que serán atendidos, así como de la cantidad 

de profesionales que prestarán sus servicios. (Álvarez y Carrillo, 2009) 

Este espacio será utilizado para múltiples propósitos, entre ellos: recibir información de 

pacientes y brindar información y capacitación de forma pasiva (videos de salud bucal, folletos 

informativos, etc.). Previo a la consulta, se convertirá en un lugar para la relajación (música 

ambiental, revistas, juegos infantiles, etc.), así mismo, los pacientes que se encuentren en ella 

serán informados de cualquier retraso o cambio en el ritmo de la consulta, dicha información 

será dada por el personal que labora en la clínica. (Álvarez y Carrillo, 2009) 
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6. MATERIALES Y MÉTODOS 

Tipo de estudio 

El diseño de la investigación es cualitativo, cuantitativo y analítico, ya que la 

información recolectada no fue modificada y sus resultados se interpretaron por medio de 

gráficos, de corte transversal y retrospectiva ya que el periodo de estudio fue desde abril hasta 

septiembre del 2019. 

Población de estudio. 

El Universo de estudio, está constituido por todos los pacientes que asistieron a las 

Unidades de Atención Odontológica de la carrera de Odontología de la Universidad Nacional 

de Loja en el periodo abril – septiembre 2019, constituido por 1.118 pacientes.  

Selección y tamaño de la muestra. 

El cálculo del tamaño de la muestra para proporciones con población conocida se realiza 

mediante la aplicación de la fórmula: 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

En donde tenemos que: 

n= Tamaño de la muestra 

N= Tamaño de la Población 

Z= Nivel de confianza 

p= Probabilidad de éxito 
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q= Probabilidad en contra 

e= error muestral 

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

correspondiente es de 1,96. 

Respecto del margen de error muestral se utilizó el 5%. 

La letra p representa la cantidad de pacientes de la población que tienen en común la 

variable que se busca medir, mientras que el número de pacientes que no comparten esa 

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

p= 0,5 y q= 1-p. 

Al reemplazar valores en la fórmula tenemos: 

𝑛 =
(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 

Criterios de inclusión 

● Pacientes que acudieron a las Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de 

Odontología de la Universidad Nacional de Loja en el periodo abril – septiembre 

2019. 

● Pacientes que fueron ingresados en la base de datos de las Unidades de Atención 

durante el periodo abril-septiembre 2019. 



30 
 

● Pacientes adultos y odontopediátricos que recibieron cualquier tipo de tratamiento 

en las Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de Odontología de la 

Universidad Nacional de Loja en el periodo abril – septiembre 2019. 

● Pacientes que deseen participar de la investigación.  

Criterios de exclusión 

● Pacientes que no deseen participar en la investigación.  

● Pacientes cuya información de contacto no se encuentre correctamente registrada 

en su historia clínica.  

● Pacientes que presenten alguna discapacidad como: síndrome de Down, paraplejia, 

retraso mental.  

Procedimiento  

Para la presente investigación de tipo cualitativo, cuantitativo y analítico, de corte 

transversal y retrospectivo, se recabó la información de los pacientes atendidos en la Unidades 

de Atención Odontológica de la Carrera de Odontología (UAO), en las clínicas de: “Área de 

Rehabilitación Oral y Endodoncia” y, “Área Clínico Quirúrgica y Odontopediatría”, mediante 

el análisis de cada una de las historias clínicas generadas en el periodo abril - septiembre 2019.  

La técnica utilizada para la recolección de datos fue la encuesta, la misma que fue 

aplicada a todos los participantes del presente estudio, previa aceptación del consentimiento 

informado.  

El instrumento utilizado en la presente investigación fue la escala de Likert, la misma 

que permite medir en escalas el grado de satisfacción de un paciente, en donde tenemos que el 

5 es el valor más alto y el 1 el valor más bajo: 
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● Muy satisfecho = 5 

● Satisfecho = 4 

● Medianamente satisfecho = 3 

● Poco satisfecho = 2 

● No satisfecho = 1  

Previa autorización por las autoridades correspondientes de la Carrera de Odontología 

de la UNL; se construyó una base de datos de forma ordenada y secuencial para localizar al 

participante del estudio, a quienes se accedió por medio de correo electrónico y llamadas 

telefónicas, previa explicación y autorización mediante la lectura y aceptación del 

consentimiento informado, se aplicó la encuesta sobre el tema a investigar; todo esto realizado 

mediante los recursos antes mencionados. 

En la aplicación de las encuestas, los pacientes fueron informados a detalle sobre el 

instrumento que se utilizó para la recolección de datos, dando toda la información sobre el tema 

de estudio se llevó a cabo la recolección de la información; esto se lo realizó de manera 

equitativa sin ningún tipo de discriminación hacia los usuarios, quienes tuvieron la decisión 

libre de participar o no. 

Ya que la confidencialidad es importante, ésta se aplicó de manera estricta tanto a las 

personas encuestadas, como a la información recolectada de los usuarios que acudieron a las 

Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de Odontología de la UNL.  

La encuesta seleccionada como base para realizar el siguiente proyecto de investigación 

se desarrolló mediante dos estudios, el primero desarrollado por el Dr. José Elizondo en su 

estudio titulado “La satisfacción del paciente con el servicio odontológico en la Facultad de 

Odontología de la U.A.N.L.” y el segundo realizado por Otero et al., en su estudio titulado 

“Validación de una encuesta de satisfacción de servicios públicos de salud bucodental”, a 
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dichas encuestas se procedió a realizar modificaciones reemplazando palabras y preguntas para 

adaptarla al dialecto de la población 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 ítems del instrumento de investigación están correlacionados.  
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7. RESULTADOS 

A continuación, se expone la tabulación de las encuestas y la respectiva interpretación 

de cada una de las preguntas realizadas a la muestra de estudio, la misma que nos dará una 

visión más amplia y clara del nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en las 

Unidades de Atención Odontológica de nuestra Carrera en el periodo de estudio de la 

presente tesis de grado. 

Gráfico 1 

Nivel de satisfacción sobre procedimientos realizados por el estudiante  

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados  

En el presente gráfico 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 clínicos; por otro lado, podemos ver que el 

1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 6,99% de los pacientes se 

encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 2 

Nivel de satisfacción sobre habilidad del estudiante en la aplicación de los procedimientos 

realizados  
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados  

El presente gráfico 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 clínicos; por otro lado, el 1,40% de los pacientes están poco 

satisfechos. El 8,39% de pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 3 

Nivel de satisfacción del paciente sobre bioseguridad  

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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 o nada satisfechos sobre el mismo tema. El 9,44% de pacientes se 

encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 4 

Nivel de satisfacción del paciente sobre motivo de la consulta 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

En el presente gráfico se observa que el 87,76% de los pacientes encuestados se 

encuentran en valores de satisfechos a muy satisfechos respecto a la solución que el 

estudiante brindó del problema que dio lugar a su visita odontológica; por otro lado, el 

1,05% de los pacientes se encuentran poco o nada satisfechos. El 11,19% de pacientes se 

encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 5 

Nivel de satisfacción respecto a la calidad del tratamiento realizado 
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Fuente: Encuesta a paciente atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

Según el presente gráfico, 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 realizó; por otro lado, el 0,35% de los pacientes se encuentran poco 

satisfechos. El 11,54% de los pacientes se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 6 

Nivel de satisfacción sobre organización en el proceso de atención 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 
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En el presente gráfico se observa que el 90,56% de los pacientes encuestados se 

encuentran en niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la organización y orden 

que el estudiante tiene al momento de brindar la atención odontológica; por otro lado, el 

0,70% de los pacientes están poco satisfechos. El 8,74% de pacientes encuestados se 

encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 7 

Nivel de satisfacción sobre la información recibida durante el tratamiento 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados  

El presente gráfico 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 

brindó durante la aplicación de los procedimientos clínicos; por otro lado, el 0,70% de los 

pacientes se encuentran poco satisfechos. El 9,09% de pacientes encuestados se encuentran 

medianamente satisfechos.  

Gráfico 8. 

Nivel de satisfacción sobre las explicaciones recibidas durante el tratamiento  
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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 

brindó durante los procedimientos clínicos; por otro lado, el 1,40% de los pacientes se 

encuentran poco satisfechos. El 12,94% de los pacientes encuestados se encuentran 

medianamente satisfechos.   

Gráfico 9.  

Nivel de satisfacción respecto a la funcionalidad de los equipos de clínica 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  
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Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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.  

Gráfico 10  

Nivel de satisfacción sobre el tiempo de espera para la atención clínica 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

Según el presente gráfico el 68,53% están 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. 

Gráfico 11 

Nivel de satisfacción sobre la duración de la atención clínica 
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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 

atención odontológica; por otro lado, el 3,50% de pacientes están poco satisfechos. El 

18,88% de pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 12 

Nivel de satisfacción sobre contactar al estudiante para la atención clínica 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 
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El presente gráfico refleja que el 94,76% de los pacientes encuestados se encuentran en 

niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la localización 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.  

Gráfico 13 

Nivel de satisfacción sobre la disponibilidad del estudiante para brindar la atención 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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.  

Gráfico 14 

Nivel de satisfacción sobre el cumplimiento de la cita programada  
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico refleja que el 86,36% de los pacientes encuestados se encuentran en 

niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la atención odontológica recibida el día 

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.  

Gráfico 15 

Nivel de satisfacción sobre a la ubicación de la clínica 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 
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El presente gráfico refleja que el 86,37% de los pacientes encuestados se encuentran en 

niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la ubicación de la clínica; por otro lado, 

el 2,10% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 11,54% de los pacientes 

encuestados se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 16 

Nivel de satisfacción sobre la accesibilidad a la clínica odontológica de la carrera de 

Odontología UNL  

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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 clínica de la Carrera de Odontología de la UNL; por otro lado, el 3,15% de los 

pacientes se encuentran poco satisfechos. El 16,08% de los pacientes encuestados se 

encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 17 

Nivel de satisfacción sobre el costo del tratamiento 
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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.  

Gráfico 18 

Nivel de satisfacción sobre el aseo de la clínica 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 
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El presente gráfico 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 clínica; por otro lado, el 1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 7,69% 

de los pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 19 

Nivel de satisfacción sobre ambiente físico de la clínica 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico refleja que el 89,16% de los pacientes encuestados se encuentran en 

niveles de satisfechos a muy satisfechos respecto a la amplitud e iluminación de la clínica; 

por otro lado, el 1,40% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 9,44% de los 

pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 20 

Nivel de satisfacción sobre a la ventilación y temperatura de la clínica 
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico refleja que el 84,97% de los pacientes encuestados se encuentran en 

niveles de satisfechos a muy satisfechos con la ventilación y temperatura con la que cuenta 

la clínica; por otro lado, el 1,75% de los pacientes se encuentran poco satisfechos. El 

13,29% de los pacientes encuestados se encuentran medianamente satisfechos.  

Gráfico 21 

Nivel de satisfacción sobre ambiente clínico adecuado  

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 
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El presente gráfico 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 clínica; 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.  

Gráfico 22 

Nivel de satisfacción sobre la comodidad de la sala de espera 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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.  

Gráfico 23 

Nivel de satisfacción sobre aspecto personal del estudiante 
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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.  

Gráfico 24 

Nivel de satisfacción sobre la higiene personal del estudiante 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 
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El presente gráfico 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.  

Gráfico 25 

Nivel de satisfacción sobre el trato del estudiante 

 

Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico 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.  

Gráfico 26 

Nivel de satisfacción sobre la información recibida por parte del personal administrativo 
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Fuente: Encuesta a pacientes atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación de resultados 

El presente gráfico refleja que el 84,96% de los pacientes encuestados se encuentran en 

niveles de satisfechos a muy satisfechos con la información 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 atención clínica brindada por el estudiante 

 MUY 

SATISFECHO 
SATISFECHO 

MEDIANAMENTE 

SATISFECHO 

POCO 

SATISFECHO 

NO 

SATISFECHO 

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 Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora 

Interpretación 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 

atención clínica brindada por el estudiante en las Unidades de Atención Odontológica de 

la Carrera de Odontología de la UNL, sin embargo, cabe mencionar que el parámetro que 

obtuvo la menor calificación 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 Atención Odontológica 

 MUY 
SATISFECHO 

SATISFECHO 
MEDIANAMENTE 

SATISFECHO 
POCO 

SATISFECHO 
NO 

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 Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación 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 Atención Odontológica, se puede recalcar que el parámetro que obtuvo 

mayor relevancia es la pregunta 8 que corresponde al costo del tratamiento.  

Cuadro 3 

Resultados generales sobre el ambiente de atención  

 MUY 
SATISFECHO 

SATISFECHO 
MEDIANAMENTE 

SATISFECHO 
POCO 

SATISFECHO 
NO 

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 Atención Odontológica de la UNL.  

Elaboración: La autora  

Interpretación 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 

atención de las Unidades de Atención Odontológica, sin embargo, cabe mencionar que el 

parámetro que obtuvo la menor calificación de muy satisfecho y satisfecho es la pregunta 

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

Kotler y Armstrong (2007), definen la satisfacción del cliente como ¨el nivel del estado 

de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto 

o servicio con sus expectativas¨, lo que hoy en día significa que la satisfacción de los 

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

Las Unidades de Atención Odontológica consideradas para evaluar las dimensiones de 

atención al paciente pertenecen a pregrado. La primera dimensión está relacionada con la 

satisfacción del paciente respecto a la atención clínica 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 investigación similar 

realizada por Elizondo, en la Universidad de Granada - España, los pacientes se encuentran 

Muy Satisfechos en un 68,4% con la atención clínica (Elizondo, 2008). Este no es el único 

estudio al respecto, en un trabajo similar realizado por Peralta y Castro, en la Universidad 

Autónoma de Nicaragua, se puede observar que un 90% de los pacientes indicaron sentirse 

Muy Satisfechos con la atención recibida por parte de los estudiantes. (Peralta y Castro, 

2019) 

La segunda dimensión está relacionada con la accesibilidad a las Unidades de Atención 

Odontológica, 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 

investigación similar realizada por Elizondo, en la Universidad de Granada - España, los 

pacientes se encuentran Muy Satisfechos en un 67,1% con la accesibilidad de la clínica de 

pregrado (Elizondo, 2008). Este no es el único estudio al respecto, en un trabajo similar 

realizado por Peralta y Castro, en la Universidad Autónoma 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 dimensión está relacionada con el ambiente de atención de las Unidades de 

Atención Odontológica, 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 investigación similar realizada por Elizondo, en la Universidad de Granada - España, 

los pacientes se encuentran Muy Satisfechos en un 72,1% con el ambiente de atención de 

la clínica de pregrado (Elizondo, 2008). Este no es el único estudio al respecto, en un trabajo 

similar realizado por Peralta y Castro, en la Universidad Autónoma de Nicaragua, se 

observa que un 90% de los pacientes indicaron sentirse Muy Satisfechos con el ambiente 

de atención de las clínicas odontológicas. (Peralta y Castro, 2019) 

Al cotejar los resultados obtenidos en Colombia donde el nivel de satisfacción de los 

pacientes respecto a la calidad de la atención en salud ofertado por sus centros hospitalarios 

representa el 44% (Urriago, 2010), los resultados en un estudio similar en Perú donde el 

nivel de satisfacción apenas llega al 25% (Sihuin et al., 2015), y de México dónde el nivel 

de satisfacción llega al 44,3% (Godínez et al., 2014); con los resultados obtenidos en el 

presente estudio, los niveles de satisfacción de los pacientes participantes del estudio 

superan el 50% tanto en la satisfacción de la atención brindada por los estudiantes, como 

en la accesibilidad y finalmente el ambiente de atención de las Unidades de Atención 

Odontológica. Lo que refiere que el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos se 

encuentra entre medianamente satisfactoria a muy satisfactorio.  

En cuanto a resultados obtenidos que influyen negativamente sobre la satisfacción de 

los usuarios se observan que hay dos aspectos que más resaltan sobre los demás. El primero 

de ellos está relacionado con la funcionalidad de los equipos, aquí el 13,29% de los 
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pacientes (12,94% poco satisfechos más un 0,35% no satisfechos) indican inconformidad 

con los mismos. Además, la opinión de los pacientes respecto de la comodidad de la sala 

de espera, el 15,38% están poco satisfechos más 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 Blázquez y Quezada 

(2014) que menciona que la utilidad de un indicador sirve para comprender la visión de los 

usuarios, se observa entonces que los usuarios no están 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 investigación deben ser realizados periódicamente. Además, 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 mayoría de los 

indicadores expuestos en la presente investigación, hay un 10% de encuestados que no 

están satisfechos. Si pasamos a números se ha determinado que el nivel de satisfacción de 

los pacientes que recibieron atención odontológica en la carrera de odontología de la UNL 

es de 90 de cada 100 usuarios. 
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9. CONCLUSIONES 

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

conclusiones a las que se llega son: 

● En cuanto al nivel de satisfacción de la atención clínica brindada por los estudiantes de 

la Carrera de Odontología - UNL, en los aspectos: procedimientos clínicos, habilidad 

para ejecutar estos, manejo de la bioseguridad en la atención, solución del motivo de la 

consulta, calidad del tratamiento realizado, organización en el proceso de atención, 

información 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 atención brindada por parte de los estudiantes es adecuada según su percepción.  

● En cuanto a la accesibilidad a las Unidades de Atención Odontológica, en los aspectos: 

tiempo de espera para la atención clínica, duración de ésta, facilidad para contactar al 

estudiante, su disponibilidad, cumplimiento de la cita programada, ubicación de la 

clínica, 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.  

● En cuanto al ambiente de atención donde los pacientes reciben atención odontológica, 

en los aspectos: aseo de la clínica, ambiente físico de ésta, ventilación y temperatura de 

la misma, ambiente clínico adecuado, aspecto personal del estudiante, higiene personal 

y trato del mismo, información 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 relación a las tres variables de estudio: “Atención clínica brindada por los 

estudiantes”, “Accesibilidad a las UAO” y “Ambiente de atención de las UAO”, se 

observa que en promedio 85 de cada 100 pacientes de las Unidades de Atención 

Odontológica de la Carrera de Odontología de la UNL según su percepción están entre 

Muy Satisfechos y Satisfechos.    
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10. RECOMENDACIONES 

● Se recomienda que el Departamento de Coordinación de la Carrera realice una 

evaluación continua de la satisfacción del usuario, lo cual es muy importante para 

medir la calidad de la atención, logrando obtener información relevante y actual que 

permitan determinar fortalezas y debilidades a fin de brindar una mejor atención en 

las UAO, así como crear y manejar protocolos de atención al usuario enfocados 

hacia un servicio de excelencia.  

● Se sugiere realizar una reorganización en la administración y gestión de las 

Unidades de Atención Odontológica para mejorar continuamente el servicio y 

atención al usuario, en los aspectos de agendamiento de citas, tiempos de espera, la 

ubicación de la clínica, la accesibilidad a la misma. 

● Debido a que la mayoría de pacientes se encuentran satisfechos con la atención 

recibida se recomienda continuar implementando mejoras tanto en la atención 

clínica como en la infraestructura, así también en las salas de espera, aseo, 

ventilación y temperatura. Así también implementar charlas dirigidas a estudiantes 

y personal de la Carrera relacionadas con la mejora continua en Atención y Servicio 

al Paciente, para potenciar el servicio brindado las Unidades de Atención 

Odontología de la Carrera de Odontología de la UNL. 
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12. ANEXOS 

Anexo 1. Informe de pertinencia  
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Anexo 2. Asignación de director de tesis 
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Anexo 3. Autorización para recolección de datos de pacientes 
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Anexo 4. Validación de encuesta en Alfa de Cronbach  

DATASET ACTIVATE ConjuntoDatos1. 

 
SAVE OUTFILE='C:\Users\Evaluadores_01\Desktop\0000000000 D 

'METODOLOGICAS\DEISY SARAGURO\libro de códigos Verón 

/COMPRESSED. RELIABILITY 

/VARIABLES=Calidad_atención_del_estudiante Habilidad_clí 

Bioseguridad_al_paciente Resolución_de_motivo_de_consu 

Organización_del_proceso_clínico Comunicación_en_el_tr 

Comprensión_de_indicaciones_por_paciente Funcionalidad 

Tiempo_de_espera_para_atención_clínica Tiempo_de_atenc 

Ubicación_del_operador_clínico_para_resolver_dudas 

Disponibiliad_operador_clínico_para_resolver_dudas Ate 

Ubicación_de_la_clínica Señalización_de_la_clínica Cos 

Amplitud_iluminación_clínica Ventilación_clínica Calid 

Apariencia_del_operador_clínico Higiene_personal_del_o 

Atención_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 estadísticas 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 Válido  15 100,0 

 Excluido
a  0 0,0 

 Total  15 100,0 

 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
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Estadísticas de elemento 
 

 

  
Media 

Desv. 

Desviación 
 

N 

 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
4,73 0,594  15 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
4,53 1,060  15 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
4,40 1,242  15 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
4,67 1,047  15 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
4,47 0,834  15 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
4,73 0,458 

 
15 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
4,67 0,617 

 
15 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

4,80 0,561  15 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
4,33 1,047 

 
15 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
4,67 0,488  15 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
4,87 0,352  15 

atención?     

¿El poder localizar o 4,73 0,799  15 

      contactar al estudiante?                                                                                      
 

 

  

Estadísticas de fiabilidad 

 

 
 

 
Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados N de elementos 

 

0,931 0,948 25 
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Estadísticas de elemento 
 

 

  
Media 

Desv. 

Desviación 
 

N 

 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
4,80 0,561  15 

necesario?     

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
4,93 0,258  15 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
4,53 0,640  15 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
4,53 0,834  15 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 4,87 0,352  15 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
4,27 1,033 

 
15 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
3,87 1,187  15 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 
3,60 1,242  15 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
4,07 1,223 

 
15 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
3,60 1,183  15 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
4,87 0,352  15 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
4,93 0,258  15 

¿La información recibida 

por parte del personal 
4,40 1,121  15 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 

 
 

 
 ¿El estudiante  

usó 

procedimientos 
 ¿El estudiante  que lo hicieron 
 fue muy ¿El estudiante sentir seguro ¿El estudiante 

 cuidadoso con tenía la de no solucionó el 
 los habilidad para contagiarse de problema que 
 procedimientos realizar el alguna dio lugar a su 
 que le realizó? tratamiento? enfermedad? visita? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
1,000 0,923 0,542 0,881 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
0,923 1,000 0,532 0,944 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
0,542 0,532 1,000 0,549 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
0,881 0,944 0,549 1,000 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
0,847 0,910 0,428 0,846 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,771 0,756 0,327 0,547 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
0,715 0,728 0,373 0,811 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

0,687 0,793 0,431 0,852 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
0,728 0,601 0,275 0,500 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
0,411 0,368 0,589 0,466 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
0,502 0,587 0,294 0,647 

atención?     

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
0,894 0,939 0,547 0,997 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
0,901 0,913 0,533 0,974 

necesario?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 

 
 

 
 ¿La   

organización y  

 ¿La calidad del orden en el ¿Las 
 tratamiento proceso de explicaciones 
 realizado en su atención, le recibidas ¿Entendió las 
 boca, le hace permite durante el explicaciones 
 sentirse? sentirse? tratamiento? que le dieron? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
0,847 0,771 0,715 0,687 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
0,910 0,756 0,728 0,793 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
0,428 0,327 0,373 0,431 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
0,846 0,547 0,811 0,852 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
1,000 0,724 0,879 0,672 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,724 1,000 0,421 0,334 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
0,879 0,421 1,000 0,619 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

0,672 0,334 0,619 1,000 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
0,546 0,795 0,405 0,243 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
0,585 0,213 0,791 0,261 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
0,471 0,207 0,439 0,579 

atención?     

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
0,844 0,573 0,821 0,829 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
0,825 0,612 0,826 0,773 

necesario?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 

 
 

 
  ¿El tiempo que ¿El tiempo que  

¿La esperó al pasó con el ¿El poder 

funcionalidad estudiante para estudiante localizar o 

de los equipos, que lo durante la contactar al 

le ha dejado? atendiera? atención? estudiante? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
0,728 0,411 0,502 0,894 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
0,601 0,368 0,587 0,939 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
0,275 0,589 0,294 0,547 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
0,500 0,466 0,647 0,997 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
0,546 0,585 0,471 0,844 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,795 0,213 0,207 0,573 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
0,405 0,791 0,439 0,821 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

0,243 0,261 0,579 0,829 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
1,000 0,233 0,517 0,541 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
0,233 1,000 0,139 0,489 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
0,517 0,139 1,000 0,627 

atención?     

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
0,541 0,489 0,627 1,000 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
0,609 0,522 0,579 0,989 

necesario?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 

 
 

 
 ¿La facilidad 
 ¿La ¿Recibió  Para 
 disponibilidad atención el día  desplazarse: 

 del estudiante que fue ¿La ubicación o rampas, 
 cuando fue programada su localización de señalización u 
 necesario? cita? la clínica? otros? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
0,901 0,342 0,589 0,308 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
0,913 0,139 0,604 0,302 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
0,533 0,089 0,252 0,055 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
0,974 0,176 0,711 0,218 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
0,825 0,155 0,705 0,233 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,612 0,443 0,276 0,399 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
0,826 0,299 0,844 0,093 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

0,773 -0,099 0,717 0,092 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
0,609 0,617 0,249 0,273 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
0,522 0,378 0,610 -0,059 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
0,579 -0,105 0,338 0,016 

atención?     

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
0,989 0,254 0,717 0,229 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
1,000 0,395 0,717 0,244 

necesario?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 

 
 

 
  

¿El costo del 

tratamiento? 

¿La limpieza y 

pulcritud de la 

clínica? 

¿La amplitud e 

iluminación de 

la clínica? 

¿La ventilación 

y temperatura 

de la clínica? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
0,844 0,357 0,554 0,426 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
0,779 0,187 0,515 0,445 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
0,458 0,022 0,329 0,204 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
0,841 0,154 0,479 0,385 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
0,714 0,094 0,356 0,400 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,650 0,312 0,456 0,427 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
0,767 0,037 0,227 0,280 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

0,579 0,099 0,386 0,287 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
0,711 0,573 0,671 0,659 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
0,555 -0,094 0,041 0,118 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
0,423 0,301 0,638 0,686 

atención?     

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
0,881 0,179 0,487 0,389 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
0,941 0,222 0,494 0,390 

necesario?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 

 
 

 
 ¿La apariencia  

 ¿Ausencia de  personal y la 
 ruidos y olores ¿Comodidad de manera de ¿La higiene 
 desagradables la sala de vestir del personal del 
 en la clínica? espera? estudiante? estudiante? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
0,420 0,244 0,502 0,808 

procedimientos que le     

realizó?     

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
0,356 0,239 0,587 0,922 

tratamiento?     

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
0,075 -0,126 0,948 0,535 

hicieron sentir seguro de no     

contagiarse de alguna     

enfermedad?     

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
0,298 0,173 0,647 0,969 

visita?     

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
0,248 0,203 0,471 0,818 

hace sentirse?     

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,417 0,317 0,207 0,443 

le permite sentirse?     

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
0,126 0,098 0,439 0,747 

tratamiento?     

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

0,229 0,086 0,579 0,888 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
0,540 0,461 0,129 0,352 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
-0,080 -0,124 0,555 0,378 

atendiera?     

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
0,354 0,377 0,423 0,681 

atención?     

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
0,312 0,181 0,627 0,947 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
0,333 0,194 0,579 0,888 

necesario?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
¿La información 

recibida por 

parte del 

personal 

administrativo? 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
0,064 

procedimientos que le  

realizó?  

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
-0,012 

tratamiento?  

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
-0,123 

hicieron sentir seguro de no  

contagiarse de alguna  

enfermedad?  

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
-0,061 

visita?  

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
-0,061 

hace sentirse?  

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
0,223 

le permite sentirse?  

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
-0,103 

tratamiento?  

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

-0,205 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
0,304 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
-0,131 

atendiera?  

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
-0,036 

atención?  

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
-0,032 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
0,023 

   necesario?                                                                
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
 ¿El estudiante  

usó 

procedimientos 
 ¿El estudiante  que lo hicieron 
 fue muy ¿El estudiante sentir seguro ¿El estudiante 

 cuidadoso con tenía la de no solucionó el 
 los habilidad para contagiarse de problema que 
 procedimientos realizar el alguna dio lugar a su 
 que le realizó? tratamiento? enfermedad? visita? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
0,342 0,139 0,089 0,176 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
0,589 0,604 0,252 0,711 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
0,308 0,302 0,055 0,218 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 0,844 0,779 0,458 0,841 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
0,357 0,187 0,022 0,154 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
0,554 0,515 0,329 0,479 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

0,426 0,445 0,204 0,385 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
0,420 0,356 0,075 0,298 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
0,244 0,239 -0,126 0,173 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
0,502 0,587 0,948 0,647 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
0,808 0,922 0,535 0,969 

¿La información recibida 

por parte del personal 
0,064 -0,012 -0,123 -0,061 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
 ¿La   

organización y  

 ¿La calidad del orden en el ¿Las 
 tratamiento proceso de explicaciones 
 realizado en su atención, le recibidas ¿Entendió las 
 boca, le hace permite durante el explicaciones 
 sentirse? sentirse? tratamiento? que le dieron? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
0,155 0,443 0,299 -0,099 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
0,705 0,276 0,844 0,717 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
0,233 0,399 0,093 0,092 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 0,714 0,650 0,767 0,579 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
0,094 0,312 0,037 0,099 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
0,356 0,456 0,227 0,386 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 
0,400 0,427 0,280 0,287 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
0,248 0,417 0,126 0,229 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
0,203 0,317 0,098 0,086 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
0,471 0,207 0,439 0,579 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
0,818 0,443 0,747 0,888 

¿La información recibida 

por parte del personal 
-0,061 0,223 -0,103 -0,205 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
  ¿El tiempo que ¿El tiempo que  

¿La esperó al pasó con el ¿El poder 

funcionalidad estudiante para estudiante localizar o 

de los equipos, que lo durante la contactar al 

le ha dejado? atendiera? atención? estudiante? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
0,617 0,378 -0,105 0,254 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
0,249 0,610 0,338 0,717 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
0,273 -0,059 0,016 0,229 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 0,711 0,555 0,423 0,881 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
0,573 -0,094 0,301 0,179 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
0,671 0,041 0,638 0,487 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

0,659 0,118 0,686 0,389 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
0,540 -0,080 0,354 0,312 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
0,461 -0,124 0,377 0,181 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
0,129 0,555 0,423 0,627 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
0,352 0,378 0,681 0,947 

¿La información recibida 

por parte del personal 
0,304 -0,131 -0,036 -0,032 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
 ¿La facilidad 
 ¿La ¿Recibió  para 
 disponibilidad atención el día  desplazarse: 

 del estudiante que fue ¿La ubicación o rampas, 
 cuando fue programada su localización de señalización u 
 necesario? cita? la clínica? otros? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
0,395 1,000 0,231 0,177 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
0,717 0,231 1,000 -0,036 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
0,244 0,177 -0,036 1,000 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 0,941 0,681 0,656 0,260 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
0,222 0,339 -0,014 -0,011 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
0,494 0,202 0,194 0,005 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 
0,390 0,134 0,198 -0,055 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
0,333 0,241 0,043 0,033 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
0,194 0,140 0,019 0,304 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
0,579 -0,105 0,338 0,016 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
0,888 -0,071 0,663 0,177 

¿La información recibida 

por parte del personal 
0,023 0,345 -0,219 -0,015 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
  

¿El costo del 

tratamiento? 

¿La limpieza y 

pulcritud de la 

clínica? 

¿La amplitud e 

iluminación de 

la clínica? 

¿La ventilación 

y temperatura 

de la clínica? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
0,681 0,339 0,202 0,134 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
0,656 -0,014 0,194 0,198 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
0,260 -0,011 0,005 -0,055 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 1,000 0,301 0,467 0,360 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
0,301 1,000 0,847 0,757 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
0,467 0,847 1,000 0,930 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

0,360 0,757 0,930 1,000 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
0,354 0,946 0,892 0,818 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
0,206 0,795 0,773 0,807 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
0,423 -0,092 0,296 0,196 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
0,681 0,071 0,435 0,356 

¿La información recibida 

por parte del personal 
0,145 0,827 0,633 0,585 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 
 ¿La apariencia  

 ¿Ausencia de  personal y la 
 ruidos y olores ¿Comodidad de manera de ¿La higiene 
 desagradables la sala de vestir del personal del 
 en la clínica? espera? estudiante? estudiante? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
0,241 0,140 -0,105 -0,071 

cita?     

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
0,043 0,019 0,338 0,663 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
0,033 0,304 0,016 0,177 

señalización u otros?     

¿El costo del tratamiento? 0,354 0,206 0,423 0,681 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
0,946 0,795 -0,092 0,071 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
0,892 0,773 0,296 0,435 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

0,818 0,807 0,196 0,356 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
1,000 0,859 0,022 0,241 

clínica?     

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
0,859 1,000 -0,137 0,140 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
0,022 -0,137 1,000 0,681 

estudiante?     

¿La higiene personal del 

estudiante? 
0,241 0,140 0,681 1,000 

¿La información recibida 

por parte del personal 
0,865 0,775 -0,217 -0,148 

administrativo?     
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Matriz de correlaciones entre elementos 
 

 

 

 

 

 

 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 

cita? 

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 

señalización u otros? 

¿El costo del tratamiento? 

 
¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

 
¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 

clínica? 

¿Comodidad de la sala de 

espera? 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 

estudiante? 

¿La higiene personal del 

estudiante? 

¿La información recibida 

por parte del personal 

administrativo? 

¿La    

información 

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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Estadísticas de total de elemento 
 

 

 
 Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 
108,13 153,981 0,858  . 

procedimientos que le      

realizó?      

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 
108,33 144,810 0,825  . 

tratamiento?      

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 
108,47 152,552 0,420  . 

hicieron sentir seguro de no      

contagiarse de alguna      

enfermedad?      

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 
108,20 145,743 0,797  . 

visita?      

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 
108,40 151,114 0,740  . 

hace sentirse?      

¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 
108,13 158,838 0,688 

 
. 

le permite sentirse?      

¿Las explicaciones 

recibidas durante el 
108,20 156,743 0,638 

 
. 

tratamiento?      

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 
108,07 158,067 0,610  . 

¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 
108,53 147,267 0,733 

 
. 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 
108,20 162,171 0,368  . 

atendiera?      

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 
108,00 161,286 0,623  . 

atención?      

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 
108,13 150,267 0,821  . 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 
108,07 154,924 0,841  . 

necesario?      

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 
107,93 164,638 0,344  . 

cita?      

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 
108,33 158,667 0,490  . 
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Estadísticas de total de elemento 
 

 

 

 
 
 
 

¿El estudiante fue muy 

cuidadoso con los 

procedimientos que le 

realizó? 

¿El estudiante tenía la 

habilidad para realizar el 

tratamiento? 

¿El estudiante usó 

procedimientos que lo 

hicieron sentir seguro de no 

contagiarse de alguna 

enfermedad? 

¿El estudiante solucionó el 

problema que dio lugar a su 

visita? 

¿La calidad del tratamiento 

realizado en su boca, le 

hace sentirse? 

 
¿La organización y orden 

en el proceso de atención, 

le permite sentirse? 

 
¿Las explicaciones 

recibidas durante el 

tratamiento? 

¿Entendió las explicaciones 

que le dieron? 

 
¿La funcionalidad de los 

equipos, le ha dejado? 

¿El tiempo que esperó al 

estudiante para que lo 

atendiera? 

¿El tiempo que pasó con el 

estudiante durante la 

atención? 

¿El poder localizar o 

contactar al estudiante? 

¿La disponibilidad del 

estudiante cuando fue 

necesario? 

¿Recibió atención el día 

que fue programada su 

cita? 

¿La ubicación o 

localización de la clínica? 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

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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Estadísticas de total de elemento 
 

 

 
 Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 
108,33 162,381 0,184  . 

señalización u otros?      

¿El costo del tratamiento? 108,00 159,714 0,803  . 

¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 
108,60 151,543 0,565 

 
. 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 
109,00 142,857 0,800  . 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

109,27 143,924 0,722  . 

¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 
108,80 145,743 0,669 

 
. 

clínica?      

¿Comodidad de la sala de 

espera? 
109,27 149,781 0,546  . 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 
108,00 162,714 0,462  . 

estudiante?      

¿La higiene personal del 

estudiante? 
107,93 162,067 0,737  . 

¿La información recibida 

por parte del personal 
108,47 156,552 0,327  . 

administrativo?      
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Estadísticas de total de elemento 

 

 
 

 

 
 
 
 

¿La facilidad para 

desplazarse: rampas, 

señalización u otros? 

¿El costo del tratamiento? 

 
¿La limpieza y pulcritud de 

la clínica? 

¿La amplitud e iluminación 

de la clínica? 

¿La ventilación y 

temperatura de la clínica? 

 
¿Ausencia de ruidos y 

olores desagradables en la 

clínica? 

¿Comodidad de la sala de 

espera? 

¿La apariencia personal y 

la manera de vestir del 

estudiante? 

¿La higiene personal del 

estudiante? 

¿La información recibida 

por parte del personal 

administrativo? 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

0,934 

 

 
0,928 

 
0,928 

 
0,924 

 
0,926 

 

 
0,927 

 

 
0,929 

 
0,930 

 

 
0,929 

 
0,933 

 

 

Estadísticas de escala 

Desv. 

Media Varianza Desviación N de elementos 

112,87 166,981 12,922 25 
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Anexo 5. Encuesta aceptada y consentimiento informado  
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Anexo 6. Certificado de traducción  
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Anexo 7. Evidencia de recolección de Historias Clínicas  
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Anexo 8. Evidencia de recolección de correos electrónicos  
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Anexo 9. Evidencia de encuesta realizada mediante correo electrónico 
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Anexo 10. Evidencia de encuesta realizada mediante llamada telefónica  
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1. TÍTULO 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN 

LAS UNIDADES DE ATENCIÓN ODONTOLÓGICA DE LA CARRERA 

DE ODONTOLOGÍA DE LA UNL EN EL PERÍODO ABRIL – 

SEPTIEMBRE 2019 
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2. Problemática 

2.1 Planteamiento del problema  

La satisfacción tiene relación con el cumplimiento parcial o total de las expectativas 

frente a un servicio prestado. Desde un punto de vista psicológico diremos que, es un sentido 

básico que implica el sentimiento de bienestar y placer por obtener un servicio. (Moreta et al., 

2017) 

Entonces, se entiende por satisfacción 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 atención. Es fundamental determinar y evaluar de 

qué maneras podemos satisfacer sus necesidades y para ello necesitamos levantar la 

información sobre el nivel de satisfacción en cuanto a las Unidades de Atención Odontológica 

de la UNL, de los usuarios que acuden a esta en lo referente a la atención clínica, accesibilidad 

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

Últimamente la profesión odontológica ha visto nuevas tendencias relacionadas al 

comportamiento de los pacientes al momento de elegir su odontólogo y en qué lugar realizarse 

un tratamiento. Hoy en día, la percepción del servicio ha evolucionado por lo que los hábitos 

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

Las facultades de medicina y las carreras de odontología juegan un papel importante en 

promover la atención de la salud. Ofrecen servicios accesibles y económicos contribuyendo al 

bienestar de un porcentaje de la población, sin embargo, la calidad de la atención al paciente y 

sus servicios en muchas ocasiones quedan al margen de ser evaluados, tampoco se mide ni se 

conoce la percepción de los pacientes y la manera de cómo estas instituciones cubren sus 

necesidades, caso particular de la Carrera de Odontología 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 análisis de nivel de 

satisfacción de sus usuarios externos siendo actores fundamentales para la formación 

profesional de los estudiantes. 

 La Carrera de Odontología como parte de la vinculación con la colectividad y la 

ejecución de prácticas preprofesionales, brinda el servicio a toda la comunidad del área de 

influencia de la Facultad de la Salud Humana, de todos los grupos etarios, y todos los estratos 

socioeconómicos y culturales, dando preferencia a los grupos de mayor vulnerabilidad y 

necesidad, no se atiende a personas con algún tipo de discapacidad como: síndrome de Down, 

paraplejia, retraso mental, entre otros.  

   La Carrera de Odontología inició sus actividades de educación superior en el año 

2001, mientras que la primera Unidad de Atención Odontológica inició en el año 2003 como 

“Clínica Integral”, que consiste en un servicio en el cual los alumnos de los diferentes ciclos 

académicos realizan sus prácticas preprofesionales a la vez que se vinculan con la colectividad. 

Aplican los conocimientos previamente aprendidos, bajo la tutoría de docentes calificados, 

quienes con su conocimiento guían a los alumnos siguiendo normas académicas, éticas y 

humanas.   

Actualmente la carrera de Odontología cuenta con dos Unidades de Atención 

Odontológica: “Área de Rehabilitación Oral y Endodoncia” y, “Área Clínico Quirúrgica y 

Odontopediatría”. Las UAO ofrecen los siguientes servicios: Operatoria Dental, Prostodoncia, 

Endodoncia, Periodoncia, Cirugía menor y Odontopediatría. Los estudiantes cumplen con 960 

horas de prácticas preprofesionales durante toda la carrera, las que se ejecutan con la atención 

de los pacientes que acuden a las UAO; estos son pacientes que acuden como demanda 

espontánea o como pacientes para atención de actividades clínicas específicas de acuerdo a las 

necesidades de prácticas preprofesionales de los estudiantes. 
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La satisfacción del paciente respecto a la atención, incidirá directamente en el 

reconocimiento y prestigio de la institución.  La calidad de los servicios brindados debe ser 

medido, no se puede desarrollar mejoras si no se tiene claro lo que se desea corregir. Además, 

la medición y su análisis es una fuente para la toma de decisiones. Así 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 podría mejorar el servicio 

y la insatisfacción de los usuarios sería evidente. 

Es por ello que instituciones educativas como la Universidad de las Américas de la 

ciudad de Quito manifiesta que el grado de satisfacción de sus pacientes presentan niveles aún 

mejorables a lo que se podría considerar como satisfactorio (Viscaíno, 2016). Por otro lado, la 

Universidad San Gregorio de la ciudad de Portoviejo señala también luego de su análisis que 

el nivel de satisfacción de sus pacientes también es mejorable y requiere mejoras. (López, 

2014) 

Ante la falta de estudios actuales del nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en 

las Unidades de Atención Odontológicas de la Carrera de Odontología de la UNL, es apropiado 

realizar la presente investigación porque será de gran apoyo para la carrera y para las 

promociones venideras en lo que a se refiere a mejorar el servicio y la vinculación con la 

colectividad. 

Entonces, nos queda la interrogante de ¿cuál es el nivel de satisfacción de los pacientes 

atendidos en las Unidades de Atención Odontológica de la UNL? 
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3. Objetivos 

3.1 Objetivo general  

Determinar el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en las Unidades de 

Atención Odontológica de la Carrera de Odontología de la UNL en el período abril-septiembre 

2019. 

3.2 Objetivos específicos  

● Determinar el nivel de satisfacción de la atención clínica brindada por el estudiante en 

las Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de Odontología de la UNL. 

● Determinar el nivel de satisfacción de la accesibilidad a las Unidades de Atención 

Odontológica.  

● Determinar el nivel de satisfacción en cuanto al ambiente de atención de las Unidades 

de Atención Odontológica.  
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4. Justificación 

La presente investigación es de relevancia ya que la Carrera de Odontología de la 

Universidad Nacional de Loja dentro de sus funciones sustantivas, vinculación 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 población a la que van dirigidos dichos 

servicios.  

Es importante para que la Carrera pueda conocer el nivel de satisfacción de sus usuarios 

externos y plantear recomendaciones, mejoras y/o mantener un servicio de calidad, en relación 

a los requerimientos de dichos usuarios, logrando incrementar el nivel de atención y en 

consecuencia el progreso de la satisfacción del usuario dando énfasis a la calidad, eficiencia y 

eficacia en su atención.  

Los resultados de esta investigación, beneficiará tanto a la Carrera de Odontología 

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

5.1 Esquema del Marco Teórico 

1. Calidad  

1.1 Calidad en Salud 

1.2 Tipos de calidad  

1.3 Indicadores de calidad 

2. Satisfacción del usuario  

2.1 Grado de satisfacción  

2.2 Factores que influyen en la satisfacción del usuario  

2.3 Elementos que conforman la satisfacción del cliente  

2.4 Satisfacción del usuario como indicador de calidad de la Atención en Salud 

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

2.6 Métodos para medir la satisfacción del usuario  

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

3.1 Principios para la evaluación y medición de la percepción de la calidad de los servicios 

públicos  

4. Expectativas del usuario y/o paciente 

5. Accesibilidad a las Unidades de Atención Odontológica 



106 
 

6. Indicaciones (señalizaciones) para orientarse hasta llegar a las Unidades de Atención 

Odontológica 

7. Comodidad de las instalaciones de las Unidades de Atención Odontológica  
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6. Metodología 

Para el presente trabajo de investigación, se recurrirá a la investigación en diversas 

fuentes bibliográficas, cuyo resultado me permitirá determinar la metodología a seguir y la 

detallo a continuación:  

Diseño de estudio 

El diseño de la investigación será observacional y analítico, ya que la información 

recolectada no será modificada y sus resultados se interpretarán por medio de tablas o gráficos, 

de corte transversal y retrospectiva ya que el periodo de estudio es desde abril hasta septiembre 

del 2019. 

Población de estudio. 

El Universo de estudio, estará constituido por todos los pacientes que asistieron a las 

Unidades de Atención Odontológica de la carrera de Odontología de la Universidad Nacional 

de Loja en el periodo abril – septiembre 2019, lo cual constituirán 1.118 pacientes. Considero 

importante utilizar criterios tanto de inclusión como de exclusión para determinar el tamaño de 

la Población del presente estudio: 

Criterios de inclusión 

● Pacientes que acudieron a las Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de 

Odontología de la Universidad Nacional de Loja en el periodo abril – septiembre 

2019. 

● Pacientes que fueron ingresados en la base de datos de las Unidades de Atención 

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

Odontológica de la Carrera de Odontología de la Universidad Nacional de Loja en 

el periodo abril – septiembre 2019. 

● Pacientes que deseen participar de la investigación.  

Criterios de exclusión 

● Pacientes que no deseen participar en la investigación.  

● Pacientes cuya información de contacto no se encuentre correctamente registrada 

en su historia clínica.  

● Pacientes que presenten alguna discapacidad como: síndrome de Down, paraplejia, 

retraso mental.  

Selección y tamaño de la muestra. 

El cálculo del tamaño de la muestra para proporciones con población conocida se realiza 

mediante la aplicación de la fórmula: 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

En donde tenemos que: 

n= Tamaño de la muestra 

N= Tamaño de la Población 

Z= Nivel de confianza 

p= Probabilidad de éxito 
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q= Probabilidad en contra 

e= error muestral 

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

correspondiente es de 1,96. 

Respecto del margen de error muestral se utilizará el 5%. 

La letra p representa la cantidad de pacientes de la población que tienen en común la 

variable que se busca medir, mientras que el número de pacientes que no comparten esa 

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

p= 0,5 y q= 1-p. 

Al reemplazar valores en la fórmula tenemos: 

𝑛 =
(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 así, tenemos que el tamaño de la muestra es de 286 pacientes. 

Ética 

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

el instrumento que servirá para la recolección de datos.  
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Se dará a conocer suficiente información sobre el tema en estudio; esto se lo realizará 

de manera equitativa sin ningún tipo de discriminación hacia los usuarios, quienes tendrán la 

decisión libre de participar o no. 

Ya que la confidencialidad es importante, ésta será totalmente estricta tanto de las 

personas encuestadas, como de la información recolectada de los usuarios que acudieron a las 

Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de Odontología de la UNL.  

Recolección de datos 

La encuesta seleccionada como base para realizar el siguiente proyecto de investigación 

se desarrollará mediante dos estudios, el primero desarrollado por el Dr. José Elizondo en su 

estudio titulado “La satisfacción del paciente con el servicio odontológico en la Facultad de 

Odontología de la U.A.N.L.” y el segundo realizado por Otero et al., en su estudio titulado 

“Validación de una encuesta de satisfacción de servicios públicos de salud bucodental”, a 

dichas encuestas se procederá a realizar modificaciones reemplazando palabras y preguntas 

para adaptarla al dialecto de la población de estudio. 

Debido a que la información se obtendrá en primera instancia de las historias clínicas y 

posteriormente mediante encuestas, para su estudio se utilizará instrumentos, los cuales se 

describe a continuación: 

● Número de pacientes que asistieron a las Unidades de Atención Odontológica de la 

Carrera de Odontología de la UNL. 

● Número de pacientes a ser encuestados. 

● Encuesta  

● Uso de la Escala Likert        
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Para poner en marcha el presente estudio es fundamental coordinar con la Dirección de 

la Carrera de Odontología solicitando autorización previa para la recolección de las historias 

clínicas de los pacientes que fueron atendidos en el periodo abril – septiembre 2019. 

Una vez obtenida la autorización, es importante que, como parte de la coordinación con 

la Dirección de la Carrera de Odontología, ésta autorice la aplicación de encuestas a pacientes 

de las Unidades de Atención Odontológica de la Carrera de Odontología de la Universidad 

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

Finalmente, una vez obtenida la autorización por parte de la Dirección de la Carrera, 

registros clínicos de los pacientes y aprobación por parte de la tutora, se procederá a enviar 

correos electrónicos a todos los pacientes seleccionados de manera aleatoria una vez aplicada 

la fórmula del tamaño de la muestra, en caso de los pacientes que no contesten o no cuenten 

con un correo electrónico, se procederá a aplicar la encuesta vía llamadas telefónicas. Para 

obtener su consentimiento en cuanto a la participación del presente estudio y de esta manera 

recolectar las respectivas respuestas para poder llevar a cabo dicha investigación.  
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ENCUESTA PARA VALORAR LA SATISFACCIÓN DE LOS PACIENTES 

ATENDIDOS EN LAS UNIDADES DE ATENCIÓN ODONTOLÓGICA DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

Estimado (a) 

Al agradecer su colaboración, me permito indicarle que la encuesta es confidencial y 

anónima, y de gran utilidad para la institución, en especial para las Unidades de Atención 

Odontológica con la finalidad de implementar acciones para el mejoramiento de las 

experiencias vividas por parte de los pacientes.  

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

transparencia y sinceridad.  

Sírvase marcar con una X la opción que mejor defina su valoración, de acuerdo con la 

siguiente escala: (marcar una sola opción) 

DATOS GENERALES 

Nombre: Edad:  

Género:  M  F  Nivel de instrucción:  

Procedencia: Urbano   Rural   Ocupación: 

 

INDICADORES 

 

Muy satisfecho 

5 

Satisfecho 

4 

Medianamente 

satisfecho 

3 

Poco 

satisfecho 

2 

No satisfecho 

1 

 

ATENCIÓN CLÍNICA 

PERCEPCIÓN DEL PACIENTE ANTE LA ATENCIÓN CLÍNICA 5 4 3 2 1 
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1 ¿El estudiante fue muy cuidadoso con los procedimientos que le 
realizó? 

     

2 ¿El estudiante tenía la habilidad para realizar el tratamiento?      

3 ¿El estudiante usó procedimientos que lo hicieron sentir seguro 
de no contagiarse de alguna enfermedad? 

     

4 ¿El estudiante solucionó el problema que dio lugar a su visita?      

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

6 ¿La organización y orden en el proceso de atención, le permite 
sentirse? 

     

7 ¿Las explicaciones recibidas durante el tratamiento?      

8 ¿Entendió las explicaciones que le dieron?      

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

ACCESIBILIDAD 

PERCEPCIÓN DEL PACIENTE ANTE LA ACCESIBILIDAD 5 4 3 2 1 

1 ¿El tiempo que esperó al estudiante para que lo atendiera?      

2 ¿El tiempo que pasó con el estudiante durante la atención?      

3 ¿El poder localizar o contactar al estudiante?      

4 ¿La disponibilidad del estudiante cuando fue necesario?      

5 ¿Recibió atención el día que fue programada su cita?      

6 ¿La ubicación o localización de la clínica?      

7 ¿La facilidad para desplazarse: rampas, señalización u otros?      

8 ¿El costo del tratamiento?      

AMBIENTE DE ATENCIÓN 

PERCEPCIÓN DEL PACIENTE ANTE EL AMBIENTE DE 

ATENCIÓN 
5 4 3 2 1 

1 ¿La limpieza y pulcritud de la clínica?      

2 ¿La amplitud e iluminación de la clínica?       

3 ¿La ventilación y temperatura de la clínica?      

4 ¿Ausencia de ruidos y olores desagradables en la clínica?      

5 ¿Comodidad de la sala de espera?      

6 ¿La apariencia personal y la manera de vestir del estudiante?      

7 ¿La higiene personal del estudiante?      

8 ¿El trato del estudiante?      

9 ¿La información recibida por parte del personal administrativo?      

 

¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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7. Operacionalización de las variables 

Variable Definición 

Definició

n 

operacio

nal 

Dimensi

ón 

Indicad

or 
Escala 

Tipo de 

variable 

Satisfacc

ión en 

los 

pacientes 

La 

satisfacció

n tiene 

relación 

con el 

cumplimie

nto parcial 

o total de 

las 

expectativ

as frente a 

un servicio 

prestado. 

Desde un 

punto de 

vista 

psicológic

o diremos 

que, es un 

sentido 

básico que 

implica el 

sentimient

o de 

bienestar y 

placer por 

obtener un 

servicio. 

(Moreta, 

2017) 

Se mide 

a través 

de una 

encuesta 

de 6 

ítems, en 

donde se 

tienen en 

cuenta 

los 

indicador

es para la 

realizaci
ón de 

ello. 

Solució

n a 

problem

as de 

salud 

bucal 

presente

s 

 

Respuest

as del 

paciente 

a la 

encuesta 

realizada 

por 

medios 

electróni

cos 

● Extremada

mente 

satisfecho 
● Muy 

satisfecho 
● Moderada

mente 

satisfecho 
● Poco 

satisfecho 
● No 

satisfecho 

Variable 

independi

ente 

Nivel de 

satisfacci

ón muy 

satisfech

o 

Respuest

as del 

paciente 

a la 

encuesta 

realizada 

por 

medios 

electróni

cos 

● Sí 
● No 

Variable 

dependien

te 

Nivel de 

satisfacci

ón 

moderad

o 

Respuest

as del 

paciente 

a la 

encuesta 

realizada 

por 

medios 

● Sí 
● No 

Variable 

dependien

te 
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electróni

cos 

Poco 

nivel de 

satisfacci

ón 

Respuest

as del 

paciente 

a la 

encuesta 

realizada 

por 

medios 

electróni

cos 

● Sí 
● No 

Variable 

dependien

te 

Sexo 

 

Característ

icas 

fenotípicas 

y 

genotípica

s del 

hombre y 

mujer. 

Datos 

generale

s de 

expedien

te clínico 

● Masculin

o 
● Femenino 

Variable 

dependien

te 

     

  



116 
 

8. Cronograma de actividades 

ACTIVIDAD 
OCTUBR

E 

NOVIEMB

RE 

DICIEMBR

E 

ENER

O 

FEBRER

O 

MARZ

O 

  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Legalización del 

Proyecto de 

Investigación  

  x x x                    

Organización 

logística de la 

investigación 

     x                   

Ejecución del 

Proyecto de 

Investigación  

      x x x x x x             

Sistematización 

de la 

información/anál

isis e 

interpretación de 

datos 

            x x x x         

Elaboración de 

resumen, 

introducción, 

materiales y 

métodos, 

discusión, 

conclusiones y 

recomendacione

s  

                x x x x x    

Organización del 

primer borrador 

del texto final de 

tesis  

                     x x x 
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9. Presupuesto y financiamiento 

DETALL

E 

CANTIDA

D 

DESCRIPCIÓ

N 

COST

O 

TOTA

L 

FINANCIAMIENT

O 

Laptop 1 
Computadora 

portátil 
$1.200 $1.200 Autofinanciado 

Impresora 4 Tintas $20 $80 Autofinanciado 

Hojas de 

papel bond 
2 

Resma de 500 

hojas 
$6 $12 Autofinanciado 

Celular 1 
Llamadas 

telefónicas 
$30 $30 Autofinanciado 

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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