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RESUMEN

Con la realizacion de este estudio se pretende
que las autoridades mayores de esta institucion,
detecten, vigilen y controlen oportunamente las
irregularidades que se pueden estar presentando
en la institucion y puedan poner en riesgo el
funcionamiento normal. Este trabajo contribuye en
un solo sentido a informar la satisfacciéon con
miras a implantar acciones de mejoramiento .

INTRODUCCION

La calidad de la atencién en salud es, sin lugar a
duda, una de las mayores preocupaciones de
quienes tienen la responsabilidad de la prestacion
de los servicio de salud a la poblaciéon y una
necesidad sentida de quienes requieres de los
mismos. 1

La busqueda de la calidad a través de métodos
cientificos, esta dirigida a que toda la
organizacion se involucre en el proceso de
mejoramiento contindo para asi poder logar la
satisfaccion del usuario con servicios de
excelencia. 2

El sector salud se observa dia a dia el
crecimiento y la multiplicacion de empresas
privadas intermediarias del sistema y el deterioro
permanente y progresivo de las instituciones
publicas prestadoras de servicio de salud. 3

Teniendo en cuenta que el Colegio Odontolégico
es una institucién que presta servicios de salud,
es mandatario evaluar en los pacientes el grado
de satisfaccién con respecto a: a) La orientacion e
informacién dada, b) La atencién y el trato, c) La
puntualidad, d) La organizacion y limpieza, e) La
informacién e instrucciones, con el propésito de
generar evidencias que permitan tomar medidas
para el mejoramiento continuo en las actividades
que encierra la prestacion de los servicios de
salud bucal.

La calidad de la atencion en salud ha sido
definida de diversas maneras dependiendo del
contexto concreto en donde se quiera emplear el
término.

El Ministerio de Salud actualmente conocido
como Ministerio de Proteccion Social definié
calidad como: El conjunto de -caracteristicas
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técnico-cientifica y humanas que debe tener la
atencion en salud, para alcanzar los efectos
deseados por el usuario del servicio. 4,5

La organizacion Mundial de la Salud define la
calidad como: un alto nivel de excelencia
profesional, uso eficiente de los recursos, minimo
de riesgo y mayor satisfaccion por parte del
paciente para lograr un impacto en la salud. 6 La
calidad es la satisfaccion de las necesidades del
cliente a sus expectativas razonables. 6

La calidad es una propiedad de la atencion en
salud que puede ser obtenida en diversos grados.
Esa propiedad se puede definir como la obtencién
de los mayores beneficios posibles del servicio,
con los menores riesgos posibles para el
paciente. En funcién de lo alcanzable de acuerdo
con los recursos con que se cuenta para
proporcionar la atencién y de acuerdo con los
valores sociales imperantes.

La calidades un concepto absoluto relativo, en el
que los beneficios y los riesgos deben ser
establecidos de acuerdo con estandares de
beneficios factibles y de riesgos previsibles.

MATERIALES Y METODOS

Esta investigacion, consisti6 en conocer la
satisfaccion de los pacientes que asisten a las
clinicas del Colegio Odontolégico Colombiano con
respecto a el servicio que se esta brindando. Se
tuvieron en cuenta todos los alumnos con sus
respectivas historias clinicas, de adultos vy
odontopediatria de las clinicas de V a X semestre
del Colegio Odontolégico Colombiano para un
total de 1435 historias clinicas, aplicando el
muestreo de aleatorio simple, se establecié un
tamano de muestral de 291 participantes. De los
cuales 250 fueron de Clinica de adultos y 41 de
Clinica de odontopediatria. Con un margen de
error de 0.5% vy un nivel de confianza del 95%.

Se procedié a realizar una base de datos en
Excel, luego se analizaron las variables en Epi
Info y se realizo prueba estadistica Chi2.

Se procedi6é a analizar las variables que estudiar
(Informacién e instruccién, atencién y trato dado,
la puntualidad, organizacion y limpieza,
informacién e instruccién). Una vez seleccionada
la muestra, la prueba de campo se realizo
mediante encuestas por entrevista realizadas por
individuales a cada paciente en instalaciones del
Colegio Odontolégico Colombiano.

ANALISIS ESTADISTICO:

La base de datos fue realizada en el programa
Excel de Office 2007 bajo Windows Vista. Para el
analisis estadistico de los datos, se utilizé el
paquete Epi-Info version 3.3 de Atlanta 2004.

Se realizo un analisis descriptivo bi-variado para
establecer la relacibn entre las variables



estudiadas. Para lo cual se emplearon tabas de
contingencia y la prueba estadistica Chi2. el nivel
de significancia fue de 0.05.

RESULTADOS:

Una vez revisados los datos recolectados en las
241 encuestas realizadas, de las cuales 250 se
realizaron en clinica de adultos y 41 en clinica de
odontopediatria, del genero femenino 201 y
masculino 90, entre las edades de 18 a 25 fueron
30, de 26 a 36 fueron 115, de 37 a 45 fueron 82 y
de 46 y mas 64 pacientes se encontré que:

Grafico 1 La orientacion e informacion dada
por la institucion es:

[ LA ORIENTACION E INFORMACION DADA EN LA INSTITUCION ES
| (SEGUN AREA)

EXCELENTE BUENO REGUAR DEFICENTE  NO
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En el area de adultos que consideran este
aspecto como bueno 124 que equivale a 49.6% y
en el area de odontopediatria, 27 de los 41
encuestados consideran que es buena, esto
equivale al 65,8%.

Grafico 2 La atencion de la auxiliar del

cubiculo de caja es:
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LA ATENCION DEL AUXILIAR EN EL CUBICULO DE CAJA ES
(SEGUN AREA)
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En el 4rea de adultos 142 dice que es bueno y
corresponden al 56.8% y en el éarea de
odontopediatria encontramos que segun 28 dicen
que es buena que corresponden al 68.3%.

Grafico 3 La atencion y el trato dado por la
auxiliar de recepcion es: p= 0.1063

LA ATENCION Y EL TRATO DADO POR LA AUXILIAR DE RECEPCION ES |
(SEGON AREA) ‘
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En adultos calificaron 144 como bueno que
equivalen al 576% y en el area de
odontopediatria, 31 lo calificaron como bueno
esto es el 75.6%.

Grafico 4 La puntualidad en la atencion es:
p=0.0089

LA PUNTUALIDAD EN LA ATENCION ES (SEGUN AREA)
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En éaultos 138 la califican como bueno esto es el
55.2% y en odontopediatria 18 como buena esto
es el 43.9%.

Grafico 5 La atencion y el trato dado por el
estudiante son: p= 0.0267

LA ATENCION Y EL. TRATO DADO POR EL ESTUDIANTE SON
(SEGUN AREA)

EXCRLBNTE

En adultos es de 165 como buena qﬁg equivalen
al 66% y en odontopediatria, como buena por 28
pacientes que equivalen al 68.3%.

Grafica 6 La atencion y el trato dado por el
docente es: p= 0.0066

LA ATENCION Y EL TRATO DADO POR EL DOCENTE SON
(SEGUN AREA)
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En adultos 164 como bueno que equivalen al
65.5% y en odontopediatria, 29 calificaron como
bueno esto es el 70.7%.



Grafico 7 La organizacion y limpieza del
cublculo es: p=0.2734
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En adultos 173 como buena representando el
69.2% y en odontopediatria que corresponden al
61% como buena que son 25.

Grafica 8 La organizacion y limpieza de la sala
de espera es: p= 0.6095

LA ORGANIZACION Y LIMPIEZA DE LA SALA DE ESPERA ES
(SEGUN AREA)
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En adultos 156 consideran es buena esto
equivale al 62.4 y en odontopediatria 29 como
buena esto equivale al 70.7%.

Grafica 9 La informacion e instrucciones
dadas por el alumno es: p= 0.0008
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En adultos 157 encuestados fueron buenas que
equivale a 62.8% y en odontopediatria 30 como
bueno que equivalen al 73.2%,

Grafica 10 La informacion e instrucciones
dadas por el docente es: p=0.0003

LA INFORMACION E INSTRUCCIONES DADA POR EL DOCENTE ES
(SEGUN AREA)
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En adultos 150 que corresponden al 60% son
buena y en odontopediatria, 34 que corresponden
al 82.9% son buenas.

Grafica 11 En términos generales Ila
satisfaccion obtenida en el servicio es:
p=0.2153
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En adultos 201 como buena que equivalen al
80.4% y en odontopediatria el 85.4% es buena
con 35.

Grafico 12 Recomendaria usar el servicio:
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En adultos 245 afirman que si lo que
corresponde al 98% y en odontopediatria 41
persona afirman que si representando en el
100%.

Grafico 13 Ha pensado ser atendido en otra

institucion: p= 0.2665

HA PENSADO SER ATENDIDO EN OTRA INSTITUCION (SEGUN AREA)

A VECES

En adultos 209 dicen que nunca es equivale al
83.6% y en odontopediatria, 31 nunca esto
equivale al 75.6%.
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Grafica 14 En general califique el servicio
recibido en la clinica es: p= 0.0345

[ EN GENERAL CALIFIQUE EL SERVICIO RECIBIDO EN LA CLINICA
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En éddftas, 197 dicen qu es bueno equivalen al
78.8% y en odontopediatria, hay 34 que opinan
bueno que equivalen al 82.9%.

Grafica 15 Observaciones: Mencione lo que
mas le ha impactado:
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En adultos, 48 dicen que excelente atencion
equivalentes al 19.2% y en odontopediatria
quedaron mas impactados por el buen servicio
esto es 15 y equivale a 36.6%.

CONCLUSIONES
Gracias a los resultados de
informacién se concluye:

la presente

La orientacion e informacion dada por la
institucion en general fue considerada como
bueno, tanto en clinica de adultos como en clinica
de odontopediatria, mostrando porcentajes 49.6%
y 65.8% respectivamente.

La atencion de la auxiliar del cubiculo de caja es
en general fue considerada como bueno, tanto en
clinica de adultos como en clinica de
odontopediatria, mostrando porcentajes 56.8% y
68.3% respectivamente

La atencion y el trato dado por la auxiliar de
recepcion es en general fue considerada como
bueno, tanto en clinica de adultos como en clinica
de odontopediatria, mostrando porcentajes 57.6%
y 75.6% respectivamente

La puntualidad en la atencién es en general fue
considerada como bueno, tanto en clinica de
adultos como en clinica de odontopediatria,
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mostrando  porcentajes 552% 'y 43.9%

respectivamente

La atencién y el trato dado por el estudiante son
en general fue considerada como bueno, tanto en
clinica de adultos como en clinica de
odontopediatria, mostrando porcentajes 66% y
68.3% respectivamente

La atenciéon y el trato dado por el docente en
general fue considerada como bueno, tanto en
clinica de adultos como en clinica de
odontopediatria, mostrando porcentajes 65.5% y
70.7% respectivamente

La organizacién y limpieza del cubiculo es en
general fue considerada como bueno, tanto en
clinica de adultos como en clinica de
odontopediatria, mostrando porcentajes 69.2% y
61% respectivamente

La organizacién y limpieza en la sala de espera
es en general fue considerada como bueno, tanto
en clinica de adultos como en clinica de
odontopediatria, mostrando porcentajes 62.4% vy
70.7% respectivamente

La informacién e instrucciones dadas por el
alumno es en general fue considerada como
bueno, tanto en clinica de adultos como en clinica
de odontopediatria, mostrando porcentajes 62.8%
y 73.2% respectivamente

La informacién e instrucciones dadas por el
docente es en general fue considerada como
bueno, tanto en clinica de adultos como en clinica
de odontopediatria, mostrando porcentajes 60% y
82.9% respectivamente

En términos generales la satisfaccion obtenida en
el servicio es en general fue considerada como
bueno, tanto en clinica de adultos como en clinica
de odontopediatria, mostrando porcentajes 80.4%
y 85.4% respectivamente

Recomendarias usar el servicio en general fue
considerada como si, tanto en clinica de adultos
como en clinica de odontopediatria, mostrando
porcentajes 98% y 100% respectivamente

Ha pensado ser atendido en ora institucién en
general fue considerada como nunca, tanto en
clinica de adultos como en clinica de
odontopediatria, mostrando porcentajes 83.6% y
75.6% respectivamente

En general califique el servicio recibido en la
clinica es en general fue considerada como
bueno, tanto en clinica de adultos como en clinica
de odontopediatria, mostrando porcentajes 78.8%
y 82.9% respectivamente



RECOMENDACIONES

Revisar mas frecuentemente la satisfaccion de los
pacientes en las clinicas de adultos vy
odontopediatria.

Dar informacién a los pacientes cuando llegan por
primera vez a las instalaciones del Colegio
Odontologico Colombiano para que se instruyan y
estén enterados del proceso que se lleva en las
clinicas.

Dar a conocer el funcionamiento completo de las
clinicas con ayudas como folletos, los cuales
seran entregados a los pacientes.

Sensibilizar y capacitacion al personal en general
para la atencioén a pacientes.
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