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RESUMEN

OBJETIVO: Esta investigacion fue determinar la satisfaccion en la clinica odontoldgica de
la Universidad Catdlica de Cuenca. MATERIALES Y METODOS: Para la metodologia se
uso una técnica comunicacional, &mbito de campo al tratarse de un estudio descriptivo de
enfoque cuantitativo, se aplicO dos encuestas adaptadas para el area de odontologia,
para de esta manera diferenciar la realidad y la expectativa de los pacientes al llegar a
consulta y al ser intervenidos en la clinica odontolégica, se utiliz6 el promedio o las
medias de los datos obtenidos y se aplicé una diferencia entre (realidad — expectativa)
RESULTADOS: Los resultados obtenidos fueron que el porcentaje de baja expectativa en
su mayor expresion de dimensiones fue del 26%, en cuanto a la realidad el mayor
porcentaje de insatisfaccién representd un 2%; el alta expectativa tuvo un resultado del
26% como maximo del total de la muestra y en la realidad la mayor representacion
porcentual de satisfaccion fue de un 56%. A través de la obtencibn de medias, la
expectativa obtuvo un resultado de 3 y la realidad de 4, por lo tanto, la diferencia entre
estas dos medias da un resultado de +1 demostrando la satisfaccion presente en la
consulta odontolégica.

CONCLUSION: Se analizé cada una de las dimensiones como tangibilidad, confiabilidad,
presteza, seguridad y empatia, en las dimensiones presente se demostr6 que las
expectativas de los usuarios eran mas bajas que altas, pero que al ser intervenidos post-
tratamiento, la mayoria de las expectativas tuvieron un cambio significativo expresado en

la satisfaccion del servicio recibido.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion, Expectativa, Calidad, Indicador.



ABSTRACT

AIM: This investigation was to determine the satisfaction in the dental clinic of the
Universidad Catdlica de Cuenca. MATERIAL AND METHODS: For the methodology, a
communicational technique was used, field scope as it was a descriptive study with a
gquantitative approach, two surveys adapted for the area of dentistry were applied, in order
to differentiate the reality and the expectation of the patients when they came to
consultation. and when they were operated on in the dental clinic, the average or means of
the data obtained was used and a difference was applied between (reality - expectation).
RESULTS: The results obtained were that the percentage of low expectation in its
greatest expression of dimensions was 26%, in reality the highest percentage of
dissatisfaction represented 2%; the high expectation had a maximum result of 26% of the
total sample and in reality the highest percentage representation of satisfaction was 56%.
Through obtaining means, the expectation obtained a result of 3 and the reality of 4,
therefore, the difference between these two means gives a result of +1 demonstrating the
satisfaction present in the dental practice.

CONCLUSIONS: Each one of the dimensions was analyzed as tangibility, reliability,
readiness, security and empathy, in the present dimensions it was demonstrated that the
expectations of the users were lower than high, but that when being intervened after the
treatment, the majority of the expectations had a significant change expressed in the

satisfaction of the service received.

KEY WORDS: Satisfaction, Expectation, Quality, Indicator.



INTRODUCCION

La calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios que asisten a un centro
de salud médico o a un centro de servicio odontolégico siempre ha sido
considerada un instrumento fundamental para poder evaluar la calidad que la
institucion esta brindando; la satisfaccion que presente el paciente siempre ha sido
de gran importancia para poder brindar y ademas lograr aceptables niveles de
satisfaccion en los pacientes?.

Es de vital importancia conocer algunos factores que se encuentran influenciados
y que constituyen particularidades para evaluar la satisfaccion del paciente y que
le hacen diferente de otros servicios como: complejidad del tratamiento, innovacion
cientifica y tecnoldgica, y una cantidad creciente de informacién de sus usuarios, lo
gue implica un aumento de las expectativas de éstos, servicios de calidad,

protocolos ordenados, durabilidad del tratamiento, etc!2,

Independientemente cuando hablamos de la intervencion a los usuarios se trata de
un modelo relacional docencia y servicio el cual es considerado como un reto
poder ejercer por completo el plan de tratamiento propuesto por el estudiante que
estd cursando desde el quinto hasta el décimo semestre en conjunto con los
docentes tutores encargados de la clinica. Se debe considerar de manera
prioritaria a los pacientes que ingresan por primera vez con la necesidad de
tratamientos mas extensos e invasivos, esto conlleva a una mayor presién en los
estudiantes, exigiendo las habilidades que han sido adquiridas durante el intervalo
de capacitacion de manera tanto teérica como practica brindada por la institucion
universitaria promoviendo el acuerdo y compromiso con los pacientes. En algunas
ocasiones el plan de tratamiento establecido no se puede llevar a cabalidad por
falta de tiempo, turnos, colaboracion, instrumental, etc; lo cual va a afectar

directamente sobre la satisfaccion que el paciente siente?.

Es de gran importancia que siempre haya una orientacion y capacitacion de los
servicios en direccion a las exigencias de los pacientes, con el Unico objetivo de
poder entregar o promover nuevas alternativas con diferentes enfoques a
soluciones de las probleméticas sociales y también tecnoldgicas. Por eso, es de
importancia la evaluacion de calidad cuando se brinda servicios de salud, desde la

posicion del emisor es un tema de estudio que ha adquirido mucha curiosidad en



las investigaciones de ambito ocupacional, administrativo y sobretodo dentro del

campo académico®#,

Dentro de una ciudad o una determinada poblacién, los servicios de salud deben
cumplir o tratar de cumplir con las expectativas del paciente que acude a la misma,
las expectativas son altamente susceptibles a cualquier factor externo para que
estas cambien de manera drastica, es por lo tanto, que los factores externos
dentro de un centro de servicios deben ser de calidad y lo suficientemente eficaces
para no intervenir en la percepcion de satisfaccion del usuario, de esta manera, se

impregna una huella del servicio recibido sobre el receptor de los servicios®.

El objetivo de este estudio fue determinar el nivel de satisfaccién que sienten los
pacientes al ser intervenidos por los estudiantes de la clinica odontolégica de la
Universidad Catolica de cuenca, con el fin de establecer si los servicios brindados

son de calidad y si causan satisfaccion en los receptores del servicio brindado.



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los servicios brindados a un medio deben ser de alta calidad y eficaces para
satisfacer las necesidades de los usuarios, en ocasiones estos servicios brindados
por una entidad publica o privada no cumplen con las expectativas de los
pacientes lo cual ocasiona que no haya un reingreso a la consulta o el abandono
del tratamiento propuesto inicialmente. Los usuarios externos a una entidad de
atencion generalmente esperan una intervencidbn que cumpla con todos los
requisitos necesarios de autopercepcion para complacer sus necesidades, cuando
estos requisitos se ven alterados, el criterio de los usuarios se ve influenciado y
conlleva a un mal pensamiento sobre lo recibido. Cuando el nivel de satisfaccion
de un paciente atendido dentro de un servicio médico u odontolégico es
reincidente o coincide con el resto de beneficiados, da a interpretar que la calidad

del servicio, es generalmente bueno o independientemente ineficaz.

Para otorgar un servicio eficiente en relacion servicio - usuario se debe considerar
la disposicién del paciente, la puntualidad y el compromiso que el mismo debe
presentar al momento de su intervencion; en ocasiones la satisfaccion del paciente
difiere por la infraestructura en la cual son atendidos, por el compromiso de los
auxiliares de clinica o por el conocimiento tedrico — practico considerado

insuficiente en algunas ocasiones.

La satisfaccion es un punto de importancia donde trata de obtener una calificacién
desde un punto de vista propio o de autopercepcion para determinar el éxito
alcanzado por una entidad. Se puede definir como el resultado de un servicio con
el objetivo de cumplir con las expectativas que tiene el usuario. Por ello, la
satisfaccion se podria traducir a que es un indicador subjetivo que va enfocado a
percepciones y actitudes del usuario receptor que criterios concisos y objetivos;
¢, Cuél es el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica

odontoldgica de la Universidad Catdlica de Cuenca?
2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La relevancia cientifica del presente estudio fue determinar la satisfaccion de un
servicio sobre una poblacion, el servicio ofrecido sobre un grupo de individuos es

de gran importancia y determinara la calidad y eficacia de este. El nivel de



satisfaccion de los usuarios tras recibir un servicio es determinado a través de
autopercepcion y de expectativas de la persona, lo que espera recibir y lo que cree
merecer. En Murcia Espafia Parra Hidalgo, Bermejo Alegria, Mas Castillo, Hidalgo
Montesinos, Gomis Cebrian y Calle Urras realizaron 3600 entrevistas entre 2008 y
2009. El grado medio de satisfaccion obtenido fue de 8,01 en una escala de 1 a
10. En Venezuela - Carabobo, Banegas Cardero realizo un estudio durante el afio
2009 el cual el universo estuvo conformado por los 624 pacientes que acudieron al
Servicio de Urgencia de este centro médico en el periodo antes citado. Después
de invalidar la informacion procedente de 26 casos por considerarla insuficiente e
incompleta, y no contar con la de otros 14 afectados, que se extravio durante el
proceso de recoleccion; finalmente la muestra quedd constituida por 100
afectados. Los resultados mostraron que en la mayoria de los encuestados el nivel
de satisfaccion fue alto, por cuanto 84 pacientes se sintieron muy satisfechos o
satisfechos, mientras que solo 16 se consideraron poco satisfechos o insatisfechos
con algun aspecto de la atencion recibida.

La relevancia humana es que el estudio estuvo dirigido a personas que recibieron
un tratamiento dentro del area odontoldgica, las instituciones dedicadas a brindar
servicios de salud para garantizar la efectividad de la atencion sanitaria y la
eficiencia en su gestién, deben conocer las percepciones de los pacientes
respecto a los procesos asistenciales. Para poder determinar y supervisar
parametros de calidad relacionados se debe considerar infraestructura,
equipamiento, procesos y personal vinculados a la atencion de salud prestada, con
el fin de lograr una mayor satisfaccion en los usuarios. El estudio est4 enfocado
sobre la poblacion de la ciudad de Cuenca, especificamente sobre los pacientes
activos que acuden a la clinica odontolégica de la Universidad Catolica de Cuenca.
La relevancia social del presente estudio fue determinar la eficacia de la clinica
odontoldgica de la Universidad Catélica de Cuenca sobre la ciudadania cuencana,
gue tan alto es el deleite que ha causado su servicio sobre la ciudad de Cuenca. El
proposito de este estudio fue conocer la calidad del servicio brindado a través de la
autopercepcion de los pacientes activos que acuden a la clinica odontolégica
basandose en la complacencia del usuario. Se dio a conocer que tanto cumple la
clinica odontoldgica con las expectativas de los pacientes, conocer si el paciente
se siente conforme o disconforme con los tratamientos y protocolos propuestos por

los supervisores y practicantes de la clinica odontologica.



3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General

3.1.1 Determinar la satisfaccion del usuario externo en la clinica
odontologica de la Universidad Catdlica de Cuenca durante el
periodo Abril — Mayo 2018.

3.2 Objetivos Especificos

3.2.1 Analizar la dimensién satisfaccion tangibilidad.
3.2.2 Analizar la dimensién satisfaccion confiabilidad.
3.2.3 Analizar la dimensién satisfaccion presteza.
3.2.4 Analizar la dimensién satisfaccion seguridad.
3.2.5 Analizar la dimensién satisfaccion empatia.



4. MARCO TEORICO

4.1 MARCO CONCEPTUAL

4.1.1 CALIDAD EN LOS SERVICIOS MEDICO — ODONTOLOGICOS

La definicién de calidad tiene un concepto muy general y muy complejo, pero se
puede definir como: caracteristicas de un producto ofrecido u otorgado las cuales
satisfacen y responden a las necesidades de los clientes o pacientes, dependiendo
del servicio prestado a una poblacion. De acuerdo con Deming. “La satisfaccién
del consumidor no es sélo para llenar sus expectativas sino para excederlas” el
proposito es que lo que el consumidor quiere, debe tener un precio?,

La calidad es descrita como los logros que estos tienen sobre una poblacién con
los menores riegos posibles. La calidad brindada puede interpretarse de dos
maneras: técnica e interpersonal; la técnica se refiere a la técnica y al avance
medico odontol6gico que se brinda tratando de dar el maximo de beneficio para
una poblacién, y la interpersonal hace referencia al seguimiento de valores,

expectativas y normas de los pacientes.

Las actitudes son las evaluaciones que pueden ser positivas 0 hegativas en cuanto
nos referimos a personas, objetos e ideas. Un valor es una definicién general de lo
gue se puede calificar como justo e injusto, los servicios intangibles brindados en
el consultorio odontoldgico son elementos que no tienen una escala de medicion,
pero, influyen y son tomados en cuenta para determinar la calidad de servicio que
se estd brindando, y de esta manera nos ayuda a definir si un servicio es de

calidad o no?.

La satisfaccion es una valoracion subjetiva del éxito hasta donde pueda llegar una
entidad que otorga servicios a una determinada poblacion. Corbella y col la
sintetizan y tratan de definirla en que es un valor cuantitativo donde la atencion
sanitaria y el estado general del usuario post — tratamiento cumple con lo
esperado por el usuario. Como resultado a la satisfaccion se la considera como un
indicador totalmente subjetivo que estd proyectado a las percepciones del

receptor?.
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4.1.2 PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA

La satisfaccion proveniente del paciente es un indicador del cumplimiento en
cuanto a un servicio de calidad. Todo tipo de opinion (positiva 0 negativa) obtenida
a evidenciado que la critica del beneficiario es de vital importancia para mejorar la
organizacion de los servicios, ademas de ser importante para determinar si se
cumplié o no lo que el paciente esperaba recibir y la manera mas adecuada para

obtener estos resultados es a través de los analisis de satisfaccion?.

Ofrecer un servicio de calidad que cumpla las diferentes expectativas con las que
llegue el paciente dentro de la rama de la salud es un objetivo principal y primordial
gue se debe procurar cumplir en los lugares que brindan este tipo de actividad. La
informacion que dan los usuarios es de mucha importancia ya que es el

destinatario final del servicio de una clinica?.

4.1.3 INDICADORES DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Una vez realizada una ardua revisiobn de estudios similares, se ha logrado
determinar la importancia que tiene la satisfaccion dentro de entidades prestadoras
de servicios publicos, dando como resultado varias variables de importancia y no
solo una opiniébn concisa que la defina. Es por eso que para determinar la
importancia de la satisfaccion, se deben tomar en consideracién diferentes

aspectos como:

- Un diagnéstico adecuado y el tratamiento correcto

- Larelacién profesional — usuario

- El acceso, oportunidad y disponibilidad del tratamiento

- Precios, se debe considerar la situacién socioecondémica del paciente
- Laeficacia de los tratamientos y resultados a largo plazo

- Empatiay presteza en la atencién en general?.

Hay que tomar en cuenta que algunas estaciones de salud no se encuentran en
las mismas condiciones que una clinica privada o entidades abastecidas por
autofinanciamiento por lo que va a presentar discrepancias en cuanto a recursos y

tecnologia. Para la resolucion de los mismos se hace necesaria la incorporacion
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de un sistema de gestion de calidad donde se pueda controlar de manera cotidiana
los servicios y recursos necesarios para brindar una mayor satisfaccion en los

pacientes?.

De cierta manera hay otros indicadores sobre la satisfaccién que el paciente
puede sentir, estos son:

La denominada estructura poblacional, el cual es un indicador de la mayor
frecuencia de sexo y edad que acude a consulta, el estado socioecondémico de los
pacientes también es una variable a considerar, el alcance a auto sustentar sus
tratamientos y las limitaciones que pueden presentar el mismo, otra caracteristica
importante es la accesibilidad que los pacientes tienen sobre los servicios
odontoldgicos, el tiempo de traslado y el gasto invertido desde el lugar de origen
de los pacientes hasta la clinica odontolégica, otra caracteristica es la oportunidad
que tienen los usuarios al momento de ingresar al programa de odontologia, el

tiempo que les tomo el mismo, etc’.

4.1.4 METODOS PARA LA MEDICION DE SATISFACCION EN LOS USUARIOS
EXTERNOS DENTRO DE LA INTERVENCION ODONTOLOGICA:

Mediante un cuestionario de preguntas organizadas podemos analizar los factores

de satisfacciéon de las personas e incluye tres tipos de variables:

- Sociodemograficas para detectar y controlar el efecto de los factores que
pueden afectar a las valoraciones ejecutadas por los sujetos.

- Calidad percibida acerca de la competencia profesional, informacion,
infraestructura, organizacion, tiempo de espera y relacion odontélogo -
paciente.

- Satisfaccion del usuario, obtenida mediante una valoracién numérica global

como la utilizacion de encuestas®.

Las instituciones dedicadas a brindar servicios de salud para garantizar la
efectividad de la atencién sanitaria y la eficiencia en su gestion, deben conocer las
percepciones de los pacientes respecto a los procesos asistenciales. Para poder

determinar y supervisar parametros de calidad relacionados se debe considerar
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infraestructura, equipamiento, procesos y personal vinculados a la atencion de

salud prestada, con el fin de lograr una mayor satisfaccién en los usuarios?.

A través de la aplicacion de un cuestionario como instrumento elaborado en
“Escala Likert” en donde consta una clasificacion de variables agrupandolas en
dimensiones, es de gran utilidad para la medicion de calidad en el cual consta de

los siguientes parametros:

- El trato brindado.

- Habilidad y agilidad durante la atencion.

- Lainformacién proporcionada por el profesional.

- Acceso (tiempo de espera) y oportunidad (horarios de atencién).
- Seguridad en cuanto a confianza y privacidad.

- Tangibilidad, infraestructura y materiales.

- Servicio y atencién en general®.

La satisfaccion o comodidad del paciente durante una intervencion es una variable
relacionada directamente a salud publica, es una constante que con el paso del
tiempo ha venido cobrando mayor consideracién y fuerza en instituciones que
ofrecen servicios odontolégicos. Dentro de la relacion con otras materias, se
considera que tiene complejidad intima con factores psicolégicos de la persona
intervenida por lo que se debe considerar otros métodos complementarios para la
obtencién de una satisfaccibn mas concreta. La interpretacion de las dimensiones

dara como resultado la satisfaccion de manera global del paciente?.
4.1.5 MANEJO ODONTOLOGICO

Entre los aspectos que garantizan la calidad en la prestacion de servicios médicos

figuran:

Orientar correctamente al paciente, dar la informacion necesaria del tratamiento y
las alternativas del mismo, llevar al paciente por el camino del conocimiento
cientifico respecto al tema individual de diagndstico.

Lograr que la calidad sea lo primero para cada trabajador y que sea la meta a
alcanzar con cada paciente.
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Brindar respuestas de calidad, rapidas y efectivas ante las insatisfacciones de
pacientes y familiares?.

La satisfaccion del usuario es considerada un tema de debate, en donde la calidad
del servicio es la variable indicadora que nos dara el resultado de mayor
relevancia, considerando que es la eficacia y la solvencia del problema
odontolégico el que influye en su totalidad en la satisfaccion del atendido®.

4.2 ANTECEDENTES

En el articulo de revista cientifica “Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente peruana™ realizado
por Torres-Gonzales; Le6én-Manco donde la muestra fue de 200 participantes
mayores de 12 afos. El estudio demostré un 84% de satisfaccion en la dimension
de informacion recibida en la Sede San Martin de Porres, y en la Sede San Isidro
un 83% de muy satisfechos en cuanto a la dimension: informacién recibida e

instalaciones, equipos y materiales.

En el articulo de revista cientifica “Medicion del nivel de satisfaccion de la atencion
estomatoldgica en las clinicas odontoldgicas periféricas de la U.J.A.T.”? realizado
por Miranda J; Guzman R ; Garcia M. donde la muestra fue de 200 usuarios que
acudieron en lapso de 3 meses a la Clinica Juchiman 1. Se concentré la
informacidn en un programa para analisis estadistico SPSS. El rango de edad que
mas sobresale fue de 15 a 35 afios con un 51.5 %. El 64 % de los usuarios son
pacientes asiduos y el 36 % usuarios de primera vez. La higiene de los servicios
sanitarios arroja un 30.5 % de aceptacion y el 25.5 % estan en desacuerdo. Las
condiciones mecanicas de las unidades dentales las perciben adecuadas el 33 %
de los encuestados, en segundo lugar el 29 % de los usuarios se encuentran en
desacuerdo. La confianza que le inspird el dentista al usuario fue de 52.5 % de
acuerdo y el 33.5 % totalmente de acuerdo. La amabilidad del cirujano dentista fue
el 51.5 % de acuerdo y en segundo lugar totalmente de acuerdo con un 35.5 % de
aceptacion. Las sugerencias de procesos que percibe requiere cambio en la clinica
odontolégica dio como resultado e un 22 % de promedio, el de “Funcién y manejo

de las unidades dentales”, seguido de la “Falta de material dental” un 15.5 %. En
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promedio el 61.5 % de los encuestados estan satisfechos con el resultado de su
tratamiento; las expectativas en el tratamiento dan un 67 % de aceptacion.

En el articulo de revista cientifica denominado “Nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el Servicio de Urgencia del Centro de Diagndstico Integral
“Los Arales™ realizado por Banegas J. donde realizé un estudio descriptivo y
transversal, para evaluar el nivel de satisfaccion de 100 pacientes adultos,
atendidos en el Servicio de Urgencia del Centro de Diagnostico Integral "Los
Arales" del barrio popular de "Campo Solo", en el municipio San Diego, estado
venezolano de Carabobo, desde el 18 hasta el 24 de octubre del 2009. Existi6é un
elevado nivel de satisfaccion en los afectados de mayor edad y menor nivel de
escolaridad, basado en el tiempo de espera para recibir la atencién.

En el articulo de revista cientifica “Factores relacionados con la satisfaccion del
paciente en los servicios de urgencias hospitalarios™ realizado por Hidalgo P;
Bermejo R; Castillo A; Dolores M. se realiz6 una encuesta telefénica con
cuestionario de elaboracion propia a una muestra de 3600 usuarios de los
servicios de urgencias de nueve hospitales publicos durante los afios 2008 y 2009.
De todas las variables independientes incluidas, sélo ocho resultaron significativas
para predecir la satisfaccién del paciente. Estas variables hacen referencia al trato
del personal médico, la profesionalidad del personal de enfermeria y del celador, la
infraestructura, la informacion recibida al alta, el tiempo pasado en urgencias y la
percepcion de tratamiento-diagndéstico sin fallos.

En el articulo de revista cientifica denominado “Determinantes de la satisfaccion de
la atencién odontoldgica en un grupo de pacientes atendidos en la Clinica del
Adulto de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Antioquia™ realizado
por Lopez-Portilla; Pilataxi-Sanchez; Rodriguez-Escobar exploraron los factores
gue influyen en la aceptacion de la atencién recibida en pacientes tratados en la
Facultad de Odontologia de la Universidad de Antioquia en el que el 78% de la
muestra eran mujeres, mayores de 55 afos, de nivel socioeconémico bajo. La
valoracion del servicio fue positiva por la atencién oportuna, el trato de profesores
y estudiantes, y las condiciones fisicas durante la atencion.

En el articulo de revista cientifica “La calidad en la atencion odontoldgica de las
clinicas Iztacala, Acatlan y Aragén dependientes de la FES lztacala realizado por
Coria Fierros X, Guzman Sandoval V, Hernandez Hernandez E, Mares Valencia S,

Martinez Alcantara R, Sosa Fernandez M. donde se selecciond una muestra de
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200 personas durante el periodo Septiembre — Octubre considerando como criterio
de inclusion a personas mayores de 15 afios se obtuvo resultados positivos dando
un alto grado de satisfaccion de los pacientes que formaron parte de este estudio,
calificaron a los servicios odontol6gicos humanos vy fisicos como competentes en
un 88 — 89%.

Dentro del articulo de revista cientifica “Satisfaccion de los usuarios frente a la
calidad de la atencion en el programa de odontologia integral del adolescente y
ortodoncia de la facultad de odontologia de la universidad de Antioquia”’ realizado
por Alberto Hincapié R, Alvaro Carvajal F, Luis Alejandro Sanchez U, Omar Arias
R. 320 usuarios del posgrado de ortodoncia que son una poblacién homogénea,
mostro un grado de satisfaccion que depende de la relacion usuario ortodoncista-
institucion; la Facultad tiene excelente accesibilidad geogréafica y cultural, pero
deficiente accesibilidad funcional y dificultades para el ingreso al programa, el
largo tiempo de espera, algunas falencias administrativas y deficiencias en la
informacion suministrada.

En el articulo de revista cientifica “Satisfaccion de los pacientes respecto a calidad
de la atencién odontoldgica en una institucién puablica universitaria de la ciudad de
Cartagena™ realizado por Adriana Betin Portacio, Angélica Guardela
Simancas, Karen Infante Franco, Antonio Diaz Caballero donde de 292 historias
clinicas seleccionadas de manera aleatoria simple, entre 2004 y 2006. Se incluyo
personas mayores de 15 afios y se excluyeron pacientes que no poseian direccion
o teléfono para su localizacion. ElI 89% de los encuestados manifesto estar
satisfecho con los servicios recibidos, el 94% consider6 los servicios econémicos
respecto a otras instituciones. La duracion de los tratamientos fue considerada
normal para el 88%.

En el articulo de revista cientifica denominado “Satisfaccion y factores asociados
en estudiantes usuarios del servicio odontolégico de la institucion prestadora de
servicios de salud “ips universitaria” (Medellin)”® realizado por Agudelo A. donde
utilizé una encuesta en 98 estudiantes considerando variables tales como el trato
del personal, la eficacia en la atencidén recibida, informacion, accesibilidad,
oportunidad, seguridad, opinion sobre las instalaciones, satisfaccion global; Se
encontré una alta satisfaccion global del 95,9%, pero tambien se encontro algunos
elementos criticos en la atencion que deben mejorarse como la privacidad y la

oportunidad en el servicio.


https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Adriana+Betin+Portacio/$N;jsessionid=3CED821ACBFCDAF588D7BCE6A6C9D3C6.i-0ebb638f4d598a2b9
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Ang$e9lica+Guardela+Simancas/$N;jsessionid=3CED821ACBFCDAF588D7BCE6A6C9D3C6.i-0ebb638f4d598a2b9
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Ang$e9lica+Guardela+Simancas/$N;jsessionid=3CED821ACBFCDAF588D7BCE6A6C9D3C6.i-0ebb638f4d598a2b9
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Karen+Infante+Franco/$N;jsessionid=3CED821ACBFCDAF588D7BCE6A6C9D3C6.i-0ebb638f4d598a2b9
https://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Antonio+D$edaz+Caballero/$N;jsessionid=3CED821ACBFCDAF588D7BCE6A6C9D3C6.i-0ebb638f4d598a2b9
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En el articulo de revista cientifica denominado “La satisfaccion del paciente con la
atencién técnica del servicio odontolégico”° realizado por José Elizondo-Elizondo,
Miguel Angel Quiroga-Garcia, Paula Isabel Palomares-Gorham, Gustavo Israel
Martinez Gonzalez realiz6 un estudio que consistié en 5 grupos de 40 pacientes
para igual nimero de clinicas de especialidad odontoldgica. Se observo que existe
relacion entre las clinicas y el grado de satisfaccion de la atencion técnica. Se
demostro que hay variables importantes que influyen sobre la satisfaccion del
paciente, entre ellas las de mayor relevancia son la relacién entre el grado de
satisfaccion y la recepcion del servicio como el paciente lo esperaba, la
recomendacion del servicio y la intencién del paciente de regresar en caso de
requerir otro tratamiento.

En el articulo de revista cientifica “Satisfaccion de los usuarios con los servicios de
estomatologia en el IMSS”!! realizado por Landa-Mora F, Méndez G, Mufioz
Rodriguez M. donde durante el lapso octubre/diciembre de 2005 fueron
encuestados 3601 usuarios. El analisis final consideré sélo a 3322 (92 %); se
excluyeron 279 debido a que eran menores de 20 afios de edad; 73 % pertenecia
al sexo femenino y el promedio de edad fue de 45 + 16 afios; 82 % manifestd estar
satisfecho con el servicio recibido por parte del dentista y 91 % nunca habia
considerado presentar una queja.

En el articulo de revista cientifica denominado “Variables relacionadas con la
satisfaccion del paciente de los servicios odontolégicos™? realizado por Lépez—
Soto O, Cerezo—Correa M, Paz-Delgado A. seleccionaron por muestreo
probabilistico sistematico 342 pacientes. Los pacientes insatisfechos se
caracterizaron por usar prétesis total; considerar que las enfermedades orales
pueden ser graves y los tratamientos costosos; reconocer que las enfermedades
de los dientes afectan su autoestima y que les da miedo ir al odontélogo. Con la
insatisfaccion se relacionaron las caracteristicas sociodemograficas, la ansiedad
severa, el estado de salud general y dental, la susceptibilidad y los beneficios
percibidos, la autoeficacia, el miedo al odontélogo, la facilidad para acceder a él, y
la necesidad de asistir a la consulta por sintomas.

En el articulo de revista cientifica “Satisfaccion de los clientes del Servicio Médico
Odontolégico de la Universidad del Zulia. Nicleo Costa Oriental del Lago™?®
realizado por Iguaran R, Chavez E, Pérez J. se recolectd informacién a una

muestra de 250 sujetos, se pudo determinar que existe baja satisfaccion en cuanto
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a la percepcion de los clientes hacia la calidad de los servicios; insatisfaccion con
respecto a las necesidades de los estudiantes; y alta insatisfaccion en lo que a sus
expectativas se refiere.

En el articulo de revista cientifica “Evaluacion de calidad de la atencién
odontoldgica de los servicios de salud adscritos a la Corporacion Meridefia de
Salud en el Municipio Libertador del Estado Mérida™* realizado por Carrillo D,
Romero Y. donde la muestra fue seleccionada aleatoriamente. Entre los
resultados destaca que la atencidon odontolégica se limita a los tratamientos de:
cirugia dental, operatoria dental y periodoncia. No se realizan tratamientos
endoddnticos y los usuarios con patologias pulpares tienen como alternativa la
exodoncia.

En el articulo de revista cientifica “Determinacion de la Calidad del Servicio
Odontolégico de un Centro de Salud Publica Basado en Intangibles™® realizado
por Araya C, Bustos Leal A, Castillo F, Oliva Belmar P, Araya Gozalvo J. Este
estudio utilizé la escala SERVPERF, validada en empresas privadas de servicio,
para determinar la calidad de atencion Odontolégica Publica. Se tomé una muestra
de 405 personas de un universo poblacional de 48.746, permitiéndose un error del
5% con un nivel de confianza del 95% y se aplic6 en sus hogares una encuesta
elaborada para la ocasién. La valoracion mas baja fue la folleteria y recetarios con
un 4,85 en la escala 1 a 7, siendo este ultimo lo mejor. Un 6,84 fue la nota
asignada al sistema de acopio de datos y un 4,91 para los demas miembros del
consultorio. Un 5,79 es la nota que obtienen los odont6logos que otorgan la
prestacion. El criterio Empatia resulté ser la media mas baja y distinta a todos.

5. HIPOTESIS

El presente estudio no preciso hipotesis por ser un estudio descriptivo.



CAPITULO II
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL



1. MARCO METODOLOGICO

Enfoque: Cuantitativo?®.

Disefio de estudio: Descriptivol’.

Tipo de investigacién:
e Temporalidad: Transversal - Retrospectivo
e Técnica: Comunicacional

e Ambito: De campo.

2. POBLACION Y MUESTRA

A la clinica odontoldgica de la Universidad Catolica de Cuenca acude un nimero
cambiante de pacientes debido al ingreso y al abandono diario de pacientes a la
intervencion odontolégica, por lo tanto se utilizé la siguiente manera de analisis

para la poblacién y muestra permitida®®.

2.1. Criterios de seleccidn
Para la formalizacién de la poblacién se consideré diferentes criterios de seleccion:

2.1.1. Criterios de inclusién: Se incluyen en el presente estudio a todos los
pacientes mayores de 18 afios que acuden a la clinica odontoldgica de la
Universidad Catélica de Cuenca de manera activa y que se encuentren en

condiciones mentales para el desarrollo de la encuesta.

2.1.2. Criterios de exclusion: Se excluyen del presente a estudio a aquellos
pacientes menores de 18 afios, que no acudan de manera activa al
tratamiento propuesto y a pacientes con deficiencias mentales para

desarrollar una encuesta.

Tamafio de la muestra y tipo de muestreo!®: Se realiz6 un muestreo
aleatorio simple y se calculé mediante la formula de muestreo para
proporciones, con un nivel de confiabilidad del 95% y un margen de error del
5%.



Z2P.Q

E2

En donde:

Z: Constante 1,96

P: 0,5 (Probabilidad negativa)

Q: 0,5 (Probabilidad positiva)

E: (0, 05)? : 5% de margen de error

Dando como resultado una muestra total de 384 pacientes?®.

3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

20

VARIABLE DEFINICION DIMENSION TIPO ESCALA DATOS
OPERACIONAL
Es larespuesta | TANGIBILIDAD | CUANTITATIVO | INTERVALO 4-20
gue proporciona
el usuario ala | CONFIABILIDAD | CUANTITATIVO | INTERVALO | 5-25
escala de
SATISEACCION expectativa y PRESTEZA CUANTITATIVO | INTERVALO 4-20
realidad.
SEGURIDAD CUANTITATIVO | INTERVALO 4-20
EMPATIA CUANTITATIVO | INTERVALO 5-25
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4. INSTRUMENTOS, MATERIALES Y RECURSOS PARA LA RECOLECCION
DE DATOS
4.1. Instrumentos documentales:

Se utilizaron dos encuestas desarrolladas especificamente para el area de
odontologia basandose en la medicién de satisfaccion (expectativa — realidad) de
servicios ofrecido SERVQUAL vy las dimensiones de la misma, Escala de Likert.

Anexo 1

4.2. Instrumentos mecéanicos
Se utilizé un computador portatil, procesador core 2.
4.3. Materiales

Se utilizaron materiales de escritorio.

4.4. Recursos

Para llevar a cabo el presente estudio se necesitaron recursos institucionales
(pacientes que acuden a la clinica odontolégica UCACUE) y recursos financieros

(autofinanciado).

5. PROCEDIMIENTO PARA LA TOMA DE DATOS

5.1. Ubicacién espacial

La facultad de odontologia de la Universidad Catdlica de Cuenca se encuentra al
oeste de la ciudad situada en la parroquia urbana Bellavista, limitada por las
parroquias El Cebollar, El Sagrario, Loja Argelia y El Vecino de la ciudad de

Cuenca.
5.2. Ubicacién temporal

La investigacion se realizd entre los meses Abril — Mayo del 2018, recolectando

datos de encuestas a pacientes ya ingresados y a pacientes impolutos que



22

llegaron al servicio, de esta manera se expres6 en resultados la satisfaccion del

usuario de la clinica odontoldgica de la Universidad Catélica de Cuenca.
5.3. Procedimiento paralatoma de datos

Se acudio a la clinica odontolégica general e integral de la Universidad Catdlica de
Cuenca a realizar las encuestas de satisfaccion a todos aquellos pacientes activos
desde el mes de Abril hasta el mes de Mayo, de la siguiente manera se tomo
registro del nUmero de personas encuestadas y los resultados quedaron en las

encuestas entregadas; posterior se ingresé el nimero de usuarios activos.

SEMANA MES HORARIO

DEL 2 AL 6 ABRIL 7:00AM — 18:00PM
DEL 9 AL 13 ABRIL 7:00AM — 18:00PM
DEL 16 AL 20 ABRIL 7:00AM — 18:00PM
DEL 23 AL 27 ABRIL 7:00AM - 18:00PM
DEL 30 AL 04 ABRIL/MAYO 7:00AM - 18:00PM
DEL 7 AL 11 MAYO 7:00AM — 18:00PM
DEL 14 AL 18 MAYO 7:00AM — 18:00PM
DEL 21 AL 25 MAYO 7:00AM - 18:00PM
DEL 28 AL 31 MAYO 7:00AM — 18:00PM

5.3.1. Método de examen utilizado por los examinadores

Se inicié con los datos de ingreso a la clinica de los pacientes; posterior con la

realizacion del cuestionario.

6. PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS DE DATOS

Las encuestas sobre satisfaccion son dos cuestionarios que constan de 22
preguntas cerradas, con opcion entre 1 a 5. De esta manera se puede sumar los
valores segun la respuesta de cada encuestado dando como resultado los valores
mas aproximados a 5 con “muy satisfechos” y al contrario, valores mas cercanos a
1 otorgando un “Muy insatisfecho”; la segunda encuesta sera un indicador de
valores mas cercanos a 5 de expectativa “Muy alta” y a diferencia los valores mas

cercanos a 1 sera interpretada como expectativa “Muy baja”.
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PREGUNTA Muy Insatisfecho | Neutro Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho
1 3 4 5
X1 A E
X22 A B C E
TOTAL AT BT CT DT ET
Modelo de encuesta Realidad
PREGUNTA Muy Baja Baja Neutro Alta Muy
1 Alta
3 4 5
X1 A B C E
X22 A B C E
TOTAL AT BT CT DT ET
Modelo de encuesta Expectativa
ESCALA DATOS OBTENIDOS INTERPRETACION %
MUY SATISFECHO ET ET*100/22
SATISFECHO DT DT*100/22
NEUTRO CT CT*100/22
INSATISFECHO BT BT*100/22
MUY INSATISFECHO AT AT*100/22

Andlisis de datos

De esta manera se obtuvo un valor porcentual donde “Muy satisfecho “es lo mas

cercano al 100% y en contraste “Muy insatisfecho” al 0%. Una vez que se obtuvo

estos resultados se procedioé a obtener el promedio o la media de cada una de las

dimensiones de satisfaccion y se obtuvo la diferencia entre (Realidad -

Expectativa); si el resultado fue negativo indica que las expectativas son mas altas

gue la realidad recibida y que por lo tanto no hay satisfaccion en los usuarios; si la

discrepancia fue positiva entre realidad - expectativa es un indicador de que la

realidad es mayor a las expectativas de los pacientes, demostrando satisfaccion

en el servicio recibido.
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7. ASPECTOS BIOETICOS

El presente estudio no comprometié aspectos bioéticos, mantuvo al margen el
bienestar de los encuestados ya que no fue necesario el uso de datos personales
ni comprometié la relacion bidireccional paciente — estudiante ni estudiante -

paciente ya que se llevé con confidencialidad las respuestas de la encuesta.



CAPITULO 1l
RESULTADOS, DISCUSION Y CONCLUSIONES



1. RESULTADOS

El presente estudio fue realizado con los datos obtenidos de los usuarios externos de la
clinica odontoldgica de la Universidad Catdlica de Cuenca durante los meses de Abril y

Mayo, mostrando los siguientes resultados



Gréfico N° 1. Mes de ingreso de los pacientes encuestados
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Interpretacién: En el presente grafico se observa que en el mes de Abril

ingresaron o se registraron la mayoria de pacientes encuestados.



Grafico N° 2. Dimensién Tangibilidad
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Interpretacion: La expectativa de los encuestados fue en su mayor porcentaje

de indiferente, posterior al tratamiento la calificacion mas alta en cuanto a la

realidad obtuvo que las personas se encontraban satisfechas con el servicio

recibido. La realidad superoé las expectativas.



Gréafico N° 3. Dimension Confiabilidad
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Interpretacién: En cuanto a confiabilidad la realidad super6 las expectativas

de los pacientes siendo un indicador de la presencia de satisfaccion.



Grafico N° 4. Dimension Presteza
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Interpretacion: En cuanto a presteza la realidad superoé las expectativas de los

pacientes siendo un indicador de la presencia de satisfaccion.



Grafico N° 5. Dimensién Seguridad
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Interpretacion: En cuanto a seguridad la realidad super6 las expectativas de

los pacientes siendo un indicador de la presencia de satisfaccion.



Grafico N° 6. Dimensién Empatia
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Interpretacién: En cuanto a la empatia la realidad superé las expectativas de

los pacientes siendo un indicador de la presencia de satisfaccion.



Grafico N° 7. Media o promedio de expectativa y realidad
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Interpretacion: La media de realidad es superior a la media de expectativa

siendo un indicador de la presencia de satisfaccion.
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2. DISCUSION

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo con una muestra
de 384 pacientes tomados con la técnica aleatoria simple considerando los criterios de
exclusion e inclusiéon. La muestra excede con lo considerado por Torres — Gonzalez! y
Le6n Manco?!, estos autores en su estudio consideran suficiente la muestra de 200
personas para el andlisis de satisfacciéon de un servicio; de igual manera Miranda J.2
Guzman R.? y Garcia M,? han considerado que la muestra del estudio es suficiente con
200 usuarios en consulta; por lo cual presenta una diferencia a favor del presente estudio
por haberse basado en la férmula para la obtencion a una muestra de trabajo. En los
resultados obtenidos por Torres — Gonzalez! y Le6n Manco! en una clinica docente
peruana demuestran una muy alta satisfaccion en un 83% en cuanto se trata de
instalaciones, equipos y materiales y en el presente trabajo el mas alto porcentaje de
personas muy satisfechas es de un 36,82% dentro de la dimensién de empatia.

Dentro del estudio de Miranda J.2 Guzman R.?2 y Garcia M.2 coincide en que el porcentaje
de satisfaccion de los usuarios se va a encontrar en un intervalo de 50% a 70%.

Hidalgo P% Bermejo R* Castillo A% Dolores M*, no coinciden con el resultado en el cual
indica que las variables mas importantes en la satisfaccién del usuario son solo el trato del
personal, la profesionalidad del personal, la informacién recibida, el tiempo en el cual son
atendidos, tratamiento sin fallas y la infraestructura, en el presente estudio se demostrd
gue existen mas variables a considerar como la apariencia del personal, carteles visuales,
habilidad en los practicantes y docentes, capacidad de respuesta a la necesidad de los

pacientes y la seguridad y confianza durante sus intervenciones.

Un estudio realizado en la Universidad de Antioquia por Lopez Portilla®, Pilataxi Sanchez®,
Rodriguez Escobar®, y posterior a este un estudio en México realizado por Coria Fierros®,
Guzman Sandoval®, Hernandez Hernandez®, Mares Valencia®, Martinez Alcantara® y Sosa
Fernandez® en las clinicas de Iztacala, Acatlan y Aragén coincide con el resultado del
presente estudio en donde muestra resultados a favor por los usuarios en mas de un 50%

de la muestra total.

En la clinica de ortodoncia de la Universidad de Antioquia los investigadores Hincapié R’;
Carvajal F’; Sanchez U’ y Arias R’, obtuvieron como resultado que las falencias

principales son por una mala relacion ortodoncista — institucién el cual discrepa con el
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presente estudio ya que las falencias significativas en la satisfaccién del usuario vienen
netamente a ser la relacion entre paciente — alumno y paciente — institucion dejando de

lado a la relacion que pueda haber entre docente — institucion.

En el afio 2004 y 2006 se realizé un estudio en Colombia, Cartagena por Betin Portacio®;
Guardela Simancas?; Infante Franco® y Diaz Caballero®, presentando resultados de
satisfaccion en mas de un 80% y determinando que la duracién de los tratamientos fue
considerada normal en un 88%, en el presente estudio muestra una coincidencia
significativa en cuanto a la variabilidad del tiempo dando como un resultado de aceptacion
temporal del 56,15% satisfecho y un 30,26% muy satisfecho. En el mismo pais en
Medellin Agudelo A%, realizé un estudio a 98 estudiantes considerando de igual manera la
satisfaccion sobre los servicios de salud, evidencié como resultado que los factores de
importancia son el trato del personal, la eficacia de los tratamientos, la eficacia durante la
intervencion, instalaciones, confianza, seguridad y accesibilidad a estos servicios
coincidiendo que para conocer la satisfaccion del paciente no se debe solo considerar lo
visual o lo econémico; si no de llegar al paciente en diversos ambitos tanto personales

como sociales.

Otros investigadores Elizondo-Elizondo®; Quiroga-Garcial®; Palomares-Gorham?®® y
Martinez Gonzalez!°, determinaron que la importancia de la satisfaccion se basa en
interpretar los resultados de expectativa — realidad; de esta manera coincidiendo y
haciendo énfasis en que el presente estudio utiliz6 las expectativas de los pacientes sobre
la realidad recibida durante la intervencién para la obtencion de resultados claros y

concretos.

Durante Octubre a Diciembre del 2005 se realiz6 un estudio de satisfaccién en México, en
el estado de Veracruz, realizado por Landa-Mora!'; Méndez G!! y Rodriguez M, en el
que confirmé la satisfaccion de los usuarios en un 82%, correspondiendo a los resultados
obtenidos en el presente trabajo con un margen de diferencia ho mayor al 6% en sus

dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, presteza, seguridad y empatia.

En la ciudad de Bogota capital de Colombia, Lopez-Soto'?; Cerezo-Correa'? y Paz-
Delgado??, tras su estudio llegaron a la conclusién de que las personas inconformes con
los tratamientos recibidos eran los portadores de prétesis, usuarios con afecciones a
tejidos blandos y el precio de los tratamientos, sus resultados no re indican los resultados

del presente estudio, las personas encuestadas no manifestaron estar disconformes con
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el uso de protesis ni por el precio de los tratamientos, manifestaron su conformidad por

encima de un 80% con el tratamiento en proceso.

En Venezuela, Iguaran R*®; Chavez E1° y Pérez J*3, docentes de la Universidad del Zulia
realizaron un control de satisfaccién a los usuarios asistentes, en el que obtuvo como
resultados la insatisfaccion en el ambito realidad, insatisfaccion en atender las
necesidades de los pacientes e insatisfaccion en las expectativas de los usuarios, en
nuestro estudio coincide dos de las insatisfacciones pero en menor porcentaje, las
expectativas de los pacientes en un grado muy bajo es del 2% y en un caracter “bajo” es

de un 26%, la insatisfaccion en la realidad dentro de un rango “insatisfecho” es del 2%.

En el afio 2012 en Talcahuano, Chile los investigadores Araya C°;, Bustos Leal A%,
Castillo F*%; Oliva Belmar P*® y Araya Gozalvo J*°, realizaron un estudio con una muestra
de 405 personas en el que obtuvieron resultados calificativos sobre los docentes de la

fougl]

clinica odontolégica de 5,79/7 e indican que en la satisfaccién “Empatia” es la acreedora a
la media méas baja del resto de dimensiones; discrepando con el actual estudio se
determiné que las medias de expectativas llegan a ser las mismas con un valor de 3 y que
las medias de realidad de igual manera coinciden todas con un valor de 4 demostrando
que entre cada dimension hay una interrelacion y si una se ve afectada, deberia afectar a

las demas.
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3. CONCLUSIONES

Primera.- La tangibilidad es todo aquello que se puede percibir o ver de manera directa y
concreta. En cuanto a la adaptacion de la encuesta de satisfaccion se ha referido a lo que
es infraestructura, equipos y apariencia del personal, la realidad supera las expectativas

de los pacientes siendo un indicador de satisfaccion.

Segunda.- Con lo que se refiere a confiabilidad, hay presencia de satisfaccion demostrado

en que la realidad recibida en el tratamiento superd las expectativas de los pacientes.

Tercera.- La presteza es la habilidad o rapidez para responder a las necesidades de los
pacientes, de igual manera la realidad super6 la expectativa concluyendo que en la
dimensién presteza hay satisfaccion por parte del usuario.

Cuarta.- La seguridad dentro de la intervencion odontoldgica es esencial, incluso para el
reingreso del paciente a la consulta odontolégica y para la culminacion del tratamiento sin
inconvenientes. La expectativa en cuanto a seguridad fue menor que en la realidad del

tratamiento recibido, por lo tanto hubo satisfaccion.

Quinta.- La empatia es la participacion que tiene la clinica odontolégica sobre cada uno
de los pacientes, la realidad de satisfaccion supero a la expectativa de lo esperado por los

pacientes demostrando la presencia de satisfaccion por lo recibido.

Sexta.- el andlisis de medias o promedio se obtuvo a través de la sumatoria de respuestas
para el nUmero de encuestas realizadas. La media referente a realidad es 4 y en contraste
la media de expectativa es 3. Las medias obtenidas se deben restar (Realidad -
Expectativa) lo que dio como resultado una respuesta positiva +1 afirmando que en la

clinica odontoldgica de la Universidad Catolica de Cuenca hay baja satisfaccion.
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Anexo 1. Encuestas realizadas a usuarios de la clinica dental

1.1 Encuesta de satisfaccion — realidad

UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
FACULTAD DE SALUD Y BIENESTAR
CARRERA DE ODONTOLOGIA

Encuesta de satisfaccion (realidad)
arcar del 1 al 5 qué tan satisfecho estd con la clinica odontolépica de la Universidad Catdlica de uenca
sus alumnos, considerando los siguientes numerales:

-
Mes de ingreso: Abril|__|Mayo |_ | g 8 o
2l5le|2
2518
2|22\5
1. Equipamientos modernos (equipos) 112134
2. Instalaciones fisicas (infraestructura) 1{2(314
3. Apariencia del personal 1121314
4. Materiales de comunicacién visualmente atractivos (imagenes, anuncios) 1i213)4
5. Secumple con los servicios conforme al tratamiento prometido 11213/4
6. Hay habilidad ¢ interés en lidiar con sus problemas dentales 11213/ 4
7. Ofrece el servicio correcto desde la primera vez 1{2)3] 4
8. Ofrece el servicio en ¢l plazo de tiempo prometido 112(3|4
9. Elpersonal no comete errores 11213|4
10. Mantiene a los pacientes informados sobre cuando culminara el tratamiento 112(3|4
11. Presta pronta atencién a los pacientes 1/2|3| 4
12, Disposici6n para ayudar a los pacicntes 11213] 4
13. Agilidad en responder las demandas de los pacientes 1|{2|3| &
14. Los alumnos inspiran confianza 12|13 a4
15. Sesiente seguro en sus intervenciones 11213/ 4
16. Cortesia de los alumnos 1(2|3(4
17. Habilidad de los alumnos para responder dudas de los pacientes 1|12(3]| 4
18. La clinica brinda atencion individualizada a los pacientes 12134
19. Proporciona horarios de atencidn convenientes a los usuarios 1|2(3| 4
20. Demuestra preocupacion por los intereses de los pacientes 1]2]3| 4
21. Los alumnos atienden las necesidades especificas de los pacientes 1|213l 4
22. Los alumnos ofrecen una atencién personalizada a los clientes 1{213| a

NOTA: La informaci6n recibida sers llevada con confidencialidad para ser interpretada con sigilo.

Fuente: Adaptado a partir de Zeitham| et al (1993: 29-30)

MUY SATISFECHO
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1.2 Encuesta de satisfaccion — expectativa

Marcar del | al 5 qué espera de la clinica odontolégica de la Universidad Catolica de Cuenc

UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
FACULTAD DE SALUD Y BIENESTAR
CARRERA DE ODONTOLOGIA

Encuesta de satisfaccion (expectativa)

Mes de ingreso: Abrill__|Mayo ||

. La clinica debe brindar atencién indivi

sus alumnos,
considerando los siguicntes numerales:
< <
3| Ig|.I3
HPAS
35 RIE513
s 3 z|<|=2

Deberia poseer equipamicntos modernos (equipos)
Las instalaciones fisicas (infraestructura) deberian ser de calidad

La apariencia del personal debe ser impecable

Los materiales de comunicacion deben ser visualmente atractivos (imagenes, anuncios)

Debe cumplir con los servicios conforme al tratamiento prometido
Debe haber habilidad e interés en lidiar con sus problemas dentales
Debe ofrecer el servicio correcto desde la primera vez

Debe ofrecer el servicio en el plazo de tiempo prometido

El personal no debe cometer errores

. Debe mantener a los pacientes informados sobre cuando culminara el tratamiento
. Debe prestar pronta atencion a los pacientes

. Debe haber disposicion para ayudar a los pacientes

. Debe haber agilidad en responder las demandas de los p
. Los alumnos deben inspirar confianza

. Debe sentirse seguro en sus intervenciones

. Debe haber cortesia por parte de los alumnos

. Los alumnos deben tener habilidad para responder las dudas de los pacientes

tralirad.

alosy

. Debe proporcionar horarios de atencién convenientes a los usuarios
. Debe demostrar preocupacién por los intereses de los pacientes
. Los alumnos deben atender las necesidades especificas de los pacientes

. Los alumnos deben ofrecer una atencién personalizada a los clientes

H.‘puyHﬂHHMHHHHHHHHHHHH
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NOTA: La informacién recibida sers llevada con confidencialidad para ser interpretada con sigilo.

Fuente: Adaptado a partir de Zeithaml et al (1993: 29-30)
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Anexo 2. Registro de aprobacion de control de calidad

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

Cuenca, 7 de Junio del 2018

El estudiante Juan Pablo Astudillo Ifiiguez con nimero de cedula 0105709927 de décimo ciclo ha
pasado con éxito al 100% el control de calidad sobre su tema “Satisfaccién del usuario externo en
la clinica odontoldgica de la Universidad Catélica de Cuenca durante el periodo Abril — Mayo 2018.

(TN UV RS
;’*ﬁ CATOLICA D& oo 1o
/M Y OS2 Uinidad Acaémica de 4y fentst:
et DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
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Anexo 3. Fotografias de larealizacién de encuestas

3.1 Fotografia en clinica integral
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3.2 Fotografia en la clinica general
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UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

CARRERA DE ODONTOLOGIA
ASESOR DE TESIS: Jara Centeno, Fabian Eugenio, Od. Esp, ESTUDIANTE: Astudillo Ifiiguez Juan Pablo
CICLO: 10mo ciclo “F”
FECHA AVANCE DE INVESTIGACION PORCENTAJE DE AVANCE DE INVESTIGACION | FIRMA DE TUTOR | CUMPLIMIENTO
CAPITULO | 25% 50% 75% 100%
aJou/ 18 [ Apchorien del beme, il
9 \hﬁ \~m Inhedureidn -~
19 loal 1€ |Plonlcsmmicnta el picklemao 7
A\Q\«\\m utwv_ﬁ_nsn_.m) _ \
(9 Jour[18 |Ohje b #
%\Oi\rm Howee Teciico il
26104118 | Anteccdentes & lo _.3,\..L..u~o?ms i &
CAPITULO II 1
23lesle | Have Heledelgico #
23 /s 18 Ribeor ¥ pvesheo A
23 \nv \\m 0.3103030\_8«._\\. de woiehles \ 4
>4 W\nc\\m I.ILF‘.S«SP veccleceiem de dales -~ #]
23 \np \\w Piccedimienle e \h\Jn e doles \ ]
23005 /1S | Pursdlicsienls o wneliare detlalas e
Nu\Ou\\m Aspecles Bicelicos \
CAPITULO Il A
2lcehs | Razutede
> i foe) 18 | . Dvsrnoiin 4
zaJoblig | Cepyonss
2ileelis | labei o Dingy

Anexo 4. Rubrica de progreso de la investigacién

Cuenca: Av. Las Américas y Tarqui. Telf..: 2830751, 2824365, 2826563 Azogues: Campus Universitario “Luis Cordero El Grande” (frente al Terminal Terrestre). Telf.: 2241613, 2243444, 2245205
Caiiar: Calle Antonio Avila Clavijo. Telf.: 2235268, 2235870 San Pablo de La Troncal: Cdla. Universitaria Km 72 Quinceava Este y Primera Sur. Telf.: 2424110 Macas: Av. Cap. Villanueva s/n Telf.:
2700392, 2700393
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