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RESUMEN.

En el cantdén 24 de Mayo, provincia de Manabi se desarrollé un proyecto de
investigacion titulado: Grado de satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica
que reciben los pacientes adultos que asisten al Centro de Salud 24 de Mayo, durante
el periodo marzo-agosto de 2014, cuyo objetivo general fue determinar el grado de
satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica que reciben los pacientes adultos
que asisten al Centro de Salud 24 de Mayo. Se utilizd la metodologia investigativa
donde el método fue bibliografico y de campo, con un tipo de investigacion
observacional, descriptivo de corte transversal y cuantitativo; con técnicas de
encuestas y fichas de observacion aplicadas a una poblacién de 200 pacientes

atendidos durante el periodo marzo-agosto 2014.

Mediante esta recopilacion de datos se pudo determinar la satisfaccion
existente de parte de los pacientes por los servicios recibidos; encontrando casos
aislados de insatisfaccion por partes de los mismos. Se concluyd con que esta
investigacion tuvo el éxito deseado porgue todo el equipo de salud brind6 una buena
calidad de calidad de atencion, con eficiencia, efectividad, logrando de esta manera

mejorar la calidad de vida del paciente.

Palabras claves: calidad, atencidn, odontologia, satisfaccién, centro de salud, pacientes

adultos.
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ABSTRACT.

In the city of 24 de Mayo, the province of Manabi a research project entitled:
Satisfaction of quality dental care given to adult patients attending the Health Center
24 de Mayo during the period from march-august 2014, the objective was developed
general was to determine the degree of satisfaction of the quality of dental care
provided to adult patients attending the Health Center 24 de Mayo. Research
methodology where the method was bibliographical and field with a type of
observational, descriptive, cross-research and quantitative approaches used; with
survey techniques and observation sheets applied to a population of 200 patients

treated during the period from march-august 2014.

Through this data collection could determine the existing satisfaction of
patients for services; finding isolated cases of dissatisfaction parts thereof. It was
concluded that this research had the desired success because the entire health team
provided a good quality of quality of care, efficiency, effectiveness, thus achieving

better quality of life for patients.

Keywords: quality care, dentistry, satisfaction, health, adult patients.
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INTRODUCCION.

Calidad, segun lo investigado, se refiere al conjunto de caracteristicas que
posee un producto, proceso o servicio destinado a cumplir con las expectativas y al
mismo tiempo satisfacer las necesidades del cliente. En el area de salud, calidad es
cuando los recursos humanos como fisicos, procesos Yy resultados alcanzados

cumplen con lo requerido por la ley.

Hoy en dia, es el paciente quien califica o determina si un servicio recibido es
bueno o no, por lo que es importante conocer las necesidades, preferencias y valores
que poseen referentes a la salud y servicios prestados al momento de disefiar y mejorar
la asistencia a brindar. Por lo que la calidad es un pilar fundamental para alcanzar la

satisfaccion de cada uno de ellos y asi cumplir sus expectativas planteadas.

Por estas razones, el objetivo de esta investigacion fue determinar el grado de
satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica que reciben los pacientes adultos.
Para ello se necesito de la aplicacién de métodos, técnicas e instrumentos utilizados,
entre los que se encuentran la encuesta de la escala SERVQUAL vy la ficha de
observacion, destinados a una muestra de 200 pacientes adultos atendidos en el Centro
de Salud 24 de Mayo. Esta investigacion constituye un aporte valioso sobre el grado

de satisfaccion de la calidad de atencion de dicha casa de salud.



CAPITULO .

1. Problematizacion.

1.1. Tema de la investigacion.

Grado de satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica que reciben los pacientes
adultos que asisten al centro de salud 24 de Mayo, durante el periodo marzo - agosto

de 2014.

1.2. Formulacion del problema.

¢Cudl es el grado de satisfaccién que tienen los pacientes adultos que acuden a la
consulta odontoldgica del Centro de Salud 24 de mayo sobre la calidad de atencion

recibida?

1.3. Planteamiento del problema.

Cuando se habla de calidad se refiere al conjunto de caracteristicas que posee
un producto, proceso o servicio destinado a cumplir con las expectativas y al mismo
tiempo satisfacer las necesidades del cliente. Hablar de calidad en salud, es cuando la
estructura, los recursos tanto humanos como fisicos, los procesos realizados y los
resultados obtenidos cumplen con lo que dispone la ley y patrones éticos, con los
deseos, suerios, expectativas, gustos, necesidades que el paciente anhela recibir en su

atencion y lo que esta al alcance de las posibilidades de la empresa sanitaria. La



seguridad y calidad de la atencion brindada a los pacientes es un pilar basico de los
sistemas sanitarios que permite a los pacientes garantizar una serie de condiciones
minimas y comunes relacionados con los servicios de salud que reciben cuando son
atendidos por el sistema sanitario nacional, tanto para el ambito pdblico como para el

privado.

En el area de odontologia, cada vez se vuelve mas importante la medicion de
los resultados como aspectos fundamentales para la evaluacion de los servicios, el
grado de satisfaccion del paciente odontoldgico esta influido por las expectativas que
de cierta manera se ven afectadas ya que en ocasiones muchos de ellos temen asistir al
odontélogo, han tenido malas experiencias en citas anteriores y se han sentido
engafados. A pesar de todo esto, no es una tarea imposible ni mucho menos dificil de

alcanzar.

Leyendo a De Moraes® (2008) conocemos que: “La calidad de la atencién médica no
ha sido, todavia, considerada prioritaria - salvo contadas excepciones - en las politicas

de salud de los paises de América Latina y el Caribe”. (p. 36)

En la Republica del Ecuador, la calidad de atencion brindada al paciente por las
instituciones especializadas en el cuidado de la salud tanto en el sector privado y
publico es considerado como deficiente. Sobre todo en el area odontoldgica, la cual
tiene un desfase, todo esto debido a la escasez de personal y su limitada capacidad

resolutiva en atencion primaria y especializada.

! De Moraes, N. H. (2008). Garantia de Calidad en Hospitales de América Latina y el Caribe.
Hospitales de Costa Rica. Consultado: 13 de marzo, 2014, En:
http://www.binasss.sa.cr/revistas/hcr/n281994/art8.pdf



http://www.binasss.sa.cr/revistas/hcr/n281994/art8.pdf  

La Organizacién Panamericana de la Salud (OPS)? (2008) en una investigacion dio a

conocer que:
De acuerdo con el marco constitucional y legal vigente, el Ministerio de Salud
Publica (MSP) es el ente rector de la salud en el pais y lleva el liderazgo en
todos los procesos desnudos en las politicas de salud del gobierno. EI MSP
participa activamente con los diversos actores involucrados en salud para la
concertacion de dichas politicas a nivel sectorial a través del Consejo Nacional
de Salud (CONASA), presidido por el ministro/a de salud. El ejercicio de la
funcién de rectoria por parte del MSP es reconocido por todos los actores del
sector publico y privado que actGan en la salud, quienes han manifestado la

necesidad de fortalecer este rol para un mejor desempefio y control del sistema
de salud. (p. 12)

En Manabi, hemos conocido que la calidad de atencion en area salud en la
actualidad es un requisito esencial encaminado a aportar servicio y seguridad a los
pacientes que asisten a su consulta. Los cuidados de la salud odontoldgica se han
convertido en una preocupacion por parte de la poblacién quienes buscan un trato

digno, para asi satisfacer sus necesidades y alcanzar las expectativas planteadas.

En el canton 24 de Mayo no se han realizado estudios para determinar el grado de
satisfaccion en la calidad de atencién odontol6gica que reciben los pacientes que

acuden a su consulta.

1.4. Delimitacion del problema.
Campo: Ciencias de la Salud.
Area: Odontologia.

Aspecto: Satisfaccion de la calidad de atencion odontologica.

2 Organizacién Panamericana de la Salud (2008). Perfil de Sistema de Salud: Ecuador, monitoreo y
analisis de los procesos de cambio y reforma. (3% ed.) Washington, D.C., Estados Unidos de América:
OPS.



Tema: Grado de satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica que reciben los
pacientes adultos que asisten al Centro de Salud 24 de Mayo, durante el periodo

marzo-agosto de 2014.

1.4.1. Delimitacion espacial.

El estudio se efectud en el Centro de Salud 24 de Mayo del cantén 24 de Mayo de la

provincia de Manabi. Republica del Ecuador.

1.4.2. Delimitacion temporal.

La investigacion se realiz6 durante el mes de mayo del 2014.

1.5. Justificacion.

La investigacion fue factible realizarla porque cont6 con el apoyo y permiso de
las autoridades, las mismas que permitieron realizar la investigacion mediante fichas
de observaciéon y encuestas dirigidas a los pacientes. Asi mismo la autora de esta
investigacioén contd con los recursos econdmicos, bibliograficos y materiales para
llevar a cabo el desarrollo de dicho estudio. Profesionalmente, se proporcioné una
atencion de calidad; se cumplié con la demanda existente, y, de esta manera se dio al

usuario una vigilancia, diagndstico y tratamiento oportuno.

El hecho de capacitar al talento humano que labora en el Centro de Salud 24 de

Mayo, tuvo una importancia contemporanea, ya que la capacitacion constituye un



medio de superacion a fin de reducir las quejas del usuario, dando un servicio
oportuno, evitando el agravamiento en el proceso de atencion. Socialmente, la
investigacion tuvo una relevancia cientifica, porque al realizar la medicion del grado
de satisfaccion se logro contribuir en el mejoramiento de la imagen institucional del
Centro de Salud 24 de Mayo. Con el fin de cumplir con uno de los principios que tiene
la institucion en dar una atencion con calidad y calidez,. Tuvo una relevancia
académica porque al realizar la investigacion se aportd con datos cientificos y
estadisticos que servirdn como base 0 guia en otras investigaciones que podrian

realizarse.

1.6. Objetivos.

1.6.1. Objetivo general.

-Determinar el grado de satisfaccion de la calidad de atencion odontoldgica que

reciben los pacientes adultos que asisten al Centro de Salud 24 de Mayo.

1.6.2. Objetivos especificos.

-Establecer las caracteristicas socio demograficas de la poblacion en estudio.

-Medir el nivel de satisfaccién del paciente.

-Determinar la calidad de atencién brinda.



CAPITULO I1.

2. Marco Teorico.

2.1. Calidad.

2.1.1. Concepto de calidad.

Consultando la obra de Aldana, et al.® (2011) puedo conocer que:

Una mirada sustancialmente diferente surgié del lado de la calidad, cuando en
Japén se planted la necesidad de pensar en el cliente y se definié el control
total de la calidad como una filosofia que tiene como propdsito la satisfaccion
del consumidor y de las partes interesadas, con responsabilidad social,
econdémica y ambiental. Este planteamiento no era Unicamente tedrico, sino que
se fundamentaba en la practica diaria, en las exigencias del mundo moderno
por tener instituciones altamente competitivas, basadas en la diferenciacién de
los productos y procesos, y en la aplicacion de la productividad como el
resultado de la eficacia sobre la eficiencia, dirigidas a lograr la efectividad
estratégica de las organizaciones. La nueva filosofia tiene un componente
cultural cuya esencia es la congruencia entre lo que se piensa, se dice, se siente
y se hace, situacion nada fécil en las empresas, debido a que el utilitarismo y el
egoismo habian invadido su razon de ser; no obstante, lo paradédjico de todo era
que aquellos practicantes de esta nueva idea estaban convirtiéndose en
compafiias exitosas y de categoria mundial.

Asi mismo, como una forma no solo de administrar el mundo, sino de verlo en
funcion de los grandes desequilibros sociales y de oportunidades econémicas,
ha venido planteandose la necesidad de que las empresas piensen en funcion de
las personas menos favorecidas, situadas en la base de la piramide, la cual tiene
un potencial importante de consumo de productos para satisfacer sus
necesidades, y de esta manera ponerle fin a la pobreza y lograr que todos
ganen. Ademas, han surgido nuevas voces que claman por una sociedad mas
justa, donde el esfuerzo de las organizaciones se dirija a atenuar el
desequilibrio estructural y econdmico de la poblacion, e incluso a concebir el
desarrollo no solo en términos econdémicos, sino también sociales, culturales y

® Aldana de Vega, L. A., Alvarez B., M. P., Bernal T., C. A, Diaz B., M. I., Galindo U., O. D.,
Gonzélez S., C. E. y Villegas C., A. (2011). Administraccion por Calidad. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwgqUrAwC&printsec=frontcover&dg=Administraci%C3%
B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA50usASOn4DADQ&ved=0CFoQ6AE
WCA#v=0onepage&g=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008& f=false



http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CFoQ6AEwCA#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CFoQ6AEwCA#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
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politicos. Es plantear el desarrollo a escala humana, como una forma de lograr
la satisfaccion de las necesidades fundamentales de los individuos, pemitiendo
la autodeterminacion y la articulacion de los seres humanos con el entorno. (pp.
IX-X)

Examinando la obra de Griful y Canela* (2010) puedo citar que:

Actualmente, la calidad es un asunto importante para cualquier empresa que
aspire a ser competitiva. No obstante, se trata de un concepto dificil de definir
de modo universal, puesto que puede tener significado distinto para diferentes
personas. Dicho de otra forma, la calidad es algo cualitativo y subjetivo. (p. 8)

Investigando la obra de Garcia, Garcia y Gil® (2009) puedo referenciar que:

Actualmente hablar de calidad es hablar de una filosofia aplicada a todos los
sectores productivos de las distintas empresas preocupados por el “trabajo bien
hecho”, motivados por una sociedad cada vez mas informada y exigente, asi
como por una competencia mas intensa y organizada. En este sentido las
empresas como Unico método de supervivencia deben apostar por seguir el
camino de la calidad. (p. 165)

2.1.2. Sistemas de gestién de calidad.

Consultando la tesis de Cueva® (2012) puedo exponer que:

Un sistema de gestion de calidad (SGC) es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es

* Griful, E. y Canela, M. A. (2010). Gestion de la calidad. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=2cP2SvNsDKEC&pg=PA86&dq=Griful+P.,+Eulalia,+Gesti%C3
%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ei=S5ZAU-
FlosvQAfiOgegD&ved=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q=Griful%20P.%2C%20Eulalia%2C%20Gesti
%C3%B3n%20de%201a%20calidad&f=false

® Garcia O., F., Garcia O., P. P. y Gil M., M. (2009). Técnicas de servicio y atencion al cliente. [En
linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dq=Garc%C3%ADa+0.
+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=L
ZBAU9 7ApK20AHq84CIAW&Vved=0CCsQ6 AEWAA#V=0nepage&q=Garc%C3%ADa%200.%20Fra
Nncisc0%20(2007).%20T%C3%A9cnicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien
&f=false

® Cueva, G. (2012). Disefio de un sistema de gestion de calidad para la unidad de investigacion clinica y
referencia para bancos de sangre del centro de investigacion en enfermedades infecciosas. Tesis de
grado no publicada, Universidad Técnica Particular de Loja, Loja, Republica del Ecuador.
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planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la
satisfaccion del mismo. (p. 18)

2.1.3. Calidad en salud.

Considerando la obra de Escudero’ (2013) puedo citar que:

Uno de los conceptos méas completos es el de calidad de la OMS: “calidad es
asegurar que cada paciente reciba el conjunto de medios diagnosticos y
terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion sanitaria éptima,
teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del
servicio Médico y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos
adversos y la maxima satisfaccion del paciente en el proceso”. En este contexto
la OMS ha definido cuatro componentes de la atencion médica, que son objetos
de control de la calidad en atencion en la salud:

-practica profesional.
-utilizacién de recursos.
-gestion del riesgo.
-satisfaccion del paciente.

Otro concepto de la OMS, como ya hemos visto, en relacion a la calidad de
atencion en salud consiste en la apropiada ejecucion (de acuerdo a estandares)
de intervenciones de probada seguridad, que son econdmicamente accesibles a
la poblacién en cuestion y que poseen la capacidad de producir un impacto en
la mortalidad, morbilidad, discapacidad y malnutricion. De esta definicion se
destacan:

-Un alto nivel de excelencia profesional.
-Uso eficiente de los recursos.

-Minimo de riesgos para el paciente.
-Alto grado de satisfaccion del paciente.
-Impacto final en la salud.

Otra definicion de calidad en relacion a la atencién médica, que abarca los
mismos componentes que la definicidn de la OMS, es la propuesta por Barbara
Starfield: “Calidad es la provision de servicios médicos accesibles y
equitativos, con un nivel profesional éptimo, que tiene en cuenta los recursos
disponibles y logra la adhesion y satisfaccion de la poblacion™.

" Escudero, C. H. (2013). Manual de Auditoria Médica. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=XSr2AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=11.%09Escudero,+
Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X &ei=hYIAUIrtD
cnh0QHCpoGoDg&ved=0CCOQ6AEWAA#vV=0nepage&q&f=false
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Avedis Donabedian (1919-2000), experto en el campo de calidad en atencion
médica, la define como la capacidad de la ciencia y tecnologia para conseguir
mejoras de salud cuando son usadas bajo las circunstancias mas favorables; es
la medida en que la atencion prestada es capaz de alcanzar el equilibrio mas
favorable entre peligros y bondades (1993). Donabedian establecié distintos
atributos relativos a la calidad, que deben poder ser cuantificados y
comparados. (pp. 211y 212)

Analizando la obra de Alvarez y Alvarez® (2009) puedo transcribir que:

Un juicio objetivo de la calidad sobre un producto o servicio de salud depende
en gran parte de los aspectos técnicos del producto o servicio. En los servicios
de salud dependen de la forma como se racionalice la capacidad técnica, los
avances y logros cientificos, tanto tecnoldégicamente como de los recursos
humanos para prestar los servicios, de una manera que sea lo éptimo para los
pacientes. (p. 24)

La atencién en salud.

Considerando la tesis de Elizondo® (2008) puedo exponer que:

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

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

La atencion técnica se refiere a las habilidades y destrezas técnicas del
proveedor de salud para mejorar el equipo, asi como su experiencia,
perfeccién, entretenimiento, evitar errores, dar y proporcionar explicaciones
claras al paciente. Es un atributo del proceso de presentacion de los servicios
que consisten en ofrecer a los individuos los mayores beneficios con los
menores riesgos, a partir del empleo de las mejores normas de la préctica
profesional.

& Alvarez H., F. y Alvarez H., A. (2009). Auditoria médica y epidemiologia. [En linea]. Consultado:
[13, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=Qb1-
AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=%C3%81Ivarez+H.+Francisco+(2009)+Auditor%C3%ADa+m
%C3%A9dica+y+epidemiolog¥C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FAU8XdF40e0AHAhIGgAQ&ved=0
CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q&f=false

° Elizondo, J. (2008). La satisfaccién del paciente con el servicio odontolégico en la facultad de
odontologia de la U.A.N.I. Tesis de doctorado no publicada, Universidad de Granada Espafia, Granada,
Reino de Espafia.
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El manejo de la relacion interpersonal consiste en la informacion que se
proporciona a los pacientes como elementos indispensables, que permite abatir
su nivel de angustia, a través del conocimiento de su estado de salud, de su
pronostico, del plan de tratamiento y particularmente a los procedimientos a los
que va a ser sometido. Sus elementos son el respeto al paciente como ser
humano integral, el respeto a su autonomia y la bldsqueda de la satisfaccion
plena.

El ambiente de atencion se refiere a las caracteristicas del medio dentro del
cual se proporciona ésta, que las hacen aceptables o deseables; Por ejemplo: la
comodidad del proceso de atencion a través de ofrecer instalaciones (clinicas,
salas de espera y mobiliario) adecuadas y en buenas condiciones de
conservacioén, iluminacion adecuada, climatizacion congruente con los
requerimientos del medio ambiente, limpieza y pulcritud; sin ruido excesivo,
ausencia de fauna nociva (moscas, mosquitos, cucarachas, etc.). (pp. 25y 26)

Leqislacién al derecho a la salud: ley organica de salud.

Estudiando la tesis de Encalada'® (2012) puedo conocer que:

Todo estado se rige por principios y normas legales que organizan y
determinan su funcionamiento, particularmente los sistemas de salud se rigen
por leyes organicas. En nuestro pais esta definida la ley Organica de Salud que
rige para todo el territorio nacional y declara que: “La ley Organica de Salud
tiene por objeto establecer los principios y normas generales para la
organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional de Salud. Su finalidad es
mejorar el nivel de salud y vida de la poblacién ecuatoriana y hacer efectivo el
derecho a la salud.” (p. 13)

Atributos de la calidad de la atencién en salud.

~~11

Considerando la obra de Malagdn, Galan y Ponton~" (2008) puedo exponer que:

1% Encalada B., S. E. (2012). Mejoramiento de la calidad de atencion con énfasis en la satisfaccion de
usuarios del servicio de odontologia del centro de salud No. 8 Cotocollao MSP en los grupos cubiertos
por la ley de maternidad gratuita y atencion a la infancia en el marco del plan nacional de salud bucal.
Tesis de maestria no publicada, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Quito, Republica del
Ecuador.

1 Malagén L., G., Galan M., R., Pontén L., G. (2008). Administracién Hospitalaria. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dg=Malag%C3%B3n+(2
008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria. &hl=es&sa=X&ei=eJSAUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ve

d=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&g=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20H0s

pitalaria.&f=false
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Oportunidad.

Corresponde a la satisfaccion de las necesidades de salud en el momento
requerido, utilizando los recursos apropiados de acuerdo con las caracteristicas
y severidad de cada caso.

Continuidad.

Se refiere a la aplicacion, en secuencia logica, de las acciones que
corresponden a cada una de las etapas del proceso de la atencion, bajo la
responsabilidad de un equipo de salud.

Suficiencia e integridad.

Provision suficiente y oportuna de los recursos requeridos para atender las
necesidades de salud en forma integral, en sus aspectos de: promocion,
prevencion, curacion y rehabilitacion (recuperacion).

Racionalidad ldgico-cientifica.

Utilizacion del saber médico y la tecnologia disponible para atender los
problemas de salud, aplicando los criterios de los enfoques l6gico y 6ptimo
mencionados antes.

Satisfaccion del usuario y del proveedor.

Complacencia del usuario con la atencion recibida, con los prestadores de los
servicios y con los resultados de la atencion. Asimismo, la satisfaccion de los
proveedores con las condiciones laborales y el medio ambiente en el cual se
desempefian.

Efectividad.

Es el grado méximo de mejoramiento de la salud que es posible alcanzar con la
mejor atencién disponible.

Eficiencia.

Es la capacidad de reducir al maximo los costos de la atencion sin reducir
significativamente el grado de mejoramiento de la salud.

Optimizacion.
Es el balance entre los costos y los beneficios de la atencion en salud.
Aceptabilidad.

Es la conformidad de la atencién global con los deseos y expectativas de los
pacientes y sus familiares. Incluye aspectos relativos a la accesibilidad,
relacibn médico-paciente, amenidades y conformidad con los efectos y los
costos del tratamiento.

Legitimidad.
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Es la conformidad con los principios éticos, valores, normas, regulaciones y
leyes que rigen la comunidad.

Equidad.

Es la conformidad con los principios que rigen la justa distribucién del cuidado
de la salud y sus beneficios entre todos los miembros de la poblacion.

Los indicadores que se proponen para la evaluacion de la calidad de la atencion
se relacionan, directa o indirectamente, con la mayoria de los atributos
descritos. Teniendo en cuenta la gran amplitud de los mismos, conviene limitar
las evaluaciones a los aspectos que provean informacion préactica para la toma
de decisiones. (pp. 617 y 618)

2.1.4. Medicién de la calidad.

Modelos de evaluacion.

Investigando la obra de Malagén, Galan y Pontén'?

(2008) puedo citar que:

Para la medicion de la calidad se han utilizado tradicionalmente dos modelos.
El primero, desarrollado por Donabedian, evalla tres areas: la estructura, los
procesos y los resultados. La “estructura” se refiere a la organizacion de la
institucion y a las caracteristicas de sus recursos humanos, fisicos y
financieros. Los “procesos” corresponden al contenido de la atencién y a la
forma como es ejecutada dicha atencion. Los “resultados” representan el
impacto logrado con la atencion, en términos de mejoras en la salud y el
bienestar de las personas, grupos o poblaciones, asi como la satisfaccion de los
usuarios por los servicios prestados.

El segundo modelo, desarrolldado por Galdm, es mas amplio en cuanto a areas
de evaluacion y posibilidades de inferir sobre los distintos atributos de la
calidad, descritos anteriormente, pues analiza el “contexto” en el cual se presta
la atencién, la “demanda”, la “oferta”,el “proceso”, los “resultados” y el
“impacto”. (p. 618)

2 Malagén L., G., Galan M., R., Pontén L., G. (2008). Administracién Hospitalaria. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dq=Malag%C3%B3n+(2
008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria. &hl=es&sa=X&ei=eJ5SAUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ve
d=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Hos

pitalaria.&f=false
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2.1.5. Las auditorias de la calidad.

Consultando la obra de Mejia*® (2009) puedo transcribir que:

Una definicion de auditoria que enmarca un contexto general es la ofrecida por
las normas ISQ: “Un examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y resultados relacionados con la calidad cumplen con las
disposiciones planificadas y comprobar si estas disposiciones estan
implementadas de manera efectiva y si son adecuadas para lograr los
objetivos” (Icontec).

El proceso individual de atencion, identificado como las actividades
desarrolladas para restablecer la salud perdida de los pacientes, requiere de una
estrategia especial y de un seguimiento estricto tendiente a mejorar la atencion
del usuario y a disminuir los costos de la atencion evitando atenciones
innecesarias.

El proceso individual de atencion es el conjunto de actividades médicas, que de
manera integral, se dan a un paciente para responder a sus requerimientos de
salud, tanto de estructura como de proceso, de manera prioritaria en las areas
de diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion, encaminadas al restablecimiento y
cuidado de su salud sin descuidar el soporte logistico. (pp. 51y 52)

Auditoria médica v clinica.

Investigando la obra de Mejia** (2009) puedo citar que:

En este texto se sugiere llamar Auditoria de Servicios de Salud aquella que se
preocupa por verificar la calidad de los procesos ofrecidos por la institucion
para que los pacientes accedan rapidamente y con el trato humano requerido a
sus servicios. Entre ellos se encuentran el apoyo administrativo, los procesos
de recepcion de citas y comprobacion de derechos, referencia y
contrarreferencia, oportunidad y accesibilidad. La auditoria de servicios fija su
quehacer sobre todas en la evaluacién de los procesos que tiene una institucion
para ofrecer al paciente que accede a sus servicios. Desde este punto de vista,
la auditoria de servicios corresponde a una evaluacion sistematica de la

3 Mejia G., B. (2009). Auditoria médica para la garantia de calidad en salud. [En linea]. Consultado:
[28, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=bb5-
AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%eC3%ADa+m%C3
%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAU9IPQEa6i0gHD
IYBw&ved=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q&f=false

Y Mejia G., B. (2009). Auditoria médica para la garantia de calidad en salud. [En linea]. Consultado:
[28, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=bb5-
AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%eC3%ADa+m%C3
%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAUIPQEa6i0gHD
lYBw&ved=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q&f=false
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eficiencia, eficacia y efectividad de los procedimientos de atencion que se
realiza a través de la revision objetiva de los programas y de los servicios a los
usuarios, segun la estructura, el proceso, los resultados e impactos.

También se sugiere llamar auditoria clinica a aquella auditoria que centra su
trabajo en la evaluacion de la atencién propia de la atencibn médica
hospitalaria 0 ambulatoria, prioritariamente al Proceso Individual de Atencion
y a sus resultados. La auditoria clinica hace énfasis en la relacion del
profesional con el paciente que a su vez, dependiendo del tipo de profesional
auditor, puede ser auditoria Médica, auditoria odontoldgica, auditoria de
enfermeria , auditoria de optometria, o de otras areas. La auditoria integral
seria aquella que es realizada tanto para el proceso individual de atencion como
para la auditoria de servicios. De esta manera la discusion de clinica o0 médica
perderia sentido.

La auditoria médica es “el equipo interno de revision de la practica médica”
(K. Walshe), por lo tanto se refiere al acto del profesional médico en particular.
Es un proceso para el andlisis critico de la préactica médica, cuyo propdsito es
mejorar la calidad médica que se ofrece a los pacientes y mas especificamente
del Proceso Individual de Atencién (PIA), se apoya en el andlisis de los
expedientes clinicos cuyo fin es buscar una atencion de calidad. La auditoria
médica hace parte de la auditoria clinica es la evaluacion del actuar médico por
otro médico. La auditoria odontoldgica o de enfermeria, diferente a la médica,
es realizada por el profesional correspondiente. (p. 53)

2.1.6. Calidad de atencion odontolégica.

Estudiando la obra de Montoya™ (2009) puedo citar que:

La calidad es una responsabilidad y una estrategia, en la medida que permite
satisfacer las necesidades del paciente y hacer bien las cosas desde el principio.
Esta es la filosofia del mejoramiento continuo y la herramienta por excelencia
del mercadeo en el sector servicios. (p. 33)

Consultando la obra de Cortesi*® (2008) puedo conocer que:

 Montoya A., M. E. (2009). Modelo empresarial en ortodoncia: costos y rentabilidad.
Salud:  Administracion. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=2pYnp40sB3wC &pg=PA33&dq=satisfaccion+odontologica&hl=
es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDOCA&ved=0CE0Q6AEWBjgU#v=0nepage&q=satisfaccion%2
Oodontologica&f=false

18 Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologfa. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREY fuOmgSY C&printsec=frontcover&dg=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%eC3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AU9IKSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CCOQ6AEWAA#vV=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
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El control de calidad ha de ser parte integrante de la actividad profesional de
todos los componentes del equipo odontolégico. La mejora de la calidad debe
ser un proceso en continua evolucion, guiada por las necesidades del
paciente/cliente, que hoy dia se presenta como un sujeto activo, deseoso de
recibir informacion que le permita participar en el proceso de toma de
decisiones terapéuticas que le afectan.

En la actualidad, antes de empezar un determinado plan terapéutico, el paciente
valora, juzga y solo después, elige.

La busqueda de la calidad en la consulta odontolégica se basa en la plena
implicacion de todos los componentes del equipo (como en una competicion
deportiva), en todos los niveles jerarquicos, para cada una de las tipologias
profesionales y en el desarrollo de todas las actividades diarias.

A modo de curiosidad, cabe mencionar que la palabra inglesa team,
<<equipo>>, se considera acronimo de la frase together, everyone
accomplishes more, <<estando juntos, cada uno obtiene mejores resultados>>.

Como es natural, en este planteamiento resulta esencial la importancia de las
funciones directivas, a las que compete la tarea de crear un ambiente en el que
cada individuo pueda destacar, planificar, motivar y orientar.

La seriedad, el empefio, el entusiasmo, la competencia y la abnegacion del
odontdlogo han de servir de ejemplo para implicar a todo el personal de la
consulta: un jefe excelente siempre aglutinard en torno a él a un equipo
excelente. (p. 6)

Analizando la obra de Herazo'’ (2012) puedo exponer que:

Para el desarrollo de una clinica del sano en Odontologia es conveniente reunir
unas condiciones y calidades que, como objetivo y propésito, le permitan al
odont6logo tener un gran compromiso por la justicia y la equidad bildgica,
social, econémica y politica de la poblacién, que es, en resumen, calidad de
vida para ella que, finalmente, se traduce en salud bucodental y general. Quien
no esté comprometido con los deméas y con su pais dificilmente podra
desarrollar un programa ideal, de maximo compromiso, como es mantener
sanos a los pacientes y la poblacion, que es la maxima expresion profesional,
moral y ética de un profesional de la salud. (p. 19)

008)%20Manual%20pr%C3%Alctico%20para%20el%20auxiliar¥20de%200dontolog%C3%ADa.&f=
false

" Herazo A., B. (2012). Clinica del sano en odontologia. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=AX9 AQAAQBAJ&pg=PA166&dg=satisfaccion+odontologica
&hl=es&sa=X&ei=X0lcU5ygCa_IsAThlIDIDA&ved=0CFsQ6AEWCA#v=onepage&g=satisfaccion%?2
Oodontologica&f=false
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Relacién médico paciente.

Estudiando la obra de Rodriguez'® (2008) puedo citar que: “La relacién médico-
paciente (RMP) es una modalidad de las multiples relaciones interpersonales que
realiza el hombre. Esta permite al enfermo satisfacer su deseo y necesidad de salud y

al médico, cumplir con una de sus funciones sociales mas importantes”. (p. 1)

Comunicacion, parte esencial en la calidad.

El Equipo Vértice'® (2010), en una investigacion publicada concluyé que: “La
comunicacion con el cliente es fundamental para lograr su satisfaccion. 1ISO 9000 se

refiere al “cliente” como el destinatario del producto”. (p. 81)

Estudiando la obra de Hugh McKay, analista social, Sydney Morning Herald citado
por Cameron y Widmer? (2010) puedo exponer que:

Sus [pacientes] no tienen por qué llegar a convertirse en amigos intimos, pero
forman parte de su entorno social, lo que les otorga una singular significacion
en su vida. Tratelos con respecto y tobmelos siempre en serio. Asi, la practica
asistencial pasard a formar parte de su entorno inmediato, parte de la
comunidad. (p. 1)

2.1.7. Percepcion de la calidad.

¥ Rodriguez, M. (2008). Relacién médico paciente. [En linea]. Consultado: [28, marzo, 2014].
Disponible en: http://newpsi.bvs-psi.org.br/ebooks2010/pt/Acervo_files/Relacion_medico-paciente.pdf
9 Equipo Veértice (2010). Gestion de la calidad (ISO 9001/2008). [En linea]. Consultado: [23, marzo,
2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=9rwfrK9Sa9lC&pg=PA214&dg=Administraci%C3%B3n+de+la+
calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZUG6LsA50usASOn4DADQ&ved=0CF8Q6 AEWCQ#v=0ne
page&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false

% Cameron, A. C., Widmer, R. P. (2010). Manual de Odontologia Pediétrica. [En linea]. Consultado:
[17, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=tKEuDDO5ctAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_s
ummary r&cad=0#v=onepage&q&f=false
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Analizando la obra Hamui, Fuentes, Aguirre y Ramirez®* (2013) puedo conocer que:

La percepcion es el proceso que permite al organismo, a través de los sentidos,
recibir, elaborar e interpretar la informacion proveniente de su entorno. El
proceso de la percepcion es de caracter inferencial y constructivo, generando
una representacion interna de lo que sucede en el exterior. Para ello se usa la
informacién que llega a los receptores y se va analizando paulatinamente, asi
como la informacién que viene de la memoria tanto empirica como genética y
que ayuda a la interpretacion y a la formacidon de representaciones. (p. 25)

. De cudntas maneras se comunica la calidad?

Investigando la obra de Cortesi?? (2008) puedo citar que:

La importancia de la comunicacion se sitla en segundo lugar después de la
capacidad clinica. EI que un paciente elija una determinada consulta, un
equipo y un odontélogo es, por supuesto, lo mas importante (C.
Guastamacchia, F. Tosolin, 1997).

El hecho de comunicar no es fécil; recordemos, sin embargo, que es algo que
Ilevamos a la préctica en todas nuestras acciones. Es imposible no comunicarse
con los demas, ya que todo lo que hacemos habla sobre nosotros. La
profesionalidad del equipo es percibida por el paciente que nos observa y saca
conclusiones de nuestro aspecto, nuestra manera de presentarnos, nuestro
comportamiento y la atencion que prestamos al entorno (la llamada
comunicacion no verbal).

En el sillon, el paciente no puede hablar, pero oye perfectamente lo que
decimos, observa nuestro comportamiento y los tiene muy en cuenta.

El paciente puede percibir nuestro grado de profesionalidad:

-Por el cuidado de los aspectos fisico y profesional.

-Por nuestro comportamiento.

-Por el tipo de comunicacién no verbal que emplea el equipo.
-Por la coordinacion del equipo.

-Por el cuidado del instrumental.

! Hamui S., L., Fuentes G., R., Aguirre H., R. y Ramirez de la Roche, O. F. (2013). Expectativas y
experiencias de los usuarios del Sistema de Salud en México: Un estudio de satisfaccién con la atencion
médica. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://www.facmed.unam.mx/bmnd/SatisfaccionAtencionMedica.pdf

?2 Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfuOmgSY C&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%C3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AU9IKSCpONnOgHspYCOQAQ&Vved=0CCOQ6AEWAA#V=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
008)%20Manual%20pr%eC3%Alctico%20para%20el%20auxiliar%20de%200dontolog%C3%ADa. &f=
false
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-Por la atencion a los procedimientos de descontaminacion.
-Por el cuidado de las areas operatorias y las zonas de servicio. (p. 6)

Posibles causas de falta de calidad.

Consultando la obra de Cortesi®® (2008) puedo conocer que:

Las causas de la falta de calidad pueden determinarse a partir de la diferencia
entre el servicio ofrecido y las expectativas de los diferentes agentes. Son, sin
duda, uno de los principales motivos por los cuales el equipo no consigue
fidelizar al paciente y lo pierde como cliente.

Este tipo de situaciones puede evitarse observando al paciente e intentando
comprender lo que espera de nosotros, y de este modo elegir los medios y los
objetivos méas adecuados.

Existe una serie de factores que conducen inevitablemente a la insatisfaccion
del paciente. Cabe citar entre ellos los que se mencionan a continuacion:

-La eleccion de objetos inadecuados.

-Una interpretacion incorrecta de las expectativas.

-La consiguiente ausencia de <<alianza terapéutica>>.

-La realizacion de prestaciones distintas de los objetos planteados.

-La falta de coherencia entre las prestaciones ofrecidas y las expectativas del
paciente por escasez de comunicacion (de informacion sobre donde, como,
quién y cuando se van a realizar los servicios). (p. 10)

2.1.8. Apariencia profesional.

Consultando la obra de Cortesi* (2008) puedo citar que:

2 Cortesi A, V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mgSY C&printsec=frontcover&dg=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%C3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AU9IKSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CCOQ6AEWAA#vV=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
008)%20Manual%20pr%C3%Alctico%20para%20el%20auxiliar%20de%200dontolog%C3%ADa.&f=
false

% Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREY fuOmgSY C&printsec=frontcover&dg=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%C3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AU9IKSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CCOQ6AEWAA#v=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
008)%20Manual%20pr%C3%Alctico%20para%20el%20auxiliar¥20de%200dontolog%C3%ADa.&f=
false
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Presentar una <<apariencia profesional>> significa ofrecer al paciente una
imagen extremadamente cuidada, medida y equilibrada. La atencion por
nuestro aspecto y por nuestra vestimenta es el testimonio tangible y patente de
nuestra adhesion a los programas de prevencion. Ello ha de complementarse
con una presencia y una actitud coherentes con las ensefianzas y las
informaciones que aportamos, aspectos esenciales para suscitar credibilidad y
confianza.

La apariencia profesional puede mejorarse prestando la necesaria atencién a la
higiene personal y a la vestimenta.

En cuanto a la higiene personal es necesario prestar particular atencion a:

-Los dientes.

-El cabello.

-El maquillaje.

-Las manos y las ufias.
-Las joyas y adornos.

Respecto a la vestimenta, con ello nos referimos a:

-El uniforme.

-Los guantes.

-La mascarilla.

-Las gafas protectoras.
-Las medias o calcetines.
-El calzado. (p. 8)

2.1.9. Cuidados del entorno.

La sala de espera.

Investigando la obra de Cortesi®® (2008) puedo exponer que:

La sala de espera es el lugar en el que se acomoda al paciente que debe
aguardar en ella. En este sentido, es especialmente importante la puntualidad,
en particular para los pacientes fobicos, para los que la espera es
especialmente penosa. Este tipo de pacientes suele esperar de pie, se carga de
energia negativa y manifiesta signos de impaciencia (tose, se levanta y camina

% Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREY fuOmgSY C&printsec=frontcover&dg=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%C3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AU9IKSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CCOQ6AEWAA#v=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
008)%20Manual%20pr%C3%Alctico%20para%20el%20auxiliar¥20de%200dontolog%C3%ADa.&f=
false

20


http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false

ruidosamente, hojea las revistas también con ruido, etc.). Estos pacientes
pueden incluso llegar a transmitirnos su estado de ansiedad. (pp. 9 y 10)

Aseos para los pacientes.

Estudiando la obra de Cortesi?® (2008) puedo referenciar que:

Por disposicion legal, cualquier tipo de centro ambulatorio odontoldgico ha de
estar dotado de aseos: uno para los operadores y otro para los pacientes. El
estado del cuarto de aseo de los pacientes ha de comprobarse al principio del
dia y a media jornada, con el fin de verificar que no falten nunca:

-Toallas limpias.

-Pafiuelos de papel.

-Toallitas de un solo uso.

-Papel higiénico.

-Distribuidor de jabon.

-Una cuidada higiene de los sanitarios.

El orden y la limpieza de los aseos son un indicador esencial de la imagen de
armonia y pulcritud de la consulta y su higiene supone un elemento clave para
la percepcidn de calidad por parte del paciente.

Conviene recordar que, por ley, en las consultas odontolégicas no se admiten
animales domésticos y que en sus instalaciones no debe haber plantas ni
sustancias u objetos ajenos a la actividad operativa que en ella se desarrolla. (p.
10)

2.2. Satisfaccion.

2.2.1. Concepto de satisfaccion.

Analizando la obra de Calva®" (2009) puedo transcribir que:

% Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
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Es indudable que el largo camino para la satisfaccion de las necesidades
humanas no es facil, ya que no siempre se satisfacen, de hecho lo que se
consigue la mayoria de las veces es la insatisfaccion. Solamente la satisfaccion
de las necesidades es la que tiende a llevar a un camino positivo en los sujetos.

Asimismo, como sucede desde la prehistoria, la satisfaccion de las necesidades
ha puesto al hombre en el camino de su desarrollo como organismo viviente, ya
que siempre se ha movido en busca de su satisfaccion. (p. 1)

Consultando la obra de Gosso® (2010) puedo referenciar que:

La satisfaccion es un estado de &nimo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es
neutro, no se habra movilizado ninguna emocion positiva en el cliente, lo que
implica que la empresa no habra conseguido otra cosa méas que hacer lo que
tenia que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio. En tanto, si
el resultado es negativo, el cliente experimentard un estado emocional de
insatisfaccion. En este caso, al no lograr un desempefio satisfactorio la empresa
tendra que asumir costos relacionados con volver a prestar el servicio,
compensar al cliente, neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del
personal. En cambio, si el cliente percibié que el servicio tuvo un desempefio
mayor a sus expectativas, el resultado de esta comparacién sera positivo, esto
implicara que se habra logrado satisfacer gratamente al cliente. Por lo tanto se
habra ganado un cliente hipersatisfecho. Lo cual, significa, para la empresa,
una mayor fidelidad del cliente, quien se sentira deseoso de volver a comprar y
de contar sus experiencias a otros, como asi también, personal mas contento y
motivado, a quienes el cliente agradece y elogia, en vez de criticar y maltratar.

(pp. 77y 78)

2.2.2. La satisfaccién v el bienestar subjetivo.

Investigando la obra de Pérez>® (2010) puedo citar que:

2T Calva G., J. J. (2009). Satisfaccion de Usuarios: la investigacion sobre las necesidades de
informacion. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014]. Disponible en:
http://libros.metabiblioteca.org:8080/bitstream/001/329/9/978-607-02-0575-0.pdf

% Gosso, F. (2008). Hiper satisfaccion del cliente. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dq=Gosso,+Fernando+(2010
).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5RAU5qdGOVMsQTWxoHYDQ&ved
=0CCsQ6AEWAA#V=0Nnepage&q=Goss0%2C%20Fernando%20(2010).%20Hiper%20satisfacci%C3%
B3n%20del%20cliente&f=false

% pgrez T., V. C. (2010). Calidad total en la atencion al cliente: Pautas para Garantizar la Excelencia en
el Servicio. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible  en:
http://books.google.com.ec/books?id=jL5Ftk4jiMMC&printsec=frontcover&dg=P%C3%A9rez+T.+Va
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Los clientes de esta época suelen darle mayor importancia a los componentes o
atributos intangibles de los productos que consumen, es decir, a los servicios.
Esto ha contribuido a que las empresas se orienten hacia la busqueda de la
satisfaccion de las expectativas de los clientes como forma de sostener su
ventaja competitiva en un mercado cada vez méas cambiante. (p. 1)

Analizando el articulo de Rojas®® (2011) puedo exponer que: “Veenhoven (1984)
afirma que el bienestar subjetivo s6lo puede medirse mediante la pregunta directa al
sujeto y que no hay espacio para especular sobre el bienestar de una persona con base

en sus posesiones, su expresion facial o su comportamiento”. (p. 67)

2.2.3. Satisfaccion del paciente odontoldgico.

Alcanzar la satisfaccion del paciente odontoldgico no es tarea facil, actualmente las
exigencias y expectativas de los pacientes son mayores, por lo que investigando la
obra de Diaz®! (2009) puedo citar que:

Los usuarios y su satisfaccién son ahora la piedra angular del servicio de
sanidad. Partiendo de esta premisa, se impulsa una nueva cultura de gestion
estableciéndose una serie de prioridades: la mejora en el acceso al sistema, la
participacion del ciudadano y la continuidad en la asistencia por un mismo
especialista o la libre eleccion de unos servicios que pretenden ser mas
personalizados, confortables y de alta calidad humana y cientificotécnica. (p.
23)

Estudiando la obra de Casado y Sellers® (2010) puedo transcribir que:

nesa+C.+(2010).+Calidad+total+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente. &hl=es&sa=X &ei=PKtAU6SQA6
070gGvgYHgBA&Vved=0CC8Q6AEWAA#v=0nepage&q&f=false

% Rojas, M. (2011, enero). “El bienestar subjetivo: su contribucion a la apreciacion y la consecucién del
progreso y el bienestar humano”. Realidad, datos y espacio. Revista Internacional de Estadistica y
Geografia. 2. Consultado: 13 de abril, 2014. En:
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/integracion/especiales/revista
-inter/RevistaDigital2/Doctos/RDE_02_Art4.pdf

! Dfaz, R. (2009). Satisfaccion del paciente: principal motor y centro de los servicios sanitarios.
Calidad asistencial. 17. Consultado: 15 de abril, 2014. En:
http://www.calidadasistencial.es/images/gestion/biblioteca/57.pdf

% Casado D., A. B. y Sellers R., R. (2010). Introduccién al Marketing: Teoria y préctica. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
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Maslow agrupa las necesidades humanas en cinco grupos o grados, de forma
que hasta que no se han satisfecho las necesidades de primer grado, no se dejan
sentir las necesidades de segundo grado. Una vez satisfechas las de segundo
grado, se dejaran sentir las de tercer grado, etc. Las necesidades son: 1) Fisicas
(hambre, sed, suefio, etc.); 2) Seguridad (proteccion fisica, salud, etc.); 3) De
pertenencia (familia, amigos, clase social, etc.); 4) De estima (conseguir que
los demas reconozcan la valia del individuo, etc.); 5) De autorrealizacion
(segun el sistema de valores del propio individuo). (p. 16)

Considerando el articulo de Massip, Ortiz, Llanta, Pefia e Infante®® (2008) puedo citar

que:

La satisfaccion de los pacientes es uno de los resultados humanisticos,
considerada por Donabedian como la aprobacion final de la calidad de la
atencion y refleja la habilidad del proveedor para cumplimentar las necesidades
de los pacientes, usuarios. En este sentido, se considera que los pacientes
satisfechos continuaran usando los servicios de salud, mantendran vinculos
especificos con los proveedores, cumpliran con los regimenes de cuidado y
cooperaran con el aporte de informacion indispensable para los agentes de
salud.

La preocupacidn por la satisfaccion del paciente esta condicionada porque esta
se relaciona significativamente y funcionalmente con conductas de salud
especificas (desde el cumplimiento de las prescripciones hasta el seguimiento
de los resultados, o incluso, conductas preventivas de la enfermedad). Al hablar
de satisfaccion, es importante tener en cuenta la distincion entre satisfaccion
general, referida al grado de satisfaccion del paciente con los cuidados de salud
recibidos, y la satisfaccion especifica, que es el grado de satisfaccion respecto a
la utilizacién de un servicio concreto, o respecto a aspectos concretos de los
servicios recibidos. (parr. 18 y 19)

2.2.4. El miedo v la odontofobia.

El temor al odontdlogo es un factor que se debe valorar en la relacion paciente-

profesional. La confianza que el odontologo brinde al paciente, el medio en donde se

http://books.google.com.ec/books?id=F PvxRK5p6Y C&pg=PA18&dg=satisfaccion+odontologica&hl=

es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CEAQ6AEWBDgU#v=0nepage&g=satisfaccion%

20odontologica&f=false

* Massip, C., Ortiz, R., Llantad, M., Pefia, M. e Infante, 1. (2008, octubre). La evaluacion de la
satisfaccién en salud: un reto a la calidad. Revista Cubana de Salud Pdblica. 34. Consultado: 13 de
marzo, 2014. En: http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662008000400013
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desarrolla la atencion, la seguridad y confianza que el profesional transmita, todos son
factores que ayudaran en la desaparicion de esos miedos motivando a los pacientes a
acudir a la consulta odontoldgica, por lo que la Sociedad Espafiola de Periodoncia y
Osteointegracion®* (2009), concluyé:
Esta ampliamente demostrado que las posibilidades de motivar a un paciente se
incrementaran cuando el profesional conozca sus necesidades con relacion a la

salud, sus creencias y expectativas, y reconozca que las personas actlan
conforme a sus propios intereses, definidos éstos por sus necesidades. (p. 144)

2.2.5. Aspectos sociodemograficos.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)® (2010), de acuerdo al altimo

censo realizado en la provincia de Manabi informa:

% Sociedad Espafiola de Periodoncia y Osteointegracion (2009). Manual de Higiene Bucal. [En linea].
Consultado: [17, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=_8Xc0483NgC&pg=PA144&dqg=satisfaccion+del+paciente++o0
dontologico&hl=es&sa=X&ei=AphaU9fGOtLLsQSZyYKoAg&ved=0CFEQ6AEwBg#v=onepage&g=
satisfaccion%20del%20paciente%20%20odontologico&f=false

% INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador: Fasciculo Provincial
Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril, 2014. En:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf
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Cuadro 1.

La poblacién de la provincia de Manabi, segun el Censo del 2010.

De 95y ms afios 3972 0,3%: 1.199 0,1%
De 90 a 94 afios 4329 0,45, 2.535 0,2%
De B5 a B9afios 6709 0,65 6210 0,50
De B0 a B4 afios 0.645 0, 8% 10965 0,8%
De 75a 79 afios 14081 1,2% 15.455 1,1%
De 70a 74 afios 18515 1,6% 23.903 1.7%
De 65 a 69 afios 16.117 1,4% 22.093 1.6%
De &0 a 64 afios 35399 3,09 45252 33%
De 55a 59 afios 31.151 26% 40,601 3.6%
De 50a 54 afios 44468 3,7% S8.076 420
De 45a 49afios 51.673 4 A% 60,125 5, 0%
De 40 a 44 afios 62.588 5,3% 78.986 5 8%
De 35a 39 afios 71.929 6,1%: B9.027 6,50
De 30a 34 afios g3.208 7,05 97.221 7.1%
De 25a 29 afios 90078 7 6% 105.362 77%
De 20a 24 afios 110428 0,3% 116080 8,5%
De 15a 19 afios 115.861 10,1% 135.662 9,00
De 10a 14 afios 137446 11,6% 152.584 11,1%
De 5a 9 afios 137.265 116% 150.953 11.0%
De 0a 4 afios 137.163 11 6% 130.481 10 20
Total 1. 186.025 10009 1,360,780 100, 005

Nota: Resultados de la INEC, segn el Censo del 2010.

Realizado por: INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblaciéon y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril,
2014. En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf. p. 2.
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Grafico No. 1. Resultados de la INEC, segin el Censo del 2010.

Realizado por: INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril,
2014. En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf. p. 2.

Vera®® (2012) en su obra expone que: “En el Ecuador la educacién es uno los deberes
primordiales del Estado, y un derecho de las personas a lo largo de su vida, ademas la

educacion forma parte de los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir”. (p. 10)

El INEC¥ (2010), de acuerdo al Gltimo censo realizado en la provincia de Manabi

concluyé:

* Vera, D. (2012, septiembre). Nivel de escolaridad de los ecuatorianos. Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, e ANALISIS, Revista Coyuntural. Consultado: 16 de marzo, 2014. En:
http://www.inec.gob.ec/inec/revistas/e-analisis5.pdf
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Gréfico No. 2. Resultados de la INEC, segtn el Censo del 2010.

Realizado por: INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril,
2014. En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf. p. 4.

2.2.6. Escala SERVQUAL.

Considerando la obra de Hernandez y Martinez*® (2014) puedo transcribir que:

La importancia creciente de la calidad del servicio ha propiciado el desarrollo y
aplicacion de instrumentos de medicion y también de identificacion como se
examina en ese mismo capitulo. Ademas estas valoraciones se emplean con
frecuencia como indicadores de resultado.

Tanto el enfoque denominado de la escuela noérdica (Gronroos, 1984) como el
del modelo de los gaps o su escala SERVQUAL (Parasuraman, Zeithmal y
Berry, 1988) comparten un mismo planteamiento al identificar tanto el servicio

" INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador: Fasciculo Provincial
Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril, 2014. En:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf

* Hernandez F., A. y Martinez G., J. M. (2014).Marketing sanitario: Evolucién-Revolucién. [En lineal.
Consultado:  [17, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=m-
Z0AgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Hern%C3%Alndez+F..+(2014).+Marketing+sanitario:+Evol
uci%C3%B3n-
Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5IAU8qEGuUng0QHVj4GoAQ&Vved=0CCsQ6 AEWAA#vV=0nep

age&qg&f=false
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esperado como el percibido. En ambos modelos se considera que la expectativa
del servicio es distinta del servicio percibido, y que de su comparacion surge la
potencial calidad del servicio. La identificacion de las expectativas de un
servicio y su comparacion con percepcion del servicio, serd lo que
efectivamente determine la calidad. Asi el servicio sera percibido con calidad
cuando se supere la expectativa. Por tanto, si importante resulta, como se
sefialaban al principio, medir el servicio percibido, no menos relevante sera
conocer el servicio esperado y los elementos que lo pueden determinar. (p.107)

Consultando el articulo de Cabello y Chirinos® (2012) puedo referenciar que:

Una caracteristica fundamental de la calidad en los servicios, reconocida por
muchos autores es su caracter multidimensional, aunque sin consenso respecto
a las dimensiones que deben ser parte de su constructo. La encuesta
SERVQUAL disefiada por Parasuraman et al, por su validez y confiabilidad, es
la herramienta multidimensional més aceptada y utilizada para medir la calidad
de atencion en empresas de servicios. (parr. 2)

2.3. Hipdtesis.

2.3.1. Hipotesis general.

-La calidad de atencion odontoldgica determina el grado de satisfaccion de los

pacientes adultos que asisten al Centro de Salud 24 de Mayo.

2.3.2. Hipotesis especificas.

-Las caracteristicas sociodemograficas permiten conocer la poblacion del lugar de

estudio.

* Cabello, E., Chirinos, J. (2012, abril). Validacién y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud. Revista Médica
Herediana. 23. [En linea]. Consultado: 13 de marzo, 2014. En:
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1018-130X2012000200003&script=sci_arttext
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-El nivel de satisfaccion del paciente permite conocer la calidad de atencion

odontologica brindada.

-La calidad de atencion odontologica brindada permite conocer el grado de

satisfaccion del paciente.

2.3.3. Unidades de observacion y analisis.

Pacientes adultos que acudieron al Centro de Salud 24 de Mayo.

2.3.4. Variables.

Variable Independiente: Calidad de atencién.

Variable Dependiente: Grado de satisfaccion del paciente.

2.3.5. Matriz de operalizacidon de las variables.

Ver Anexo 1, p. 99 y 100

Ver Anexo 2, pp. 101y 102
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CAPITULO I11.

3. Metodologia de la Investigacion.

3.1. Métodos.

3.1.1. Modalidad béasica de la investigacion.

Bibliogréfica.

La investigacion realizada es bibliografica porque para poder efectuarla fue necesaria
la recopilacion de informacion de varias fuentes como libros, textos, sitios web,

articulos, revistas y otros.

De campo.

La investigacion de campo se utilizé para poder diagnosticar y corroborar la
problematica expuesta inicialmente, la misma que fue efectuada en el sitio donde se
dan las manifestaciones del problema, es decir en el Centro de Salud 24 de Mayo, las
técnicas usadas para la recopilacion de informacion fueron las encuestas, las cuales
fueron dirigidas a los pacientes adultos que asistian a la respectiva consulta
odontologica y las fichas de observacion realizadas al personal de odontologia que
laboraba en dicho departamento. Los instrumentos asociados a las técnicas para
recopilar informaciones antes mencionadas fueron las encuestas y fichas de

observacion.
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3.2. Tipo de investigacion.

Por su asignacion fue de tipo observacional, porque es un estudio donde se
examino la distribucion o los determinantes de la generacion de un acontecimiento, sin
intentar alterar los elementos que los afecten, mediante la aplicacion de las fichas de
observacion. Segun la dimension temporal, este estudio fue descriptivo de corte
transversal porque se propuso establecer cual es el comportamiento de las dificultades
presentes dentro del departamento odontoldgico del Centro de Salud 24 de Mayo,
describir la situacion del estudio, sometida a varios pardmetros de medicion y
componentes del fendmeno a estudiar como: la dimension de confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles; seleccionando una serie de
aspectos, indicando asi cuales son los responsables. Ademas analizd juntamente la

exposicion y el efecto provocado ante la sociedad.

Cuantitativo, porque se recolectd informacion atil para poder efectuar el
estudio y de esta manera se analizaron e interpretaron los datos, contestaron preguntas
de investigacion, utilizando la estadistica. Propositiva porque al final del estudio

investigativo se disefidé una propuesta para mejorar el problema planteado.

3.3. Técnicas.

-Encuestas dirigidas a los pacientes adultos que asisten a la consulta odontoldgica.

-Observacion de los procedimientos de atencion usados por el personal de

odontologia.
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3.4. Instrumentos.

-Formulario de encuestas SERVQUAL. Ver Anexo 3, pp. 103-107.

-Fichas de observacion. Ver Anexo 4, pp. 108 y 109.

3.5. Recursos.

3.5.1. Talento humano.

-Pacientes que acuden a la consulta odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.

-Personal de odontologia del Centro de Salud 24 de Mayo.

-Autora.

-Directora de la investigacion.

3.5.2. Materiales.

-Materiales de oficina.

-Fotocopias.

-Suministros de papel e impresion.

-Encuadernacion.

-Materiales educativos y bibliogréaficos.
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3.5.3. Recursos tecnoldgicos.

-Camara fotografica.

-Computadora.

-Impresora.

-Internet.

-Flash memory.

3.5.4. Recursos financieros.

El costo total de la investigacion fue de $ 486,75, mismo que fue financiado

con recursos propios de la investigadora. Ver Anexo 5, p. 110.

3.6. Poblacion y muestra.

3.6.1. Poblacidn.

La poblacién estuvo conformada por los 1920 pacientes atendidos durante el periodo
marzo-agosto del 2014 segin datos estadisticos obtenidos del departamento de

estadistica del Centro de Salud 24 de Mayo.
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Criterios de inclusién.

-Pacientes que acudieron a la consulta odontolégica del Centro de Salud 24 de Mayo
en mayo del 2014.

-Grupo de edad de 20 a 65 afios de edad.

Criterios de exclusion.

-Pacientes que fueron atendidos fuera del periodo establecido de atencion.

-Pacientes de 20 a 65 afios con enfermedades bucodentales cronicas.

3.6.2. Tamafio de muestra.

La muestra se obtuvo aplicando la siguiente formula estadistica.

_ N
C(N-1)(E)?2+1

n

n= Tamano de la muestra.
N= Poblacion.
E= Error madximo de muestra = 0,05

B 1920
"= 1920 — 1)(0,05)% + 1

1920
" =57975

n = 331.17723157
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El resultado fue de 331 pacientes atendidos en el departamento odontoldgico
del Centro de Salud 24 de Mayo, que fueron elegidos mediante el tipo de muestreo
aleatorio por conglomerados naturales. Pero la muestra a estudiar fue de los pacientes
de 20 a 65 afios de edad la cual correspondi6 al 60% de los pacientes que asistieron a
la consulta odontoldgica, dando como resultado 200 pacientes a los cuales se aplico el

estudio investigativo.

3.7. Recoleccién de la informacion.

De acuerdo con la investigacion y los objetivos planteados, la recoleccion de la
informacién se realizd a traves de los 200 pacientes que acudieron a la consulta
odontologica del Centro de Salud 24 de Mayo durante el mes de mayo del 2014 de
lunes a viernes. La recopilacion de la informacion primaria se llevd a cabo mediante
fichas de observacion aplicadas al personal que labora dentro del departamento
odontologico y las encuestas a través de un cuestionario basado en la escala
multidimensional Servgual, que es una herramienta para la medicion de la calidad del
servicio desarrollada por Valerie A. Zeithaml, mediante el cual se obtuvo informacion
que apoyo la investigacion analizando como se ha determinado la satisfacciéon de los
pacientes adultos respecto a la calidad de atencion odontoldgica recibida en esta

unidad de salud.

La informacion secundaria se la obtuvo mediante la recopilacion de datos
bibliograficos de libros, internet, articulos, revistas, para asi establecer el marco
teorico en el cual se fundamenta la investigacion. Los resultados de las fichas de

observacion y encuestas fueron tabulados estadisticamente mediante tablas de

36



Microsoft Office Excel 2010, realizando cuadros, graficos y anélisis porcentual de los

datos obtenidos de las encuestas y fichas de observacion aplicadas.

3.8. Etica.

A todos los familiares y pacientes incluidos en la investigacion, se les ofrecio
informacion precisa sobre los objetivos de la misma. Se contd con el consentimiento
oral y escrito de los que resultaron seleccionados o en su defecto con la aprobacién de
personas responsabilizadas con estos, para lo cual se confeccion6 una planilla. Ver

Anexo 6, pp. 111y 112.
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CAPITULO IV.

4. Resultados de la Investigacion.

4.1. Analisis e interpretacion de los resultados investigados.

4.1.1. Andlisis e interpretacion de los resultados de las encuestas.

Cuadro 8.

¢Edad de los pacientes?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
20-30 afios. 124 62.00%
31-40 afios. 39 19.50%
41-65 arios. 37 18.50%

Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.
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¢Edad de los pacientes?
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Gréfico No. 3. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontoldgica en el Centro de Salud 24 de Mayo.

Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 38.

Andlisis e interpretacién.

Como se puede observar en el Grafico No. 3, los grupos de edad que presentaron
mayor frecuencia fueron los de 20-30 afios con un 62.00%, seguido de 19.50% para el

rango 31-40 afios y por ultimo con un 18.50% el grupo de 41-65 afios de edad.

El INEC* (2010), de acuerdo al dltimo censo realizado en la provincia de Manabi

concluya:

“0 INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador: Fasciculo Provincial
Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril, 2014. En:

http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf
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Cuadro 1.

La poblacién de la provincia de Manabi, segun el Censo del 2010.

De 95 y mds afios 3972 0,358 1.199 0,10
Die 00 2 94 afios 4329 0,45, 2535 0,2%
Die B5 a Bafios 6709 0,65, 6210 0,5%
Die B0 a B4 afios 9,645 0, 8%, 10.965 0,80
De 75 a 79 afios 14.081 1,5 15455 1,1%
De 70 a 74 afios 18515 1,65 23.903 1.7%
De 65 a &0 afios 16117 1,45, 22.003 16%
De 60 a 64 afios 35,399 3,09 45262 3,30
De 55a 59 afios 31151 2,65 49,501 36%
Die 503 54 afios 44468 3,7% S8.075 420
De 453 43ahos 51.673 44% £8.125 5,0%
Die 40 a 44 afios £2.588 5,355 78.0BE 5805
De 353 30 afics 71.920 6,15 80.027 6,506
De 30a 34 afios 83.208 7,05 97.221 7%
Die 25 a 20 afios 90.078 765 105362 770
Die 20 a 24 afios 110.428 9,355 116.080 8,506
De 15a 10 afios 119,861 10,1% 135,652 9,90
De 10a 14 afics 137446 11,65 152.584 11,10
De 5a 9 afios 137.265 116% 150.953 11,0%
De 0a 4 afios 137.163 11 6% 130.481 10,20
Total 1.186.025 100 0% | 360,780 100, 0%

Nota: Resultados de la INEC, segn el Censo del 2010.
Realizado por: INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril,

2014, En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf. p. 2.
(p. 26)

En los resultados obtenidos los pacientes acuden a la consulta odontoldgica sin
importar la edad, demostrando que la mayoria son personas de 20 a 30 afios, la cual el

personal de odontologia tiene la responsabilidad de atenderlos con calidad.
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Cuadro 9.

¢ Geénero de los pacientes?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Femenino. 168 84.00%
Masculino. 32 16.00%

Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el

Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

¢Genero de los pacientes?
200 -
150 -
Frecuencia.
100 - m Porcentaje.
50 -
0, 0,
O T 1
Femenino. Masculino.

Gréfico No. 4. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta

odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 41.
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Analisis e interpretacion.

Segun el Gréafico No. 4 en lo referente al sexo se pudo determinar que predomina el

género femenino con un 84.00% versus el 16.00% que representa al masculino.

El INEC* (2010), de acuerdo al Gltimo censo realizado en la provincia de Manabi
concluyo:

;QUE EDAD TENEMOS LOS MANABITAS?

Aivos

100
95
20
85

: 50,3%% ? 49,7%

0
65
60
55
50
45
40
D
20
25

CJFIRAMICE 2010
I FIRAMICE 2001
PIRAMICE 1990

3,0% 2,0% 1,0% 0,0% 1,0% 2,0% 3,0%

Grafico No. 1. Resultados de la INEC, segln el Censo del 2010.
Realizado por: INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril,

2014, En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf. p. 2.
(p- 27)

En los resultados obtenidos se demostrd que la mayoria de pacientes que asisten a la

consulta odontoldgica son las de género femenino.

! INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador: Fasciculo Provincial
Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril, 2014. En:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf
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Cuadro 10.

¢Nivel de escolaridad de los pacientes?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Primaria. 94 47.00%
Secundaria. 88 44.00%
Superior. 8 4.00%
No cursado. 10 5.00%
Otros: 0 0.00%

Total. 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

¢Nivel de escolaridad de los pacientes?
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Gréfico No. 5. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta

odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 43.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 5 en lo referente al nivel de escolaridad se pudo comprobar que el
nivel de escolaridad de la poblacion esta representada el valor maximo con un 47.00%
nivel primaria, 44.00% nivel secundaria, 5.00% no cursado y su valor minimo

representado con un 4.00% el nivel superior.

Vera*® (2012) en su obra expone que: “En el Ecuador la educacién es uno los deberes
primordiales del Estado, y un derecho de las personas a lo largo de su vida, ademas la

educacion forma parte de los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir”. (p. 27)

En los resultados obtenidos se demostro que la mayoria de pacientes que asisten a la
consulta odontoldgica han alcanzado un nivel de escolaridad primaria mientras que la

minoria de la poblacion ha logrado un nivel de escolaridad superior.

* Vera, D. (2012, septiembre). Nivel de escolaridad de los ecuatorianos. Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, e ANALISIS, Revista Coyuntural. Consultado: 16 de marzo, 2014. En:
http://www.inec.gob.ec/inec/revistas/e-analisis5.pdf
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Cuadro 11.

¢ Ocupacion de los pacientes?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Estudia. 7 3.50%
Quehaceres domeésticos. 147 73.50%
Trabaja dependientemente. 25 12.50%
Trabaja independientemente. 18 9.00%
Ninguna. 3 1.50%

Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

¢Ocupacion de los pacientes?
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Grafico No. 6. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 45.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 6 en lo que corresponde a la ocupacion de los pacientes se obtuvo
que el 73.50% se dedica a los quehaceres domésticos, el 12.50% trabaja dependiente,

el 9.00% trabaja independientemente, el 3.50% estudia y el 1.50% ninguna.

La INEC*® (2010), de acuerdo al Gltimo censo realizado en la provincia de Manabi
concluyo:

¢EN QUE TRABAJAN LOS MANABITAS?

2,8 18 0,9

Cuenta propia

B Empleado del Estado
M Empleado doméstico

[ Patrono
E:‘:::;Z'i“ [ Trabajador no remunerado
W socio
Mo declarado

Grafico No. 2. Resultados de la INEC, segln el Censo del 2010.
Realizado por: INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril,

2014, En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf. p. 4.
(p. 28)

En los resultados obtenidos se demostrd que la mayoria de pacientes que asisten a la
consulta odontoldgica se dedican a los quehaceres domésticos a diferencia de la

minoria que no se dedican a nada.

3 INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacién y vivienda en el Ecuador: Fasciculo Provincial
Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado: 13 de abril, 2014. En:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/manabi.pdf
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Cuadro 12.
Dimensién de confiabilidad: ¢Recibié una buena atencion la primera vez que

asistié a la consulta odontoldgica?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 142 71.00%

Insatisfaccion. 58 29.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimension de confiabilidad: ¢Recibié una buena atencion la
primera vez que asistio a la consulta odontolégica?
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Gréfico No. 7. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 47.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 7 se pudo demostrar que el 71.00% de la poblacion en estudio se
sintio satisfecha la primera vez que asistio a la consulta odontologica mientras que el

29.00% no se sintio satisfecho.

Consultando la obra de Gosso* (2010) puedo referenciar que:

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es
neutro, no se habrd movilizado ninguna emocién positiva en el cliente, lo que
implica que la empresa no habra conseguido otra cosa méas que hacer lo que
tenia que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio. En tanto, si
el resultado es negativo, el cliente experimentara un estado emocional de
insatisfaccion. En este caso, al no lograr un desempefio satisfactorio la empresa
tendra que asumir costos relacionados con volver a prestar el servicio,
compensar al cliente, neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del
personal. En cambio, si el cliente percibié que el servicio tuvo un desempefio
mayor a sus expectativas, el resultado de esta comparacion sera positivo, esto
implicara que se habré logrado satisfacer gratamente al cliente. Por lo tanto se
habra ganado un cliente hipersatisfecho. Lo cual, significa, para la empresa,
una mayor fidelidad del cliente, quien se sentird deseoso de volver a comprar y
de contar sus experiencias a otros, como asi también, personal mas contento y
motivado, a quienes el cliente agradece y elogia, en vez de criticar y maltratar.

(p. 22)

Las respuestas obtenidas manifiestan que la mayoria de las personas se sintieron bien
con la atencion brindada durante la primera visita al departamento odontolégico en el

Centro de Salud 24 de Mayo.

* Gosso, F. (2008). Hiper satisfaccion del cliente. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dg=Gosso,+Fernando+(2010
).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5RAU5gdGOvMsQTWxoHYDQ&ved
=0CCsQ6AEWAA#vV=0nepage&q=Gosso%2C%20Fernando%20(2010).%20Hiper%?20satisfacci%C3%
B3n%20del%20cliente&f=false
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Cuadro 13.

Dimensién de confiabilidad: ¢Recibié el tratamiento odontoldgico cuando se lo
indicaron?
Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Satisfaccion. 134 67.00%
Insatisfaccion. 66 33.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontoldgica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.
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Dimensién de confiabilidad: ¢Recibi6 el tratamiento odontoldgico

cuando se lo indicaron?

m Porcentaje.

Satisfaccion.

Insatisfaccion.
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Grafico No. 8. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 49.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 8 se comprobo que el 67.00% de los pacientes mostrd satisfaccion
porque recibieron el tratamiento odontoldgico cuando fue indicado mientras que el

33.00% de ellos no lo recibio asi presentando insatisfaccion en el servicio.

Considerando la obra de Malagén, Galan y Pontén® (2008) puedo exponer que:
“Oportunidad. Corresponde a la satisfaccion de las necesidades de salud en el
momento requerido, utilizando los recursos apropiados de acuerdo con las

caracteristicas y severidad de cada caso”. (pp. 11y 12)

Debido a que la mayoria de los pacientes recibieron su tratamiento cuando fue
indicado, esto permite que regresen a su consulta por la satisfactoria atencion recibida

por parte del personal de odontologia.

* Malagén L., G., Galan M., R., Pontén L., G. (2008). Administracién Hospitalaria. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dg=Malag%C3%B3n+(2
008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria. &hl=es&sa=X&ei=eJ5SAUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ve
d=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20H0s
pitalaria.&f=false
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Cuadro 14.
Dimensién de confiabilidad: ¢Recibi6 por parte del personal de odontologia

informacién constante de las citas?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 129 64.50%

Insatisfaccion. 71 35.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimensién de confiabilidad: ¢Recibié por parte del personal de
odontologia informacion constante de las citas?
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Gréfico No. 9. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 51.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 9 se obtuvo que el 64.50% mostrd satisfaccion en la informacién
constante de sus citas por parte del odontdlogo mientras que el 35.50% se mostro

insatisfecho.

Considerando la obra de Malagén, Galan y Pontén*® (2008) puedo exponer que:
“Continuidad. Se refiere a la aplicacion, en secuencia logica, de las acciones que
corresponden a cada una de las etapas del proceso de la atencion, bajo la

responsabilidad de un equipo de salud”. (pp. 11y 12)

Existe un alto grado de porcentaje que demuestra que los pacientes atendidos en el
Centro de Salud 24 de Mayo reciben informacion de sus proximas citas lo que permite
que el paciente no descuide su salud dental y regrese al consultorio a continuar con sus

tratamientos dentales.

 Malagén L., G., Galan M., R., Pontén L., G. (2008). Administracién Hospitalaria. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dg=Malag%C3%B3n+(2
008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria. &hl=es&sa=X&ei=eJ5SAUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ve
d=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Ho0s
pitalaria.&f=false
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Cuadro 15.
Dimensién de responsabilidad: ¢El personal de odontologia le brindé los servicios

con puntualidad?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 126 63.00%

Insatisfaccion. 74 37.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontoldgica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimension de responsabilidad: ¢El personal de odontologia le
brindo los servicios con puntualidad?
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Gréfico No. 10. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontoldgica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 53.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 10 demostrd que en lo referente a si el odontélogo brindo los
servicios con puntualidad el 63.00% de los pacientes atendidos mostraron satisfaccion

y el 37.00% restante demostro insatisfaccion.

Investigando la obra de Cortesi*’ (2008) puedo exponer que:

La sala de espera es el lugar en el que se acomoda al paciente que debe
aguardar en ella. En este sentido, es especialmente importante la puntualidad,
en particular para los pacientes fobicos, para los que la espera es
especialmente penosa. Este tipo de pacientes suele esperar de pie, se carga de
energia negativa y manifiesta signos de impaciencia (tose, se levanta y camina
ruidosamente, hojea las revistas también con ruido, etc.). Estos pacientes
pueden incluso llegar a transmitirnos su estado de ansiedad. (pp. 20 y 21)

En el Centro de Salud 24 de Mayo la mayoria de los pacientes reciben el servicio

odontolégico con puntualidad demostrando asi satisfaccion en sus usuarios.

*" Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREY fuOmgSY C&printsec=frontcover&dg=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%C3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AUIKSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CCOQ6AEWAA#v=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
008)%20Manual%20pr%C3%Alctico%20para%20el%20auxiliar¥20de%200dontolog%C3%ADa.&f=
false
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Cuadro 16.

Dimensién de responsabilidad: ¢El personal de odontologia se mostro dispuesto a

atenderlo?
Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Satisfaccion. 144 72.00%
Insatisfaccion. 56 28.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontoldgica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimensién de responsabilidad: ¢El personal de odontologia se
mostro dispuesto a atenderlo?
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Gréfico No. 11. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontoldgica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 55.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 11 se comprobd que en lo que se refiere a si el odont6logo se
mostré dispuesto a atenderlo el 72.00% de los pacientes se sinti6 satisfecho mientras

que el 28.00% insatisfecho.

Considerando la tesis de Elizondo*® (2008) puedo exponer que:
El grado de satisfaccion del paciente con el proceso de atencién a la salud ha
sido definido ampliamente como las actividades profesionales asociadas con
proveer la atencion.
La atencidn a la salud tiene tres componentes: la atencidn técnica, el manejo de

la relacion interpersonal, y el ambiente en que se lleva a cabo el proceso de
atencion. (p. 10)

Los pacientes que acuden a la consulta en su mayoria expresan que el odontélogo se
muestra dispuesto a atenderlos siempre sintiéndose ellos seguros de recibir su atencion

de la mejor manera posible.

*8 Elizondo, J. (2008). La satisfaccion del paciente con el servicio odontolégico en la facultad de
odontologia de la U.A.N.I. Tesis de doctorado no publicada, Universidad de Granada Espafia, Granada,
Reino de Espafia.
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Cuadro 17.

Dimensién de responsabilidad: ¢EI personal del centro de salud luego de

agendacion conto6 con turnos extras, en caso de emergencias?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 121 60.50%

Insatisfaccion. 79 39.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el

Centro de Salud 24 de Mayo.

Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimension de responsabilidad: ¢EIl personal del centro de salud
luego de la agendacion conto con turnos extras, en caso de

emergencias?
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Grafico No. 12. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 57.

57



Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 12 en lo que corresponde a los turnos extras con los que cuenta el
centro de salud aparte de los turnos de agendacion, se demostré que el 60.50% de los

pacientes se mostraron satisfechos y el 39.50% insatisfechos.

Considerando la obra de Escudero* (2013) puedo citar que:
Otra definicion de calidad en relacion a la atencién médica, que abarca los
mismos componentes que la definicidn de la OMS, es la propuesta por Barbara
Starfield: “Calidad es la provision de servicios médicos accesibles y

equitativos, con un nivel profesional 6ptimo, que tiene en cuenta los recursos
disponibles y logra la adhesion y satisfaccion de la poblacion”. (p. 9)

El Centro de Salud 24 de Mayo siempre cuenta con turnos extras aparte de los turnos
agendados, para algun caso de emergencia que se presente, lo que asegura que los

pacientes siempre seran atendidos cuando asi lo requieran.

* Escudero, C. H. (2013). Manual de Auditoria Médica. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=XSr2ZAAAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=11.%09Escudero,+
Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X&ei=hYIAUIrtD
cnh0QHCpoGoDg&ved=0CCOQ6AEWAA#vV=0nepage&q&f=false
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Cuadro 18.

Dimensién de seguridad: ¢El

inspiro confianza?

comportamiento del personal de odontologia

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 143 71.50%

Insatisfaccion. 57 28.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.
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Dimension de seguridad: ¢El comportamiento del personal de

odontologia le inspiro confianza?

Satisfaccion.
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Gréfico No. 13. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 59.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 13 se comprobd que el comportamiento del odontélogo inspiro
confianza alcanzando la satisfaccion del 71.50% de los pacientes e insatisfecho al

28.50% de los pacientes.

Estudiando la obra de Hugh McKay, analista social, Sydney Morning Herald citado
por Cameron y Widmer> (2010) puedo exponer que:
Sus [pacientes] no tienen por qué llegar a convertirse en amigos intimos, pero
forman parte de su entorno social, lo que les otorga una singular significacion
en su vida. Tratelos con respecto y tomelos siempre en serio. Asi, la practica

asistencial pasara a formar parte de su entorno inmediato, parte de la
comunidad. (p. 17)

El Centro de Salud 24 de Mayo el personal que labora en el departamento
odontoldgico inspira confianza en la mayoria de los pacientes que acuden a su

consulto creando asi un ambiente con calidad de atencion.

%0 Cameron, A. C., Widmer, R. P. (2010). Manual de Odontologia Pediétrica. [En linea]. Consultado:
[17, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=tKEuDDO5ctAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs ge s
ummary r&cad=0#v=onepage&q&f=false
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Cuadro 19.
Dimensién de seguridad: ¢El personal de odontologia respondié a todas sus

inquietudes y necesidades?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 146 73.00%

Insatisfaccion. 54 27.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimension de seguridad: ¢El personal de odontologia respondié a
todas sus inquietudes y necesidades?
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Gréfico No. 14. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 61.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 14 en lo que corresponde a si el personal de odontologia respondio a
todas sus inquietudes y necesidades se comprob6 que el 73.00% de los pacientes

mostré satisfaccion mientras el 27.00% de los pacientes mostré insatisfaccion.

Estudiando la obra de Rodriguez™ (2008) puedo citar que: “La relacion
médico-paciente (RMP) es una modalidad de las mdltiples relaciones interpersonales
que realiza el hombre. Esta permite al enfermo satisfacer su deseo y necesidad de

salud y al médico, cumplir con una de sus funciones sociales mas importantes”. (p. 17)

Existen resultados positivos que demuestran que la poblacion se encuentra conforme
con las respuestas en todas sus inquietudes y necesidades que tengan en lo que

corresponde a salud dental.

°l Rodriguez, M. (2008). Relacién médico paciente. [En linea]. Consultado: [28, marzo, 2014].
Disponible en: http://newpsi.bvs-psi.org.br/ebooks2010/pt/Acervo_files/Relacion_medico-paciente.pdf
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Cuadro 20.
Dimensién de empatia: ¢El personal de odontologia le brindé atencién

personalizada?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 143 71.50%

Insatisfaccion. 57 28.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimensién de empatia: ¢El personal de odontologia le brind6
atencion personalizada?
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Gréfico No. 15. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 63.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 15 en lo que se refiere a la atencion personalizada hacia los
pacientes por parte del personal de odontologia se obtuvo que el 71.50% de los

pacientes mostré satisfaccion y 28.50% restante mostro insatisfaccion.

Considerando la obra de Escudero® (2013) puedo citar que:

Uno de los conceptos més completos es el de calidad de la OMS: “calidad es
asegurar que cada paciente reciba el conjunto de medios diagnosticos y
terapéuticos més adecuados para conseguir una atencion sanitaria Optima,
teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del
servicio Médico y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos
adversos y la maxima satisfaccion del paciente en el proceso”. (p. 9)

La atencion brindada por el personal de odontologia es personalizada, enfocandose en
el momento de brindar sus servicios en la salud y cuidado bucal del paciente, para de

esta manera cumplir con sus requerimientos y necesidades.

%2 Escudero, C. H. (2013). Manual de Auditoria Médica. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014].
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=XSr2AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=11.%09Escudero,+
Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X &ei=hYIAUIrtD
cnh0QHCpoGoDg&ved=0CCOQ6AEWAA#vV=0nepage&q&f=false
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Cuadro 21.
Dimensién de empatia: ¢El personal de odontologia se preocupé por cuidar de su

salud dental?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 150 75.00%

Insatisfaccion. 50 25.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimensién de empatia: ¢El personal de odontologia se preocup6
por cuidar de su salud dental?
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Grafico No. 16. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 65.

65



Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 16 en lo referente a si el odontélogo se preocup6 por cuidar la salud
dental del paciente se obtuvo una respuesta de satisfaccion del 75.00% de los pacientes

y de insatisfaccion del 25.00% de los mismos.

Considerando la tesis de Elizondo™ (2008) puedo exponer que:

El manejo de la relacion interpersonal consiste en la informacion que se
proporciona a los pacientes como elementos indispensables, que permite abatir
su nivel de angustia, a través del conocimiento de su estado de salud, de su
prondstico, del plan de tratamiento y particularmente a los procedimientos a los
que va a ser sometido. Sus elementos son el respeto al paciente como ser
humano integral, el respeto a su autonomia y la bdsqueda de la satisfaccion
plena. (pp. 10 y 11)

Existen resultados positivos que demuestran que el personal de odontologia se
preocupa por cuidar de la salud dental de cada uno de los pacientes que acuden al

departamento odontolégico.

%% Elizondo, J. (2008). La satisfaccién del paciente con el servicio odontolégico en la facultad de
odontologia de la U.A.N.I. Tesis de doctorado no publicada, Universidad de Granada Espafia, Granada,
Reino de Espafia.
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Cuadro 22.

Dimensidn de bienes tangibles: ¢ Los equipos odontoldgicos son modernos?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 41 20.50%

Insatisfaccion. 159 79.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimension de bienes tangibles: ¢Los equipos odontoldgicos son
modernos?
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Gréfico No. 17. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontoldgica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 67.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 17 se obtuvo que 79.50% de los pacientes se sienten insatisfechos
con la modernidad de los equipos odontologicos mientras que solo el 20.50% de los

pacientes se sienten satisfechos.

Analizando la obra de Alvarez y Alvarez®* (2009) puedo transcribir que:

Un juicio objetivo de la calidad sobre un producto o servicio de salud depende
en gran parte de los aspectos técnicos del producto o servicio. En los servicios
de salud dependen de la forma como se racionalice la capacidad técnica, los
avances y logros cientificos, tanto tecnolégicamente como de los recursos
humanos para prestar los servicios, de una manera que sea lo 6ptimo para los
pacientes. (p. 10)

El departamento de odontologia del Centro de Salud 24 de Mayo no cuenta con
equipos odontoldgicos modernos para poder brindar sus servicios a los pacientes, esto

hace que muchos de ellos no puedan recibir la debida atencion que se merecen.

* Alvarez H., F. y Alvarez H., A. (2009). Auditoria médica y epidemiologia. [En linea]. Consultado:
[13, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=Qb1-
AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=%C3%81Ivarez+H.+Francisco+(2009)+Auditor%C3%ADa+m
%C3%A9dica+y+epidemiolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FAU8XdF40e0AHAhIGgAQ&ved=0
CCsQ6AEWAA#V=0nepage&q&f=false
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Cuadro 23.
Dimensién de bienes tangibles: ¢Las instalaciones fisicas del departamento

odontologico son bonitas?

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfaccion. 47 23.50%

Insatisfaccion. 153 76.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta odontolégica en el
Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 3, pp. 103-107.

Dimensién de bienes tangibles: ¢ Las instalaciones fisicas del
departamento odontoldgico son bonitas?
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Gréfico No. 18. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontoldgica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 69.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 18 demostro que el 76.50% de los pacientes se encuentran
insatisfechos con las instalaciones fisicas del departamento odontoldgico y solo el

23.50% de la poblacion se mostro satisfecha.

Estudiando la obra de Cortesi®® (2008) puedo referenciar que:

El orden y la limpieza de los aseos son un indicador esencial de la imagen de
armonia y pulcritud de la consulta y su higiene supone un elemento clave para
la percepcion de calidad por parte del paciente.

Conviene recordar que, por ley, en las consultas odontoldgicas no se admiten
animales domésticos y que en sus instalaciones no debe haber plantas ni
sustancias u objetos ajenos a la actividad operativa que en ella se desarrolla. (p.
21)

La mayoria de los pacientes que acuden al Centro de Salud 24 de Mayo creen que las
instalaciones fisicas del departamento odontol6gico deben mejorar, que deben ser mas

amplias, mas llamativas.

% Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea]. Consultado: [13,
marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=ZREY fuOmgSY C&printsec=frontcover&dg=Cortesi+A.+Viviana
+(2008)+Manual+pr%C3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=I11
AUIKSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CCOQ6AEWAA#v=0nepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2
008)%20Manual%20pr%C3%Alctico%20para%20el%20auxiliar¥%20de%200dontolog%C3%ADa.&f=
false
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4.1.2. Andlisis e interpretacion de la fichas de observacion.

Cuadro 24.

Tiempo de espera del paciente para ser examinado por el odontélogo.

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Corto. 38 19.00%
Regular. 149 74.50%
Prolongado. 13 6.50%
Total: 200 100.00%

Nota: Ficha de observacion dirigida al odont6logo al atender a los pacientes que acuden a la consulta
del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 4, pp. 108 y 109.

Tiempo de espera del paciente para ser examinado por el
odontdlogo.
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Gréfico No. 19. Cuestionario para encuesta a los pacientes adultos que acudieron a la consulta
odontolégica en el Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 71.

71



Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 19 en lo que se refiere al tiempo de espera del paciente para ser
examinado el 74.50% espero un tiempo regular, el 19.00% espero un tiempo corto

mientras que el 6.50% restante espero durante un tiempo largo.

2 ~56

Considerando la obra de Malagén, Galan y Ponton>® (2008) puedo exponer que:

Satisfaccion del usuario y del proveedor.

Complacencia del usuario con la atencién recibida, con los prestadores de los
servicios y con los resultados de la atencién. Asimismo, la satisfaccion de los
proveedores con las condiciones laborales y el medio ambiente en el cual se
desempefian. (pp. 11y 12)

El tiempo de espera del paciente para ser examinado por el odont6logo es un aspecto
muy importante a tomar en cuenta como factor determinante de la calidad de atencion,
ademas también permite demostrar la organizacion, orden y manejo del personal que

labora en esa institucion.

% Malagén L., G., Galan M., R., Pontén L., G. (2008). Administracién Hospitalaria. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dg=Malag%C3%B3n+(2
008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria. &hl=es&sa=X&ei=eJ5SAUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ve
d=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20H0s
pitalaria.&f=false
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Cuadro 25.

Atencidn en el turno respectivo.

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:
Si. 192 96.00%
No. 8 4.00%
Total: 200 100.00%

Nota: Ficha de observacién dirigida al odont6logo al atender a los pacientes que acuden a la consulta
del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 4, pp. 108 y 109.

Atencion en el turno respectivo.
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Gréfico No. 20. Ficha de observacion dirigida al odontdlogo al atender a los pacientes que acuden a la
consulta del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 73.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 20 se manifestd que el 96.00% de los pacientes si recibio la
atencion en el turno respectivo, a diferencia del 4.00% que no recibio la atencién en el

turno respectivo.

Investigando la obra de Mejia®’ (2009) puedo citar que:
En este texto se sugiere llamar Auditoria de Servicios de Salud aquella que se
preocupa por verificar la calidad de los procesos ofrecidos por la institucion
para que los pacientes accedan rapidamente y con el trato humano requerido a
sus servicios. Entre ellos se encuentran el apoyo administrativo, los procesos

de recepcion de citas y comprobacion de derechos, referencia y
contrarreferencia, oportunidad y accesibilidad. (p. 14)

En el Centro de Salud 24 de Mayo los pacientes que asisten a su consulta
odontolégica reciben la atencidn en su respectivo turno, lo que demuestra que dicho
establecimiento cumple con uno de los requisitos basicos dentro de lo que refiere a

calidad de atencién.

" Mejia G., B. (2009). Auditoria médica para la garantia de calidad en salud. [En linea]. Consultado:
[28, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=bb5-
AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%eC3%ADa+m%C3
%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAUIPQEa6i0gHD
lYBw&ved=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q&f=false
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Cuadro 26.

Conocimientos y habilidades empleadas en el tratamiento.

Alternativas: Frecuencia: Porcentaje:

Satisfactorio. 200 100.00%
No satisfactorio. 0 0.00%
Malo. 0 0.00%

Total: 200 100.00%

Nota: Ficha de observacion dirigida al odont6logo al atender a los pacientes que acuden a la consulta
del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 4, pp. 108 y 109.

Conocimientos y habilidades empleadas en el tratamiento.
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Satisfactorio.  No satisfactorio. Malo.

Gréfico No. 21. Ficha de observacion dirigida al odontdlogo al atender a los pacientes que acuden a la
consulta del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 75.
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Analisis e interpretacion.

En el Gréafico No. 21 se manifestd que en lo referente al conocimiento y habilidades
empleadas en el tratamiento odontolégico el 100.00% de los pacientes se sintieron

satisfechos, y se demostré que no existe insatisfaccion por su parte.

Considerando la obra de Malagén, Galan y Pontén®® (2008) puedo exponer que:
“Racionalidad logico-cientifica. Utilizacion del saber médico y la tecnologia
disponible para atender los problemas de salud, aplicando los criterios de los enfoques

l6gico y 6ptimo mencionados antes”. (pp. 11y 12)

En el Centro de Salud 24 de Mayo el personal de odontologia esta capacitado con un
buen conocimiento y habilidades demostradas al momento de atender al paciente,
permitiendo asi que ellos cumplan con todo el tratamiento recibiendo una atencién

Optima.

% Malagén L., G., Galan M., R., Pontén L., G. (2008). Administracién Hospitalaria. [En lineal.
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dg=Malag%C3%B3n+(2
008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria. &hl=es&sa=X&ei=eJ5SAUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ve
d=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Ho0s
pitalaria.&f=false
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Cuadro 27.

Uso de barreras de bioseguridad.

Alternativas: Frecuencia: | Porcentaje:
Mandil.
Si. 200 100.00%
No. 0 0.00%
Gorro.
Si. 0 0.00%
No. 200 100.00%
Guantes.
Si. 143 71.50%
No. 57 28.50%
Mascarilla.
Si. 200 100.00%
No. 0 0.00%
Gafas de proteccion.
Si. 200 100.00%
No. 0 0.00%
Baberos.
Si. 0 0.00%
No. 200 100.00%
Servilletas.
Si. 99 49.50%
No. 101 50.50%
Succion estéril.
Si. 0 0.00%
No. 200 100.00%
Instrumental estéril.
Si. 200 100.00%
No. 0 0.00%
Aislamiento relativo.
Si. 113 56.50%
No. 87 43.50%
Aislamiento absoluto.
Si. 0 0.00%
No. 200 100.00%

Nota: Ficha de observacion dirigida al odont6logo al atender a los pacientes que acuden a la consulta
del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Anexo 4, pp. 108 y 1009.
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Uso de barreras de bioseguridad.
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Grafico No. 22. Ficha de observacion dirigida al odontdlogo al atender a los pacientes que acuden a la consulta del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 77.
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Uso de barreras de bioseguridad.
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Grafico No. 23. Ficha de observacion dirigida al odontélogo al atender a los pacientes que acuden a la consulta del Centro de Salud 24 de Mayo.

Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 1V, p. 77.
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Analisis e interpretacion.

En el Grafico No. 22 y 23 en lo referente a si se cumplen con las barreras de
bioseguridad por parte del odont6logo se manifestd que el uso del mandil, mascarillas,
gafas de proteccion e instrumental estéril esta representado por un 100%, el no uso de
gorros, baberos, succion estéril y aislamiento absoluto también esta representado por
un 100%, el uso de guantes esta representado por un 71.50% mientras que el 28.50%
restante no lo usa, el uso de servilletas esta representado por un 49.50% y el 50.50%
no lo usa, el uso del aislamiento relativo esta representado por un 56.50% y el 43.50%

restante no lo usa.

Investigando la obra de Mejia®® (2009) puedo citar que:

La auditoria de servicios fija su quehacer sobre todas en la evaluacion de los
procesos que tiene una institucion para ofrecer al paciente que accede a sus
servicios. Desde este punto de vista, la auditoria de servicios corresponde a una
evaluacion sistematica de la eficiencia, eficacia y efectividad de los
procedimientos de atencion que se realiza a través de la revision objetiva de los
programas y de los servicios a los usuarios, segun la estructura, el proceso, los
resultados e impactos. (pp. 14 y 15)

En el departamento de odontologia del Centro de Salud 24 de Mayo se deberian tomar
mas en cuenta el uso de las barreras de bioseguridad para brindar asi una atencién

segura a los pacientes que acuden a la consulta.

* Mejia G., B. (2009). Auditoria médica para la garantia de calidad en salud. [En linea]. Consultado:
[28, marzo, 2014]. Disponible en: http://books.google.com.ec/books?id=bb5-
AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%eC3%ADa+m%C3
%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAUIPQEa6i0gHD
lYBw&ved=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q&f=false
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CAPITULO V.

5. Conclusiones y Recomendaciones.

5.1. Conclusiones.

-A través de la aplicacién de la encuesta se consiguié establecer las caracteristicas
sociodemogréficas de la poblacion en estudio. Resultando que la mayoria de pacientes
fueron de 20 a 30 afios de edad, predomind el género femenino, el maximo nivel de
escolaridad fue el primario, la ocupacién principal es los quehaceres domésticos en las

mujeres y en los hombres trabajo dependiente.

-Mediante la aplicacion del cuestionario de la escala multidimensional SERVQUAL se
pudo medir el nivel de satisfaccion de los pacientes, cuyos resultados fueron:
satisfaccion por parte del paciente porque recibié buena atencién la primera vez que
asistio a la consulta, recibid el tratamiento odontolégico cuando fue indicado e
informacion constante de sus citas, brindaron los servicios con puntualidad, el
odontdlogo se mostré dispuesto a atenderlo, el centro de salud contd con turnos extras,
el comportamiento del profesional inspir6é confianza, respondio a todas sus inquietudes
y necesidades, recibi6é atencién personalizada y se preocup6 por cuidar de su salud
dental. Sin embargo se presentd insatisfaccion en: la modernidad de los equipos

odontologicos e instalaciones fisicas del departamento odontologico.

-Por medio de la aplicacion de la ficha de observacion se consiguié determinar la

calidad de atencion brindada, cuyos resultados fueron: el tiempo de espera del paciente

81



para ser atendido fue regular, la mayoria recibié su atencion en el turno respectivo,
hubo satisfaccion en el conocimiento y habilidades empleadas durante el tratamiento y

en el uso de las barreras de bioseguridad.

5.2. Recomendaciones.

-Se debe disefiar un programa de mejoramiento continuo de la calidad que conduzca a

la optimizacion de procesos para reducir el tiempo de espera.

-Destinar en lo posible mayores recursos a la infraestructura, para mejorar las

comodidades a los usuarios.

-Realizar actividades de educacion continua en aspectos de relaciones humanas,

dirigidas al personal de salud que labora en el Centro de Salud 24 de Mayo.

-Mejorar las relaciones interpersonales con los usuarios, impartiendo seminarios sobre

motivacion a fin de mejorar la calidad de atencidn.

-Es importante incluir procesos de medicién de la satisfaccion del usuario; como
encuestas de satisfaccion, buzones de quejas, organizacion de comités de usuarios, los
cuales permiten conocer las percepciones buenas o malas de calidad respecto a los

servicios recibidos.
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CAPITULO VI.

6. Propuesta.

6.1. Nombre de la propuesta.

Capacitacion sobre la afectividad y los valores, para elevar la autoestima de todo el
personal que labora y de los pacientes que acuden a la consulta en el Centro de Salud

24 de Mayo.

6.1.1. Fecha de inicio.

18 de junio del 2014.

6.1.2. Fecha de culminacion.

19 de junio del 2014.

6.1.3. Localizacién geogréfica.

Centro de Salud 24 de Mayo de la parroquia Sucre del cantén 24 de Mayo.
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6.2. Justificacion.

Segun la investigacion realizada en el Centro de Salud 24 de Mayo existe un
excelente grado de satisfaccion en la calidad de atencion odontoldgica, sin embargo
era necesaria la implementacion de valores y principios mediante la aplicacion de una
estrategia que permitié que cada uno de los miembros del personal que labora y a los
pacientes que acuden a la consulta en el Centro de Salud 24 de Mayo actlen con
confianza; olviden las preocupaciones excesivas; reconozcan sus talentos y
habilidades. Esta estrategia a la vez permitid una integracion total no como
profesionales y pacientes sino como personas valiosas y productivas; que estan

siempre dispuestas a colaborarse el uno con el otro.

Ayudo a relacionarse, reconocer y aceptar en si mismo sentimientos positivos y
negativos; permitiendo crear personas con un nivel alto de autoestima, con el fin de
recoger sentires, saberes, practicas para lograr algun tipo de cambio de actitud
favorable en relacion a la propia vida, generando con y desde ellos espacios de
didlogo y reflexion creando un ambiente donde la calidad siempre este mejorando.
Dentro del desarrollo de la estrategia, se tuvo como eje transversal los valores con las
normas del buen vivir, como base para la obtencién de resultados favorables para la

autoestima.

6.3. Marco institucional.

6.3.1. Reseiia histoérica del Centro de Salud 24 de Mayo.
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La unidad de Salud Sucre, fue creada como puesto de salud en el afio 1967,
debido a una emergencia de aquella época, existia un brote de rabia en los alrededores
y ante esto la Jefatura de Salud envia una auxiliar de enfermeria y un inspector
sanitario para vacunar a un grupo de personas con riesgo de contraer la mencionada
enfermedad. EI municipio realiz6 los tramites oportunos para crear en 1969 el Centro
de Salud, siendo su primer director el Dr. Jacinto Kon y como Auxiliar de Enfermeria
la Sra. Dolores Cabrera. A continuacion se adquirié un terreno para su construccion en
el lugar donde es actualmente, confiriéndosele todo su personal de la Direccion de

Salud de Manabi.

El Dr. Carlos Macias Espinosa fue el segundo director de la unidad de Salud, el
cual se traslada a Portoviejo y lo reemplaza el Dr. Homero Chiriboga Mendoza. La
unidad operativa que hoy existe inicié su atencion primaria en noviembre del 2006
debido a las necesidades del Canton y del Centro de Salud del mismo, por la gran
demanda de pacientes que asistian de 08:00 am hasta las 16:00 pm, después de esta
hora era dificultoso obtener atencion por la distancia de llegar al Hospital Verdi
Cevallos Balda por los diferentes casos de emergencia, es por esto que debido al
interés de los habitantes del Cantdn por tener un puesto de emergencia manifestaron su
necesidad a la Direccion Provincial de Salud, con lo cual se logra la construccion del
CMI en el gobierno del Ing. Lucio Gutiérrez para brindar servicio médico a todo tipo

de emergencia y atencion de partos y del recién nacido.

Desde ese entonces han pasado una gran variedad de profesionales. Siendo los
pioneros en la atencion el Dr. Jeimer Sanchez, Dra. Lusdary Varela y la Dra. Carolina

Ortega. Dada la gran demanda de usuarios por diferentes necesidades y circunstancias
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se hizo necesario apoyo profesional de licenciadas contratadas, siendo las primeras:
Lcda. Sonia Vélez, Lcda. Maria Macias, Lcda. Laura Chdez. Desde entonces y hasta la
actualidad el CMI brinda atencion médica a todo tipo de emergencias. En el 2008
existié un convenio entre el Municipio de 24 de Mayo y el area de salud, para obtener

un medio de transporte para emergencias “ambulancia”.

6.3.2. Ubicacion geografica.

El Centro de Salud 24 de Mayo, se encuentra ubicado de la siguiente manera: en la
parte posterior la calle José Jacinto Cardenas, en la parte frontal la calle Ayacucho, en

el lado derecho la calle Ramiro Rodriguez y en el lado izquierdo la avenida la Merced.

6.4. Objetivos.

6.4.1. Objetivo general.

-Enriquecer la autoestima de todo el personal que labora y de los pacientes que asisten
al Centro de Salud 24 de Mayo a través de una capacitacion sobre la afectividad y los

valores.

6.4.2. Objetivos especificos.

-Sensibilizar a todo el personal y a los pacientes sobre la importancia de afectividad

para elevar la autoestima y relacion en cada uno de ellos.
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-Reforzar los valores y principios a todo el personal que labora en el Centro de Salud

24 de Mayo y a sus pacientes.

-Concienciar a todo el personal y a los pacientes sobre la importancia que tienen las

demaostraciones de afecto en el desarrollo de la personalidad.

6.5. Descripcion de la propuesta.

La propuesta consistié en desarrollar charlas educativas sobre los valores,
principios y afectividad dirigidas a todo el personal que labora y a los pacientes que
acudieron al Centro de Salud 24 de Mayo, con la finalidad de incentivar, mejorar la
autoestima y crear un ambiente de integracion entre ellos. Para lograr la ejecucion de
esta propuesta se necesitaron varios recursos, como la elaboracion de materiales
didacticos que impartan informacion de los valores como persona, la autoestima y
afectividad, entrega de tripticos los cuales serviran como guia para los involucrados y
se concluyé con la entrega y colocacion de una gigantografia en el Centro de Salud 24
de Mayo la cual servira para que los demas pacientes que asistan a la consulta médica

lo puedan observar y aplicar en su vida cotidiana.

6.6. Beneficiarios.

6.6.1. Beneficiarios directos.

Usuarios externos que asisten al Centro de Salud 24 de Mayo.
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6.6.2. Beneficiarios indirectos.

Usuarios internos del Centro de Salud 24 de Mayo

6.7. Disefio metodoldgico.

Para el desarrollo de esta propuesta se consideraron 2 etapas:

6.7.1. Primera etapa.

Socializacion de la propuesta con el Director del Centro de Salud “24 de Mayo”, para

dar a conocer la propuesta.

6.7.2. Segunda etapa.

Charlas educativas sobre los valores, principios y afectividad dirigidas a todo el
personal que labora en el Centro de Salud 24 de Mayo Y a los pacientes que asisten a
su consulta, concluyendo con la entrega de material instructivo mediante gigantografia

y tripticos.

6.8. Sostenibilidad.

Esta propuesta fue sostenible porque conto con la colaboracion del director del Centro

de Salud 24 de Mayo, el personal de trabajo de esta institucion y de los pacientes.
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6.8.1. Cronograma. Ver Anexo 7, p.113.

6.8.2. Presupuesto. Ver Anexo 8, p. 114.

6.8.3. Fuente de financiamiento.

La propuesta fue financiada en su totalidad por la autora de esta investigacion

89



BIBLIOGRAFIA.

Libros.

1-Organizacion Panamericana de la Salud (2008). Perfil de Sistema de Salud:
Ecuador, monitoreo y analisis de los procesos de cambio y reforma. (3% ed.)

Washington, D.C., Estados Unidos de América: OPS.
Libros en linea.

2-Aldana de Vega, L. A., Alvarez B., M. P., Bernal T., C. A., Diaz B., M. 1., Galindo
U., O. D., Gonzélez S., C. E. y Villegas C., A. (2011). Administraccion por Calidad.
[En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Ad

ministraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZUG6LsA50u

sASOn4DADQ&Vved=0CFoQ6 AEWCA#v=0nepage&g=Administraci%C3%B3n%20d

£%201a%20calidad%20total%202008&f=false

3-Alvarez H., F. y Alvarez H., A. (2009). Auditoria médica y epidemiologia. [En
linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=0Qb1-

AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dgq=%C3%81lvarez+H.+Francisco+(2009)+Audit

or%C3%ADa+m%C3%A9dica+y+epidemiolog¥C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FA

U8XdF40e0AHAhIGgAQ&ved=0CCsQ6AEWAA#v=0nepage&q&f=rfalse

4-Calva G., J. J. (2009). Satisfaccion de Usuarios: la investigacion sobre las
necesidades de informacion. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014]. Disponible en:

http://libros.metabiblioteca.org:8080/bitstream/001/329/9/978-607-02-0575-0.pdf

90


http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CFoQ6AEwCA#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CFoQ6AEwCA#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CFoQ6AEwCA#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=wgRIwqqUrAwC&printsec=frontcover&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CFoQ6AEwCA#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=Qb1-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=%C3%81lvarez+H.+Francisco+(2009)+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+y+epidemiolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FAU8XdF4Oe0AHAhIGgAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=Qb1-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=%C3%81lvarez+H.+Francisco+(2009)+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+y+epidemiolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FAU8XdF4Oe0AHAhIGgAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=Qb1-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=%C3%81lvarez+H.+Francisco+(2009)+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+y+epidemiolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FAU8XdF4Oe0AHAhIGgAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=Qb1-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=%C3%81lvarez+H.+Francisco+(2009)+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+y+epidemiolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=53FAU8XdF4Oe0AHAhIGgAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://libros.metabiblioteca.org:8080/bitstream/001/329/9/978-607-02-0575-0.pdf

5-Cameron, A. C., Widmer, R. P. (2010). Manual de Odontologia Pediatrica. [En
linea]. Consultado: [17, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=tKEuDDO5ctAC&printsec=frontcover&hl=es&

source=gbs ge summary r&cad=0#v=onepage&g&f=false

6-Casado D., A. B. y Sellers R., R. (2010). Introduccion al Marketing: Teoria y
practica. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=F PvxRK5p6Y C&pg=PA18&dg=satisfaccion+

odontologica&hl=es&sa=X&ei=1gNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CEAQLAEWB

DgU#v=onepage&qg=satisfaccion%20o0dontologica&f=false

7-Cortesi A., V., (2008). Manual practico para el auxiliar de odontologia. [En linea].
Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mgSY C&printsec=frontcover&dg=Co

rtesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+proeC3%Alctico+para+el+auxiliar+de+odontolog

%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=111AUIKSCpOnOgHspYCQAQ&Vved=0CCOQ6AEW

AA#v=onepage&g=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20preC3%A

1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20o0dontolog%C3%ADa.&f=false

8-Equipo Vértice (2010). Gestion de la calidad (ISO 9001/2008). [En linea].
Consultado: [23, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=9rwirK9Sa9IC&pg=PA214&dg=Administraci%

C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA50usASOn4DA

DO&ved=0CF8Q6 AEWCQ#v=0nepage&g=Administraci%C3%B3n%20de%201a%20

calidad%20total%202008&f=false

9-Escudero, C. H. (2013). Manual de Auditoria Médica. [En linea]. Consultado: [13,

marzo, 2014]. Disponible en:

91


http://books.google.com.ec/books?id=tKEuDDO5ctAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=tKEuDDO5ctAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=F_PvxRK5p6YC&pg=PA18&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CEAQ6AEwBDgU#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=F_PvxRK5p6YC&pg=PA18&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CEAQ6AEwBDgU#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=F_PvxRK5p6YC&pg=PA18&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CEAQ6AEwBDgU#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=ZREYfu0mqSYC&printsec=frontcover&dq=Cortesi+A.+Viviana+(2008)+Manual+pr%C3%A1ctico+para+el+auxiliar+de+odontolog%C3%ADa.&hl=es&sa=X&ei=II1AU9KSCpOn0gHspYCQAQ&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q=Cortesi%20A.%20Viviana%20(2008)%20Manual%20pr%C3%A1ctico%20para%20el%20auxiliar%20de%20odontolog%C3%ADa.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=9rwfrK9Sa9IC&pg=PA214&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CF8Q6AEwCQ#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=9rwfrK9Sa9IC&pg=PA214&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CF8Q6AEwCQ#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=9rwfrK9Sa9IC&pg=PA214&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CF8Q6AEwCQ#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=9rwfrK9Sa9IC&pg=PA214&dq=Administraci%C3%B3n+de+la+calidad+total+2008&hl=es&sa=X&ei=X2RZU6LsA5OusAS0n4DADQ&ved=0CF8Q6AEwCQ#v=onepage&q=Administraci%C3%B3n%20de%20la%20calidad%20total%202008&f=false

http://books.google.com.ec/books?id=XSr2ZAAAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=11

.%09Escudero,+Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dic

a.&hl=es&sa=X&ei=hY9AU9IrtDcnh0QHCpoGoDg&ved=0CCOQ6 AEWAA#V=0nep

age&q&f=false

10-Garcia O., F., Garcia O., P. P. y Gil M., M. (2009). Técnicas de servicio y atencion
al cliente. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=0OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dg=Ga

rc%C3%ADa+0.+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%

B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=LZBAU9 7ApK20AHq84CIAwW&ved=0CCsQ6AEwW

AA#v=0nepage&g=Garc%C3%ADa%200.%20Francisco%20(2007).%20T%C3%A9

chicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien&f=false

11-Gosso, F. (2008). Hiper satisfaccion del cliente. [En linea]. Consultado: [17, marzo,
2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dg=Go0sso,

+Fernando+(2010).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5R

AU50dGOVMsOTWxoHYDQ&ved=0CCsQ6 AEWAA#V=0nepage&q=G0ss0%2C%2

0Fernando%20(2010).%20Hiper%?20satisfacci%C3%B3n%20del%20cliente&f=false

12-Griful, E. y Canela, M. A. (2010). Gestién de la calidad. [En linea]. Consultado:
[13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=2cP2SvNsDKEC&po=PA86&dg=Griful+P.,+Eu

lalia,+Gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ei=S5ZAU-

FlosvOAfiOgegD&ved=0CCsQ6 AEWAA#vV=0nepaqe&q=Griful%20P.%2C%20Eulal

18%2C%20Gesti%C3%B3n%20de%201a%20calidad &f=false

92


http://books.google.com.ec/books?id=XSr2AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=11.%09Escudero,+Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X&ei=hY9AU9rtDcnh0QHCpoGoDg&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=XSr2AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=11.%09Escudero,+Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X&ei=hY9AU9rtDcnh0QHCpoGoDg&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=XSr2AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=11.%09Escudero,+Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X&ei=hY9AU9rtDcnh0QHCpoGoDg&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=XSr2AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=11.%09Escudero,+Carlos+H.+(2013).+Manual+de+Auditor%C3%ADa+M%C3%A9dica.&hl=es&sa=X&ei=hY9AU9rtDcnh0QHCpoGoDg&ved=0CC0Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dq=Garc%C3%ADa+O.+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=LZBAU9_7ApK20AHq84CIAw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Garc%C3%ADa%20O.%20Francisco%20(2007).%20T%C3%A9cnicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dq=Garc%C3%ADa+O.+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=LZBAU9_7ApK20AHq84CIAw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Garc%C3%ADa%20O.%20Francisco%20(2007).%20T%C3%A9cnicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dq=Garc%C3%ADa+O.+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=LZBAU9_7ApK20AHq84CIAw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Garc%C3%ADa%20O.%20Francisco%20(2007).%20T%C3%A9cnicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dq=Garc%C3%ADa+O.+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=LZBAU9_7ApK20AHq84CIAw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Garc%C3%ADa%20O.%20Francisco%20(2007).%20T%C3%A9cnicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=OuA4dE308GAC&printsec=frontcover&dq=Garc%C3%ADa+O.+Francisco+(2007).+T%C3%A9cnicas+de+servicio+y+atenci%C3%B3n+al+clien&hl=es&sa=X&ei=LZBAU9_7ApK20AHq84CIAw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Garc%C3%ADa%20O.%20Francisco%20(2007).%20T%C3%A9cnicas%20de%20servicio%20y%20atenci%C3%B3n%20al%20clien&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dq=Gosso,+Fernando+(2010).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5RAU5qdGOvMsQTWxoHYDQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Gosso%2C%20Fernando%20(2010).%20Hiper%20satisfacci%C3%B3n%20del%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dq=Gosso,+Fernando+(2010).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5RAU5qdGOvMsQTWxoHYDQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Gosso%2C%20Fernando%20(2010).%20Hiper%20satisfacci%C3%B3n%20del%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dq=Gosso,+Fernando+(2010).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5RAU5qdGOvMsQTWxoHYDQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Gosso%2C%20Fernando%20(2010).%20Hiper%20satisfacci%C3%B3n%20del%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dq=Gosso,+Fernando+(2010).+Hiper+satisfacci%C3%B3n+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=D5RAU5qdGOvMsQTWxoHYDQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Gosso%2C%20Fernando%20(2010).%20Hiper%20satisfacci%C3%B3n%20del%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2cP2SvNsDkEC&pg=PA86&dq=Griful+P.,+Eulalia,+Gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ei=S5ZAU-FlosvQAfiOgegD&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Griful%20P.%2C%20Eulalia%2C%20Gesti%C3%B3n%20de%20la%20calidad&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2cP2SvNsDkEC&pg=PA86&dq=Griful+P.,+Eulalia,+Gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ei=S5ZAU-FlosvQAfiOgegD&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Griful%20P.%2C%20Eulalia%2C%20Gesti%C3%B3n%20de%20la%20calidad&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2cP2SvNsDkEC&pg=PA86&dq=Griful+P.,+Eulalia,+Gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ei=S5ZAU-FlosvQAfiOgegD&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Griful%20P.%2C%20Eulalia%2C%20Gesti%C3%B3n%20de%20la%20calidad&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2cP2SvNsDkEC&pg=PA86&dq=Griful+P.,+Eulalia,+Gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ei=S5ZAU-FlosvQAfiOgegD&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Griful%20P.%2C%20Eulalia%2C%20Gesti%C3%B3n%20de%20la%20calidad&f=false

13-Hamui S, L., Fuentes G., R., Aguirre H., R. y Ramirez de la Roche, O. F. (2013).
Expectativas y experiencias de los usuarios del Sistema de Salud en México: Un
estudio de satisfaccion con la atencion médica. [En linea]. Consultado: [13, marzo,
2014]. Disponible en:

http://www.facmed.unam.mx/bmnd/SatisfaccionAtencionMedica.pdf

14-Herazo A., B. (2012). Clinica del sano en odontologia. [En linea]. Consultado: [17,
marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=AX9 AQAAOQOBAJ&pg=PA166&dg=satisfaccio

n+odontologica&hl=es&sa=X&ei=X0lcU5ygCa ISAThIIDIDA&ved=0CFsQ6AEwWC

A#v=onepage&a=satisfaccion%20odontologica&f=false

15-Herndndez F., A. y Martinez G., J. M. (2014).Marketing sanitario: Evolucion-
Revolucion. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=m-

Z0AgAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=Hern%C3%Alndez+F..+(2014).+Marketin

g+sanitario:+Evoluci%C3%B3n-

Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5|AU8gEGuUng0QHVi4GoAQ&Vved=0CCsQ6

AEWAA#v=0nepage&q&f=false

16-Malagon L., G., Galan M., R., Ponton L., G. (2008). Administracion Hospitalaria.
[En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=IrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dq=Mal

ag%C3%B3n+(2008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria.&hl=es&sa=X &ei=eJ5

AUSHgKMTBOAHLpYHoDg&ved=0CCsQ6AEWAA#vV=0nepage&q=Malag%C3%B

3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Hospitalaria. &f=false

93


http://www.facmed.unam.mx/bmnd/SatisfaccionAtencionMedica.pdf
http://books.google.com.ec/books?id=AX9_AQAAQBAJ&pg=PA166&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=X0lcU5ygCa_lsAThlIDIDA&ved=0CFsQ6AEwCA#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=AX9_AQAAQBAJ&pg=PA166&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=X0lcU5ygCa_lsAThlIDIDA&ved=0CFsQ6AEwCA#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=AX9_AQAAQBAJ&pg=PA166&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=X0lcU5ygCa_lsAThlIDIDA&ved=0CFsQ6AEwCA#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=m-zoAgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Hern%C3%A1ndez+F..+(2014).+Marketing+sanitario:+Evoluci%C3%B3n-Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5lAU8qEGung0QHVj4GoAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=m-zoAgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Hern%C3%A1ndez+F..+(2014).+Marketing+sanitario:+Evoluci%C3%B3n-Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5lAU8qEGung0QHVj4GoAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=m-zoAgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Hern%C3%A1ndez+F..+(2014).+Marketing+sanitario:+Evoluci%C3%B3n-Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5lAU8qEGung0QHVj4GoAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=m-zoAgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Hern%C3%A1ndez+F..+(2014).+Marketing+sanitario:+Evoluci%C3%B3n-Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5lAU8qEGung0QHVj4GoAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=m-zoAgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Hern%C3%A1ndez+F..+(2014).+Marketing+sanitario:+Evoluci%C3%B3n-Revoluci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ei=j5lAU8qEGung0QHVj4GoAQ&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=lrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dq=Malag%C3%B3n+(2008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria.&hl=es&sa=X&ei=eJ5AU8HgKMTB0AHLpYHoDg&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Hospitalaria.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=lrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dq=Malag%C3%B3n+(2008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria.&hl=es&sa=X&ei=eJ5AU8HgKMTB0AHLpYHoDg&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Hospitalaria.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=lrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dq=Malag%C3%B3n+(2008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria.&hl=es&sa=X&ei=eJ5AU8HgKMTB0AHLpYHoDg&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Hospitalaria.&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=lrMCVNsvX70C&printsec=frontcover&dq=Malag%C3%B3n+(2008).+Administraci%C3%B3n+Hospitalaria.&hl=es&sa=X&ei=eJ5AU8HgKMTB0AHLpYHoDg&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q=Malag%C3%B3n%20(2008).%20Administraci%C3%B3n%20Hospitalaria.&f=false

17-Mejia G., B. (2009). Auditoria médica para la garantia de calidad en salud. [En
linea]. Consultado: [28, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=bb5-

AOQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%C

3%ADa+m%C3%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&

sa=X&ei=FaBAU9PQEa6i0gHDIY Bw&ved=0CCsQ6 AEWAA#v=0nepage&q&f=fals

€

18-Montoya A., M. E. (2009). Modelo empresarial en ortodoncia: costos Yy
rentabilidad.
Salud: Administracion. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=2pY np40sB3wC&pg=PA33&dg=satisfaccion+o

dontologica&hl=es&sa=X&ei=1gNaU6CyL7LLsQOSjzIDOCA&ved=0CE0Q6AEWB]j

gU#v=onepage&g=satisfaccion%20odontologica&f=false

19-Pérez T., V. C. (2010). Calidad total en la atencion al cliente: Pautas para
Garantizar la Excelencia en el Servicio. [En linea]. Consultado: [13, marzo, 2014].
Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id=jL5Ftk4{iMMC&printsec=frontcover&dg=P%C

3%A9rez+T.+Vanesa+C.+(2010).+Calidad+total+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente.

&hl=es&sa=X&ei=PKtAU6SQA60700GvgYHgBA&ved=0CC8Q6AEWAA#V=0Nnep

age&q&f=false

20-Rodriguez, M. (2008). Relacion médico paciente. [En linea]. Consultado: [28,

marzo, 2014]. Disponible en: http://newpsi.bvs-

psi.org.br/ebooks2010/pt/Acervo files/Relacion medico-paciente.pdf

94


http://books.google.com.ec/books?id=bb5-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAU9PQEa6i0gHDlYBw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=bb5-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAU9PQEa6i0gHDlYBw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=bb5-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAU9PQEa6i0gHDlYBw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=bb5-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAU9PQEa6i0gHDlYBw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=bb5-AQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mej%C3%ADa+G.,+B.+(2009).+Auditor%C3%ADa+m%C3%A9dica+para+la+garant%C3%ADa+de+calidad+en+salud.&hl=es&sa=X&ei=FaBAU9PQEa6i0gHDlYBw&ved=0CCsQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2pYnp40sB3wC&pg=PA33&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CE0Q6AEwBjgU#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2pYnp40sB3wC&pg=PA33&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CE0Q6AEwBjgU#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=2pYnp40sB3wC&pg=PA33&dq=satisfaccion+odontologica&hl=es&sa=X&ei=1qNaU6CyL7LLsQSjzIDQCA&ved=0CE0Q6AEwBjgU#v=onepage&q=satisfaccion%20odontologica&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=jL5Ftk4jiMMC&printsec=frontcover&dq=P%C3%A9rez+T.+Vanesa+C.+(2010).+Calidad+total+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente.&hl=es&sa=X&ei=PKtAU6SQA6O70gGvgYHgBA&ved=0CC8Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=jL5Ftk4jiMMC&printsec=frontcover&dq=P%C3%A9rez+T.+Vanesa+C.+(2010).+Calidad+total+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente.&hl=es&sa=X&ei=PKtAU6SQA6O70gGvgYHgBA&ved=0CC8Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=jL5Ftk4jiMMC&printsec=frontcover&dq=P%C3%A9rez+T.+Vanesa+C.+(2010).+Calidad+total+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente.&hl=es&sa=X&ei=PKtAU6SQA6O70gGvgYHgBA&ved=0CC8Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=jL5Ftk4jiMMC&printsec=frontcover&dq=P%C3%A9rez+T.+Vanesa+C.+(2010).+Calidad+total+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente.&hl=es&sa=X&ei=PKtAU6SQA6O70gGvgYHgBA&ved=0CC8Q6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://newpsi.bvs-psi.org.br/ebooks2010/pt/Acervo_files/Relacion_medico-paciente.pdf
http://newpsi.bvs-psi.org.br/ebooks2010/pt/Acervo_files/Relacion_medico-paciente.pdf

21-Sociedad Espafiola de Periodoncia y Osteointegracion (2009). Manual de Higiene
Bucal. [En linea]. Consultado: [17, marzo, 2014]. Disponible en:

http://books.google.com.ec/books?id= 8Xc0483NgC&pg=PA144&dg=satisfaccion+

del+paciente++odontologico&hl=es&sa=X&ei=AphaU9fGOtLLsOSZyY KoAg&ved=

0CFEQ6AEwWBg#v=0nepage&q=satisfaccion%20del%20paciente%20%20o0dontologi

co&f=false

Tesis.

22-Cueva, G. (2012). Disefio de un sistema de gestion de calidad para la unidad de
investigacion clinica y referencia para bancos de sangre del centro de investigacion en
enfermedades infecciosas. Tesis de grado no publicada, Universidad Técnica

Particular de Loja, Loja, Republica del Ecuador.

23-Elizondo, J. (2008). La satisfaccion del paciente con el servicio odontologico en la
facultad de odontologia de la U.A.N.I. Tesis de doctorado no publicada, Universidad

de Granada Espafa, Granada, Reino de Espafa.

24-Encalada B., S. E. (2012). Mejoramiento de la calidad de atencién con énfasis en la
satisfaccion de usuarios del servicio de odontologia del centro de salud No. 8
Cotocollao MSP en los grupos cubiertos por la ley de maternidad gratuita y atencion a
la infancia en el marco del plan nacional de salud bucal. Tesis de maestria no

publicada, Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, Quito, Republica del Ecuador.

Revista en linea.

25-Cabello, E., Chirinos, J. (2012, abril). Validacion y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios

de salud. Revista Médica Herediana. 23. [En linea]. Consultado: 13 de marzo, 2014.

95


http://books.google.com.ec/books?id=__8Xco483NgC&pg=PA144&dq=satisfaccion+del+paciente++odontologico&hl=es&sa=X&ei=AphaU9fGOtLLsQSZyYKoAg&ved=0CFEQ6AEwBg#v=onepage&q=satisfaccion%20del%20paciente%20%20odontologico&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=__8Xco483NgC&pg=PA144&dq=satisfaccion+del+paciente++odontologico&hl=es&sa=X&ei=AphaU9fGOtLLsQSZyYKoAg&ved=0CFEQ6AEwBg#v=onepage&q=satisfaccion%20del%20paciente%20%20odontologico&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=__8Xco483NgC&pg=PA144&dq=satisfaccion+del+paciente++odontologico&hl=es&sa=X&ei=AphaU9fGOtLLsQSZyYKoAg&ved=0CFEQ6AEwBg#v=onepage&q=satisfaccion%20del%20paciente%20%20odontologico&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=__8Xco483NgC&pg=PA144&dq=satisfaccion+del+paciente++odontologico&hl=es&sa=X&ei=AphaU9fGOtLLsQSZyYKoAg&ved=0CFEQ6AEwBg#v=onepage&q=satisfaccion%20del%20paciente%20%20odontologico&f=false

En: http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1018-

130X2012000200003&script=sci_arttext

26-De Moraes, N. H. (2008). Garantia de Calidad en Hospitales de América Latina y
el Caribe. Hospitales de Costa Rica. Consultado: 13 de marzo, 2014. En:

http://www.binasss.sa.cr/revistas/hcr/n281994/art8.pdf

27-Diaz, R. (2009). Satisfaccion del paciente: principal motor y centro de los servicios
sanitarios. Calidad asistencial. 17. Consultado: 15 de abril, 2014. En:

http://www.calidadasistencial.es/images/gestion/biblioteca/57.pdf

28-INEC (2010). Resultados del Censo 2010 de poblacion y vivienda en el Ecuador:
Fasciculo Provincial Manabi. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Consultado:

13 de abril, 2014. En: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-

lateral/Resultados-provinciales/manabi.pdf

29-Massip, C., Ortiz, R., Llanta, M., Pefia, M. e Infante, 1. (2008, octubre). La
evaluacion de la satisfaccion en salud: un reto a la calidad. Revista Cubana de Salud
Publica. 34. Consultado: 13 de marzo, 2014. En:

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci arttext&pid=S0864-34662008000400013

30-Rojas, M. (2011, enero). “El bienestar subjetivo: su contribucion a la apreciacion y
la consecucion del progreso y el bienestar humano”. Realidad, datos y espacio. Revista
Internacional de Estadistica y Geografia. 2. Consultado: 13 de abril, 2014. En:

http://www.inegi.org.mx/prod serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/integracion/

especiales/revista-inter/RevistaDigital2/Doctos/RDE 02 Art4.pdf

96


http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1018-130X2012000200003&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1018-130X2012000200003&script=sci_arttext
http://www.binasss.sa.cr/revistas/hcr/n281994/art8.pdf  
http://www.calidadasistencial.es/images/gestion/biblioteca/57.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-provinciales/manabi.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-provinciales/manabi.pdf
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662008000400013
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/integracion/especiales/revista-inter/RevistaDigital2/Doctos/RDE_02_Art4.pdf
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/integracion/especiales/revista-inter/RevistaDigital2/Doctos/RDE_02_Art4.pdf

31-Vera, D. (2012, septiembre). Nivel de escolaridad de los ecuatorianos. Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos, e ANALISIS, Revista Coyuntural. 4. Consultado:

16 de marzo, 2014. En: http://www.inec.gob.ec/inec/revistas/e-analisis5.pdf

97


http://www.inec.gob.ec/inec/revistas/e-analisis5.pdf

AnNexos.

98



Anexo 1.

Cuadro 2.

Variable independiente: calidad de atencion.

Tipo. Definicion conceptual. Indicador. Escala. Instrumento.
. I . . Frecuencia Corto. .
Tiempo de Cualitativa | Promedio de minutos que transcurren desde el absoluta Reqular Guia de
espera. ordinal. momento en que el paciente solicita la atencion. . : gutar. observacion.
Porciento (%). Prolongado.
., Cualitativa . . . Frecuencia . .
Atencion en el ) Es el derecho que tiene el paciente a recibir su Si. Guia de
: nominal - . absoluta. Ny
turno respectivo. . atencion en el turno correspondido. . No. observacion.
dicotomica. Porciento (%).
. I . . - Frecuencia Satisfactorio. .
Informacion Cualitativa | Es el derecho que tiene el paciente a recibir . . Guia de
. . . - absoluta. No satisfactorio. .
brindada. ordinal. informacidn sobre su estado de salud bucal. . observacion.
Porciento (%). Malo.
L - - Frecuencia Satisfactorio. .
. . Cualitativa | Son los conocimientos y habilidades empleadas . . Guia de
Calidad técnica. i . L absoluta. No satisfactorio. g
ordinal. en el tratamiento odontologico. . observacion.
Porciento (%). Malo.
I Es el derecho de los pacientes a ser tratados Frecuencia Satisfactorio. .
Cualitativa , . . . Guia de
Trato. : COmMO personas mas que como pacientes y absoluta. No satisfactorio. -
ordinal. . i . observacion.
cordialmente por el profesional. Porciento (%). Malo.
. . Frecuencia Bueno. .
. . Cualitativa | Corresponde a la limpieza y orden en el Guia de
Bioseguridad. . . - absoluta. Regular. -
ordinal. consultorio odontologico. . observacion.
Porciento (%). Malo.
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Atencion del profesional.

Cualitativa | Conjunto de medidas preventivas que tienen Frecuencia . .
Uso de barreras . - Si. Guia de
. . nominal como objetivo proteger la salud tanto del absoluta. L
de bioseguridad. . , . . No. observacion.
dicotomica. | odont6logo como del paciente. Porciento (%).
Cualitativa | Es el derecho que tiene el paciente a recibir los Frecuencia y '
: ; . . B Si. Guia de
Gratuidad. Nominal servicios de salud en entidades publicas de absoluta. -
SV : : No. observacion.
Dicotomica. | manera gratuita. Porciento (%).
o Cuando el problema por el cual asistio el )
Referencia de Cualitativa | paciente a la consulta fue solucionado o no por: Frecuencia Si Guia de
satisfaccion al nominal Poca capacidad resolutiva. absoluta. " ' observacion
ser atendido. dicotdmica. | Falta de instrumental. Porciento (%). 0. '
Falta de equipos.
Cualitativa | Cuando el paciente presenta alguna queja por: Frecuencia
: ) i Guia de
Quejas. nominal Qrgeer;(::gcl’;n(thIdeatc:uireTt)é absoluta |\SJ<I) observacion
dicotémica. P ’ ' Porciento (%). ' '

Nota: Matriz de operalizacion de las variables.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. II, p. 30.
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Anexo 2.
Cuadro 3.

Variable dependiente: grado de satisfaccion del paciente.

Tipo. Definicion conceptual. Indicador. Escala. Instrumento.
Se tendra en cuenta la fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, los
aspectos tangibles y la seguridad.
Cualitativa | A través de las siguientes dimensiones: Frecuencia
Satisfaccion. nominal | Confiabilidad. absoluta. lal7. Encuesta.
politomica. | Responsabilidad. Porciento (%).
Seguridad.
Empatia.
Bienes tangibles.
Cualitativa | Los afios cumplidos al momento de la M?d"’.’l, 20 a 30.
Edad. dinal ta aplicada desviacion 31 a 40. Encuesta.
ordinal. encuesta aplicada. estandar. 41 2 65.
Cualitativa | Simple inspeccion de género: Frecuencia .
, . i Femenino.
Género. nominal Femenino. absoluta. Masculino Encuesta.
dicotémica. | Masculino. Porciento (%). '
No cursado: persona analfabeta Primaria.
Nivel de Cualitativa | Primaria: persona que asistio falla escuela. Frecuencia Secundaria.
escolaridad Ordinal. Secun_darla: persona que asistio al_ colegio. ab_soluta. Superior. Encuesta.
' Superior: persona que asisti6 a la| Porciento (%). No cursado.
universidad.
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Ocupacion
del paciente.

Cualitativa
nominal
categorica.

Estudia: estudia en la actualidad.

Trabaja dependientemente: tiene un jefe del
que depende.

Trabaja independientemente: su jefe es el
mismao.

Quehaceres domésticos: se dedica a las

ocupaciones de su hogar.

Frecuencia
absoluta.
Porciento (%).

Estudia.
Trabaja
dependientemente.
Trabaja

independientemente.

Quehaceres
domésticos.

Encuesta.

Nota: Matriz de operalizacion de las variables.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. II, p. 30.
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Anexo 3.

. e UNIVERSIDAD
’%‘/ SAN GREGORIO

DE PORTOVIE]DO

Universidad particular Centro de Salud 24 de Mayo del
“San Gregorio de Portoviejo”. canton 24 de Mayo.

Cuestionario realizado a los pacientes que acuden a la consulta del Centro de

Salud 24 de Mayo.

Estimado Paciente: Gracias por realizar la presente encuesta. No tardara mas de
cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para el desarrollo de la
investigacion titulada: Grado de satisfaccion de la calidad de atencion
odontoldgica que reciben los pacientes adultos que asisten al Centro de Salud 24
de Mayo, durante el periodo marzo - agosto de 2014. Por favor: Marque con una

X donde corresponda:

1. ¢Cuantos afos tiene usted?

Entre 20 y 30 afios [ | Entre 31 y 40 afios [_] Entre 41y 65 afios ||
2. (Género?
Femenino [ | Masculino [ ]

3. ¢Cual es su nivel de escolaridad?
Primaria [_] Secundaria [ ] Superior [ ] Nocursado [ | Otros[ ]

4. ¢Qué ocupacion tiene usted?

Estudia [ ] Trabaja dependiente [ ]
No estudia [ ] Trabaja independientemente [ |
Quehaceres domesticos [] No trabaja []
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Estimado usuario, califique entre 1 a 7 marcando con una X la importancia que usted

le otorga a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con la atencion que usted

espera recibir de acuerdo en este centro de salud.

Cuadro 4.

Encuesta de medicion de calidad de servicio.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de confiabilidad.
Total Total
desacuerdo. | acuerdo
112(3|4|5|6]17
1 | Que se cumpla el tiempo previsto para recibir la
atencion odontoldgica.
2 | Que el personal de odontologia muestre interés en
resolver sus problemas.
3 | Que se reciba una buena atencion la primera vez
que asista a la consulta odontoldgica.
4 | Que se reciba el tratamiento odontolégico cuando
se lo indiquen.
5 | Que se reciba por parte del personal de odontologia
informacidn constante de sus citas.
Declaraciones sobre expectativas de la dimension de responsabilidad.
Total Total
desacuerdo. | acuerdo.
112(3|4|5|6]7
1 | Que el personal de odontologia le brinde los
servicios con puntualidad.
2 | Que el personal de odontologia se muestre
dispuesto a atenderlo.
3 | Que el personal del centro de salud luego de la
agendacion cuente con turnos extras en caso de
emergencias.
Declaraciones sobre expectativas de la dimension de seguridad.
Total Total
desacuerdo. | acuerdo.
112(3|4|5|617
1 | Que el comportamiento del personal de odontologia
le inspire confianza.
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2 | Que se sienta seguro al recibir su atencion
odontologica.

3 | Que el personal de odontologia lo trate siempre con
cortesia.

4 | Que el personal de odontologia responda a todas
sus inquietudes y necesidades.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de empatia.

Total Total
desacuerdo. | acuerdo.

112 3|4|5|6|7

1 | Que el centro de salud le brinde atencién individual.

2 | Que el personal de odontologia le brinde atencion
personalizada.

3 | Que el personal de odontologia se preocupe por
cuidar de su salud dental.

4 | Que el personal de odontologia entienda sus
necesidades o requerimientos especificos.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de bienes tangibles.

Total Total
desacuerdo. | acuerdo.

1123|4567

1 | Que los equipos odontoldgicos sean modernos.

2 | Que las instalaciones fisicas del departamento
odontol6gico sean bonitas.

3 | Que la presentacion personal del odontélogo sea
buena.

4 | Que los materiales (como folletos o catalogos) que
le brinden sean llamativos.

5 | Que la secuencia de los turnos de atencién
odontoldgica se respeten.

Nota: Formulario de encuesta.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. Ill, p. 33.
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Estimado usuario, califique entre 1 a 7 marcando con una X la importancia que usted

le otorga a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con la atencion que usted

ha recibido en este centro de salud.

Cuadro 5.

Encuesta de medicion de calidad de servicio.

Declaraciones sobre percepciones de la dimension de confiabilidad.

Total Total
desacuerdo. | acuerdo.
112(3|4|5|6]7

1| ¢Se cumplié el tiempo previsto para recibir la
atencion odontologica?

2 | ¢El personal de odontologia mostré interés en
resolver sus problemas?

3 | ¢Recibi6 una buena atencion la primera vez que
asistio a la consulta odontologica?

4 | ¢Recibid el tratamiento odontoldgico cuando se lo
indicaron?

5 | ¢Recibio por parte del personal de odontologia
informacion constante de sus citas?

Declaraciones sobre percepciones de la dimension de responsabilidad.

Total Total
desacuerdo. | acuerdo.
112(3|4|5|6]7

1 | ¢El personal de odontologia le brind6 los servicios
con puntualidad?

2 | ¢El personal de odontologia se mostrd dispuesto a
atenderlo?

3 | ¢El personal del centro de salud luego de la
agendacién contd con turnos extras en caso de
emergencias?

Declaraciones sobre percepciones de la dimension de seguridad.

Total Total
desacuerdo. | acuerdo.
112|3|4|5|6]7

1 | ¢El comportamiento del personal de odontologia le
inspir6 confianza?

2 | ¢Se sintio6 seguro al recibir su atencion
odontoldgica?

3 | ¢El personal de odontologia lo traté siempre con
cortesia?

4 | (El personal de odontologia respondi6 a todas sus
inquietudes y necesidades?

Declaraciones sobre percepciones de la dimension de empatia.
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Total Total
desacuerdo. | acuerdo.
1(2|3|4|5|6|7

1 | ¢El centro de salud le brindé atencion individual?

2 | ¢El personal de odontologia le brindo atencion

personalizada?

3 | ¢El personal de odontologia se preocupd por cuidar

de su salud dental?

4 | ¢EI personal de odontologia entendié sus

necesidades o requerimientos especificos?

Declaraciones sobre percepciones de la dimension de bienes tangibles.
Total Total

desacuerdo. | acuerdo.

112|3|4|5|6]7

1 | ¢Los equipos odontoldgicos son modernos?

2 | ¢Las instalaciones fisicas del departamento
odontolégico son bonitas?

3 | ¢La presentacion personal del odontologo fue
buena?

4 | ¢Los materiales (como folletos o catalogos) que le
brindaron eran llamativos?

5 | ¢La secuencia de los turnos de atencion
odontoldgica se respetaron?

Nota: Formulario de encuesta.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. I, p. 33.
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Anexo 4.

UNIVERSIDAD

% SAN GREGORIO

Universidad Particular

“San Gregorio de Portoviejo”.

Centro de Salud 24 de Mayo del

Canton 24 de Mayo.

Ficha de observacion realizada al odont6logo al atender a los pacientes que acuden a la

consulta del Centro de Salud 24 de Mayo.

Tema: Grado de satisfaccion de la calidad de atencidon odontolégica que reciben los

pacientes adultos que asisten al centro de salud 24 de mayo, durante el periodo marzo-

agosto de 2014. Marcar con una x donde corresponda:

Cuadro 6.

Ficha de observacion.

Informacion.

Tiempo d_e espera del pamer/1te Para 1 corto. Regular. Prolongado.
ser examinado por el odontélogo.

Atencion en el turno respectivo. Si. | No.
Informacion que dio el persongl Satisfactorio. No_ _ Malo.
sobre el estado de salud al paciente. satisfactorio.

Calidad técnica.

Conocimientos y hablll_dades Satisfactorio. No_ _ Malo.
empleadas en el tratamiento. satisfactorio.

Trato.

Trato recibido por el odontélogo en Satisfactorio. No_ _ Malo.
la consulta. satisfactorio.
Bioseguridad.

leplez,a y orden en el consultorio BLENo. Regular. Malo.
odontoldgico.

Barreras de Bioseguridad.

Cuando el paciente fue atendido el odontélogo uso:

Mandil. Si. No.

Gorro. Si. No.
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servicio recibido.

Guantes. Si. No.
Mascarilla. Si. No.
Gafas de proteccion. Si. No.
Baberos. Si. No.
Servilletas. Si. No.
Succion estéril. Si. No.
Instrumental estéril. Si. No.
Aislamiento relativo. Si. No.
Aislamiento absoluto. Si. No.
Costo.

Gratuidad. Si. No.
Referencia.

Solucién el problema por el cual ]

asistio el paciente a la consulta. St. No.
Poca capacidad resolutiva.

Falta de instrumental.

Falta de equipos.

Quejas.

Presencia de alguna queja por el si No.

Agendamiento de turno.

Preparacion del paciente.

Atencion del profesional.

Nota: Ficha de observacién.

Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. Ill, p. 33.
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Anexo 5.
Cuadro 7.

Presupuesto de la investigacion.

Valor Valor Fuente de
Rubro. Cantidad. unitario. total. financiamiento.
Transporte. 60 $5,00 $ 300,00 Autora.
Resmas de
oapel bon. 4 $4,50 $ 18,00 Autora.
Impresiones
blanco y 400 $0,10 $ 40,00 Autora.
negro.
Impresiones
2 color. 250 $0,15 $ 37,50 Autora.
Copias. 600 $0,02 $12,00 Autora.
Carpetas. 4 $0,50 $2,00 Autora.
Anillados. 6 $1,00 $6,00 Autora.
Empastados 3 $9,00 27,00 Autora.
Subtotal. $ 442,50 Autora.
Imprevistos 10%. $ 44,25 Autora
Total. $ 486,75 Autora

Nota: Presupuesto de la tesis investigacion.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. 111, p. 34.

110



Anexo 6.

Planilla de consentimiento informado.

Yo, el abajo firmante,

Con residencia en

Acepto tomar parte en este estudio titulado: Grado de satisfaccion de la calidad de
atencion odontoldgica que reciben los pacientes adultos que asisten al centro de salud
24 de Mayo, durante el periodo marzo - agosto de 2014.La investigadora Génesis
Lopez Alvarez, de la Universidad Particular San Gregorio de Portoviejo, del presente
estudio, me ha informado exhaustivamente acerca de las caracteristicas, objetivos y
duracidn del estudio. He tenido la oportunidad de hacer preguntas acerca de todos los
aspectos del estudio. Independientemente de esto me han entregado una copia del

documento de informacién para la participacion en el estudio.

Después de consultarlo, accedo a cooperar con el investigador. Estoy de acuerdo con
que mis datos personales y médicos, que se deriven de esta investigacion, pasen a
formar parte de los registros computadorizados de la autora de la investigacién. Me
consta que puedo ejercer mi derecho a acceder a esta informacién. Mi identidad no
sera revelada en ningun momento y la informacion relacionada conmigo sera utilizada

con la mayor discrecion. Accedo a que esta informacion pueda ser inspeccionada
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directamente por los representantes de las autoridades universitarias. Accedo a no

poner limitaciones en el uso de los resultados del estudio.

Génesis Zobeida Lopez Alvarez.

Egresada de la carrera de odontologia.

Nombre y firma del participante. Nombre y firma del testigo.

Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. Ill, p. 37.
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Anexo 7.
Cuadro 28.

Cronograma de la propuesta.

. Mayo. Junio.
Actividades. 57 1 28 1 18 | 19
Reunidn con la directora del Centro de Salud 24 de Mayo X
Dr. Gonzalo Chavez Ortega.
Elaboracion de un cronograma de trabajo. X
Charlas educativas y entrega de tripticos sobre los valores,
principios y afectividad dirigidas a todo el personal que X
labora en el centro de salud 24 de Mayo y a sus respectivos
pacientes.
Entrega de gigantografia al centro de salud 24 de Mayo
sobre los valores y principios. X

Nota: Cronograma de la propuesta.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. VI, p. 89.
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Anexo 8.

Cuadro 29.

Presupuesto de la propuesta.

Rubro. Cantidad. Valor unitario. Valor total.
Tripticos. 100 $0,40 $ 40,00
Gigantografia. 1 $ 35,00 $ 35,00
Copias de tripticos. 100 $0,03 $ 3,00
Subtotal. $ 78,00
Imprevistos 10%. $7,80
Total. $ 85,80

Nota: Presupuesto de la propuesta.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. VI, p. 89.
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Anexo 9.

Lz autoestima.

Es un sentmiento de valoracidn
¥ acepracidn de s mumo, =
desarrolls desde la mEancia, 2
partir de sus expearencias ¥ de
suimteraccidnconbos damis

La auwmosstima nosayuda 2 estar
comtentos, a2 mamensr los
valores morales ¥y 3 sentrnos

satisfechas can nusstros
pensamientos ¥y acciones Nos
permte  respetammos  tener
segundad ensi mismo y en b
qua podemoslograr.

*POSITIVAS®

maravilloso excelente v www
espeelaculor gracias 0N 0
genial FENOMENAL .l.mu
FORMIDABLE impresionante
POSIrIY9 ESPLENDIDO
HURRA e stupendc BUENO®
FAINTASTICO
encantador
Increible grondioto SRILLANTE
oxtraoxrdinnrio
unico QUE BIEN ESPECIAL
NOTABLE e Irabajo
SOBRESALIENTE

Elaborado por: GénesisLopez A

Gréfico No. 24. Triptico que se entregd como parte de la propuesta.
Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. VI, p. 83.

= UNIVERSIDAD

SAN GREGORIO

DE FOXTOVIEIO

La afectividad y
los valores.
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Anexo 10.

La afectividad.

Es Ik necesmdad gue tenemos las
seres humanos de  establecer

vinculoz con otrasz personas

Unz afecthvidad postnva permne
ematibdad emoconal ¥y ssgundad
tanto con und mMismo como con las
damis

Exprezar <l afecto fvorsce &l
desarrallo 4 L awosmtma L

aceptaciin

personal y o v
segundad en 3
=i mizmo.

Los valores.

Loz valores nosonemanen lawida | nas
hacen comprender y apreciar 2 los
demaiz

El primer aprendzajk de oz valores e
halla ¢n L Smilis, ormando &l respeto
haciz = mizsmo y hacia ks otras

personaz

Los valores consderados mmpaortames
para relacionarnos con bos demdsz son
hsvalores morales qua som:

Cortesia: tiane que ver m %m

con &l respeto, Lk
consideracidn y oz
modales, dicsendo “par
favor” o "gracias”

Gréfico No. 25. Triptico que se entreg6 como parte de la propuesta.

Realizado por: Autora de esta tesis. Cap. VI, p. 83.

Respeto: 5 aceptar al prépmo zal
como &5 con sus virtudss y dafectos
reconocxends  sus  darechos ¥
necemidades

Tolerancia:
& EEY
aceptacyin y
&l  respeto
hacia Ee
Zente Que s
dferame

Compaferismo: Mamenarse umdo,
apoyar a las personas qua comparten
connosotros

Amor @3 «l @
plar d L
comvivancia

humana
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Anexo 11.

Grafico No. 26. Aplicacion de encuestas.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Anexo 3. pp. 103-107.

Gréfico No. 27. Aplicacion de fichas de observacion.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Anexo 4. pp. 108 y 109.
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Grafico No. 28. Aplicacion de encuestas.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Anexo 3. pp. 103-107.

Grafico No. 29. Aplicacion de encuestas.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Anexo 3. pp. 103-107.
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Grafico No. 30. Charlas planteadas en la propuesta
dirigidas a los usuarios del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Cap. VI, p. 83.

Grafico No. 31. Entrega de tripticos planteada en la propuesta,
a los usuarios del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Cap. VI, p. 83.
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Grafico No. 32. Entrega de tripticos planteada en la propuesta,
a los usuarios del Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Cap. VI, p. 83.

)

TR Seemes o s
::rmmueum :

L

SSpridac an sl imisena

| |Los valores, ST

Gréfico No. 33. Entrega de gigantografia planteada en la propuesta,
al Centro de Salud 24 de Mayo.
Realizado por: Auxiliar de autora de esta tesis. Cap. VI, p. 83.
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