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Manabi dispone de 135 dispensarios, los cuales brindan atencion en medicina general, odontologia y
enfermeria, adicionalmente en algunas unidades de salud se realizan atenciones en obstetricia y laboratorio,
en caso de que 0s usuarios necesiten otro tipo de servicio de salud con mayor complejidad, el personal
correspondisnte ejecuta todos los procedimientos sanitarios respectives para derivar la atencion al segundo
nivel de salud {Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2020). Por otro lado, el dispensario Pasadero del
Seguro Social Campesino Manabi, consta de instalaciones aptimas de acuerdo con su tipologia, cuenta con
cince profesionales en medicina, cinco auxiliares de enfermeria, una obstetricia y un persenal en atencién de
laboratorio, ademas cuenta con tres odontologos con sus respectivos consultorios odontologicos y los
debidos equipos junte al uso de tres unidades dentales. El servicio se realiza ocho horas al dia, y en lo que
respecta a casos de emergencias se suele designar a una auxiliar de enfermeria que se encontrara en una
estacién adecuada para dichas eventualidades médicas (Instituto Ecuatoriane de Seguridad Social, 2022). £1
area de edontologia brinda proximamente 44 atenciones de forma diaria, donde el responsable de agendar
citas es el personal auxiliar de enfermeria; posteriormente, el profesional de edontologia se encarga de
ingresar informacién en el registro clinico digital (SISTEMA MIAS AS400} y manual. Continuando, con la revision
del paciente, llenado de matrices y demas repertes de atenciones diarias de uso odentolégico (Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022). En la Tabla 1, se desglosa el nimero de atenciones odontolégicas
ejecutadas en el periode enero 2021- marzo 2022 (incluido nifios) dentro de la unidad de salud Pasadero. Por
consiguients, en la actualidad es esencial que Las unidades de salud, asi como todos los centros de atencion
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Resumen
El objetivo general de la presente investigacion fue analizar la relacion de la calidad
del servicio con la satisfaccion usuaria de los pacientes en la atencion odontoldgica en
el Dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi y proponer un plan de
mejoras. Para el cumplimiento del propoésito se efectud una investigacion con enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental, debido a que la informacién fue tomada en
su estado natural sin manipular las variables. Ademas, tuvo un alcance descriptivo y
correlacional que permitio cuantificar el nivel de relacion mutua, con ayuda del
cuestionario SERVPERF para recopilar la informacion de 333 usuarios externos
afiliados. Con los principales resultados se obtuvo que, la calidad en servicio consiguid
una media de 4.56, debido a la dimensién tangibilidad 4.44, capacidad de respuesta
4.55 y empatia 4.56. En el caso de la variable satisfaccion usuaria, se obtuvo un
promedio de 4.60, que permiti6 considerar mayor satisfaccion por parte de los usuarios.
En conclusion, se identificd que la calidad del servicio se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion usuaria de los pacientes dado un valor de 0.836

en el coeficiente de Pearson.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion usuaria, odontologia, pacientes,

Seguro Social Campesino
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Abstract
The general objective of the present investigation was to analyze the relationship
between the quality of the service and the user satisfaction of the patients in dental care
at the Pasadero Dispensary of the Manabi Rural Social Security and to propose an
improvement plan. To fulfill the purpose, an investigation was carried out with a
guantitative approach and a non-experimental design, because the information was
taken in its natural state without manipulating the variables. In addition, it had a
descriptive and correlational scope that allowed quantifying the level of mutual
relationship, with the help of the SERVPERF questionnaire to collect information from
333 affiliated external users. With the main results, it was obtained that the quality of
service achieved an average of 4.56, due to the tangibility dimension 4.44,
responsiveness 4.55 and empathy 4.56. In the case of the user satisfaction variable, an
average of 4.60 was obtained, which allowed us to consider greater satisfaction on the
part of the users. In conclusion, it was identified that the quality of the service is
positively and significantly related to the user satisfaction of the patients, given a value

of 0.836 in the Pearson coefficient.

Key words: service quality, user satisfaction, dentistry, patients, Rural Social

Security



Introduccion

El término calidad constituye un conjunto de caracteristicas deseadas en
cualquier actividad que el hombre pudiera realizar, de este modo en los servicios de
salud resulta imprescindible aplicarlo a manera de exigencia dentro de los
establecimientos publicos y privados. En cuanto al servicio en odontologia la calidad
de atencion y la satisfaccion del paciente se encuentran estrechamente relacionados;
puesto que se ha conocido que los tratamientos odontolégicos debido a la naturaleza
de sus procedimientos pueden causar ciertas incomodidades en los pacientes. Por lo
que esto requiere mayor preparacion por parte del profesional con el objetivo de
lograr un servicio eficiente y éptimo cumpliendo con los estandares prestablecidos,
logrando obtener satisfaccion en los pacientes que acuden a la consulta odontoldgica
(Lara, Hermoza, & Arellano, 2020).

Ademas, el servicio de atencion primaria en salud es el enfoque méas
equitativo, inclusivo, efectivo y eficaz con el que se puede mejorar el bienestar
social, asi como la salud mental y fisica de las personas. Por ende, los profesionales
deben estar siempre preparados en la asistencia de salud, particularmente en tiempos
de emergencias. Sin embargo, esto no siempre ocurre principalmente en los paises de
ingresos medios 0 bajos en los que los sistemas de salud podrian incluso hasta
colapsar. Asi es como, respecto al servicio de odontologia pueden existir tratamientos
odontolégicos que no pueden ser tratados como se deberia, mas ain bajo el contexto
de la pandemia, ocasionando que las necesidades de los pacientes no se satisfagan
(Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2021).

Adicionalmente, debido a la expansion del COVID-19 los profesionales de la

salud se enfrentan a un riesgo constante relacionado con la infeccion temprana, ya



que el virus puede propagarse dentro de las instalaciones y transmitirse a otras
personas con infeccidn asintomatica. Por ese motivo, los profesionales de la salud
bucodental deben estar familiarizados con la identificacion de sintomas de
coronavirus en los pacientes, ya que esta enfermedad representa un riesgo de
infeccion para ellos, asi como, saber cuales son las medidas de proteccién
(Sepulveda, Secchi, & Donoso, 2020). Por ello, el analisis de calidad de servicio en la
atencion odontoldgica ayuda a determinar el nivel de satisfaccién de la atencion que
reciben los pacientes; aspecto que le genera al profesional en salud grandes beneficios,
de igual manera ayuda a identificar mejores métodos que se pueden aplicar para la
resolucion de problemas.

El propoésito de esta investigacion es analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion usuaria de los pacientes que acuden a la atencion odontoldgica en el
Dispensario Pasadero, Cantdn Sucre, Provincia de Manabi, para plantear un plan de
mejoras basado en los principios de la universalidad, priorizando siempre que todo
paciente que acude a la consulta sienta la satisfaccion de haber recibido un servicio de
calidad. El presente estudio es de enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
alcance descriptivo y correlacionado, con investigacion transversal o transeccional y
deductivo. De este modo, en el trabajo se han planteado cuatro objetivos especificos,
los cuales buscan dar respuesta a los intereses planteados acerca de la calidad de
servicio y la satisfaccion de pacientes, siendo estos abordados de manera individual
en cada uno de los capitulos.

Primero, se encuentra el apartado uno en el que se revisaron los estudios
previos en el ambito cientifico y tedrico que permitieron comprender los conceptos a

cerca de la calidad del servicio y la satisfaccion usuaria en la atencion odontologica,



escala de SERVQUAL, el cuestionario SERVPERF, riesgo de infeccion en entornos
dentales, entre otros. En el segundo capitulo se pudieron identificar las diferentes
investigaciones previas, asi como sus resultados a nivel académico, tales como tesis
doctorales o de maestrias nacionales e internacionales, asi como el Marco Legal.

En el tercer capitulo se desarrollé la metodologia correspondiente a la
presente investigacion, y en el cuarto capitulo se realiz6 la propuesta que incluye el
plan de mejoras que permita analizar la calidad de servicio y la satisfaccién usuaria
en la atencién odontoldgica del dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino de
la provincia de Manabi.

Antecedentes

La atencién primaria de salud resulta primordial para poder brindar una
cobertura sanitaria universal de alta calidad, puesto que refiere tres pilares de
interrelacion que son empoderar e implicar a las personas y a sus comunidades,
medidas multisectoriales en materia y servicios de salud que prioricen la prestacion
de atencidnprimaria de alta calidad y las funciones esenciales de salud publica. En
todos estos elementos hace falta poner especial atencion en la calidad, teniendo en
consideracion que la atencion primaria en salud abarca tratamientos preventivos de
promocion. Ademas, rehabilitacion, tratamientos de enfermedades y cuidados
necesarios de baja complejidad con el objetivo de satisfacer las necesidades de la
comunidad priorizando el servicio de atencion en salud sin exclusion alguna (OMS,
2020b).

Por consiguiente, la OMS (2020) refiere que la calidad y la resiliencia deben
estar intimamente relacionados, basandose en que los sistemas de salud deben prestar

servicios de calidad antes y durante el desarrollo de una emergencia de salud publica,



ademas de poder mantenerlos y mejorarlos una vez finalizada esta situacion. A su
vez, los servicios sanitarios de calidad son imperativos en los paises durante las
emergencias, asimismo sirven como punto de enlace entre las comunidades y el
sistema de salud. En Gltimas instancias también se menciona que en todo el mundo es
necesario que exista un cambio fundamental en la prestacion de servicios de salud, el
mismo que deberia ser con compasién, enfocados principalmente en las necesidades
de las personas y las comunidades. Dado que se ha podido evidenciar que la
prestacién de servicios con compasion logra mejorar los resultados de la atencion en
salud en varios contextos.

En lo referente a la atencion odontoldgica es fundamental bridar tratamientos
satisfactorios mediante los cuales el paciente logre percibir una atencion dptima
supliendo todas sus necesidades. A su vez, esto generara confianza en el paciente
asegurando el desarrollo de atenciones futuras, sin embargo, la odontologia de por si
tiene un conjunto de tratamientos que no en todos los casos resultan ser un poco
coémodos o agradables para los pacientes por lo que el profesional de salud debe estar
totalmente preparados y tener la suficiente empatia médico paciente antes, durante y
después de los tratamientos dentales (Almache & Barcia, 2018).

En el Ecuador el Ministerio de salud como ente rector y regulador en la
coordinacion, control y gestion de la salud pablica ha emitido normativas, manuales e
instructivos en salud, asi como protocolos de atencion y de bioseguridad en la
prestacion del servicio. Esto con el objetivo de brindar altos niveles de atencion con
calidad y calidez buscando garantizar la salud integral en las personas. En
consecuencia, no solo el Ecuador sino el mundo entero se encuentra bajo la

expectativa de ir actualizando conocimientos e investigaciones que permiten poder



suplir las necesidades de los servicios de salud en los pacientes. Sin que esto pueda
influir en las atenciones normales que ofrecen los centros hospitalarios en todos los
niveles de atencion (Ministerio de Salud Publica [MSP], 2020).

Ademas, al inicio de la pandemia el primer nivel de atencion de salud, se
suspendieron las consultas odontoldgicas normales salvo el caso de emergencias.
Ademas, por temor a contagios por COVID-19 tanto en los pacientes como el
profesional de salud, en algunos casos han tenido que optar por suspender o aplazar
las consultas programadas, lo que repercute directamente en la salud de estos. Por
esto, resulta imperativo que el profesional de salud pueda ampliar y actualizar los
conocimientos en cuanto a la calidad en el servicio de atencion odontoldgica frente al
COVID-19, con el propdsito de cumplir y satisfacer todas las necesidades de los
pacientes sin poner en riesgo su salud ni de las demas personas (MSP, 2020).
Planteamiento de la Investigacion

Objeto del estudio. Calidad de los servicios de salud.

Campo de accion. Satisfaccion de los usuarios.

Planteamiento del problema

De acuerdo con la OMS (2020a) el virus SARS-CoV-2 es el causante de la
infeccion por COVID-19, este puede transmitirse por medio de secreciones
contaminadas ya sea por contacto directo, indirecto o estrecho con personas. Estas
secreciones pueden ser saliva, respiratorias, las llamadas goticulas respiratorias y los
ndcleos goticulares o aerosoles. Por esta razdn, el nuevo coronavirus es altamente
patdgeno y se ha extendido rapidamente en todo el planeta, lo que ha ocasionado un
gran namero de casos confirmados y muertes (OMS, 2020a).

Por ende, en la especialidad de odontologia es importante tomar medidas



especiales de control y prevencion con el proposito de evitar la infeccion cruzada que
suele ser un riesgo alto, debido a la naturaleza de sus procedimientos y por el hecho
de haber la posibilidad de atender a pacientes infectados con el virus sin saberlo.

En consecuencia, cuando se mantuvo la emergencia sanitaria por COVID-19
en Ecuador se suspendieron las atenciones odontoldgicas, salvo el caso de urgencias
0 emergencias (OMS, 2020a). Sin embargo, actualmente se reanudoé las atenciones
normales por ello surge la necesidad de brindar atencién en el servicio de atencion
odontoldgica cumpliendo con los estandares de calidad requeridos sin poner en riesgo
la salud del profesional ni la de los pacientes que acuden al dispensario Pasadero,
Canton Sucre,Provincia de Manabi, del Seguro Campesino IESS.

Manabi dispone de 135 dispensarios, los cuales brindan atencion en medicina
general, odontologia y enfermeria, adicionalmente en algunas unidades de salud se
realizan atenciones en obstetricia y laboratorio, en caso de que los usuarios necesiten
otro tipo de servicio de salud con mayor complejidad, el personal correspondiente
ejecuta todos los procedimientos sanitarios respectivos para derivar la atencion al
segundo nivel de salud (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2020). Por otro
lado, el dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi, consta de
instalaciones 6ptimas de acuerdo con su tipologia, cuenta con cinco profesionales en
medicina, cinco auxiliares de enfermeria, una obstetricia y un personal en atencion de
laboratorio, ademas cuenta con tres odont6logos con sus respectivos consultorios
odontolégicos y los debidos equipos junto al uso de tres unidades dentales. El
servicio se realiza ocho horas al dia, y en lo que respecta a casos de emergencias se
suele designar a una auxiliar de enfermeria que se encontrara en una estacion

adecuada para dichas eventualidades médicas (Instituto Ecuatoriano de Seguridad



Social, 2022).

El area de odontologia brinda préximamente 44 atenciones de forma diaria,
donde el responsable de agendar citas es el personal auxiliar de enfermeria;
posteriormente, el profesional de odontologia se encarga de ingresar informacion en
el registro clinico digital (SISTEMA MIAS AS400) y manual. Continuando, con la
revision del paciente, llenado de matrices y demas reportes de atenciones diarias de
uso odontoldgico (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022). En la Tabla 1, se
desglosa el nimero de atenciones odontoldgicas ejecutadas en el periodo enero 2021-
marzo 2022 (incluido nifios) dentro de la unidad de salud Pasadero.

Tabla 1

Namero de pacientes atendidos en el area de odontologia: Dispensario Pasadero

Periodo N° atenciones
Enero — septiembre 2021 2947
Octubre 2021 — marzo 2022 1932

Por consiguiente, en la actualidad es esencial que las unidades de salud, asi
como todos los centros de atencion primaria dedicados a brindar servicios
odontoldgicos, estén debidamente capacitados ante factores que representen un riesgo
de infeccion. Dado que es pertinente que se suplan las necesidades de los pacientes
priorizando que la calidad de atencion no se vea afectada, para esto el profesional
debe estar familiarizado e intimamente relacionado con todo lo que implica las
dimensiones de calidad en atencién de salud odontol6gica. Ademas, de conocer los
protocolos, lineamientos y medidas de bioseguridad necesarios, con el propésito de
brindar a los pacientes las garantias necesarias para obtener un servicio bucal de

calidad (Rivera, 2020).



Es importante indicar que uno de los problemas mas frecuentes que se
presentan en este tipo de dispensarios odontoldgicos es principalmente la falta de
personal que asegure al usuario un servicio satisfactorio y de calidad. Esto trae a
colacion el hecho de que los pacientes también se quejan debido a los largos tiempos
de espera producto de la escasez de profesionales estomatolégicos. Ademas, por lo
general el personal no es muy amable y no siempre estan disponibles, debido a la alta
demanda de pacientes que acuden a esto centros médicos. A su vez, es pertinente que
estos dispensarios que ofrecen servicios odontoldgicos cuenten con el equipamiento
adecuado que garantice al paciente la seguridad y calidad del tratamiento bucal y por
ende, les otorgue mayor satisfaccion con respecto a los servicios recibidos (Mendoza,
2020).

Debido a lo antes mencionado es importante identificar los factores que
afectan a la calidad de la atencion odontoldgica y estar al tanto de los Gltimos
procedimientos para garantizar un buen funcionamiento de los sistemas. Ademas, es
importante que el dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi cumpla
con las ultimas directrices internacionales y locales con respecto al cuidado dental,
para de esta forma mejorar la calidad de sus servicios y el nivel de satisfaccion de sus
pacientes.

Formulacion del problema: ;Cual es la relacion entre la calidad de servicio
y satisfaccion usuaria de los pacientes en el servicio de atencion odontoldgica del
Dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi?

Justificacion
Actualmente en los Sistemas de Salud, la calidad de servicio y la satisfaccion

usuaria en la atencion es considerada como un tema de suma importancia ya que



influye directamente en la percepcidn que tiene el paciente del tratamiento recibido;
de este modo resulta imperativo poder contribuir como profesionales en la salud
pudiendo suplir las necesidades de los usuarios con empatia, valores y ética
profesional en el servicio de atencién. Por tal, se pretende que cualquier situacién que
pueda darse en el trascurso de la atencidn no logre interferir en los estandares de
calidad de la atencion y la satisfaccion usuaria en odontologia.

En la presente investigacion se da prioridad al fortalecimiento del
conocimiento cientifico y ético de los profesionales de la salud del area odontoldgica,
de este modo surge la necesidad de establecer estrategias que logren minimizar los
efectos negativos que pudieran provocar una baja percepcion de calidad de servicio y
satisfaccién usuaria deatencion en la consulta odontoldgica en los actuales momentos.
En cuanto a la justificacion académica el presente trabajo responde a la linea de
investigacion “Calidad de servicio y Satisfaccion usuaria” de la Maestria en Gerencia
en Servicios de la Salud de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

Ademas, en este tiempo de estudio de postgrado ha contribuido directamente a
incrementar los conocimientos adquiridos, considerandose al mismo tiempo un
beneficio a la universidad. Dado que su repositorio académico va a contar con un
trabajo investigativo de calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion de los
pacientes en Odontologia. En vista de lo antes revisado, es que se busca indagar en la
investigacion acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion usuaria de los
pacientes en la atencion odontoldgica que se estd brindando. Para establecer un plan
de mejoras logrando suplir las necesidades de los pacientes, logrando de este modo
minimizar los efectos negativos durante la atencién y aumentar el nimero de

pacientes satisfechos con la atencion recibida.
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Por consiguiente, la presente investigacion servirda como guia para el control y
la vigilancia de la calidad de los servicios odontoldgicos prestados tanto en
establecimientos de salud publicos como privados. Asimismo, serd Util para orientar a
los profesionales odontdélogos en el cumplimiento de las normas y estandares de
calidad establecidos, los cuales son vigilados por la Agencia de Aseguramiento de la
Calidad de los Servicios de Salud y Medicina prepagada (ACESS).

Por otra parte, este estudio se considera novedoso debido a que busca analizar
la calidad del servicio y la satisfaccion usuaria de los pacientes en la atencion
odontoldgica. Ademas, mediante este analisis se busca establecer los factores que
pueden generar inconvenientes en la atencion odontoldgica del dispensario Pasadero
del Seguro Social Campesino.

De acuerdo con esto se podra establecer un plan de mejoras o estrategias que
permitan mejorar la calidad de atencion en los pacientes y medir el nivel de
satisfaccion por el servicio odontologico recibido. Por ello también tendra un impacto
en la sociedad y en los pacientes que acuden a la consulta ya que permitird minimizar
o eliminar estos inconvenientes aumentando de este modo la satisfaccidn del paciente
y mejorando las expectativas hacia los tratamientos. A su vez, indudablemente va a
influir de manera positiva de manera profesional y laboral en personal de odontologia
que realiza la prestacion de servicios odontolégicos.

Por otro lado, la presente investigacion se sustenta a través de la Ley Orgéanica
de Salud (2015) en el articulo 7, el cual indica que:

Toda persona, sin discriminacién por motivo alguno, tiene en relacién a la

salud, los siguientes derechos:...k) Participar de manera individual o colectiva

en las actividades de salud y vigilar el cumplimiento de las acciones en salud
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y la calidad de los servicios, mediante la conformacién de veedurias
ciudadanas u otros mecanismos de participacion social; y, ser informado sobre
las medidas de prevencion y mitigacion de las amenazas y situaciones de
vulnerabilidad que pongan en riesgo su vida; y,... (p. 4).

Por otro lado, el articulo 10 establece que: “Quienes forman parte del Sistema
Nacional de Salud aplicaran las politicas, programas y normas de atencion integral y
de calidad, que incluyen acciones de promocion, prevencion, recuperacion,
rehabilitacion y cuidados paliativos de la salud individual y colectiva...” (Ley
Organica de Salud, 2015, p. 6).

Preguntas de Investigacion

1. ¢Cual es la fundamentacion tedrica de la calidad del servicio y la
satisfaccidn usuaria de los pacientes en la atencion odontoldgica?

2. ¢Qué investigaciones similares se han realizado en el mundo respecto a
calidad del servicio y satisfaccion usuaria de los pacientes en la atencion
odontoldgica?

3. ¢Cuales son los niveles de calidad de servicio y satisfaccion usuaria de los
pacientes atendidos en el servicio de atencion odontologica?

4. ¢Qué estrategias de mejora se podrian plantear en el contexto del presente
estudio?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo general
Analizar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion usuaria de los

pacientes en la atencion odontoldgica en el Dispensario Pasadero del Seguro Social
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Campesino Manabi y proponer un plan de mejoras.
Objetivos especificos
1. Fundamentar los presupuestos tedricos de calidad de servicio y la satisfaccion
usuaria de los pacientes en la atencion odontoldgica.
2. Analizar los referentes empiricos de calidad de servicio y satisfaccién usuaria
de los pacientes en la atencion odontoldgica.
3. Determinar la metodologia para la evaluacion de la relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccidn usuaria de los pacientes en la atencion odontoldgica
del dispensario Pasadero.
4. Proponer estrategias de mejoras en la calidad del servicio y la satisfaccion de
los pacientes en la atencidon odontoldgica en el Dispensario Pasadero del
Seguro Social Campesino Manabi.
Hipotesis

Ho. La calidad del servicio no se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion usuaria de los pacientes en la atencion de odontologia del dispensario
Pasadero.

H1. La calidad del servicio se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion usuaria de los pacientes en la atencion de odontologia del dispensario

Pasadero.
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Capitulo |
Marco Teorico Conceptual

El presente epigrafe contiene las principales teorias acerca de las variables de
estudio que son calidad atencion y satisfaccion usuaria, cada variable es analizada
desde diferentes perspectivas tedricas impuestas por diversos autores, los mismas que
han analizado cada término. Ademas, se enmarcan las teorias generales y especificas
relacionadas al servicio odontoldgico, estas sirven para dar un contexto al analisis
investigativo y proporcionar un marco légico para el analisis de los datos.
Calidad de los Servicios de la Salud

La calidad de atencidn es el conjunto de caracteristicas y criterios que se
deben cumplir para que un servicio de atencion médica sea eficaz, por ende, los
centros médicos deben garantizar que los pacientes reciban los cuidados necesarios
para que puedan recuperarse de una enfermedad o mantenerse saludables. Asi es
como, se cree que en la relacion médico-paciente, la calidad de servicio es un factor
importante que influye en el resultado de la atencién brindada. Es por esto por lo que
hoy en dia el usuario dentro del sector salud es quien califica, cuestiona y felicita al
personal de los establecimientos sobre la cualidad con que vienen trabajando. A la
vez, estos utilizan la satisfaccién como medio de mejora y bienestar dentro de un
concepto idealizado, que conjuga con las emociones que el paciente puede sentir y
manifestar (Manrique, Manrique, Chavez, & Manrique, 2018).

Por otra parte, el objetivo general de la cobertura sanitaria universal es que
todas las personas que necesitan servicios de salud reciban atencion de alta calidad
sin exponerse a dificultades financieras. Por ende, este factor es uno de los

componentes con mas relevancia dentro del sistema de salud, ya que para ofrecer una
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atencion de calidad se debe proporcionar un servicio de acuerdo con la necesidad del
paciente. Para lo cual, los profesionales sanitarios deben ser seguros y equitativos, es
decir que no pueden diferir de un paciente a otro basado en el principio de
universalidad. Estos deben centrarse en ofrecer un servicio adecuado y oportuno
minimizando los tiempos de espera, ademas, el profesional debera ser eficiente
aprovechando los recursos de manera oportuna e integrado sus saberes. Dado que, la
satisfaccidn del cliente depende muchas veces de una atencion coordinada en todos
los niveles de atencidn y entre los proveedores, para de esta forma facilitar la
atencion durante el tiempo que el usuario permanezca en el proceso de salud
(Manrique et al., 2018).

Por otro lado, los servicios de calidad tienen como caracteristica principal
ofrecer al paciente una atencién en salud capaz de satisfacer sus necesidades, por
ende, existen tres niveles de calidad que son calidad de prestaciéon, resultado y
percibida. La primera se refiere a las caracteristicas intrinsecas del servicio, como la
competencia del personal, infraestructura y recursos disponibles. La de resultado son
los efectos positivos 0 negativos que el servicio tiene en la salud del paciente, por
ultimo, la percibida se trata de la percepcién que el paciente tiene del servicio, y se ve
afectada por factores como la comunicacion, atencion y el trato (Garcia, 2018).

El desempefio en calidad se sustenta en la medicion de resultados, procesos y
la satisfaccion de los pacientes y sus familias, por esta razon es pertinente considerar
muchos factores para potenciar el desempefio con calidad. Ademas, los esfuerzos
deben orientarse a como se hacen las cosas, estandarizar procesos, acreditar servicios,
para que el conjunto de estas herramientas mejore el trato y disminuya los errores

clinicos y administrativos. Lo cual posibilitara tener un mejor manejo de los servicios
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de salud, que sin duda seran reconocidos por la poblacion (Boada, Barbosa, & Cobo,
2019).

Por otro lado, el término calidad en materia de salud ya no se trata
exclusivamente de poseer cualidades técnicas o intrinsecas, sino de producir actos
que sean percibidos por el usuario. Esto con el proposito de evaluar este proceso en
su conjunto, de modo tal que pueda ser objetivado y comparado para de esta forma
conformar estandares y elaborar procedimientos correctivos para producir mejoras
continuas. Por esta razon, sensibilizar a los profesionales de salud es una técnica que
puede garantizar la calidad de los servicios de salud, ya que incentivar el trabajo de
estos individuos puede promover el trabajo en equipo para propiciar mejores
resultados (Farifio, Cercado, Vera, Valle, & Ocafia, 2018).

Por lo que se refiere a, la relacion entre el médico y el paciente, esta ha sido
considerada una parte esencial para ofrecer al usuario un servicio de calidad, ya que
este proceso establece un contexto en el que el profesional puede comprender mejor
las necesidades del paciente y brindar una atencion mas personalizada. Ademas, le da
seguridad al paciente para sentirse comodo y confiado, para si estar mas dispuesto a
seguir sus recomendaciones. Por ultimo, esta metodologia puede fomentar una mayor
satisfaccion por parte del usuario, lo que a su vez puede mejorar la eficacia del
tratamiento (Farifio et al., 2018).

Modelo de Calidad de la Atencién Médica del Servicio Service Quality
(SERVQUAL)

El modelo de origen americano SERVQUAL es una herramienta de medicion

de la calidad de servicios que tiene en cuenta las expectativas y las percepciones de

los clientes. Este modelo se basa en cinco dimensiones confiabilidad, seguridad,
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empatia, tangibilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles, las cuales se
miden a través de una serie de items que se suman para obtener una puntuacion global
de calidad. En consecuencia, la empatia se refiere a la atencidn y el nivel de interés
gue una empresa muestra hacia sus usuarios, mientras que la fiabilidad es la
capacidad de una empresa para cumplir con los servicios que promete. La seguridad,
por su parte, se trata de la capacidad de los empleados de una empresa para inspirar
confianza y credibilidad. Por lo que se refiere a, la capacidad de respuesta tiene que
ver con la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido.
Finalmente, los elementos tangibles se refieren a la apariencia fisica de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion (Bustamante,
Zerda, Obando, & Tello, 2019).

Por otro lado, este modelo multidimensional plantea 22 preguntas planteadas
desde el punto de vista del usuario, las mismas que estan asociadas a sus expectativas,
e incluye igual nimero de items sobre sus percepciones con respecto al servicio
recibido. Ademas, el método de evaluacion es la escala de Likert de siete puntos,
conformando asi el instrumento con 44 items, lo que reflejaria que si las expectativas
son superadas el servicio es considerado de excepcional calidad. Por otro parte sino
se cumplen las expectativas del usuario el servicio se califica como deficiente, por
ultimo, si se cumplen exactamente el nivel de expectativas del usuario se lo define
como un servicio de calidad satisfactoria (Bustamante et al., 2019)

Modelo de Calidad de la Atencion Médica de Avedis Donabedian.

Avedis Donabedian establecio tres dimensiones para evaluar la calidad en los

procesos de salud, los cuales son estructura, proceso y resultado; los indicadores de

proceso se encargan de medir la capacidad con que los médicos y proveedores estan
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preparados para prestar el servicio de salud a los pacientes, en el que se incluye las
técnicas, destrezas, habilidades y actitudes con las cuales se realiza la atencién
sanitaria. Los indicadores de estructura se refieren a todos los elementos que son
necesarios para el funcionamiento de los servicios de salud, tales como los recursos
humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos, la infraestructura y los procesos. Los
indicadores de resultado estan relacionados con el impacto de la atencién médica en
la salud de los pacientes y con la satisfaccion de estos ultimos con el servicio recibido
(Lopez, Sifuentes, Rodriguez, Aguilar, & Perea, 2021).

Ademas, Castellanos, Fernandez y Vasquez (2018) expresaban que, la
calidad implica los resultados deseados en salud por parte del paciente, con los
menores riesgos. Esta se da en dos dimensiones que son interdependientes y estan
interrelacionadas, siendo estas la atencion interpersonal y la técnica. La atencion
técnica es el uso de la tecnologia y la ciencia médica de manera segura y eficiente con
el fin de mejorar la salud de las personas, en lo posible evitando riesgo para ello. En
cambio, la atencidn interpersonal se refiere a la capacidad de la persona para
establecer y mantener relaciones interpersonales adecuadas.

El profesional de la salud debe tener como caracteristicas ser un lider, ya que
debe guiar a los demas miembros de su equipo de trabajo y motivarlos para que
puedan alcanzar los objetivos planteados. Al igual que, es su deber integrar
estrategias y acciones, analizar el clima organizacional, y reconocer, negociar y
resolver conflictos. Por ende, los usuarios miden la calidad funcional percibida la cual
estd enfocada en que la calidad del servicio se basa fuertemente en los principios

técnicos médicos, lo cual deriva de la evaluacion de los profesionales de salud
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(Castellanos et al., 2018).
Atencién Odontoldgica, Riesgos, Control y Prevencion por el COVID-19

Cabe mencionar que la efectividad de la atencion de odontologia esta
estrechamente relacionada con la satisfaccion del paciente, dado que si la satisfaccion
es baja, provoca la reduccion del interés de los usuarios por recibir el tratamiento. En
consecuencia, estos optan por acudir al consultorio para sus controles con menor
frecuencia. Estos aspectos solo llevan a que se genere una baja percepcién de la
calidad del servicio y a conseguir resultados pobres en lo que respecta a salud
(Sabino, Gomes, & Siqueira, 2020). Por esta razén, el responsable de la atencion
odontoldgica debe asegurarse de la implementacion de los nuevos protocolos en su
consultorio y el adecuado grado de conocimientos sobre los mismos. Ademas, el
personal bajo su responsabilidad debera tener en cuenta los turnos que deberan ser
programados telefénicamente o por correo electrénico, evitando en lo posible la
atencion de forma presencial (Meng, Hua, & Bian, 2020)

Por otro lado, es importante indicar que los profesionales dentales a menudo
estan en contacto continuo con los microorganismos que infectan el tracto respiratorio
y la cavidad oral. Por ende, se deben cumplir con procedimientos adecuados de
prevencién y control, ya que de lo contrario pueden se pueden desencadenar brotes de
infeccion nosocomial, méas aun en tiempos de pandemia. Por esto, los procedimientos
se deben actualizar de forma constante para garantizar su correcto funcionamiento y
que se ajusten a las normativas internacionales y locales vigentes. Ademas, de esta
forma se busca concientizar a los profesionales de Odontologia sobre su
comportamiento en cuanto a la prevencion de riesgos y optimizar el entendimiento

acerca del cumplimiento del reglamento existente sobre el control y la prevencion
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(Suarez, Campuzano, Dona, Garrido, & Gimenez, 2020)

El brote de COVID-19 claramente ha supuesto un riesgo de contagio para los
profesionales de la salud bucodental, por ende, es de gran importancia que estos
individuos estén familiarizados con la identificacion de pacientes con este virus. A su
vez, deben conocer acerca de las medidas de proteccidn que se deben utilizar para la
atencion odontoldgica de estos pacientes, para de esta manera evitar la propagacién
del coronavirus. Ademas, es pertinente que tomen precauciones acerca de las gotas
de aerosol producidas durante la practica odontoldgica, ya que son las principales
rutas para el contagio y propagacion de esta patologia (Federacion Odontolégica
Ecuatoriana [FOE], 2020).

Por otra parte, es pertinente indicar que los lineamientos adaptados en las
instalaciones, es decir, en toda la infraestructura del centro médico es vital para brindar
las garantias respectivas a los profesionales de la salud y pacientes al momento que
acuden a la institucion sanitaria. De esta manera, ellos podran asistir con confianza a sus
controles para que reciban su tratamiento odontolégico. Ademas, los centros
odontoldgicos deben adaptarse a mecanismos virtuales que permitan establecer un
diagndstico previo a una cita. Este proceso se debe efectuar por medio de una
entrevista entre paciente-profesional realizada a través de una plataforma digital, en
donde se desarrolle un diagndstico presuntivo. Luego se lleva a cabo una revision del
paciente aplicando un cuestionario con el fin de determinar si existe sospecha de que
el paciente sea positivo de coronavirus. En caso de haber confirmacion de este
diagnostico se procede a remitir al paciente a que se efectué una prueba de Reaccion
en Cadena de la Polimerasa (PCR) para confirmar o descartar la patologia

(Federacion Odontoldgica Ecuatoriana [FOE], 2020).
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Por ello se deben establecer protocolos de bioseguridad para la atencién
odontoldgica integral del Sistema Nacional de Salud durante el estado de excepcion o
emergencia sanitaria con el propoésito de disminuir el riesgo de transmision de
COVID- 19. Por esta razon, los pacientes deben ser tratados en consultorios con
ventilacion adecuada y antes de realizarse algin procedimiento odontolédgico se
recomienda emplear consultorios con la povidona al 0,2%. Ademas, perdxido de
hidrogeno al 1% durante 30 segundos para reducir la carga bacteriana y viral
(Organizacion Panamericana de la Salud [OPS], 2020).

Calidad del Servicio de la Atencién Odontoldgica

En los actuales momentos debido la alta difusion de informacion y de
estrategias de mercadeo en materia salud hay mayor interés de la poblacién en el area
de odontologia y por ende mayor demanda de tratamientos odontolégicos. Por esta
razén, los servicios odontoldgicos han llegado a convertirse en un atractivo para los
pacientes, quienes a su vez buscan satisfacer algunas necesidades funcionales o
estéticas. Debido a que la boca constituye un componente de salud que interviene en
diversas funciones cotidianas indispensables para la persona como la sonrisa,
alimentacion y fonacion, por lo tanto, facilita la comunicacion del individuo, ademas
de su apariencia fisica (Parodi & Medin, 2018).

Por otra parte, la Organizacion Nacional de Estandarizacion (ISO) certifica
mediante su norma 9001:2008 un sistema continuo de gestién de calidad de empresas
enfocado en los elementos de administracion y optimizacion. Este se fundamenta en
procesos de calidad con el objetivo de aumentar constantemente la satisfaccion del
cliente. Ademas, el disefio de este sistema depende de las siguientes caracteristicas el

clima organizacional, sus necesidades, los productos que provee, los procesos que
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emplea y el tamafo de su estructura organizacional. Por ende, se sugiere que para que
una empresa pueda trabajar de forma eficiente se realicen actividades que utilicen
recursos con los que se logren resultados efectivos a través de la gestion. Es decir que
los procesos deben ser vinculados entre si para poder obtener un modelo
(Balderrabano, Hernandez, & Véazquez, 2018).

Ademas, estos procesos se pueden analizar bajo la metodologia PHVA, la cual
consiste en planear, hacer, verificar y actuar; planificar consiste en establecer los
objetivos y pasos necesarios que cumplan con los requisitos del cliente y politicas de
la empresa. Hacer es cuando se implementan los pasos definidos; verificar se trata de
hacer un seguimiento y medicion, verificando el trabajo realizado de acuerdo con las
politicas, objetivos y requisitos establecidos. Por tltimo, actuar consiste en la toma
decisiones y lograr el mejoramiento continuo del desempefio. Este sistema se basa
principalmenteen procesos, el mismo que permite realizar un control continuo
mediante el cual se prioriza el cumplimiento de los requisitos, el aporte de cada etapa,
junto al monitoreo de resultados y la optimizacion continta basada en mediciones
objetivas (Balderrabano et al., 2018).

En consecuencia, cuando se habla de calidad en atencion primaria se refiere al
hecho de buscar el porvenir de los individuos, especificamente concentrandose en la
satisfaccion de sus necesidades. Por ese motivo, los servicios sanitarios tienen la
responsabilidad de garantizar una atencién de calidad a los individuos por medio del
acceso integral a los servicios de salud. Cabe mencionar que, los usuarios buscan que
sean cumplidas sus necesidades, adicional a los beneficios tangibles, lo cual se
consigue por medio de las percepciones de cada uno de ellos (Jiménez, 2020).

Sin embargo, el personal de salud en ocasiones no muestra el interés necesario
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por comprender las necesidades del usuario, lo que afecta directamente la calidad de
atencion y, por lo tanto, la satisfaccion de este. Otros factores que influyen en las
variables mencionadas son el no disponer de sefialética, afiches, revistas y folletos
atractivos, asi como no finalizar el servicio en el horario programado dejando ver un
proceso deficiente de atencion. Estos elementos producen insatisfaccion entre los
pacientes, porgue el servicio esta lleno de deficiencias, lo que hace que sus
expectativas sean cada vez mas bajas (Jiménez, 2020).

Por consiguiente, fomentar una cultura de calidad y seguridad del paciente
requiere del fortalecimiento de conocimientos médicos cientificos, fomento y
difusion de los principios éticos de la profesion. Asimismo, crear una cultura
enfocada al paciente y una actitud de servicio, es decir, fomentar una practica
odontoldgica segura, esto ayudard a mejorar la calidad y seguridad de la asistencia
odontoldgica y evitard problemas clinicos y legales (Ibrahim, El, & Elbayoumi,
2020).

Ademas, es importante indicar que los problemas de calidad pueden
presentarse durante la practica profesional del dia a dia, debido a factores como la
prisa, habitos adquiridos, cansancio, entre otros elementos. Por ende, es un deber
fundamental para el profesional de odontologia instruirse en materia de seguridad y
atencién al paciente, para asi brindar un servicio de calidad que permita satisfacer las
necesidades del individuo (Ibrahim et al., 2020)

Lineamientos Generales Frente al COVID-19

Es importante que los odontélogos tomen conciencia de los protocolos

rutinarios que deben seguir al momento de ofrecer atencion dental, ya que son los

trabajadores mas expuestos al riesgo de verse afectados por el Covid-19. Por la
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naturaleza del virus y el desconocimiento de éste, esta practica cambiara de forma
significativa por un lapso largo a causa del riesgo de contagio por parte de pacientes
asintomaticos (CDC, 2022).

En el contexto de la emergencia sanitaria por la pandemia COVID-19 se
recomendd a los profesionales que estan inmersos en el campo de odontologia seguir
algunas recomendaciones no comer o transitar con alimentos en areas clinicas.
Ademas, se debe designar un area exclusiva para cambiarse la ropa habitual, guardar
objetos personales y poder colocarse los equipos de proteccion personal, esta zona
debe estar lo mas retirada posible del area operatoria. De igual forma, la salida
externa de los desechos de la escupidera y del eyector debe localizarse de preferencia
fuera del ambiente de atencion de los pacientes de ser posible en la toma principal de
la tuberia de desaglie. Asimismo, se debe contar Unicamente con el equipamiento y
mobiliario pertinente en el consultorio a fin de evitar la innecesaria contaminacion de
otras superficies. Por altimo, es importante que el profesional haga uso correcto del
consentimiento informado para realizar los procedimientos antes mencionados tal
como lo indica la normativa legal vigente (MSP, 2020).

Por otro lado, para reducir riesgos de contagio se debe prever el ventilar el
ambiente y desinfectar el instrumental 10 minutos antes de iniciar la atencién a un
nuevo paciente. Ademas, se prohibe cualquier atencion odontoldgica con equipos
portatiles por presentar alto riesgo de contaminacion, también, se tiene que
proporcionar una atencién individualizada. Si el paciente es una persona con
discapacidad o un menor de edad, el acompafiante debe quedarse en la sala de espera.
De igual forma, la finalizacion de un turno y el comienzo del siguiente debera tener

una hora de diferencia como tiempo minimo para ventilar el ambiente y desinfectar
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todas las superficies e instrumental (Phelan, Katz, & Lawrence, 2020)

Se sugiere evitar la toma de radiografias intraorales, en vez de eso se debe
considerar medios alternativos como radiografias extraorales y tomografias, también
hay que asegurar la disponibilidad de las instalaciones para el lavado y desinfeccién
de manos. Asi como la disponibilidad de productos e insumos para higiene de las
manos, agua limpia, jabdn, toallas descartables, alcohol gel al 70%, es importante que
estosestén siempre disponibles en el punto de atencion. Asimismo, los pacientes
deben usar mascarilla antes y después de recibir la atencion Odontoldgica y se debe
recordar que el lavado de manos es fundamental para realizar una tarea limpia y
aséptica, ya que se esta expuesto a liquidos corporales, los cuales son un riesgo al
momento de tocar al paciente y al entorno del paciente (Phelan et al., 2020).

Como parte de los lineamientos se sugiere que la limpieza y desinfeccion de
equipos y superficies después de cada atencion odontoldgica deber ser realizada
tomando en cuenta la asepsia y antisepsia, ya que elvirus puede permanecer en
superficies inanimadas a temperatura ambiente hasta por nueve dias. Sin embargo,
actualmente el panorama de los profesionales odont6logos en los ha cambiado, ya que
debido a que la pandemia esta controlada, la demanda de consultas se produce
mediante el centro de atencion telefonica. A su vez, se ha establecido un aforo del
100 % lo que corresponde a 12 pacientes diarios por profesional, este no incluye el
namero de usuarios que acuden por urgencias. En estos casos particulares el
profesional debera aplicar el protocolo odontoldgico vigente con el objetivo de
establecer el diagnostico y plan de tratamiento (Mija, 2020).

Los odontologos que cuentan con el esquema completo de vacunacion deberan

atender de manera normal, ya que todos los establecimientos de salud del primer nivel
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de atencion deberan permanecer operativos prestando los servicios de salud, segin su
tipologia y cartera en su modalidad intra y extramural. A su vez, las prestaciones que
deben brindarse son de promocidn, prevencion, rehabilitacion, urgencias,
emergencias odontoldgicas y atencién extramural odontolégica de acuerdo con la
planificacién establecida. Asimismo, los odontélogos deben usar prendas de
proteccidn basandose en los protocolos y manejo emitido por las autoridades
competentes. Finalmente es pertinente que se garantice la provision de estos equipos
a los profesionales odontélogos como principio basico de bioseguridad, considerando
la necesidad, capacidad y oferta de los servicios que influyen en el acceso a la
atencion de salud (Mija, 2020)
Equipos de Proteccion Personal para el Servicio de Atencion en Odontologia

Para que el uso de equipos de proteccion personal sea efectivo y eficaz es
necesario que se garantice la disponibilidad de suministros de calidad en los
establecimientos. Ademas, es importante que se brinde un servicio de odontologia de
calidad para eso se debe contar con el personal sanitario capacitado y entrenado en la
eliminacion del coronavirus. Por esta razon, el mandil, traje o pijama debe
mantenerse completamente limpio, cerrado, abrochado, abotonado o con el cierre
hasta arriba durante la actividad clinica e inmediatamente debe cambiarse en caso de
que exista signos visibles de contaminacion. Por otro lado, es importante que evite el
uso de corbatas, relojes, anillos, cadenas, pulseras o accesorios que pueden ser una
fuente de contaminacion (Sabino et al., 2020).

Por otro lado, la vestimenta protectora adecuada para cada procedimiento
clinico dentro de la consulta estomatologica debe ser bata de manga larga con pufio

reforzado y cuello alto, que son las Gnicas que ofrecen una verdadera proteccion. Esta
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se debera utilizar exclusivamente en el area de consulta a fin de evitar la diseminacion
de organismos patdgenos. Ademas, el pijama profesional o el mandil no debe
exponerse de forma directa, ya que debe estar cubierta por la bata desechable no
reutilizable de un paciente a otro. Por otra parte, los guantes constituyen una barrera
de proteccion especificas para las manos, por ende, se deben cambiar entre paciente y
paciente, o antes si sufren de algin desgarre o perforacion. Estos son indispensables
durante los procedimientos odontoldgicos clinicos, quirdrgicos y de laboratorio, dado
que su funcidn es la de prevenir el contacto de la piel con superficies externas
contaminadas con sangre, secreciones o mucosas durante el procedimiento o para la
manipulacion del instrumental (Chavez & Castro, 2020).

Por otro lado, el profesional no debe tocar objetos o areas que no estén
involucradas con el procedimiento odontoldgico como escritorio, historias clinicas,
esferos, celular, entre otros. Ademas, no se recomienda realizar procedimientos sino
se cuenta con la proteccion adecuada, por ende, el uso de mascarilla N-95 o
equivalentes constituye la mejor medida de proteccidn de las vias aéreas superiores.
Dado que ayuda a prevenir el ingreso de microorganismos presentes en las particulas
de aerosoles producidos durante los procedimientos clinicos, asi como también al
toser, estornudar o hablar (Chavez & Castro, 2020)

Protocolo para Atencion Odontolégica por COVID-19

Entre los protocolos establecidos para Atencion Odontoldgica por COVID-19
se encuentra el uso de respirador N-95 o su equivalente durante toda la jornada
laboral, por ende, se debe evitar su mal uso y manipulacion mientras se la lleva
puesto. En cuanto al protectorocular se debe tener buena adaptacion para evitar

empariarlo, ademas, no se debe colgado en el cuello para prevenir contaminacion y se
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debe efectuar su cambio una vez por cada jornada laboral o en caso de la pérdida del
sellado periférico. Por lo que se refiere a, las gafas de proteccion o caretas con
pantalla, también denominado protector facial, sirven para evitar traumas o
salpicaduras que produzcan contaminacién a nivel ocular (Cristobal Araya, 2020).

Ademas, es recomendable colocar un campo protector ocular para los
pacientes durante el procedimiento odontoldgico a fin de proteger de productos
irritantes, contaminantes y cortopunzantes. A su vez, el babero es una prenda
impermeable y desechable que se coloca sobre el campo del paciente para servir
como barrera de proteccién. Para que este sea realmente efectivo debe cubrir el pecho
del paciente, por ende, debe colocarse al inicio del procedimiento y sera desechado al
concluir el proceso clinico odontoldgico o antes si se encuentra himedo con agua,
saliva o sangre (Cristobal Araya, 2020)

Por lo que se refiere al uso del gorro, este implemento impide que el
profesional o el personal auxiliar trasporten a casa u otros lugares microorganismos
depositados en el cabello. Por esta razon, durante la actividad clinica el profesional se
debe sujetar el cabello, para que después este quede completamente cubierto por el
gorro. Asimismo, el campo operatorio es el sitio donde se coloca el instrumental y los
materiales a utilizar, los mismos que debe ser desechable. Es decir, no deben ser
reutilizados con el mismo paciente en diferentes procedimientos o en otros pacientes,
por ende, hay que procurar el recambio evitando el contacto con areas contaminadas
(Sigua et al., 2020).

Debido a la pandemia del COVID- 19 la naturaleza unica de la odontologia se
ha transformado, ya que la mayoria de los procedimientos dentales generan o

presentan riesgos potenciales de transmision de infecciones. Por ende, es gran
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importancia comprender acerca de los riesgos de transmision y entender que el
tratamiento de sus implicaciones puede facilitar la identificacion y correccién de
negligencia en lapractica dental diaria. Ademas, es importante que todos los
profesionales de odontologia sean conscientes de la importancia del control de
infecciones cruzadas y los principios subyacentes para mantener un ambiente de
trabajo seguro que establezca y propicie barreras apropiadas contra la transmision de
esta patologia (Sigua et al., 2020).
Satisfaccion del Paciente en la Atencion de Odontologia

La dimension més estudiada dentro de la calidad es la satisfaccion del
paciente, la cual hoy en dia es cada vez mas importante, ya que es considerada un
indicador que mide resultados. Por ende, esta puede definirse como la percepcion del
resultado de la atencion sanitaria comparada con la expectativa del paciente. Por otra
parte, es importante indicar que existen dos tipos de clientes, el usuario externo y el
interno; el primero es la persona que viene a recibir atencion sanitaria y el interno se
trata del trabajador o proveedor de salud. Por esta razon, para evaluar los problemas
sobre la satisfaccion de los usuarios en la consulta odontoldgica es importante aplicar
herramientas de calidad tales como encuestas, buzones y entrevistas en la busqueda
de la excelencia como verdadera filosofia de la calidad (Solis & Manrique, 2021).

Por otra parte, es relevante indicar que los usuarios pueden percibir la calidad
desde la recepcidn de un dispensario médico, por ende, las oportunidades que tiene el
usuario de formarse una opinién sobre el servicio odontoldgico pueden ser cinco:
trato personal o telefénico, tiempo de espera, explicacion de su problemay el
ambiente fisico y confort. Asimismo, la calidad puede estar basada en los siguientes

parametros puntualidad, presentacion del personal, amabilidad, respeto, trato humano,
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cortesia, eficacia de los procedimientos, comunicacion con el paciente y capacidad
profesional y ética. Ademas, los determinantes de la calidad en salud pueden ser
recursos fisicos y financieros, procesos médicos y administrativos, desempefio y
eficacia en el servicio e interaccion con el sector salud. En cambio, los indicadores
pueden ser periodicidad del servicio, tiempos de espera, accesibilidad y condiciones y
quejas. Por ultimo, los atributos serian aceptabilidad, accesibilidad. Atencion
humanizada, continuidad, eficacia, imparcialidad, legalidad, optimizacién y
racionalidad (Solis & Manrique, 2021).

Por consiguiente, la satisfaccion del paciente odontoldgico puede tener ciertas
limitaciones, ya que ellos por lo general no poseen conocimientos cientificos ni
técnicas acerca de este servicio. Por ende, sus juicios a veces no pueden ser del todo
validos, dado que en algunos casos pueden esperar o exigir cosas que el profesional
no puede proporcionar. Sin embargo, cabe mencionar que el nivel de satisfaccion del
paciente no puede verse reducido por dichas limitaciones. En otras palabras, cuando
el paciente siente que sus expectativas altas sobre la atencion no se han cumplido,
este se muestra insatisfecho, ya que, demuestra que el personal de la salud no logré
brindar una adecuada educacién a sus pacientes ni pudo manejar las necesidades
reales de estos (Alfaro, 2021).

El paciente de odontologia no es capaz de discernir de forma equitativa si el
servicio fue adecuado debido a su falta de conocimiento especifico en la materia. El
paciente puede evaluar el grado de calidad de la atencion recibida en funcion de la
calidez de la relacion establecida con los profesionales de la salud, por medio del tipo
de asistencia recibida y no en funcion de la calidad técnica de la intervencion

odontoldgica en si. Esto significa que, el criterio de valoracion de la asistencia
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odontoldgica estd muy influido por la relacién interpersonal con el odontélogo, dado
que, la persona se da cuenta de la manera como es tratada por otra y si este la hace
sentirse comoda con la relacién establecida con su odontologo (Alfaro, 2021).

En la Tabla 2, se evidencia los factores que determinan la satisfaccion de
pacientes en atencion de odontologia, incluyendo la respectiva interpretacion de
estos.

Tabla 2

Factores que determinan la satisfaccion de usuarios en odontologia

Factor Descripcion

Interpersonales Capacidad de comunicarse con el paciente, a
través de este factor el mismo evalla el servicio;
por ende, es esencial que el profesional impulse el
dinamismo clinico-usuario mediante la
consideracién de sus dudas, opiniones y
sentimientos (Pifia et al., 2020).

Calidad del tratamiento Centrado en la forma en que los usuarios perciben
dicha atencion, a partir del uso de la tecnologia y
las facilidades de equipo, de las cuales las mas
importantes son: la seguridad, la capacidad de
informacion acerca del tratamiento,
empoderamiento y, finalmente, la condicion de
salud después de la toma del servicio (Pifa et al.,

2020).
Factor Descripcion
Conveniencia En este punto en la mayoria de los casos el

paciente suele dar mayor importancia a la
accesibilidad; por ejemplo, las horas de apertura,
la ubicacidn, reserva de citas y atencion de
emergencias; al igual que, el tiempo invertido en
la resolucidn de los problemas odontoldgicos,
incluyendo el tiempo de espera (Palmieri, 2020).
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Manejo de dolor Es uno de los componentes a través del cual el
usuario evalla las capacidades técnicas del
profesional, lo que hace necesario estructurar los
procesos del manejo del dolor antes y después del
tratamiento, sin que llegue a incurrir en
experiencias traumaticas. Por otro lado, es
esencial garantizar la conformidad del usuario y su
cooperacion; no obstante, es indispensable resaltar
la importancia de una analgesia local y el manejo
de una fallida (Gonzélez et al., 2020).
Interpersonales del personal Este criterio se enfoca en el personal educado o
cortés, los cuales deben estar comprometidos con
su labor (Palmieri, 2020).

Costos En este factor es clave que el paciente perciba un
servicio de calidad, ya que asi manifestara
satisfaccion al final de su tratamiento y
considerara un valor econémico acorde con el
beneficio adquirido (Gonzalez et al., 2020).
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Capitulo 1l
Marco Referencial

Diversas investigaciones han sido desarrolladas acerca de la calidad de
servicio y satisfaccion usuaria de la atencidn en salud con énfasis en la atencion de
odontologia, dado que es un tema fundamental en materia de salud. En este capitulo
se presentan trabajos investigativos o estudiosacadémicos relacionados, la situacion
actual del objeto de estudio y el marco relevante correspondiente.
Contexto Internacional

En un estudio realizado por Carrefio (2019) en Huacho, Per(, denominado
“Calidad de atencion odontologica y Satisfaccion del usuario de la posta de San
Bartolomé en el ano 2017”. El objetivo de la investigacion fue determinar la
satisfaccion del paciente y calidad de atencion del &rea de odontologia en el hospital
San Bartolomé. La muestra fue de 148 pacientes; la metodologia establecida fue de
tipo bésica, aplicada, bajo un disefio descriptivo, correlacional, transaccional, no
experimental. Los resultados indicaron que el 62.8% de los pacientes perciben un
servicio de mala calidad, ademas, el 62.8% aludi6 que la calidad en cuanto a la
fiabilidad es regular. Por otro lado, el 81.8% expres6 que hay mala calidad en lo
referente a la capacidad de respuesta, dicho escenario también se evidencié en la
seguridad segun el 68.2%, en el trato empatico de acuerdo con el 60.8% y en los
elementos tangibles conforme lo expuesto por el 54.7%. Por otra parte, el 83.1% de
los usuarios se encuentra poco satisfecho con el servicio, el 80.4% con la validez, el
82.4% con la confiabilidad y el 78.4% con la lealtad.

En una investigacion llevada a cabo por Rengifo (2020) en Tarapoto, Peru,

llamado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el consultorio
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odontoldgico del Hospital I1-E, Lamas, 2019”. El objetivo del presente estudio fue
analizar la satisfaccion de paciente odontoldgico en referencia a la calidad de servicio
ofrecido por el centro médico Lamas. La muestra fue de 119 usuarios; la metodologia
aplicada fue un enfoque cuantitativo, bajo un estudio de tipo correlacional. Los
resultados expusieron que la calidad del servicio es regular con un 84.9%, ademas,
67.2% apunto que los elementos tangibles con regulares, asimismo, la fiabilidad con
un 66.4%. De igual forma la capacidad de respuesta con el 58.8%, un 62.2% para la
dimensién seguridad y 63.9% para la empatia; por lo que se refiere a la satisfaccion el
paciente indicd que era intermedia con un 68.1%, en donde el entorno mostré un
nivel intermedio de 65.5%, la capacidad técnico cientifico un 65.5% y la capacidad
humana 78.2%. Finalmente, se concluyd que existe una correlacion baja entre las dos
variables de 0.187.

Pifia et al. (2020) ejecutaron un estudio en México llamado “Patient
satisfaction in the use of dental services: a scoping review of the determining factors
of this age™ con el objetivo de identificar si los criterios descritos por Newsome y
Wright en 1999 siguen siendo aspectos incidentes en la satisfaccion de la atencion
dental. La metodologia aplicada fue mediante una scoping review, al igual que, el uso
de caracteristicas de inclusion y exclusion, por Gltimo, se realiz6 la recabacion de
datos con el componente seleccionado. Los resultados expresaron que, el 90.32%
estima los criterios interpersonales del profesional dentro de las principales
dimensiones, seguido del 51.61% representando a la calidad del tratamiento, el
48.38% a la conveniencia. Posteriormente, el 45.16% a los vinculos interpersonales
del personal, el 41.93% al manejo del dolor, el 32.25% a las facilidades, mientras

que, el 29.03% se inclino a los costos. En resumen, la satisfaccion de la atencion
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odontoldgica se basa en los criterios que el usuario percibe durante sus consultas, al
igual que, los vinculos interpersonales del profesional es el principal elemento para
tomar en cuenta, seguido de la comunicacion, el tiempo de espera, el manejo del
dolor y el valor econémico dado por el servicio adquirido.

En el presente trabajo efectuado por Sanchez et al. (2022) en Perd tuvo por
objetivo evaluar el vinculo entre la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion de
los usuarios atendidos en un grupo de clinicas odontoldgicas. La metodologia
aplicada fue mediante un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo y transversal,
usando como técnica la encuesta dirigida a los pacientes que tuvieron atencion
durante el periodo 2021. Los hallazgos evidenciaron que, el 93.30 % percibieron una
alta calidad, seguido del 96.70 % manifestando estar satisfechos con la atencién
recibida en el grupo de clinicas odontoldgicas. En conclusion, existe relacion directa
y significativa entre ambas variables objeto de estudio; mientras que, en los aspectos
de fiabilidad, seguridad, empatia y componentes tangibles, la percepcién de calidad
fue alta. Asimismo, en la caracteristica humana, técnico-cientifica y ambiente
expresaron estar satisfechos con la atencion adquirida.

Contexto Nacional

En un trabajo efectuado por Romero (2020) en Guayaquil, Ecuador, titulado
“Analisis de la calidad de atencién en salud bucodental y su relacion con
la satisfaccién de los pacientes de la clinica de cirugia de la Facultad
Piloto de Odontologia de la Universidad de Guayaquil”. El objetivo general del
estudio fue examinar la calidad del servicio bucodental y la satisfaccion de los
usuarios que asisten a programa piloto odontologico. La muestra fue de 118

pacientes; la metodologia escogida fue un disefio cuantitativo, transversal, de tipo
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correlacional, exploratoria, descriptiva y analitica. Los resultados indicaron que el
50.8% apunto sentirse satisfecho con la seguridad, asimismo, con la empatia con un
48.3%. Sin embargo, el 41.10% de los pacientes tuvieron insatisfaccion por los
elementos tangibles, el 45.42% de ellos percibieron problemas en la dimension
fiabilidad a causa del servicio recibido y el 42.42% manifest6 que habia una escasa
capacidad de respuesta. En vista de los aspectos antes revisados, los autores
propusieron algunas estrategias centradas en la mejora del servicio de atencion
odontoldgica, siendo estas la implementacion de un sistema de gestion de calidad, la
adquisicién de equipos, el mejoramiento de la infraestructura, la realizacién de
capacitaciones para los estudiantes y el empleo de indicadores de seguimiento.

En un analisis investigativo realizado por Jiménez (2020) en Guayaquil, cuyo
nombre fue “Calidad en atencidn primaria en estomatologia y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los prestadores externos del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social en la provincia de El Oro”. El objetivo del estudio fue determina la
calidad de atencion de los servicios odontoldgicos y su relacién con la satisfaccion
del paciente que acuden al IEES del Oro. La muestra establecida fue de 383 pacientes,
la metodologia acogida fue un enfoque cuantitativo, por medio de un método
deductivo, el alcance fue descriptivo, correlacional. Los resultados indicaron que el
33.4% expreso tener una opinion intermedia en cuanto a la capacidad de respuesta
por parte del odontélogo. Asimismo, el 36.6% aludid estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con el interés de los profesionales por resolver un problema, en cuanto a
la confianza y seguridad, el 34.7% indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin
embargo, un 23.2% apunté que el odontologo realizé un buen trabajo la primera vez

que lo atendid. Por otra parte, un 53.3% exalto que no se cuenta con todos lo
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materiales e implementos para la prestacion del servicio, por ultimo, el 20.4%
manifestd que la infraestructura no es la dptima.

Por otro lado, en un estudio estructurado por Santiago (2020) en Cerro de
Pasco, el presente analisis fue denominado “Nivel de satisfaccion del usuario
externo en relacion a la atencion en el servicio de odontologia del centro de salud
Acombaba -Tarma - enero a junio 2018, el objetivo fue determinar la calidad de
atencion del servicio de estomatologia en relacién con la satisfaccién usuaria del
Hospital Acombaba. La muestra estuvo compuesta por 260 individuos; la
metodologia fue un enfoque cuantitativo, con un tipo de estudio deductivo e
inductivo, sintético, el tipo de analisis fue transversal, exploratorio y descriptivo.
Los resultados determinaron que el 41.5% de los pacientes se siente satisfecho con
la atencidn recibida, ademas, el 23% aludié mantener una buena relacion con el
odontologo tratante. Sin embargo, un 43.8% expresé estar poco satisfecho en
relacion con las expectativas, asimismo, un 43.5% aludio estar poco satisfecho en
referencia a la dimension percepcion. Mientras que, el 40.0% argumento estar
medianamente satisfecho en lo que se refiere a la aceptacion del servicio recibido.
Marco Legal

En la Constitucién de la Republica del Ecuador (2018) en la Seccion Séptima
destinada al ambito de salud, en el Articulo 32 se expone que:

La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al

ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacién, la

educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos

y otros que sustentan el buen vivir... (p. 19).

Segun el articulo antes mencionado, es importante indicar que la salud es un
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derecho dentro de cualquier area o profesion médica, por ende, es indispensable que
los profesionales de salud aseguren a los pacientes una atencion de calidad. Ademas,
la satisfaccion del usuario tiene que ver estrechamente con el servicio recibido por parte
de la institucion médica, en este caso el centro odontoldgico. Por este motivo es
importante que los especialistas desarrollen sus funciones técnicas y cientificas bajo
bases solidas de conocimiento que le hagan tener al usuario una experiencia
satisfactoria para con esto aumentar los niveles de atencion en base a la buena practica
ofrecida.

Por otro lado, la Ley Organica de Salud (2015) en el Capitulo I, el cual trata
sobre los derechos y deberes de las personas y del Estado en relacion con la salud, en
el Articulo 7 establece que: “Toda persona, sin discriminacion por motivo alguno,
tiene en relacion a la salud, los siguientes derechos: a) Acceso universal, equitativo,
permanente, oportuno y de calidad a todas las acciones y servicios de salud...” (p. 4).

En consecuencia, el presente articulo expone la pertinencia que tiene ofrecer
un servicio de calidad a los pacientes, dado que los pacientes confian en los dentistas
y esperan que se les brinde el mejor tratamiento posible. Por ende, los odont6logos
tienen la responsabilidad de mantener los estandares éticos y profesionales para
brindar el mejor servicio posible a sus pacientes. Siendo este un factor importante
para que estos individuos regresen al centro hospitalario y este sea catalogado como
un establecimiento de calidad y a su vez, puede lograr que estos usuarios
recomienden el servicio a otros.

Asimismo, el Articulo 10 alude que:
Quienes forman parte del Sistema Nacional de Salud aplicaran las politicas,

programas y normas de atencion integral y de calidad, que incluyen acciones
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de promocidn, prevencion, recuperacion, rehabilitacion y cuidados paliativos

de la salud individual y colectiva, con sujecion a los principios y enfoques

establecidos en el articulo 1 de esta Ley (Ley Organica de Salud, 2015).

La satisfaccion de los usuarios es importante porque es un indicador de la
calidad del servicio, ademas, puede ayudar a los proveedores de servicio a identificar
areas en las que pueden mejorar. Esto incentiva a que la practica odontoldgica se
establezca en un campo profesional y ético, brindandole al paciente la seguridad
técnica y emocional que a su vez se transforma en satisfaccion. Por ende, un servicio
de calidad es la base para que una institucion odontoldgica o de salud se forme bajo
las bases sélidas de ofrecer un servicio fiable, eficiente y eficaz. Para esto es
importante que los profesionales estén correctamente capacitados y predispuestos a
brindar el mayor conocimiento de sus capacidades y virtudes humanas, solo asi se
podré satisfacer las necesidades y expectativas del usuario.

Situacion Actual del Seguro Social Campesino

Dentro de la provincia de Manabi constan 135 unidades de salud del primer
nivel de atencion; entre ellos el dispensario Pasadero, como uno de sus centros de
atencién en salud mas grande. Este pertenece a la parroquia Charapotd del canton
Sucre, provincia de Manabi, ademas, este establecimiento de salud tiene como
Misién:

Proteger a la poblacidn del sector rural y pescadores artesanal del Ecuador que

representan a distintas nacionalidades: pueblos indigenas y afros, mestizos y

montubios; con programas de salud integrales en la enfermedad y maternidad

en sus propias unidades médicas, en las del Seguro de Salud del IESS, y en las

del Ministerio de Salud; ademas, con pensiones de jubilacion e invalidez para
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el afiliado (Jefe) que se pagan puntualmente cada mes y un auxilio de funerales

que cubre a todos los miembros de la familia cuando fallecen (Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022).

Vision:

El Seguro Social Campesino es lider de la proteccion a la poblacion campesina

y pescadora artesanal del pais; es y sera reconocido como promotor del

desarrollo de comunidades y de mejoramiento permanente de la calidad de vida

de sus afiliados y familias™ (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022).

Por otra parte, el dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi,
consta de una infraestructura adecuada de acuerdo con su tipologia, tiene tres
consultorios médicos. Asimismo, un laboratorio, tres consultorios odontoldgicos
debidamente equipados con tres unidades dentales, areas de observacion, area para
curaciones, obstetricia, sala de espera y de enfermeria. Ademas, cuenta con la caseta
de desechos de acuerdo con la normativa de bioseguridad vigente; la prestacion del
servicio es ocho horas al dia, y en casos de suma emergencia habra una auxiliar de
enfermeria que residira en una pequefia vivienda adecuada para estos casos cuando la
situacion lo amerite (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022).

Entre el personal que labora en esta unidad de salud consta con cuatro
médicos, tres odont6logos permanentes, tres auxiliares de enfermeria, un laboratorista
y una obstetriz. En cuanto a la atencion en el servicio de odontologia no se cuenta con
personal auxiliar de apoyo en esta area, es decir que cada odontdlogo tratante es
responsable de la atencidn que brinda y de las tareas administrativas. Por ende, esto
amerita que el profesional se encargue de llenar la historia clinica digital y manual,

revisar la evolucion del paciente, egreso de biomateriales digital y manual y llenado
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de matrices como el IESS-PR, saldo contable, reporte de saldo y reporte de
atenciones de parte diario odontolégico (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
2022).

La informacion que se maneja dentro del dispensario de los pacientes y las
atenciones es a través del Sistema AS400 el mismo que es parte de la red integral de
salud del IESS. Ademas, se usa la historia clinica digital y el egreso de
medicamentos, biomateriales e insumos en la atencion del servicio de odontologia de
manera digital. También, teniendo en consideracion que la historia clinica manual
aun se sigue utilizando actualmente en el servicio de estomatologia, este dispensario
cuenta con su permiso de funcionamiento al dia denominado como tipologia Centro
de Salud Tipo “A” (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022).

Dentro de la cartera de servicios que ofrece consta atencidén en medicina,
odontologia y obstetricia, atencion de laboratorio, curaciones y de enfermeria, asi
como la atencidn de emergencias y urgencias. Puestos a cumplir con su labor
principal al ser primer nivel de atenciénen salud se realizan actividades como charlas
educativas y visitas extramurales de manera semanal. Asimismo, se hacen reuniones
para los grupos prioritarios de atencion en salud tales como pacientes diabéticos,
hipertensos y de la tercera edad (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022).

El dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino de Manabi cuenta con
alrededor de diez mil afiliados de acuerdo con las comunidades que lo integran;
siendo asi se atienden aproximadamente 110 pacientes en el area de medicina y 44 en
el area de odontologia de manera diaria y cuya ubicacion se revisa en la Figura 1. El
responsable del agendamiento de citas es el personal de enfermeria a través del

Sistema MISAS400, considerando que el servicio de atencion de las diferentes areas
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es previa cita coordinada de manera simultanea entre los afiliados y el personal de
enfermeria. Ademas, las atenciones por emergencias son de aproximadamente dos
atenciones odontoldgicas por dia; cabe mencionar que en esta unidad de salud se
realizan ademas actividades de promocién y prevencion en salud. Asi como visitas
domiciliarias de manera mensual y coordinada, a su vez, se manejan el sistema de

referencias al siguiente nivel de atencién y las contra referencias.

& =
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Figura 1. Ubicacion geografica del Dispensario Pasadero del Seguro Social

Tomado de Google Maps.

Debido a la suspension de atenciones odontoldgicas normales en el estado de
emergencia decretado por el COVID-19 mediante el cual s6lo se atendian
emergencias odontoldgicas, la afluencia de pacientes en la actualidad se ha visto en
aumento ya que se retrasaron los planes de tratamiento en los pacientes o las
atenciones por consultas de prevencion o morbilidades. Por ello resulta imperativo
que el profesional odonto6logo esté totalmente capacitado y preparado para brindar el

servicio de atencion en odontologia de manera oportuna, eficaz y eficiente
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cumpliendo con los estandares de calidad que cada caso amerite, precautelando la
salud del paciente y el bienestar del profesional y su equipo de trabajo con el objetivo
claro de maximizar la satisfaccion usuaria de los pacientes (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, 2022).

Actualmente, de acuerdo con los lineamientos en el servicio de la atencion
odontoldgica en el contexto de la Pandemia por COVID-19 emitidos por el MSP
como ente rector de salud en nuestro pais, se han ido actualizando los protocolos y el
namero de atenciones diarias en las unidades de salud. Esto con el objetivo de
precautelar la salud de los pacientes y de los profesionales de salud en estomatologia
procurando realizar la prestacion de servicios en esta area sin apartarse de las
necesidades reales de cada uno de los pacientes. Ademas, con el objetivo de cumplir
con los planes de tratamientos establecidos en cada uno de ellos, logrando suplir de
este modo todas las necesidades de los pacientes y usando los recursos disponibles de
acuerdo con los estandares de calidad que exigen cada uno de los tratamientos
(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022). En la Tabla 3, se muestra la
disposicion desde el nivel central en cuanto al nimero de atenciones odontoldgicas
diarias en las unidades de salud del Seguro Social Campesino a partir del afio 2020
hasta la actualidad.

Tabla 3

Ndmero de atenciones del servicio de odontologia marzo 2020-febrero 2022

Periodos de atencién N° de atenciones

Estado de excepcion marzo 2020  Solo urgencias o emergencias odontoldgicas.
Durante la pandemia hasta junio Hasta seis atenciones diarias, ademas de
2021 urgencias o emergencias.

12 atenciones diarias, ademas de urgencias o
emergencias.

A partir de julio 2021
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

En el presente capitulo se aborda el marco metodoldgico donde se implantan
los métodos y técnicas necesarios para el desarrollo del trabajo fundamentado en la
investigacion cientifica. La importancia de este radica en que permite al investigador
Ilevar a cabo un estudio de manera sistematica, eficiente y fiable, obteniendo asi
resultados precisos que se ajusten a la realidad; por tanto, a continuacién, se presenta
el desarrollo partiendo del enfoque investigativo.

Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacidn puede ser cuantitativo, cualitativo o mixto. Para
efectos del presente trabajo se utiliza el cuantitativo que radica su utilidad para la
indagacion de fendmenos que son medibles y pueden ser analizados usando técnicas
estadisticas. Los investigadores cuantitativos utilizan una variedad de técnicas de
recopilacion de datos, como encuestas, mediciones y andlisis de datos existentes, los
cuales posteriormente son presentados en forma de tablas y graficos para inferir sobre
cuestiones relacionadas al fenémeno de estudio apoyados de plataformas informéticas
(Otero, 2018).

La utilizacion del enfoque cuantitativo se fundamenta en el analisis numérico,
el cual procesa la informacion obtenida por medio de técnicas estadisticas con la
finalidad de conocer satisfactoriamente la asociacion existente entre las variables de
la investigacion calidad de servicio y satisfaccion usuaria en la atencion odontoldgica
del dispensario Pasadero.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es un plan detallado que especifica los métodos y
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herramientas que se utilizaran para recopilar y analizar los datos necesarios para
responder a una pregunta de investigacion especifica. El disefio de la investigacion
también puede incluir una planificacion de como se presentaran los resultados de la
investigacion. El disefio utilizado para el presente trabajo es no experimental, debido
a que la informacion es tomada en su estado natural sin manipular las variables,
basandose en la observacién (Castro, Parra, & Arango, 2020).

Para alcanzar la satisfaccion usuaria es indispensable proporcionar un servicio
de calidad y para poder contar con aquello en la atencidn odontolégica en el
dispensario Pasadero se hace uso del disefio de la investigacion no experimental. Esta
parte desde la toma de datos en su ambiente natural, a través de la encuesta realizada
por instrumentos validados sin modificacion alguna de los datos para establecer el
comportamiento de las variables del estudio.

Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion corresponde al uso que se le darén a los datos;
el alcance puede clasificarse en exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.
El alcance descriptivo permite ahondar sobre las particularidades del fendmeno a
estudiar para describir tendencias de acuerdo con su comportamiento; en tanto que, el
correlacional permite demostrar el grado de asociacion que existe entre las variables
del estudio (C. Ramos, 2020).

El alcance tomado como base del estudio es el descriptivo y correlacional; el
primero debido a la capacidad de aporte en la descripcién del problema para en
funcion de aquello describir las tendencias en el tiempo con el desenvolvimiento de
las variables anteriormente mencionadas. En tanto que, el segundo es porque se

enfoca en analizar las relaciones entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
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usuaria con la finalidad de establecer relacion en el comportamiento de una u otra.
Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion hace referencia a la periodicidad y recurrencia en la
toma de datos que puede ser transeccional o longitudinal. Para el presente trabajo se
hizo uso del tipo transeccional, el cual estudia dos 0 mas variables en un momento
especifico en el tiempo y su importancia radica en establecer una relacion causal entre
las variables estudiadas (Rodriguez & Mendivelso, 2018). El tipo de investigacion
transversal conocido también como transeccional se fundamenta debido a que la toma
de informacidn a través de los instrumentos validados en las encuestas se los realiza
en una sola ocasion. Es decir, se toma los datos acerca de la calidad de servicio y
satisfaccion usuaria una Unica vez.
Método de la Investigacion

El método de investigacion cientifica hace referencia a una serie de pasos
l6gicos que se siguen para llegar a una conclusion. Dentro de los métodos existentes
estan el deductivo y el inductivo. Para la presente fue usado el deductivo, el cual tiene
como fin abordar las cuestiones generales para posteriormente ir hacia las
particulares. Es decir, parte desde el estudio del marco tedrico a través de referencias
bibliogréficas para ser aplicados en el enfoque de estudio el cual es cuantitativo
(Alvarez, Alonso, & Gorina, 2018). El método de la investigacion fue el deductivo
que se fundamenta por el analisis de las teorias asociadas a las variables calidad de
servicio y satisfaccion usuaria, las cuales posteriormente son usadas en casos
particulares como la atencion en el servicio de odontologia en el dispensario

Pasadero.
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Poblacion

La poblacién en la investigacion hace referencia a un grupo de personas,
objetos o elementos sobre los que se recopila informacidn para responder a una
pregunta de investigacion (Robles, 2019). Para la presente la poblacion fue tomada de
los usuarios externos afiliados a la red del Dispensario Pasadero cantdn Sucre,
provincia de Manabi que acudieron en el periodo de enero a septiembre en el afio
2021, los cuales ascendieron a 2,496.

A continuacidn, se delimita la poblacion objeto de estudio mediante la
identificacion de los criterios de inclusion y exclusidn. Con respecto al primer criterio
se considera el género masculino como el femenino, instruccion académica indistinta,
usuarios afiliados a la unidad médica odontoldgica, incluyendo el rango etario que es
para mayores de 18 afios. En cambio, los criterios de exclusion descartan al personal,
técnicos o auxiliares que laboran dentro de la institucion, menores de edad y demas
aspectos que no forman parte del estudio.

Muestra

Segln Gamboa (2018) una muestra es un pequefio conjunto de cosas o de
personas que se toma de un grupo mas grande para que sirva de representacion de
este. Para lo cual se hace uso de la férmula que se presenta a continuacion:

N*Zz*q*p
A2+ (N-1D+Z2xqx*p

n

B 2,496 * 1.96% x 0.5 x 0.5
"~ 0.052 % (2,496 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =333

Donde,
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N = poblacion

Z =es el intervalo de confianza de la tabla Z

P = la probabilidad de éxito

Q = la probabilidad de fracaso

D =el error de la muestra
Muestreo

Segun Hernandez y Carpio (2019) el muestreo es el proceso mediante el cual
se selecciona una parte de la poblacién para representar a toda ella; se realiza con el
fin de estudiar y analizar un conjunto de datos de manera mas eficiente y econémica.
El muestreo puede ser probabilistico y no probabilistico, para la presente se usa el
primero, dado que se seleccionaron las personas conforme iban llegando al
Dispensario. Los criterios de inclusion fueron que sea mayor de edad, sin problemas
mentales que le permitan desarrollar la encuesta y la voluntad de participar en el
estudio.
Técnica e Instrumento

La técnica utilizada para la recoleccion de datos es la encuesta, la cual es
usada a partir de un conjunto de preguntas para conseguir respuestas que aporten a la
resolucidn de la problematica planteada (Torres, Paz, & Salazar, 2019). Para la
presente investigacion, en la variable calidad de servicio fue utilizado el cuestionario
SERVPERF adaptado, validado en un sinnimero de estudios (Araya, Bustos,
Castillo, Oliva, & Araya, 2012), mientras que para satisfaccion usuaria se utiliz6 un
instrumento validado con coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.898 y
0.893 para cada dimension (Granado et al., 2007).

El cuestionario SERVPERF conto con cinco dimensiones, las cuales fueron
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fiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta. El cuestionario
cuenta con 21 preguntas, mismas que estan orientadas a cada una de las dimensiones
descritas, donde de la 1 a la 4 corresponde a fiabilidad, de la 5 a la 8 seguridad, de la
9 a la 13 tangibilidad, de la 14 a la 17 empatia y de la 18 a la 21 capacidad de
respuesta. Este estudio tomado como referencia fue adaptado a la realidad y
necesidades de la investigacion. Con respecto a la variable satisfaccion usuaria, conto
con un banco de preguntas de once, las cuales fueron distribuidas de igual forma por
las dimensiones del instrumento donde de la 1 a la 5 correspondieron a aspectos

administrativos y de la 6 a la 11 con los aspectos de los prestadores de salud.



Operacionalizacion de las Variables

En la Tabla 4, se muestra la operacionalizacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion usuaria.

Tabla 4

Operacionalizacién de las variables
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Variables Definiciéon Dimensiones

Preguntas

Escala

Independiente

Fiabilidad

1. ¢El odontdlogo cumple con los tiempos prometidos?

2.- (Demuestra interés el odontdlogo en resolver los problemas del
paciente?

3.- ¢El servicio ofrecido cumple con lo que usted esperaba?

4.- ¢El profesional odontoldgico realiz6 bien el servicio la primera vez que
lo visitd?

La calidad de
servicio se refiere a Seguridad
la capacidad de una
organizacion para
satisfacer las

5.- ¢Le inspira confianza y seguridad el proceder de los odont6logos?

6.- ¢ Los profesionales que han visitado tienen los conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas?

7.- ¢ Demuestran los odont6logos organizacion en la prestacion del
servicio?

8.- ¢El trato que proporcionan los odont6logos es igual entre pacientes?

Calidad de

. necesidades y
servicio

expectativas de sus
clientes (Ramos,
Mogollén, Santur, &
Cherre, 2020).

Tangibilidad

9. ¢(El dispensario tiene apariencia pulcra y limpia?

10.- ¢Cuentan con los implementos necesarios para la prestacion del
servicio odontoldgico?

11.- ¢ Los equipos con los que cuentan son modernos?

12.- ;Los materiales complementarios son atractivos y claros?

13.- ¢ Las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen servicio?

Empatia

14.- ;Los profesionales que prestan el servicio muestran intereses de
resolver los pormenores de sus pacientes?

15. ¢El dispensario proporciona una atencion personalizada?

16.- ¢ Los odontélogos entienden las necesidades especificas del paciente?

17.- ¢En la prestacion del servicio ofrecen horarios convenientes a los
pacientes?

Desacuerdo (1),
en desacuerdo
(2), ni de acuerdo
ni en desacuerdo
(3), de acuerdo
(4) y totalmente
de acuerdo (5)



Capacidad de
respuesta

18.- ¢ Los profesionales estan dispuestos en ayudar a sus pacientes?

19.- ¢ Resuelven las inquietudes en tiempo adecuado?

20.- ¢Si tiene mas de una interrogante son resueltas en tiempo adecuado?
21.- ¢Los profesionales del dispensario cuentan con las capacidades para
ofrecer un pronto servicio?
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Dependiente

Satisfaccion
usuaria

La satisfaccion
usuaria es la medida
del grado en el que
un usuario esta
satisfecho con los
servicios recibidos.
Se puede medir a
través de encuestas y
otros métodos de
investigacion de
mercado, su
importancia radica
en ayudar a los
prestadores de
servicios a mejorar,
ya que este puede
afectar en el nivel de
lealtad de los
clientes (Fernandez,
Antifiirre, & De La
Hoz, 2020).

Calidad
administrativa

1. El tiempo que pas6 desde que pidid la cita hasta la fecha de la consulta
2. Las sefalizaciones y carteles para orientarse en el dispensario

3. Los tramites que tuvo que hacer en admision

4. El tiempo de espera en consultas

5. La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si ha necesitado
volver a una cita

Calidad de
prestadores de
salud

6. El trato por parte del personal de enfermeria

7. El trato por parte del personal odontoldgico

8. El cuidado de su intimidad durante la consulta

9. La duracion de la consulta

10. La informacion recibida sobre los problemas dentales

11. La claridad con que le explicaron el tratamiento a realizar

Desacuerdo (1),
en desacuerdo
(2), ni de acuerdo
ni en desacuerdo
(3), de acuerdo
(4) y totalmente
de acuerdo (5)
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Procesamiento de Datos

La estadistica descriptiva es la encargada de recopilar, organizar, resumir y
presentar los datos de un conjunto de datos obtenidos de una muestra que es la
representacion de una poblacién. Por otro lado, también es usado la estadistica
inferencial, debido a que saca conclusiones a partir del muestreo del subconjunto de
datos para tomar decisiones acerca del fendmeno de estudio, finalmente, se acopla
ambas con la finalidad de describir las caracteristicas principales de la muestra del
estudio (Palomino, Herrera, Valencia, & Reyes, 2018). La investigacion utilizada
para la presente fue descriptiva inferencial, debido a que se toma informacién de una
muestra representativa de los pacientes de atencion odontoldgica en el dispensario
Pasadero, con la finalidad de asociar el comportamiento de las variables calidad de
atencion con satisfaccion usuaria.

Las técnicas de estadistica descriptiva recaen en la media aritmética definida
como el valor promedio de un conjunto de nimeros, la cual se calcula sumando todos
los nimeros y dividiendo el resultado entre el nimero de elementos en el conjunto
(Martinez et al., 2019). En cambio, la desviacidn estandar es una medida de
dispersion que se utiliza para describir el grado de variacion de un conjunto de datos,
definida como la raiz cuadrada de la varianza, que es la media aritmética de las
diferencias al cuadrado entre los valores individuales y la media (Morales, 2004).
Como parte de las técnicas de estadistica descriptiva aplicadas estuvieron la media
aritmética y desviacion estandar, a fin de designar un valor medio aproximado de las
variables, al igual que, la variacién de estas.

Por otro lado, la estadistica inferencial es el proceso de usar una muestra de
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datos para sacar conclusiones acerca de una poblacién, basada en el principio de la
seleccidn aleatoria. Es decir que, todos los elementos de la poblacion tienen una igual
probabilidad de ser seleccionados para la muestra (Llinas, 2018). A partir de lo antes
mencionado, se establece como técnica la correlacion de Pearson, definida como una
medida de dependencia lineal entre dos variables, siendo usada para medir la fuerzay
la direccion de la relacion linear entre dos variables (Lalinde et al., 2018).

El procesamiento de la informacion es realizado una vez se obtienen los datos
de los instrumentos validados orientados a la calidad de atencidon y satisfaccion
usuaria, la cual es presentada en forma de figuras sean estos pasteles o diagrama de
barras. Para la obtencidn de estas representaciones se hace uso de tablas de

frecuencias apoyandose del programa informatico Microsoft Excel y SPSS 25.
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Resultados

Datos sociodemogréaficos

Tabla s
Datos sociodemogréaficos
Género Edad Nivel académico Tiempo de atencion
Masculino  Femenino Otro 18a28 29a39 40a50 Deb5len Primaria Secundaria Universitario Tercer la?2 3a4 Mas de
afios afios anos adelante Nivel afios afos 5 afios

38.4% 55.6% 6% 13.5% 30% 33%  235% 45.9% 35.4% 10.3% 8.4% 26.7% 22.8% 50.5%

Los principales resultados con respecto a los datos sociodemograficos evidenciaron que, el género femenino prevalece en un
55.6%, seguido del rango etario de 29 a 39 afios en un 30%, posteriormente el nivel de instruccidn se proyectd en un 45.9% en torno a
la primaria. Posteriormente, el 50.5% de los participantes expresaron que el tiempo que se llevan atendiendo en la unidad médica
oscila pasado los cincos afios. Esto quiere decir que, la mayoria de los usuarios son mujeres en una escala joven-adulta con instruccion

bésica y un periodo largo de atencion.
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Calidad de Servicio

Dimension fiabilidad

1.- ¢ El odontologo cumple con los tiempos prometidos?

Los principales hallazgos encontrados en la investigacion demuestran que el
69.7% de los pacientes estuvieron totalmente de acuerdo de que el odontélogo
cumple con los tiempos prometidos, el 28.5% de ellos se mantuvo de acuerdo; en
cambio, el 1.8% se mostrd totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que, la
mayoria de los pacientes estan satisfechos con el cumplimiento de los tiempos

prometidos por el odont6logo, tal como se aprecia en la Figura 2.

Totalmente de acuerdo 69,7%
De acuerdo 28,5%
Neutral  0,0%

En desacuerdo  0,0%

Totalmente en

o)
desacuerdo 1,8%

Figura 2. Cumplimiento de tiempos

2.- ¢ Demuestra interés el odonto6logo en resolver los problemas del

paciente?

Es importante destacar que los resultados fueron alentadores, ya que, el 71.5%
de los encuestados estaban totalmente de acuerdo en que el odont6logo mostraba
interés en resolver sus problemas, seguido del 26.7% que se mostraron de acuerdo;

mientras que, el 1.8% se sintieron totalmente en desacuerdo. Es decir, la mayoria de
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los encuestados determinaron que los profesionales expresan un interés en resolver
sus problemas, pero una minoria se sintié en desacuerdo, lo cual puede deberse a una
mala experiencia personal o una mala comunicacion por parte del odontélogo (ver

Figura 3).

Totalmente de acuerdo 71,5%
De acuerdo 26,7%
Neutral  0,0%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 3. Interés en resolver problemas

3.- ¢ El servicio ofrecido cumple con lo que usted esperaba?

En términos generales, los datos demostraron que el 71.5% de los usuarios
expresaron un total acuerdo en que el servicio ofrecido cumple con lo que el paciente
esperaba, el 21.3% de ellos manifesto estar de acuerdo; pero el 1.8% mostro total
desacuerdo y desacuerdo respectivamente. En otras palabras, los clientes estan
satisfechos con el servicio; sin embargo, es necesario hacer cambios para lograr
mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los niveles de insatisfaccién (ver Figura

4).



Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 4. Servicio cumple con
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71,5%
21,3%
3,6%
1,8%

1,8%

expectativas

4.- ¢ El profesional odontologico realizo bien el servicio la primera vez que

lo visit6?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

69,4%

27,0%

1,8%

0,0%

1,8%

Figura 5. Buen servicio desde primera vez

Los resultados de la investigacion evidenciaron que el 69.4% de los

encuestados estuvieron totalmente de acuerdo en que el odontélogo realizé bien el

servicio desde la primera vez, el 27.0% expreso estar de acuerdo; mientras que, el

1.8% declaro estar totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, el 96,4% manifesté haber

recibido un buen servicio del odont6logo desde la primera ocasién (ver Figura 5).
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Dimensién seguridad
5.- ¢Le inspira confianza y seguridad el proceder de los odont6logos?
El 75.1% de los usuarios expresaron un total acuerdo en que el proceder del
odontélogo les inspira confianza y seguridad, el 21.6% mostro estar de acuerdo; en
cambio, el 1.8% indico un total desacuerdo. Por ende, el 96,7% de los encuestados

manifestaron confianza y seguridad por la practica del profesional (ver Figura 6).

Totalmente de acuerdo 75,1%
De acuerdo 21,6%
Neutral 1,5%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 6. Confianza y seguridad
6.- ¢ Los profesionales que han visitado tienen los conocimientos

suficientes para responder a sus preguntas?

Conforme a la informacion recabada en el estudio, se hallé que el 67.0% de
los pacientes estuvieron en total acuerdo de que los profesionales tienen los
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas, el 27.6% expreso sentirse
de acuerdo, en cambio, el 1.8% afirmd total desacuerdo. Esto demuestra que, el
94.6% de los usuarios han resuelto sus dudas e inquietudes mediante su odontdlogo

(ver Figura 7).
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Totalmente de acuerdo 67,0%
De acuerdo 27,6%
Neutral 3,6%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 7. Conocimiento para responder preguntas
7.- ¢ Demuestran los odontdlogos organizacion en la prestacion del
servicio?

De acuerdo con los datos encontrados en la investigacion, el 80.2% de los
usuarios estaban totalmente de acuerdo de que los odontdlogos demuestran
organizacion en la prestacion del servicio, el 18.0% ratifico estar de acuerdo, mientras
que, el 1.8% de ellos se mostraron totalmente en desacuerdo. Es decir que, el 98.2%

de los encuestados consideran que los odont6logos son organizados (ver Figura 8).

Totalmente de acuerdo 80,2%
De acuerdo 18,0%
Neutral  0,0%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo = 1,8%

Figura 8. Organizacion en prestacion de servicio
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8.- ¢ El trato que proporcionan los odontélogos es igual entre pacientes?

En conformidad con los hallazgos encontrados, se pudo constar que el 61.0%
de los pacientes se mostraron totalmente de acuerdo de que los odontologos tienen el
mismo trato con todos los usuarios, el 35.4% manifestd estar de acuerdo, en cambio,
el 1.8% expresd un total desacuerdo. En otras palabras, la mayoria de los pacientes

perciben de manera positiva el trato igualitario de los odont6logos (ver Figura 9).

Totalmente de acuerdo 61,0%
De acuerdo 35,4%
Neutral 1,8%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 9. Trato igualitario de pacientes
Dimension tangibilidad

9. ¢ El dispensario tiene apariencia pulcra y limpia?

Los principales resultados de la investigacion demostraron que el 78.7% de
los usuarios indicaron sentirse en total acuerdo con la apariencia pulcra y limpia del
dispensario, el 19.5% expresé estar de acuerdo; en cambio, el 1.8% manifesto total
desacuerdo. Por consiguiente, el nivel de satisfaccion de los clientes con la apariencia

del dispensario es muy alto (ver Figura 10).
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Totalmente de acuerdo 78,7%
De acuerdo 19,5%
Neutral  0,0%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 10. Apariencia pulcra y limpia

10.- ¢ Cuentan con los implementos necesarios para la prestacion del

servicio odontoldgico?

Totalmente de acuerdo 49,8%
De acuerdo 33,0%
Neutral 13,5%
En desacuerdo 1,8%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 11. Implementos necesarios

Los hallazgos mostraron que el 49.8% de los encuestados manifestaron estar
en total acuerdo de que el dispensario cuenta con los implementos necesarios para la
prestacion del servicio, el 33.0% expreso sentirse de acuerdo, mientras que, el 1.8%

manifesto total desacuerdo y desacuerdo respectivamente (ver Figura 11).
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11.- ¢ Los equipos con los que cuentan son modernos?

De acuerdo con la informacidn recolectada se pudo constatar que el 41.7% de
los encuestados estuvieron en total acuerdo en que los equipos del dispensario son
modernos, el 34.5% expreso estar de acuerdo, en cambio, el 1.8% de ellos se
mostraron totalmente en desacuerdo. Por ende, el 76.2% de los usuarios de este

servicio consideran que el estado de los equipos de este dispensario es bueno (ver

Figura 12).
Totalmente de acuerdo 41,7%
De acuerdo 34,5%
Neutral 18,3%
En desacuerdo 3,6%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 12. Equipos modernos

12.- ¢ Los materiales complementarios son atractivos y claros?

Es importante destacar que el 66.7% de los pacientes estuvieron totalmente de
acuerdo en que los materiales complementarios son atractivos y claros, el 24.3%
manifestd sentirse de acuerdo; mientras que, el 1.8% de ellos se mostraron totalmente
en desacuerdo. Es decir, el 91.0% de los pacientes se sienten satisfechos por los

materiales complementarios al ser atractivos y claros (ver Figura 13).



Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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66,7%

24,3%

5,4%

1,8%

1,8%

Figura 13. Materiales complementarios atractivos y claros

13.- ¢ Las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen

servicio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

66,7%
24,3%
7,2%
0,0%

1,8%

Figura 14. Instalaciones fisicas adecuadas

Los principales resultados de la investigacion indicaron que el 66.7% de los

pacientes estuvieron totalmente de acuerdo en que las instalaciones fisicas son

adecuadas para brindar un buen servicio, el 24.3% indicé estar de acuerdo, en

cambio, el 1.8% expreso un total desacuerdo. Es decir que, el 91.0% de los usuarios
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estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con las instalaciones fisicas del hospital
(ver Figura 14).

Dimensién empatia

14.- ¢ Los profesionales que prestan el servicio muestran interés de

resolver los pormenores de sus pacientes?

El 66.7% de los encuestados se mostraron totalmente de acuerdo en que los
profesionales muestran interés de resolver sus pormenores, el 31.5% afirmé estar de
acuerdo; mientras que, el 1.8% manifest6 un total desacuerdo. Esto quiere decir que,
la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos con el manejo de su

problema por parte del personal médico (ver Figura 15).

Totalmente de acuerdo 66,7%
De acuerdo 31,5%
Neutral  0,0%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 15. Interés en resolver pormenores

15. ¢ El dispensario proporciona una atencion personalizada?
Conforme a los datos recolectados, se constat6 que el 58.0% de los pacientes
estaban totalmente de acuerdo en que el dispensario brinda una atencién

personalizada, el 38.4% manifesto estar de acuerdo; en cambio, el 1.8% afirmé un
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total desacuerdo. Esto quiere decir que, la mayoria de los encuestados estan
satisfechos con la atencidn personalizada que se les brinda en el dispensario (ver

Figura 16).

Totalmente de acuerdo 58,0%
De acuerdo 38,4%
Neutral 1,8%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 16. Atencion personalizada

16.- ¢ Los odontdlogos entienden las necesidades especificas del paciente?

Totalmente de acuerdo 73,3%
De acuerdo 23,1%
Neutral 1,8%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 17. Entienden necesidades especificas
Dentro del estudio se corrobor6 que el 73.3% de los usuarios expresaron total

acuerdo en que los odontologos entienden sus necesidades especificas, el 23.1%
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ratificd sentirse de acuerdo; mientras que, el 1.8% de ellos indicaron estar totalmente
en desacuerdo y neutral respectivamente. Por consiguiente, el 96.4% de los pacientes
se sienten comprendidos por los odontdlogos (ver Figura 17).

17.- ¢ En la prestacion del servicio ofrecen horarios convenientes a los
pacientes?

El 57.7% de los encuestados expresaron estar en total acuerdo de que los
horarios para la prestacion del servicio son convenientes, el 35.1% indico sentirse de
acuerdo; en cambio, el 1.8% manifestd un total desacuerdo. Por lo tanto, la mayoria
de los clientes se encuentran satisfechos con los horarios de la prestacion del servicio

(ver Figura 18).

Totalmente de acuerdo 57, 7%
De acuerdo 35,1%
Neutral 5,4%
En desacuerdo  0,0%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 18. Horarios convenientes

Dimension capacidad de respuesta

18.- ¢ Los profesionales estan dispuestos en ayudar a sus pacientes?

De conformidad con la informacion recopilada, el 71.8% de los usuarios

estuvieron en total acuerdo en la predisposicion en ayudarlos, el 24.6% se mostro de



acuerdo, en cambio, el 1.8% expreso total desacuerdo. Evidentemente, el 96.4% de
los pacientes confian en los profesionales que estan dispuestos a ayudarlos (ver

Figura 19).

Totalmente de acuerdo 71,8%
De acuerdo 24,6%
Neutral  0,0%
En desacuerdo 1,8%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 19. Predisposicion para ayudarlos

19.- ¢ Resuelven las inquietudes en tiempo adecuado?

Totalmente de acuerdo 59,2%
De acuerdo 31,8%
Neutral 5,4%
En desacuerdo 1,8%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 20. Resolucion de Inquietudes en tiempo adecuado
De acuerdo con los datos que se recolectaron en la investigacién, se pudo

determinar que el 59.2% de los pacientes se encontraban totalmente de acuerdo en
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que los odontdlogos resuelven sus inquietudes en tiempo adecuado, el 31.8% expreso
estar de acuerdo, en cambio, el 1.8% afirmo sentirse totalmente en desacuerdo. En
otras palabras, el 91.0% de los pacientes estan satisfechos con la atencién recibida de
los odontélogos (ver Figura 20).

20.- ¢ Si tiene mas de una interrogante son resueltas en tiempo adecuado?

Los hallazgos encontrados en la investigacion demostraron que el 71.5% de
los encuestados estaban en total acuerdo en que sus interrogantes son resueltas en
tiempo adecuado, el 23.1% ratific sentirse de acuerdo, mientras que, el 1.8% de ellos
se mostraron en total desacuerdo y en desacuerdo. Por consiguiente, la mayoria de los
usuarios estan satisfechos con el tiempo que se tarda en responder sus dudas (ver

Figura 21).

Totalmente de acuerdo 71,5%
De acuerdo 23,1%
Neutral 1,8%
En desacuerdo = 1,8%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 21. Interrogantes resueltas en tiempo adecuado

21.- ¢ Los profesionales del dispensario cuentan con las capacidades para
ofrecer un pronto servicio?
El 61.0% de los pacientes indicaron sentirse totalmente de acuerdo de que los

profesionales cuentan con las capacidades para ofrecer un pronto servicio, el 33.6%
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manifesto estar de acuerdo, en cambio, el 1.8% afirm¢ total desacuerdo y desacuerdo
respectivamente. Por consiguiente, el 94.6% de los pacientes se encuentran
satisfechos con la capacidad de los profesionales de brindar un servicio pronto (ver

Figura 22).

Totalmente de acuerdo 61,0%
De acuerdo 33,6%
Neutral = 1,8%
En desacuerdo 1,8%

Totalmente en desacuerdo 1,8%

Figura 22. Capacidades para un pronto servicio

Satisfaccion usuaria

Dimension aspectos administrativos

1. El tiempo que pas6 desde que pidid la cita hasta la fecha de la consulta

De conformidad con la informacion obtenida, se identifico que el 70.3% de
los usuarios estuvieron totalmente satisfechos con el tiempo que paso desde que pidi6
la cita hasta la fecha de consulta, el 19.2% menciono estar satisfecho, en cambio, el
1.8% expreso una total insatisfaccion. Por ese motivo, se puede afirmar que los
usuarios en general estan satisfechos con el tiempo de espera para concretar una cita

odontoldgica (ver Figura 23).
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Totalmente satisfactorio 70,3%
Satisfactorio 19,2%
Neutral 5,1%
Insatisfactorio 3,6%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 23. Tiempo de espera para acudir a consulta

2. Las sefalizaciones y carteles para orientarse en el dispensario

Totalmente satisfactorio 64,9%
Satisfactorio 33,3%
Neutral  0,0%
Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 24. Sefializaciones y carteles

Conforme a la informacion recabada en la encuesta se pudo comprobar que el
64.9% de los pacientes se sienten totalmente satisfechos con las sefializaciones y
carteles para orientarse en el dispensario, el 33.3% indico que estaba satisfecho; en
cambio, el 1.8% de ellos se mostraron totalmente insatisfechos. Es decir, en general el

98.2% de los pacientes estan satisfechos o totalmente satisfechos con las
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sefializaciones en el dispensario (ver Figura 24).

3. Los tramites que tuvo que hacer en admision?

De acuerdo con la investigacion, el 70.0% de los encuestados indicaron que se
sentian totalmente satisfechos con los tramites que tuvieron que realizar en admision,
el 19.2% expreso estar satisfecho, mientras que, el 1.8% ratifico total insatisfaccion.
En otras palabras, el 89.2% de los usuarios consideran que los tramites de admision

son satisfactorios (ver Figura 25).

Totalmente satisfactorio 70,0%
Satisfactorio 19,2%
Neutral 5,4%
Insatisfactorio 3,6%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 25. Tramites en admision

4. El tiempo de espera en consultas

Los hallazgos mostraron que el 68.2% de los pacientes estaban totalmente
satisfechos con el tiempo de espera en consulta, el 24.6% indicd estar satisfecho,
mientras que, el 1.8% manifesto total insatisfaccion. Esto significa que, en su
mayoria, los pacientes estan satisfechos con el tiempo de espera en consulta, pero

existe un grupo significativo de pacientes insatisfechos (ver Figura 26).
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Totalmente satisfactorio 68,2%
Satisfactorio 24,6%
Neutral 5,4%
Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 26. Tiempo de espera en consulta

5. La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si ha necesitado
volver a una cita

El 66.1% de los pacientes manifestaron sentirse totalmente satisfechos con la
facilidad de los tramites para volver a obtener una cita, el 28.5% estuvo satisfecho,
mientras que, el 1.8% de ellos expresaron una total insatisfaccion. Es decir que, el

94.6% de los pacientes estan satisfechos con el sistema de citas (ver Figura 27).

Totalmente satisfactorio 66,1%
Satisfactorio 28,5%
Neutral 3,6%
Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 27. Tramites al volver a agendar cita
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Dimensidn aspectos de prestadores de salud

6. El trato por parte del personal de enfermeria

En el estudio se pudo constatar que el 69.7% de los encuestados estaban
totalmente satisfechos con el trato del personal de enfermeria, el 24.9% expreso estar
satisfecho; en cambio, el 1.8% manifesto total insatisfaccion. Por lo tanto, el 94.6%
considera que el personal de enfermeria cumple con sus deberes de manera adecuada

(ver Figura 28).

Totalmente satisfactorio 69,7%
Satisfactorio 24,9%
Neutral 3,6%
Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 28. Trato de enfermeria

7. El trato por parte del personal odontoldgico

Los principales resultados de la investigacion corroboran que el 69.4% de los
pacientes se sienten totalmente satisfechos con el trato del personal odontolégico, el
27.0% indicé estar satisfecho, mientras que, el 1.8% de ellos se sienten totalmente
insatisfechos. Por consiguiente, el 96.4% de los pacientes estan satisfechos con el

personal odontologico (ver Figura 29).
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Totalmente satisfactorio 69,4%
Satisfactorio 27,0%
Neutral 1,8%
Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 29. Trato del odontologo

8. El cuidado de su intimidad durante la consulta

Por medio de la investigacion se logro verificar que el 76.6% de los usuarios
se sienten totalmente satisfechos con el cuidado de su intimidad durante la consulta,
el 18.0% se mostro satisfecho; mientras que, el 1.8% manifestd estar totalmente
insatisfecho. Es decir, el 94.6% de los pacientes se sienten en la consulta totalmente

respetados y protegidos en cuanto a su intimidad (ver Figura 30).

Totalmente satisfactorio 76,6%
Satisfactorio 18,0%
Neutral 3,6%
Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 30. Cuidado de intimidad
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9. La duracion de la consulta

La informacion que se logré captar mediante la encuesta dio como hallazgos
que el 64.6% de los encuestados estuvieran totalmente satisfechos con la duracion de
la consulta, el 33.6% expresé su satisfaccion; en cambio, el 1.8% expresé su total
insatisfaccion. Evidentemente, el 98.2% de los pacientes se encuentran satisfechos
con la duracidn de la consulta, siendo este aspecto un factor muy importante en el

gjercicio de la medicina y una preocupacion constante de los médicos (ver Figura 31).

Totalmente satisfactorio 64,6%
Satisfactorio 33,6%
Neutral  0,0%
Insatisfactorio

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 31. Duracion de consulta

10. La informacidn recibida sobre los problemas dentales

A través del estudio se pudo constatar que el 75.1% de los pacientes se
mostraban totalmente satisfechos con la informacién recibida acerca de los problemas
dentales, el 23.1% indicé satisfaccion, mientras que, el 1.8% de ellos expresaron total
insatisfaccion. Esto quiere decir que, la mayoria de los pacientes (98.2%) tienen una

buena impresion de la informacion recibida de su dentista (ver Figura 32).



Totalmente satisfactorio 75,1%

Satisfactorio 23,1%

Neutral  0,0%

Insatisfactorio  0,0%

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 32. Informacion recibida

11. La claridad con que le explicaron el tratamiento a realizar

Totalmente satisfactorio 71,5%
Satisfactorio 26,7%
Neutral  0,0%
Insatisfactorio

Totalmente insatisfactorio 1,8%

Figura 33. Claridad de explicacion

Los resultados de la encuesta demostraron que el 71.5% de los usuarios se
encontraban totalmente satisfechos por la explicacién clara acerca del tratamiento a
realizar, el 26.7% expreso satisfaccion; en cambio, el 1.8% manifesto total
insatisfaccién. Por lo tanto, el estudio demostrd que el 98.2% de los pacientes se

encontraban satisfechos con la explicacion del tratamiento (ver Figura 33).

75
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Andlisis General de Resultados

Los principales resultados con respecto a los datos sociodemograficos
evidenciaron que, la mayoria de los usuarios son mujeres en una escala joven-adulta
con instruccion béasica y un periodo largo de atencién. Asimismo, en cuanto a la
encuesta de calidad en servicio, se pudo verificar dentro de la dimension fiabilidad
que el 69.7% de los pacientes consideran que el odontélogo cumple con los tiempos
prometidos, dado que no tienen que esperar mucho para ser atendidos, ya que de lo
contrario la calidad de servicio disminuye, tal como sucedio en el trabajo de Jiménez
(2020) donde la atencién no culmina en el tiempo programado que corresponde al
20.1%. Ademas, el profesional muestra interés por resolver sus problemas (71.5%),
aspecto que es muy importante, dado que, si el paciente cree que el médico dental no
esta interesado en resolver sus problemas, la calidad de servicio se ve afectada.

Inclusive, los usuarios expresaron que este cumple con sus expectativas
(71.5%), por lo cual, su calidad se encuentra en un nivel alto. Dicho escenario, se
presenta en el estudio de Romero (2020) donde el 54.2% de los encuestados se
mostraron satisfechos al recibir un servicio tal como lo esperaban. Por ultimo, este
fue catalogado como bueno desde la primera vez (69.4%), lo que significa que el
especialista no comete errores y ofrece un servicio de calidad.

En la dimensidon seguridad se encontrd que el 75.1% de los usuarios perciben
confianza y seguridad del proceder del odontélogo, lo que se traduce en un mejor
cumplimiento de las terapias de consultas odontoldgicas. Sin embargo, dicho
resultado fue contradictorio en la investigacion de Jiménez (2020) donde el item
obtuvo un total acuerdo en apenas el 6.0%. De igual manera, el 67.0% de los

pacientes manifestaron que los profesionales poseen los conocimientos suficientes
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para responder a sus preguntas, algo similar al estudio efectuado por Romero (2020)
donde se mostraron satisfechos con los conocimientos de los médicos dentales al
momento de responder a sus consultas. EI 80.2% de los usuarios consideran que los
especialistas demuestran organizacion en la prestacion del servicio, lo cual es muy
importante para que el paciente pueda sentirse seguro y respaldado en el proceso de
cuidado de su salud oral. El 61.0% de los encuestados creen que los profesionales
tienen un trato igualitario, situacidn que es contraria a la vista en el trabajo de
Jiménez (2020) en el que predomind una opinién intermedia con el 40.7%.
demostrando que los pacientes no perciben correctamente el trato de los odont6logos.

Los resultados de la dimension tangibilidad fueron que el 78.7% de los
encuestados consideran que el dispensario tiene una apariencia pulcra y limpia,
ademas, cuenta con los implementos necesarios para la prestacion del servicio
odontoldgico (49.8%). Sin embargo, estos hallazgos son contradictorios con los
revisados en el estudio de Jiménez (2020) donde ambos items consiguieron una
postura neutral con el 40.2% y 32.9% respectivamente.

Ademas, el 41.7% de ellos piensan que los equipos son modernos y los
materiales complementarios son atractivos y claros (66.7%), esto quiere decir que el
personal esta haciendo un buen trabajo en la entrega de materiales para la promocién
de la salud, lo que prueba que se preocupan por la salud del usuario y no solo por la
curacion de la enfermedad. No obstante, dichos resultados discrepan de los obtenidos
en la investigacién de Romero (2020) al lograr un predominio en la posicion neutral
con el 39% y 49.2% respectivamente. Incluso, el 66.7% de los pacientes consideraron
que las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen servicio,

demostrando con eso que este en términos de infraestructura y equipamiento es
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adecuado.

En la dimensién empatia se encontrd que el 66.7% de los usuarios conjeturan
que los profesionales muestran interés en resolver sus pormenores y que el
dispensario brinda una atencién personalizada (58.0%), es decir, los profesionales
estan disponibles para atender las necesidades del paciente. Ambos aspectos
mencionados se asemejan a los hallazgos del estudio de Romero (2020) donde se
consiguio satisfaccion del 78.3% y 42.4% respectivamente. El 73.3% de ellos
manifestaron que los médicos dentales entienden sus necesidades especificas y que
son convenientes los horarios para la prestacién del servicio (57.7%), en otras
palabras, este confia en el profesional y encuentra los servicios de salud dentales de
calidad.

A pesar de ello, estos resultados discrepan de los hallados en la investigacion
de Jiménez (2020) donde los encuestados mostraron una neutralidad en cuanto a que
los odont6logos entiendan sus necesidades especificas y que ofrezcan un horario
conveniente que corresponde al 31.3% y 42.3%. Estos aportes demuestran que los
pacientes manifiestan una percepcion positiva respecto a la calidad del servicio
brindado.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, el 71.8% de los usuarios
creen que los profesionales dentales tienen predisposicién para ayudarlos, y que esta
es una de las principales caracteristicas del perfil de los profesionales. Asimismo, el
59.2% de ellos consideraron que los odontdlogos resuelven sus inquietudes en el
tiempo adecuado, lo que da a entender que el tiempo es otro factor que consideran
importante a la hora de elegir un profesional de la salud. Estos resultados tienen un

parecido con los encontrados en el trabajo de Romero (2020), ya que el 47.5% de los
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encuestados se mostraron satisfechos con el futuro especialista que nunca esta
demasiado ocupado para atenderlos y que responden a sus dudas en un tiempo
adecuado (44.1%).

De igual forma, se verifico que el 71.5% de los pacientes manifestaron que
sus interrogantes son resueltas en el tiempo adecuado, lo que se relaciona con una
buena atencidn al cliente por parte del personal médico. Este hallazgo demostr6 una
similitud con la investigacion llevada a cabo por Romero (2020), puesto que el 50.0%
de ellos estuvieron satisfechos con la predisposicion de ayuda de los médicos
dentales. Por ultimo, el 61.0% de ellos consideran que los profesionales cuentan con
las capacidades para ofrecer un pronto servicio, lo que demuestra una buena
preparacion de estos. Sin embargo, este resultado fue diferente en lo encontrado en el
estudio de Jiménez (2020), dado que el 32.6% de los encuestados expresaron que los
profesionales no contaban con las capacidades para ofrecer un pronto servicio.

Las escalas fueron sometidas a una prueba de fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach, considerandose altamente fiables desde el criterio estadistico con un alfa

de 0.982 para calidad y de 0.976 para satisfaccion, como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6
Alfa de Cronbach
Dimensiones Alfa de Cronbach
Fiabilidad 0.951
Seguridad 0.918
Tangibilidad 0.911
Empatia 0.956
Capacidad de respuesta 0.960
Variable calidad 0.982
Aspectos administrativos 0.923
Aspectos de prestadores de salud 0.975

Variable satisfaccion 0.976
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Por otra parte, se verificd el promedio de las variables y sus dimensiones, de
donde se obtuvo que la calidad en servicio consigui6 una media de 4.56, lo cual se
debi6 a la dimension tangibilidad 4.44, capacidad de respuesta 4.55 y empatia 4.56,

tal como se puede revisar en la Tabla 7.

Tabla 7
Promedio de variable calidad en servicio
Dimensiones Media Desviacién estandar
Fiabilidad 4.63 0.66
Seguridad 4.64 0.62
Tangibilidad 4.44 0.71
Empatia 4.56 0.67
Capacidad de Respuesta 4.55 0.74
Calidad en servicio 456 0.05

En el caso de la variable satisfaccion usuaria, esta tuvo un promedio de 4.60,
por lo cual se puede considerar una variable de gran satisfaccion por parte de los
usuarios. Esta cifra es debido a la dimension aspectos administrativos que alcanz6

una media de 4.56 (ver Tabla 8).

Tabla 8
Promedio de variable satisfaccion usuaria
Dimensiones Media Desviacion
estandar
Aspectos administrativos 4.56 0.69
Aspectos de prestadores de salud 4.64 0.65

Satisfaccion del usuario 4.60 0.03

Con respecto a la comprobacion de la hipdtesis, se procede con el
planteamiento de esta a continuacion.
Ho. La calidad del servicio no se relaciona positiva y significativamente con la

satisfaccion usuaria de los pacientes en la atencion de odontologia del dispensario
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Pasadero.

H1. La calidad del servicio se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccidn usuaria de los pacientes en la atencion de odontologia del dispensario
Pasadero.

Una vez aplicado el test de Kolmogorov-Smirnov, se comprobd una
significancia superior a 0.05 reconociendo una distribucién normal de las variables.
Luego se procedi6 con la evaluacion del coeficiente de correlacién de Pearson, el cual
sostuvo un valor de 0.836 manteniendo una significancia menor a 0.01. En
consecuencia, dichos resultados permitieron la aceptacion de la hipotesis alternativa y
el rechazo de la hipotesis nula; en este ambito, se concluye que la calidad del servicio
se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccién usuaria de los pacientes
en la atencion de odontologia del dispensario Pasadero. En el siguiente apartado se
evidencia la matriz de correlacion, donde se encuentran cada una de las dimensiones
de la calidad y su coeficiente de correlacion con la satisfaccion (ver Tabla 9).

Tabla 9

Correlacion de las dimensiones de calidad con la variable satisfaccion

SATISFAC

FIABILIDAD Correlacion de Pearson 950"
Sig. (bilateral) ,000

N 333

SEGURIDAD Correlacion de Pearson 926"
Sig. (bilateral) ,000

N 333

TANGIBILIDAD Correlacion de Pearson 788"
Sig. (bilateral) ,000

N 333

EMPATIA Correlacion de Pearson ,959™

Sig. (bilateral) ,000
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N 333
CAP RESP Correlacién de Pearson ,893™
Sig. (bilateral) ,000

N 333

Por otro lado, en la siguiente seccion se muestra la matriz de correlacion entre
las dimensiones de satisfaccion con la variable calidad (ver Tabla 10).

Tabla 10

Correlacion de las dimensiones de satisfaccion con la variable calidad

CALIDAD
ASPE ADM Correlacion de Pearson 935"
Sig. (bilateral) ,000
N 333
ASP PREST Correlacion de Pearson 959"
Sig. (bilateral) ,000
N 333

Como parte de la estructura del proyecto; a continuacion, se procede al

desarrollo de la propuesta de este trabajo.
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Capitulo IV
Propuesta

En el presente capitulo se describen distintas estrategias operativas que
beneficiaran la calidad del servicio de atencion odontoldgica, de manera que se vean
mejoras en la satisfaccion de los pacientes durante y después de la atencién en el
dispensario. Ademas, se presentan los recursos humanos, materiales y econdmicos
indispensables para la aplicacion de las estrategias y un cronograma de actividades
que orientara en el tiempo la ejecucion de cada una de ellas.

Justificacion

Después de haber obtenido los resultados del estudio y evidenciar la
existencia de disconformidades en el dispensario, se vuelve necesario la proposicion
y ejecucion de estrategias en torno a la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
En primer lugar, se necesita contar con los implementos necesarios para la prestacion
del servicio odontoldgico, los mismos que son importantes porque garantizan que el
dentista pueda realizar su trabajo de la manera mas eficiente y segura posible. De
manera que, si no se dispone de los implementos adecuados, es posible que no se
pueda realizar el trabajo de la manera correcta o que pueda ocasionar dafos a los
pacientes.

En segundo lugar, la capacitacion es importante para el personal de servicios
odontoldgicos para que puedan estar al tanto de los Gltimos avances en la odontologia
y las mejores préacticas para el cuidado dental. En el caso de los usuarios, es
fundamental instruir en temas de higiene dental, prevencion de enfermedades
bucodentales y cuidado de los dientes. También les ayuda a comprender mejor como

se realizan los procedimientos y asegurarse de que se estén llevando a cabo de la
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manera mas segura y eficaz posible.

Finalmente, los aspectos administrativos son importantes para mejorar el
agendamiento en un consultorio dental, porque ayudan a asegurar que las citas sean
tratadas de manera eficiente y efectiva. Ademas, con un plan de mejoramiento de
calidad de servicios se reduce la posibilidad de insatisfaccion de pacientes,
especialmente, el numero de quejas en torno al tiempo de espera, tramites de
admision, dificultad en obtencion del turno o nulidad en la solucion a problemas en
general. En este sentido, mejorar los aspectos administrativos también ayudan a
garantizar que los pacientes reciban el mejor servicio posible y que sus citas sean
tratadas de manera adecuada.

Objetivo General

Proponer estrategias de mejoras en la calidad del servicio y la satisfaccion de
los pacientes en la atencidén odontoldgica en el Dispensario Pasadero del Seguro
Social Campesino Manabi.

Objetivos Especificos

Gestionar el mantenimiento de implementos necesarios para la prestacion del
servicio odontoldgico, cambio de equipos y materiales complementarios.

Implementar un programa de capacitaciones para el personal de atencion
odontoldgica y sensibilizacion de los usuarios del dispensario.

Optimizar el procedimiento de atencion al usuario del dispensario con
relacion al trato y protocolo de atencién a pacientes del area odontoldgica.
Descripcion de Estrategias

A fin de mejorar la calidad de servicio y satisfaccion usuaria de los pacientes

en la atencion odontoldgica del dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino
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Manabi, se describe a continuacion las estrategias que se llevaran a cabo para el
cumplimiento de los objetivos especificos. Estas son actividades orientadas tanto al
usuario como al personal, porque permite a los pacientes recibir un trato adecuado y
profesional por parte del equipo médico y con ello, mejorar su salud dental.

Mantenimiento de equipos, implementos y materiales complementarios.

Los implementos necesarios para la prestacion del servicio odontoldgico
deben estar siempre limpios y en buen estado de conservacion. Por ende, se debe
realizar una revision periddica de todos los equipos y materiales para detectar
posibles desperfectos o desgaste. En cuanto al cambio de equipos y materiales
complementarios, es importante tener en cuenta la caducidad de estos y, en caso de
detectar algun problema, proceder a su sustitucion inmediata. Para el correcto
mantenimiento de los equipos y materiales es importante seguir las instrucciones del
fabricante y, en caso de duda, consultar con un técnico especializado.

Los equipos odontoldgicos deben sustentar un mantenimiento porque son muy
delicados y precisos, por ende, si no se les da el mantenimiento adecuado, pueden
fallar y causar problemas a los pacientes. Ademas, son equipos muy costosos, por lo
que es importante que se les brinde el mantenimiento adecuado para prolongar su
vida util y también ayudar a prevenir la propagacion de enfermedades. De manera
general, se propone seguir las siguientes recomendaciones de uso y mantenimiento
preventivo de los equipos de odontologia:

1. No utilizar los equipos de odontologia si no se tiene la capacitacion

suficiente en su manejo.

2. Sino se tiene una aplicacion especifica para un equipo en particular, no

utilizarlo.
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No utilizar un equipo si se presenta alguna falla en su funcién.

Después de utilizar un equipo, limpiarlo con un pafio himedo.

No utilizar un equipo cuando esta mojado.

No dejar los equipos de odontologia en lugares himedos o expuestos a la
luz directa del sol.

Realizar el mantenimiento preventivo de los equipos de odontologia de
acuerdo con las instrucciones del fabricante.

No modificar ni alterar la configuracion de los equipos de odontologia.

Sin embargo, para un mejor control de las unidades médicas se presenta una

lista de verificacion con acciones correspondientes al cuidado diario, antes de iniciar

la jornada y despues de terminarla (ver Figura 34):

QF”W/

\VAVS.

Lista de verificacion para el
mantenimiento de equipos dentales

Responsable Fecha

Mantenimiento de Equipos Dentales: Al inicio de cada dia

1.Limpie las piezas de mano y las jeringas

2.Inspeccione el suministro de agua y asegurese de que sea
adecuado y esté limpio

3.Rellene el tanque de limpieza ultrasénica

4.Revise el tubo de succion en busca de torceduras u
obstrucciones

5.Limpie la unidad dental y el area circundante

6.Desinfecte todos los equipos y superficies

7.Verifique los niveles del esterilizador antes de encenderlos

8.Asegurese de que todos los contenedores de desechos estén
vacios y limpios

9.Encienda los sistemas de compresor de aire y valvula maestra
de agua

Mantenimiento de Equipos Dentales: Al final de cada dia

1.Limpie el equipo con desinfectante

2.Limpie las superficies de trabajo

3.Apague los cilindros de 6xido nitroso y oxigeno
4.Almacene el equipo en un lugar seco

5.Limpie y lubrique las valvulas y las juntas toricas
6.Vacie y limpie la maquina ultrasoénica

7.Apague todas las unidades de suministro
8.Reabastecer los suministros segun sea necesario

Figura 34. Lista de verificacion
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Es ideal tener repuestos a mano cuando se realicen estas reparaciones y
actividades de mantenimiento, ya que nunca se sabe cuando se puede necesitar algo
para el servicio de Ultima hora del equipo dental. Las cosas que deben incluirse en
este kit de repuestos son:

e Lubricante, limpiador.
e Filtro de entrada, limpiador de lineas, trampas y recipientes para su aspiradora
e Juntas toricas y juntas de repuesto para su linea actual de equipos dentales.

Implementacion de un programa de capacitaciones y sensibilizacion

Los objetivos del programa de capacitacion deben estar en linea con los
objetivos generales de la organizacién y deben abordar las necesidades especificas del
personal de odontologia. Los objetivos que se proponen alcanzar con el programa de

capacitacion son:

o Mejorar la calidad y eficacia del cuidado dental que se brinda a los
pacientes.
o Reducir el nmero de errores y complicaciones relacionadas con el

cuidado dental.

o Mejorar la seguridad del paciente y del personal.
o Aumentar la satisfaccion del paciente con el cuidado dental recibido.
o Reducir el tiempo y los costos asociados con el cuidado dental ineficaz

0 incorrecto.
Las capacitaciones al personal que presta servicios de odontologia estaran
enfocadas en la actualizacidn de conocimientos sobre la practica profesional, dado

que los mismos necesitan estar al tanto de los Gltimos avances en la tecnologia y
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técnicas para poder ofrecer el mejor servicio posible a los pacientes. Ademas, la

capacitacion también ayuda a los empleados a estar al dia con las normas y

regulaciones que rigen la profesion. El personal de odontologia debe estar capacitado

en una amplia gama de temas para poder brindar el mejor cuidado posible a sus

pacientes, por ello, se propone que los temas de capacitacion pueden incluir aspectos

teodricos y técnicos de la disciplina (ver Tabla 11).

Tabla 11
Programa de capacitaciones al personal
Temas de capacitacion Recur§ 08 Responsables
requeridos
1. Anatomiay fisiologia del sistema Capacitadores
estomatognatico Material impreso
2. Biologiay patologia oral Personal
Examen clinico y diagnostico Material administrativo
Instrumentacion y técnicas de digitalizado
limpieza dental Personal de
5. Radiologia dental Proyector odontologia
6. Restauraciones dentales
7. Protesis dentales Laptop
8. Cirugia oral
9. Anestesia Instrumentos
10. Procesos analgésicos dentales
11. Emergencias meédicas y
odontolégicas Registro de
12. Odontologfa pediatrica asistencia

13. Odontologia preventiva

Los beneficiarios directos de esta actividad son los profesionales que prestan

sus servicios en el area de odontologia dentro del dispensario, en tanto que la

responsabilidad de coordinar el desarrollo de la programacién recae sobre el jefe del

area odontoldgica. A propoésito de la programacion, las capacitaciones se llevaran a

cabo durante 13 semanas, coincidiendo intencionalmente con el nimero de temas
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propuestos con el fin de instruir una tematica a la vez y de preferencia en los ultimos
dias de la semana en horario matutino. De esta manera no se interfiere con el horario
de atencion ni con las actividades profesionales, ya que incluso, el tiempo
recomendado de cada capacitacion es de 90 minutos.

Una vez que se haya disefiado el programa de capacitacion, es necesario
implementarlo de manera efectiva, algunos aspectos por considerar al implementar el
programa de capacitacion incluyen asegurarse de que todo el personal de odontologia
esté al tanto del programa de capacitacion y de cémo participar en él. Ademas,
designar a una o mas personas responsables de coordinar y llevar a cabo el programa
de capacitacién, proveer el contenido y los materiales del programa de capacitacién a
los participantes del programa, programar y realizar las sesiones de capacitacion
segun lo planeado. Finalmente, llevar a cabo un seguimiento del programa de
capacitacion para evaluar su eficacia y, en caso necesario, hacer ajustes al programa.

Cabe mencionar que, es importante evaluar el programa de capacitacion para
determinar si estd cumpliendo con sus objetivos y si se esta brindando el mejor
cuidado dental posible a los pacientes (ver Tabla 12). Algunos aspectos para
considerar al evaluar el programa de capacitacion incluyen:

e La calidad del cuidado dental que se brinda a los pacientes.

e Laseguridad del paciente y del personal.

e Lasatisfaccion del paciente con el cuidado dental recibido.

e Los costos asociados con el cuidado dental.

e La eficacia del programa de capacitacion en el mejoramiento de la calidad

y eficacia del cuidado dental.



Tabla 12

Indicadores de evaluacion
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Aspecto para

Indicadores Formula Frecuencia
evaluar
Tasa de calidad (# de servicios mal
del servicio ejecgtgdos [ # de Mensual
servicios) * 100
Tasa de uso del (# de usuarios atendidos Mensual
servicio / # de asegurados) * 100
Calidad del cuidado ) (# de tratamientos
dental que se brindaa Indice de efectivos / # de
: . : : ~ Mensual
los pacientes tratamientos tratamientos ofrecidos)
100
(# de pacientes que no
Tasa de desercion volvieron consulta / #
. X . * Semestral
de pacientes pacientes atendidos)
100
) (# de acciones de
Indice de prevencion informado
prevencion por el odontélogo / #de  Mensual
. : ; .
Seguridad del odontélogo i%((:)lones preventivas)
pzcrzsl(e)?];el y del i (# de acciones de
P Indice de prevencion informado
prevencion por el paciente / # de Mensual
paciente acciones preventivas) *
100
Satisfaccion del !ndlce de . (# de reclamos recibidos
. inconformidad . * Mensual
paciente con el / # atenciones) * 100
cmgla_do dental Satisfaccion Cuestionario de .
recibido - ) - . Trimestral
general percibida satisfaccion usuaria
(Costo unitario de
Costo por tratamiento /
' Anual
tratamiento presupuesto anual de
Costos asociados con tratamientos) * 100
el cuidado dental (# de pacientes nuevos
Incremento de enel afo / # de
: i . Anual
pacientes pacientes del afio
anterior) * 100
Eficacia fjel Programa  sa de (# de atenciones / # de
de capacitacion en el - . . .
X . concentracion de  pacientes atendidos) Mensual
mejoramiento de la .
atenciones 100

calidad
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En cuanto a la sensibilizacion de los usuarios del dispensario sobre la higiene

oral, se debe hacer énfasis en la importancia para la salud general del cuerpo. Algunas

formas en que los usuarios del dispensario pueden sensibilizarse sobre la importancia

de la higiene oral incluyen:

A través de charlas y/o talleres sobre el tema. Los mismos serén desarrollados
los primeros dias de cada mes, de forma rapida con una duracién méaxima de
20 minutos. La informacidn que se brinde debera ser detallada de forma
simple para garantizar la comprension de las personas. Para la ejecucion de
esta actividad se solicitara ayuda de las enfermeras para reunir un grupo de
usuarios generales que se encuentren en ese momento en el dispensario y que
estén a la espera de su turno o del familiar.

Proporcionando materiales educativos sobre el tema (ver Figura 35).

A través de demostraciones de como lavarse los dientes y cuidar la boca de
forma adecuada. La aplicacion de esta actividad correspondera de igual
manera a las enfermeras, y se puede hacer una exposicién indicando el
movimiento de cémo cepillarse los dientes. En complemento con esta
actividad, se puede hacer la entrega de kits de limpieza oral a pacientes
infantiles y adolescentes, que incluya dentro de una bolsa plastica un cepillo,
pasta dental, folletos informativos que explique la importancia del cuidado
oral para nifios. Ante la entrega de este kit, el profesional debera instruir al
nifio y al familiar durante la consulta sobre la forma de como realizar el
cepillado de los dientes con el fin de que los mismos sepan utilizarlo de

manera efectiva y asi poder obtener mejores resultados.
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TIPS PARA

CEPILLARSE
LOS DIENTES

iTe damos las pautas que necesitas para
desarrollar una técnica correcta de cepillado!

e Coloque el cepillo de dientes en un angulo de 45°
Mueva el cepillo adelante y atras suavemente con
movimientos cortos
Cepille los dientes por las superficies exteriores, las
interiores y las de masticar.

Incline el cepillo en sentido vertical y realice varios
movimientos arriba y abajo.

Cepillese la lengua para eliminar las bacterias y
mantener el aliento fresco.

Figura 35. Flyer sobre cepillado de dientes

Optimizacion del procedimiento de atencion al usuario

Un procedimiento de atencion al usuario es necesario para establecer un
conjunto de pautas y limites claros para el personal que interactta con los pacientes,
esto ayuda a asegurar que los usuarios reciban el mejor servicio posible y que sus

necesidades sean tratadas de manera eficiente y profesional. A continuacion, se
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presenta el procedimiento que se seguira al atender al usuario:

1. Identificarse: Las personas que atenderan al usuario deberan identificarse
ante este, se debera indicar el nombre, apellidos y cargo (si corresponde).

2. Escuchar: Escuchar atentamente al usuario para conocer el problema o
necesidad que este pueda tener.

3. Escribir: Anotar lo que el usuario esta diciendo.

4. Entender: Comprender lo que el usuario esta diciendo.

5. Explicar al usuario: Los procedimientos a seguir para la resolucion de su
problema o necesidad.

6. Realizar los tramites correspondientes: De acuerdo con lo establecido en el
procedimiento.

7. Volver a verificar: Tramites han sido realizados correctamente.

8. Informar al usuario: Resolucién de su problema o necesidad.

Por otra parte, un proceso para tramitar quejas y sugerencias de los usuarios
del servicio odontoldgico es importante porque permite a los pacientes tener un canal
de comunicacion directo con la administracion del centro y asi poder expresar sus
quejas y sugerencias de manera directa. Este proceso también permite que la
institucion establezca un mecanismo para atender y solucionar problemas de sus
usuarios de manera eficiente. El proceso para tramitarlas debe estar documentado y
debe ser accesible para todos los usuarios del centro; en este sentido, la tramitacién
estara a cargo del departamento de atencién al cliente. El encargado de dicho
departamento debera analizar la queja o sugerencia y, en caso de ser procedente,
tomar las medidas necesarias para solucionar el problema. Dentro de este marco, si el

problema no puede ser solucionado de inmediato, el encargado debera ponerse en
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contacto con el usuario para informarle de la situacion y coordinar una solucién
conjunta.

En el caso de las sugerencias, el departamento de atencion al cliente debera
evaluar si la sugerencia es factible y, en caso de serlo, implementarla. En ambas
situaciones, el departamento de atencién al cliente debera registrar la queja o
sugerencia y el resultado de la tramitacion en una base de datos para un seguimiento
posterior. El proceso para tramitar las quejas y sugerencias de los usuarios debe estar
documentado en un manual de procedimientos. A continuacion, se propone un
manual de procedimientos para el tratamiento de quejas y sugerencias de los usuarios.

1. Objetivo

Establecer el marco general para el tratamiento de las quejas y sugerencias de
los usuarios.

2. Alcance

Este manual de procedimientos se aplica a todas las quejas y sugerencias
presentadas por los usuarios.

3. Responsabilidades

El departamento de atencion al cliente es responsable de tramitar las quejas y
sugerencias de los usuarios.

4. Procedimiento

4.1. Recepcion de quejas y sugerencias

Las quejas y sugerencias pueden presentarse de diversas formas, tales como
[lamadas telefonicas, correos electronicos, cartas o formularios en linea. Todas las
quejas y sugerencias deben ser registradas en una base de datos por el departamento

de atencién al cliente.
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4.2. Analisis de quejas y sugerencias

El departamento de atencion al cliente debera analizar todas las quejas y
sugerencias para determinar si son procedentes y, en caso afirmativo, qué medidas
deben tomarse para solucionar el problema.

4.3. Tramitacién de quejas

4.3.1. Si la queja es procedente

Si se determina que la queja es procedente, el departamento de atencion al
cliente debera tomar las medidas necesarias para solucionar el problema. En el caso
de que el problema no pueda ser solucionado de inmediato, el departamento de
atencion al cliente deberé ponerse en contacto con el usuario para informarle de la
situacién y coordinar una solucion conjunta.

4.3.2. Si la queja no es procedente

Si se determina que la queja no es procedente, el departamento de atencion al
cliente deberd informar al usuario de la situacion y, en su caso, facilitarle la
documentacion necesaria para que pueda presentar una nueva queja.

4.4. Tramitacion de sugerencias

El departamento de atencion al cliente debera evaluar si la sugerencia es
factible y, en caso de serlo, implementarla.

5. Registro y seguimiento

El departamento de atencion al cliente debera registrar todas las quejas y
sugerencias en una base de datos, asi como el resultado de su tramitacion.

6. Documentacion

Este manual de procedimientos debe estar documentado y disponible para

todos los interesados.
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Recursos y Analisis Financiero
Para la ejecucion de las actividades se necesitaran recursos humanos,
materiales y financieros que permitan un desarrollo efectivo de cada una de las
estrategias propuestas. Los recursos humanos corresponden a:
e Personal administrativo del dispensario, a quien se le presentara la propuesta y
estara a cargo de la coordinacion de algunas de ellas.
e Jefe de area, quien se encargara de verificar el control de las capacitaciones y
desarrollo de actividades informativas a los pacientes.
e Autora de la presente tesis, quien se encargara de exponer la propuesta a las
partes involucradas para la aprobacién y ejecucion de esta.
Para ejecutar la propuesta se necesitaran diversos recursos materiales, entre
los que se encuentran:
e Material de capacitacion impreso y digitalizado
e Proyector
e Laptop
e Instrumentos dentales
e Registro de asistencia
o Flyers
e Kits de limpieza bucal
e Lista de verificacion de mantenimiento impresa
e Manual de procedimientos de quejas impreso y digital
En relacion con los recursos econdmicos financieros, se presenta por medio de

un cuadro el costo de cada uno de ellos, que hacen referencia a los recursos



materiales mencionados anteriormente (ver Tabla 13).

Tabla 13
Presupuesto
Cantidad Descripcion Costo
30 Lista de verificacion de mantenimiento impresa $3.00
12 Material de capacitacion impreso $12.00
1 Proyector Gestion interna
1 Laptop Gestion interna
13 Registro de asistencia a capacitaciones $5.00
100 Flyers $50.00
250 Kits de limpieza bucal $125.00
1 Manual de procedimientos de quejas impreso $10.00
Subtotal $370.00
Capacitador Gestion interna
Total $575.00

Cronograma de Actividades
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En la Tabla 14, se proyecta el cronograma de las actividades consideradas en

la presente propuesta.

Tabla 14
Cronograma de actividades

Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes
1 2 3 4 5 6
Exposicion de propuesta v
Aprobacion de implementacion de v
propuesta
Coordinacion de inicio de v
actividades
Identificacion de procesos de v
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mantenimiento de equipo

Desarrollo de capacitaciones
Sensibilizacion de usuarios
Disefio de flyers informativos

Entrega de flyers informativos y Kits
de limpieza bucal

Difusion de procedimiento de quejas
y sugerencias

Inicio de recepcidn de quejas y

sugerencias
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Capitulo V
Conclusiones

En relacion con la fundamentacidn tedrica, se logro determinar que la calidad
de los servicios de salud es la capacidad del servicio para satisfacer las necesidades
de los pacientes de manera segura, eficaz, oportuna, equitativa y sostenible. Ademas,
con la revision literaria fue posible definir que la satisfaccion del paciente en la
atencion de odontologia es una medicion de la calidad de los servicios dentales que
recibe una persona. Esta se puede medir de varias maneras, pero generalmente se
centra en la evaluacion de la experiencia del paciente, la calidad de la atencién
recibida y los resultados del tratamiento. De esta manera, se concluye que la
satisfaccién del paciente es importante porque ayuda a los dentistas a mejorar sus
servicios y a asegurarse de que los pacientes estén satisfechos con su atencion, al
mismo tiempo que es un indicador de la calidad general de la atencion del
dispensario.

En relacion con los referentes empiricos, la revision de trabajos en el contexto
nacional e internacional permitié identificar que las variables consideradas en estudio
tienen un alto espectro de antecedentes en distintas instituciones odontolégicas. De
las conclusiones de varios autores, se pudo inferir que la calidad del servicio es una
medida de qué tan bien el servicio cumple con las necesidades del usuario, en
cambio, la satisfaccion mide qué tan feliz esta el paciente con el servicio. Estas dos
métricas estan estrechamente relacionadas, y mejorar la calidad del servicio suele
conducir a una mayor satisfaccion del usuario. Por otro lado, la investigacion de las
variables se enmarco en lo que establece la Constitucion de la Republica del Ecuador

y la Ley Organica de Salud, al ser servicios ofrecidos dentro del territorio nacional. A
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propésito de ello, la situacion actual del dispensario Pasadero del Seguro Social
Campesino de Manabi quedo definida por la cantidad de usuarios que se hacen
atender en dicha institucion y que denotan que hace falta cambios para una mejor
calidad de servicio.

En cuanto a la metodologia, fue posible determinar que la mejor manera de
establecer una relacion entre variables era a través de un enfoque cuantitativo, por
cuanto se buscd medir a través de un cuestionario distintos aspectos de la calidad y
satisfaccion. Ademas, se aplico un disefio no experimental, alcance descriptivo y
correlacional, elementos que debido a la capacidad de aporte en la descripcion del
problema, permitié evidenciar disconformidades en la atencidn de pacientes con
respecto a la dimension de tangibilidad y aspectos administrativos de los cuestionaros
aplicados.

Finalmente, ya que las estrategias debian estar en torno a un enfoque de
mejora para la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes en la atencion
odontoldgica, se definid la elaboracién de un programa de mantenimiento de
equipos, implementos y materiales complementarios para de esta manera no correr
el riesgo de cancelar una cita por mal funcionamiento o falta de alguno de estos.
Ademas, las capacitaciones permitiran que se mantengan una préactica actualizada
en odontologia, ofreciendo mejores procesos de cuidado de la salud oral de los
pacientes. En la misma medida, quedo establecido que la optimizacidon del
procedimiento de atencidn al usuario es vital para reducir riesgos, garantizar que los
pacientes reciban el mejor servicio posible y que sus citas sean tratadas de manera

adecuada.
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Recomendaciones

Dada la relacion que se encontré entre la calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios, se recomienda que la discusion de las estrategias de la propuesta se haga lo
antes posible, ya que se necesita mejorar la atencion de los usuarios y facilitar un
entorno de comunicacion entre los pacientes y el dispensario. Para esto, resulta
necesario gestionar la socializaciéon del documento hacia los directivos de la
institucion.

Se recomienda ademaés extender la evaluacion de calidad y satisfaccion
usuaria a las demas especialidades médicas, debido a que las mejoras departamentales
son especificas y para una atencion integral es imperante manejar niveles de calidad
estandar en todo el dispensario.

Finalmente, se sugiere que se realice de forma inmediata la gestion de compra
o solicitud a las autoridades competentes de equipos e instrumentos odontoldgicos
renovados, dado que ciertos pacientes no se sienten seguro en cuanto al aspecto

tangible del servicio odontolégico del dispensario.
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Apéndice

Apéndice A. Cuestionario Basado en el Modelo SERVPERF

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

Tema: Calidad de servicio y satisfaccion usuaria de la atencién odontolégica en el
Dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi.

Objetivo general: Analizar la calidad del servicio y la satisfaccién usuaria de los
pacientes en la atencion odontoldgica en el Dispensario Pasadero del Seguro Social
Campesino Manabi y proponer un plan de mejoras.

La siguiente encuesta sera realizada con fines netamente académicos, sus datos son
confidenciales y puede abandonar la encuesta cuando desee.

Escala:

1: Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Datos sociodemogréaficos

1. Género
____Masculino
____Femenino
____Otro

2. Edad
___ De 18 a 28 afios
___ De 29 a39afos
___ De 40 a 50 afos
___ De 51 en adelante
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3. Nivel académico
____ Primaria
____Secundaria
____Universitario
____Tercer nivel

4. ¢ Cuanto tiempo lleva atendiéndose en la unidad médica?
___De1la?2afios
___De3a4aiios

____Mas de 5 afios

¢ Cuestionario de calidad de servicio

Fiabilidad 12345
1. ¢El odontélogo cumple con los tiempos prometidos?

2.- ¢ Demuestra interés el odontélogo en resolver los problemas del

paciente?

3.- ¢El servicio ofrecido cumple con lo que usted esperaba?

4.- ¢ El profesional odontoldgico realizo bien el servicio la primera vez

que lo visitg?

Seguridad 12345
5.- ¢Le inspira confianza y seguridad el proceder de los odont6logos?

6.- ¢ Los profesionales que han visitado tienen los conocimientos

suficientes para responder a sus preguntas?

7.- ¢ Demuestran los odont6logos organizacion en la prestacion del

servicio?

8.- ¢El trato que proporcionan los odontologos es igual entre pacientes?
Tangibilidad 12345
9. ¢El dispensario tiene apariencia pulcra y limpia?

10.- ¢ Cuentan con los implementos necesarios para la prestacion del

servicio odontolégico?

11.- ¢Los equipos con los que cuentan son modernos?

12.- ¢ Los materiales complementarios son atractivos y claros?

13.- ¢ Las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen

servicio?

Empatia 12345

14.- ;Los profesionales que prestan el servicio muestran intereses de
resolver los pormenores de sus pacientes?
15. ¢El dispensario proporciona una atencion personalizada
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16.- ¢ Los odontdlogos entienden las necesidades especificas del
paciente?

17.- ¢En la prestacion del servicio ofrecen horarios convenientes a los
pacientes?

Capacidad de respuesta 12345

18.- ¢ Los profesionales estan dispuestos en ayudar a sus pacientes?

19.- ¢Resuelven las inquietudes en tiempo adecuado?

20.- ¢Si tiene mas de una interrogante son resueltas en tiempo adecuado?
21.- ¢ Los profesionales del dispensario cuentan con las capacidades para
ofrecer un pronto servicio?




Apéndice B. Cuestionario de Satisfaccion Usuaria

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
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MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD
Tema: Calidad de servicio y satisfaccion usuaria de la atencién odontoldgica en el

Dispensario Pasadero del Seguro Social Campesino Manabi.

Objetivo general: Analizar la calidad del servicio y la satisfaccion usuaria de los
pacientes en la atencion odontoldgica en el Dispensario Pasadero del Seguro Social

Campesino Manabi y proponer un plan de mejoras.

La siguiente encuesta sera realizada con fines netamente académicos, sus datos son

confidenciales y puede abandonar la encuesta cuando desee.

Escala:

1: Totalmente insatisfactorio
2. Insatisfactorio

3. Neutral

4. Satisfactorio

5. Totalmente satisfactorio

¢ Cuestionario satisfaccion usuaria

Aspectos administrativos

12345

1. El tiempo que paso desde que pidio la cita hasta la fecha de la
consulta

2. Las sefializaciones y carteles para orientarse en el dispensario

3. Los tramites que tuvo que hacer en admision

4. El tiempo de espera en consultas

5. La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si ha necesitado
volver a una cita

Aspectos de prestadores de salud

12345

6. El trato por parte del personal de enfermeria
7. El trato por parte del personal odontolégico

8. El cuidado de su intimidad durante la consulta
9. La duracion de la consulta
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10. La informacion recibida sobre los problemas dentales
11. La claridad con que le explicaron el tratamiento a realizar
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