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INTRODUCCION

La evaluacion de la calidad de la atencidon en salud, surge como exigencia de la
constante globalizacion y de un mercado altamente competitivo, pues, genera resultados

relevantes para el mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios de salud.

Los usuarios se convierten en la parte principal y fundamental en lo que refiere a la
satisfaccion de sus necesidades, en este caso, en el ambito de la salud odontoldgica;
para ello, se hace primordial determinar los procesos a realizar, para satisfacer las
necesidades de los mismos; es importante conocer que espera el paciente del servicio
de odontologia ofertado, identificar cuales son las deficiencias o falencias que se
evidencian en la institucion, para asi, instaurar planes de mejora en pro de la calidad del

servicio.

El objetivo fundamental de este estudio es conocer la calidad de la atencion al usuario
en el servicio de odontologia, ofrecida a los respectivos pacientes que ingresan a
consulta en la IPS DentiStar, en el municipio de Mariquita Tolima durante abril-mayo del
afno 2023; se pretende alcanzar tal objetivo mediante la aplicacion de encuestas, que
permitan conocer la perspectiva y expectativas de los usuarios con respecto a la calidad
en la atencidon segun sexo, edad, nivel educativo y actividad del usuario. Dichas
encuestas se realizaran basados en el modelo SERVQUAL, que mide la satisfaccion del

usuario en aras del mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido.

Se aplicara la encuesta a un total de 80 pacientes asistentes a consulta odontoldgica,
consistente en 16 preguntas sobre aspectos como las instalaciones de la IPS, la
idoneidad de los procedimientos recibidos, el tiempo de espera, el trato recibido por parte
de los profesionales y la resolucion de todas sus inquietudes, lo que permitira evaluar la
favorabilidad y satisfaccidén que tienen los usuarios con la atencion ofrecida por la
entidad.

Este estudio generard un impacto significativo en la regién, debido a que no se
cuentan con estudios de este tipo en el municipio de Mariquita Tolima, por ende, servira
como base para otras instituciones prestadoras de servicios de salud locales y
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departamentales, asi como también instituciones nacionales, que procuren la excelencia

y la calidad de los servicios en salud, mas especificamente en la practica odontolégica.

Ademas, este estudio sera de gran importancia y aporte para toda la comunidad
Iberoamericana u otras instituciones, al servir como apoyo a futuras investigaciones
relacionadas, analizar contextos y proponer soluciones que signifiquen avances en la

calidad de la atencion en salud.

Por otro lado, y no menos importante, este estudio le permitira a la entidad estudiada,
analizar los resultados y de encontrar falencias en la atencion brindada o insatisfaccion
por parte de los usuarios, poder generar estrategias que busquen procurar el

mejoramiento continuo y la excelencia en los servicios.
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CAPITULO 1

1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Problema de investigacion

La competitividad en la calidad de atencién a los usuarios es cada vez mayor,
afrontando nuevos retos del servicio ofertado como un factor determinante para la
supervivencia en el mercado; es por ello que, el presente estudio busca evaluar la
percepcion de los usuarios y el nivel de satisfaccion de los mismos, frente al servicio
odontoldgico prestado en la clinica DentiStar IPS, evaluando aspectos que van desde el
trato humanizado, los procedimientos realizados, los materiales y equipos utilizados, asi

como también, las instalaciones mismas.

Con este tipo de estudio, se pretende definir las posibles falencias en el servicio e
implementar acciones de mejora en los procesos de atencion en salud, buscando
alternativas en pro del mejoramiento continuo de las instituciones y que sirvan de modelo
para otras entidades prestadoras de servicios de salud, especialmente del area de

odontologia.

Por ello, en la Clinica DentiStar se hace necesario evaluar la calidad prestada a los
usuarios, partiendo desde la siguiente premisa ;Como evaluar la percepcion de la

atencion odontoldgica en la clinica DentiStar IPS, en el Municipio de Mariquita - Tolima?

10
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Evaluar la percepcion de la atencion odontoldgica en la clinica DentiStar IPS, en el

Municipio de Mariquita — Tolima, durante abril-mayo del afio 2023.

1.2.2 Objetivos Especificos

+ Analizar la percepcién y expectativas de los usuarios en relacién con la atencion
odontoldgica recibida.

+ Disefiar una encuesta enfocada en la atencion recibida dentro del servicio
odontoldgico, las instalaciones y el personal de la clinica DentiStar.

+ Caracterizar la poblacién encuestada por sexo, edad, ocupacion.

+ Identificar los factores que generan insatisfaccién en los pacientes durante la
atencion odontoldgica de la clinica DentiStar.

+ Sugerir acciones de mejora en la calidad de la atencion al usuario en el servicio

de odontologia.

11
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1.3 Antecedentes y justificacion

A lo largo del tiempo, se han desarrollado diferentes estudios que buscan medir la
satisfaccion de los usuarios frente a la atencion recibida en un servicio de salud; en el
sector odontologico es comun evidenciar quejas de pacientes, debido a los retrasos en
las consultas, malos procedimientos, mal manejo del dolor dental, entre otros aspectos;
es por esto que, la calidad de la atencion en salud es un aspecto muy importante que
deben tener en cuenta todas las instituciones prestadoras de servicios, ya que, mediante
este se evidencia la satisfaccion del usuario o paciente, con los servicios ofrecidos y asi

mismo, mejoria en su calidad de vida.

Vargas Rozo (2016), realiz6 una investigacion sobre la complejidad y particularidades
de la medicidn de la percepcion de la calidad en los servicios odontologicos, en el cual
se pudo identificar variedad de instrumentos para medir la percepcion de la calidad; sin
embargo, se cred una nueva propuesta a partir de estos instrumentos que abarcara de
manera integral seis dimensiones medibles: tangibles, accesibilidad al servicio, trato,
comunicacion, manejo del dolor y resultados; a partir de esta herramienta se pudo
evidenciar la importancia de ejecutar la medicion de la calidad percibida por los pacientes
y que para éstos la calidad esta asociada con conseguir resultados en la resolucién de
sus problemas de salud oral, el trato con amabilidad y el respeto por parte del personal
de la organizacioén, recibiendo informacion clara y completa sobre sus diagnésticos

tratamientos y cuidado posterior a la atencion.

En otro analisis, Montoya Herrera (2021), realizé un estudio sobre la percepcion de
los usuarios en la calidad de los servicios odontolégicos en una institucion de Medellin,
a través de entrevistas dirigidas a los pacientes del servicio de odontologia que dieron
sus distintas opiniones y sugerencias sobre varios indicadores a tener en cuenta en
cuanto a la atencién recibida, la percepcion de la calidad del servicio odontoloégico, la
solucién del problema de salud dental, el gasto del bolsillo en el tratamiento, la
informacion y el trato recibido, las condiciones de higiene y la cercania del lugar; no

obstante, se identificaron algunos aspectos a mejorar.

12
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Ahora bien, la satisfaccion del usuario o paciente se mide de tal manera que, éste
tenga una percepcion positiva o negativa de la calidad del servicio ofertado, teniendo en
cuenta que, si el paciente percibe un mal servicio buscara otra entidad donde sus
expectativas sean cumplidas. Entonces, es por ello que, las instituciones emplean
encuestas u otro tipo de instrumentos, que midan la percepcidon de la satisfaccion del
usuario e identifiquen falencias en la prestacion del servicio (Arboleda Arango et al, 2018,

como se cité en Arteaga Diaz et al, 2021).

Segun Trujillo Rojas et al. (2020), es necesario que la calidad de la atencion en salud
se pueda medir, debido a que, mediante esta se pueden establecer protocolos de
mejoramiento de los estandares de calidad de las instituciones, en pro de la satisfaccion
del usuario; es decir, si lo que una institucién de salud busca es ofrecer servicios de
calidad y con excelencia, es necesario la evaluacion de la satisfaccion que presentan los

usuarios referentes al servicio recibido.

Las entidades o instituciones que ofrecen servicios de salud, deben brindar servicios
de calidad, atendiendo las necesidades de los usuarios o pacientes, teniendo en cuenta
que, quienes acuden a un servicio de salud lo hacen buscando solucionar un malestar y
mejorar su calidad de vida, es por esto que, las instituciones siempre deben ofrecer
excelentes servicios encaminados a la calidad total y la satisfaccién del usuario (Burbano
Erazo, 2020).

Segun lo anterior, se evidencia la necesidad e importancia de evaluar la percepcion
que tienen los pacientes sobre los servicios de salud recibidos. Se esta de acuerdo con
lo planteado, debido a que la calidad de la atencion en salud debe ser un deber que

deben cumplir todas las instituciones, siempre procurando la satisfaccion del usuario.

Es por ello que, en este trabajo se evalua la calidad de atencién a través de una
encuesta direccionada a los usuarios en cuanto a sus expectativas y percepcion de la
prestacion de los servicios de odontologia, que posteriormente llevaran al analisis del
punto de vista que tienen los pacientes sobre el proceso clinico - asistencial, con el fin
de tener en cuenta los resultados para futuros estudios a nivel local, departamental y

nacional.

13
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CAPITULO 2.

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco Teodrico

En Colombia se han establecido diferentes disposiciones normativas en la prestacion

de los servicios de salud, entre ellas:

La reforma de la salud a través de la Ley 100 de 1993 en donde reconoce la calidad
como un aspecto fundamental en la atencién; el Decreto 1011 de 2006 por el cual surge
el Sistema Obligatorio de la Garantia de la Calidad de la Atencion de la Salud, del
Sistema General de Seguridad Social en Salud, que a su vez esta constituido por el
Sistema Unico de Habilitacion, la Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la
Atencién de Salud, el Sistema Unico de Acreditacién y el Sistema de Informacion para la
Calidad; Ley Estatutaria 1751 que en su Articulo 6 sefala que la calidad e idoneidad
profesional son elementos esenciales para asegurar el goce efectivo del derecho a la
salud, reconociendo la importancia de centrar los establecimientos, los servicios y las
tecnologias en el usuario, a través del fortalecimiento de la formacién del personal
asistencial, la investigacion cientifica y generacién de procesos de evaluacién de la
calidad, y la Resolucion 256 de 2016 que establece disposiciones relacionadas con el
Sistema de Informacion para la Calidad y define los indicadores para monitorear la

calidad en salud.

De igual manera, la Superintendencia Nacional de Salud, entidad del estado orientada
a “la proteccion del derecho de los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en
Salud mediante la inspeccioén, vigilancia, control y el ejercicio de la funcion jurisdiccional
y de conciliacién”, que tiene entre otras funciones, velar por que la atencién se realice

bajo condiciones de disponibilidad, accesibilidad y calidad.

A la fecha, el concepto de calidad, ha evolucionado hacia el concepto de Calidad
Total, cuyo indicador fundamental es la satisfaccién de las expectativas del cliente, los

mismos que pueden ser externos o internos. Las expectativas de los clientes pueden ser:

14
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1. Implicitas o basicas, 2. Explicitas; aquellas que exigen algunas especificaciones y
requisitos y 3. Latentes; aquellas que involucran un nivel de excelencia; por un valor

agregado y no siempre esperado.

La escala de valores en este marco de calidad se resume en tres variables: mayor
calidad, mayor rapidez y mas economico, el cual se asocia con la cadena de produccion
para competir con otras prioridades empresariales como costos y productividad. Bajo
este enfoque de satisfacer la exigencia del cliente fueron introducidas los conceptos de
Control de Calidad y Garantia de Calidad.

Evaluacion de la calidad

Evaluacion de la calidad denota un proceso integrado y hace referencia a todos esos
procesos o actividades realizadas por una organizacion con el fin de conocer la
funcionalidad y las dimensiones de sus procedimientos, la evaluacion constituye un
conjunto de procesos sistematicos de indagacion de un proceso o de un conjunto de

acciones relacionados a los propdsitos de la empresa.

Asi pues, la evaluacion de la calidad en el campo de la salud se refiere al conjunto de
procesos sistematicos de indagacion, de un conjunto de actividades destinados a la
consecucidon de objetivos en la provision de servicios de salud de manera accesible y
equitativa, atendiendo a criterios que generan la satisfaccion de los usuarios con
respecto al servicio de salud ofrecido, permitiendo de igual forma identificar falencias,
potencialidades o debilidades de cada uno de los procesos que se evaluen y a través de
ello poder crear unas acciones de mejora en cumplimiento de los estandares de la

calidad.
Percepcion de la calidad en salud

La percepcion de la calidad en salud es subjetiva a la perspectiva de cada uno de los
usuarios, quienes reciben el servicio de salud, la cual puede coincidir con la calidad real
que se presta al o por el contrario no coincidir con esta ultima, siendo asi, una variable
objetiva y dispuesta a cambios segun la forma o factores en los cuales se brindé la

atencion.

15
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Con respecto a la calidad subjetiva, autores como Bernuy et al (s.f.), coincidieron que
los factores que tienen relacidén con una buena percepcién de la calidad son la confianza,
el trato amable, la explicacién de los tratamientos; por tal motivo este trabajo va enfocado
a resaltar y evaluar estos factores de calidad frente a la percepcion de los usuarios, pues

se pretende abarcar y evaluar la calidad del servicio prestado.

En esta misma linea, el concepto de calidad del servicio se ve ampliado al introducir
la relevancia de la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios mas alla
de ser medibles y verificables teniendo en cuenta la importancia de la interaccion entre
los usuarios, los profesionales vy la institucion de salud. Desde este punto de vista, las
percepciones y consideraciones subjetivas que tengan los usuarios acerca de las
caracteristicas de los servicios de salud recibidos, cobra mayor predominio. Asi mismo
se debe considerar la interaccion entre el personal de salud y el paciente, desde los
enfoques de prestacion técnica y de relacion personal con el paciente, pues hace parte
de los aspectos asociados con la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los

servicios (Montoya, 2021).
Calidad en el servicio de odontologia

Para alcanzar los objetivos en cuanto al mejoramiento continuo de la calidad en el
servicio de odontologia, es necesario evaluar la preparacion de los profesionales que
prestan el servicio, ademas del uso eficiente de los recursos disponibles, el minimo
riesgo para los pacientes en cada uno de sus procedimientos, el alto grado de
satisfaccion que se debe cumplir en el servicio y que todo en conjunto tenga un impacto

positivo dentro de la comunidad.

En Colombia para la habilitacion de cualquier servicio en salud es necesaria su
inscripcién al REPS (Registro Especial de Servicios de la Salud), cumpliendo con
condiciones clasificadas en 3 categorias: capacidad técnico administrativa, suficiencia
patrimonial y financiera, capacidad tecnoldgica y cientifica (MinSalud, 2019).

Para brindar calidad en el servicio, el personal odontolégico debe contar con
odontdlogo, técnicos protésicos, higienistas y asistentes, quienes desempenfiaran labores

acordes a su cargo y que ademas requieren que en su lugar de trabajo se integren los

16
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elementos de seguridad que les permitan el desarrollo de sus actividades laborales,
dentro de los parametros de la Salud, Seguridad, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo; en consecuencia, el disefio del consultorio odontolégico debe contemplar

ademas de los requerimientos espaciales y funcionales.
Modelo SERVQUAL

Para la realizacion de esta medicion se aplicé el modelo de encuesta SERVQUAL,
que mide la satisfaccion del usuario, en aras del mejoramiento de la calidad del servicio
ofrecido, adecuando las preguntas al objetivo de estudio, permitiendo obtener un
panorama de la percepcion del usuario en cuanto a la atencion recibida posterior a la

consulta odontolégica en la IPS DentiStar.

2.2 Marco Conceptual

Calidad: segun el Ministerio de Salud (s.f.), “la calidad denota una provision de
servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y
equitativa, a través de un nivel profesional optimo, teniendo en cuenta el balance entre
beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de lograr la adhesion y satisfaccion de

dichos usuarios”.

Los estandares de calidad segun la resolucion 3100 se definen como los criterios
minimos de un servicio de salud, los cuales se remontan a 7 (Ministerio de Salud y

Proteccion Social, 2019).

Talento humano: se refiere al personal tanto profesional, especialista o asistencial
que presta el servicio de salud y el cual debe estar en capacitacion constante en el

desarrollo de sus actividades asistenciales y administrativas.

Infraestructura: es el lugar o espacio con las adecuaciones necesarias en donde se
van a desarrollar las distintas actividades con la finalidad de prestar un servicio de salud

en condiciones Optimas y pertinentes a los usuarios.
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Dotacidn: se refiere a las condiciones, mantenimiento y suficiencia de los equipos

qgue se utilizan para prestar el servicio de salud.

Dispositivos médicos e insumos: son los medicamentos, dispositivos e insumos

necesarios para la prestacion del servicio de salud.

Procesos prioritarios: son aquellos procesos enfocados en la promocién, deteccion,

diagndstico, tratamiento, seguimiento y/o rehabilitacion de enfermedades.

Historia clinica y registros: son aquellos documentos que registran las condiciones

en las que se encuentra el paciente en un margen privado y confidencial.

Interdependencia: son aquellos servicios de soporte a la prestacion del servicio de

salud como alimentacion, lavanderia y vigilancia.

En la evaluacion de la calidad en salud, se tienen en cuenta los anteriores estandares
de calidad que involucran la funcionalidad perspicaz del servicio de salud; ademas que
en tal evaluacién se debe tener en cuenta los atributos de la calidad en cada uno de los
estandares anteriormente mencionados, tales atributos o caracteristicas que se deben
cumplir en el sistema Obligatorio de la garantia de la calidad segun el decreto 1011 de
2006 son:

Accesibilidad: es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud

que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Oportunidad: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que
requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta
caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en relacion con
la demanda y con el nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a los

servicios.

Seguridad: es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y
metodologias basadas en evidencias cientificamente probadas que propenden por
minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencién de salud o de

mitigar sus consecuencias.
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Pertinencia: es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren,
con la mejor utilizacion de los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus

efectos secundarios son menores que los beneficios potenciales.

Continuidad: es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones
requeridas, mediante una secuencia légica y racional de actividades, basada en el

conocimiento cientifico.

Para la evaluacién de la calidad hay que referirse también a conceptos importantes

como lo son la eficacia, eficiencia y efectividad.

Eficacia: es el simple hecho de cumplir con unos objetivos propuestos o la

consecucion de un fin.

Eficiencia: asi pues, la eficiencia es realizar los objetivos planeados con los menores
recursos posibles de la manera mas productiva posible, es decir aprovechar al maximo

los recursos con los que se cuenta para llevar a cabo algun proyecto.

Efectividad: es una mezcla de dos factores principales el primero es conseguir lo que
se quiere, es decir, ser eficaz y segundo, obtenerlo de tal forma que te permita hacerlo
una y otra vez sacando provecho de los recursos que se tienen, es decir, ser eficiente.

En conclusidn, efectividad hace referencia a la unién de la eficacia y la eficiencia.
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CAPITULO 3.

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de estudio y enfoque

Este estudio es de tipo cualitativo, descriptivo, transversal, con muestreo no
probabilistico a conveniencia; es decir, un estudio que tendra como finalidad definir,
catalogar y categorizar el objeto de estudio que en este caso sera la caracterizacion de
la poblacion atendida en DentiStar y ademas su percepcion de la calidad de acuerdo al

servicio de odontologia recibido.

Los estudios de caracter cualitativo permiten identificar problematicas en un ambito
determinado; este tipo de estudio se basa principalmente en estudiar las experiencias o
situaciones vividas o percepciones que tienen los sujetos estudiados frente a un tema
particular. La investigacion realizada no es de tipo cuantitativa, pero si se pueden realizar

o utilizar datos numéricos (Valle, 2022).

Se utilizaran encuestas en esta investigacion, por lo cual, la finalidad principal del
estudio es la descripcidon de la opinion de los pacientes encuestados en cuanto al servicio

brindado por la institucion y el personal.

Los datos recolectados a partir de las encuestas, se tomaran en un tiempo estipulado
por los investigadores, teniendo un inicio y un final, lo que lo hace un estudio de tipo

transversal.

3.2 Poblacion de estudio

La poblacion de estudio la constituyen 80 pacientes que asisten a consulta presencial
en el servicio de odontologia en la clinica DentiStar del municipio de Mariquita-Tolima

durante abril-mayo del afo 2023.
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3.2.1 Criterios de inclusion:

= Personas con consentimiento voluntario firmado para la participacién en el
estudio.

= Mayores de edad.

3.2.2 Criterios de exclusion:

= Personas con problemas cognitivos, discapacidad motora o algun impedimento
fisico o mental que interfiera en el desarrollo de la investigacion.
= Personas que estén en desacuerdo en la firma del consentimiento informado.

= Menores de edad.

3.3 Procedimientos

Tabla 1. Cronograma de Actividades

DESCRIPCION GENERAL

Noviem Diciem |Enero [Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio
bre bre
N2 3412412341234 1 2034123412341 234

FASE ACTIVIDAD

| Eleccion tema de
investigacion
Il Busqueda bibliografica y
seleccion de informacion

il [Diligenciamiento de ficha
resumen de proyecto

IV | Verificacion de

ficha resumen de
proyecto

v Elaboracion de
instrumentos de aplicacion
VI [Verificacidn de instrumentos
ide aplicacion

VIl |Aplicacion de encuestas de
satisfaccion a pacientes
VIl | Resultados, analisis y
tabulacion de las encuestas
realizadas

IX Socializacion de resultados
a pacientes y acciones de
mejora a implementar

X Elaboracion de Informe
Final

Nota: Elaboracién propia
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3.4 Técnicas e instrumentos para recoleccion de la informacion

Disefio y realizacion de una encuesta de tipo descriptiva, transversal, con el fin de
recopilar informacién y condiciones presentes en el momento de realizacién de la misma,
aplicada de manera presencial en el momento posterior a la atencién odontologica del
mismo paciente, con respuesta cerrada de seleccion multiple con unica respuesta
teniendo en cuenta la calidad del servicio prestado por el profesional de odontologia de

turno, auxiliar del servicio y las instalaciones y equipamiento de la clinica.

La primera parte de la encuesta identifica las variables sociodemograficas del
paciente como edad, sexo y ocupacion; por otro lado, la encuesta se enfoca en la
presentacion personal del equipo profesional, accesibilidad en la atencion odontoldgica,
tipo de atencion recibida, transmisién de informacion sobre el procedimiento que se le
realizé en consulta, informacion sobre el entorno en el que fue atendido, disponibilidad

de equipos y calidad del equipo profesional en su atencion.

Esta encuesta es elaborada segun el modelo SERVQUAL para la evaluaciéon de
calidad de los servicios de salud, el cual tiene como propdsito la evaluacion de la calidad
de los servicios, contemplando cinco importantes dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; dichas encuestas se elaboraran
mediante el modelo mencionado, ya que, este instrumento permite evidenciar lo que el

paciente espera del servicio prestado y lo que percibe del mismo (Numpaque, 2016).

3.5 Procedimiento de recoleccion de informacion, técnicas e instrumentos

de analisis

Se aplicara la encuesta a 80 pacientes que asisten a consulta en el servicio de
odontologia durante abril-mayo del afio 2023, de forma aleatoria, con los criterios de
inclusion y exclusion ya expuestos anteriormente. La encuesta sera aplicada por uno de

los investigadores principales.
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En primer lugar, se le entregara la encuesta al paciente luego de su consulta en el
servicio de odontologia, esperando que la llene de manera consciente en la sala de

espera y ante cualquier duda el personal que aplica la encuesta pueda estar presente.

Los datos e informacion recolectada de la encuesta, se ingresaran en una matriz de
datos Excel para su codificacion y categorizacion; posterior a la tabulacion de la
informacion, se plasmaran los resultados en graficos, como lo son graficos de barras y
diagrama de sectores o grafico de tarta, en donde se podra visualizar toda la informacion
recolectada de una manera amena y asi mismo pueda ser comparada y analizada, para
derivar a las conclusiones sobre la atencion prestada a los pacientes, que conduzca a la

realizacion de sugerencias en cuanto a la atencidn en el servicio de odontologia.

Se realizaran tabulaciones de tipo cruzadas o bivariables, debido a que, este tipo de
tabulaciones permiten el analisis de la informacion teniendo en cuenta grupos o
categorias especificas como sexo, edad u ocupacion, ademas, permite una relacion

directa entre diferentes variables.

3.6 Consideraciones éticas

A cada paciente seleccionado, segun los criterios establecidos, se le entregara el
respectivo consentimiento informado, donde se detalla de manera clara y concisa la
finalidad del estudio, ademas, se le garantizara la protecciéon de sus derechos y

confidencialidad de la informacion suministrada.

El consentimiento informado cumple con los aspectos sefialados en el Articulo 15y
16 de la Resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de Salud; estableciendo asi en el art. 15
que: el consentimiento informado debe ser claro y conciso para el usuario participante
de la investigacion y que dicho documento debe contener informacion pertinente como
lo es la finalidad u objetivo del estudio a realizar, los beneficios que se obtendran con la
investigacion, que se protegeran los datos del mismo y su informacion se manejara con
total confidencialidad; mientras que el art. 16 menciona que: el consentimiento debe ser

realizado por el investigador principal, sera sometido a estudio por el comité de ética
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institucional, el usuario sometido a la investigacidn sera acreedor de una copia del mismo

documento.

Ademas, se establecera el tipo de riesgo de la investigacion segun lo expuesto en los
articulos 9, 10, 11, 12 y 13 de la Resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de Salud; donde
se menciona que, el riesgo de la investigacion es definido segun la probabilidad de que
el participante sufra algun dafio, ademas, el o los investigadores estan en la funcién de
identificar los potenciales riesgos; siendo asi los tipos de riesgo identificados como: sin
riesgo, donde se realizan investigaciones netamente documentales y archivisticas y no
se altera la parte fisica del paciente; investigaciones con riesgo minimo, donde se
realizan examenes fisicos y rutinarios a los pacientes o usuarios o donde se requiera
algun tipo de muestra biologica del paciente; finalmente las investigaciones con riesgo
mayor que el minimo, donde existe una alta probabilidad de generar alguna afectacion

directa a la integridad o salud del paciente.

3.7 Tipo de riesgo de la investigacion

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, dicha investigacion se considera sin
riesgo alguno, esto debido a que, el presente estudio se basa en la recoleccion de datos
y material netamente documental, donde la integridad fisica del paciente no se vera

afectada.
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CAPITULO 4.

4. ANALISIS DE RESULTADOS

Al analizar los datos de las encuestas realizadas a los 80 pacientes atendidos en la
IPS DentiStar en Mariquita Tolima, se obtuvieron los siguientes resultados, que ponen
de manifiesto la percepcion de los pacientes sobre el servicio recibido, la calidad del

personal, las locaciones fisicas, etc.

Dichos resultados son confiables, debido a que, se tomaron directamente de los

pacientes atendidos en la IPS.
Rango de edad

El promedio de edad de los 80 pacientes encuestados equivale a 33,4 afos; por una
parte, el promedio de edad de los hombres fue de 34,4 afios y de las mujeres de 32,8
anos de edad (tabla 2), lo que pone de manifiesto que, el comun denominador de

pacientes atendidos en la IPS corresponde a adultos jévenes (grafica 1).

Gréfica 1. Grupos etarios

EDADES

Cantidad de encuestados

[18, 29] (29, 40] (40, 51] (51, 62] (62, 73] (73, 84]

Grupo de edades

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Promedio de edad por sexo

Promedio de edad: Masculino Femenino
33.4 anos 34.4 anos 32.8 anos

Fuente: Elaboracién propia

Distribucidon de sexo o género

Grafica 2. Distribucién de sexo

Distribucion de Sexo

M Femenino

m Masculino

Fuente: Elaboracién propia

Al analizar la grafica 2, se observa que el 67% de pacientes encuestados corresponde
al género femenino, mientras que el 33% restante al género masculino, lo que nos indica

que la mayoria de pacientes que asisten a consulta en la IPS son mujeres.
Ocupacion u oficio

Segun los datos obtenidos (Grafica 3), se evidencia que 14 de las personas
encuestadas son amas de casa, siendo el oficio u ocupacion principal de los pacientes
atendidos, seguido de los estudiantes y empleados que corresponde a 13 y 10 pacientes
respectivamente; por otro lado, nos encontramos con que solo 2 de las personas

encuestadas son desempleadas.
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Griéfica 3. Cantidad de personas por ocupacion
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Tabla 3. Cantidad de personas por ocupacion

Empleada/o 10
Estudiante 13
Pensionada/o
Independiente
Agricultor
Ama de Casa
Psicéloga
Comerciante
Administrador/a
Auxiliar de Preescolar
Oficios Varios
Ingeniero de Sistemas
Auxiliar Administrativo
Manicurista
Desempleada/o
Ventas
Militar
Auxiliar Oral
Higienista Oral
Obrero
Conductor

Fuente: Elaboracién propia
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Preguntas de la encuesta

Se evalud y graficd cada pregunta, con el fin de obtener datos relevantes sobre cada

aspecto particular de la IPS.

Las preguntas de la encuesta fueron elaboradas segun el modelo SERVQUAL para
la evaluacion de calidad de los servicios de salud, el cual tiene como propdsito la
evaluacion de la calidad de los servicios, contemplando cinco importantes dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; dicha
encuesta permite evidenciar lo que el paciente percibié del servicio en general ofertado

por la IPS DentiStar en Mariquita Tolima.
Grafica 4. Encuesta, resultados pregunta 1

Pregunta 1:
La Clinica DentiStar cuenta con equipos modernosy de alta
tecnologia.

1% 2% 0%

nl]l

"2
“3

4
=5
"6
7

P
-

Fuente: Elaboracién propia

Segun la grafica 4, se evidencia una percepcion positiva de los pacientes en lo que
atafe al equipamiento tecnolégico de la IPS, mostrando un 50% de total favorabilidad y
solo un 1% de no favorabilidad; esto quiere decir que la clinica cuenta con equipos

modernos y con buena tecnologia para la atencidn de sus pacientes.
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Grafica 5. Encuesta, resultados pregunta 2

Pregunta 2:
Las Instalaciones fisicas de la Clinica DentiStar son
atractivasy confortables

1% 1%1%

Fuente: Elaboracién propia

La grafica 5, nos muestra una favorabilidad del 59% sobre la infraestructura o
instalaciones fisicas de la IPS, lo que nos indica que los pacientes se sienten cémodos

y perciben la clinica como un espacio confortable y ameno.

Grafica 6. Encuesta, resultados pregunta 3

Pregunta 3:
Los empleados de la clinica tienen buena apariencia personal.
1% 0%/ 1% 0% 1o

/ .1

"2

3

4

=5

=6

n7

Fuente: Elaboracion propia

Segun la gréafica 6, los pacientes perciben al personal de la clinica con buena

apariencia personal, con un elevado porcentaje equivalente al 83%, mientras que, solo
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el 1% de los pacientes encuestados no considera al personal que cumpla con dicha

caracteristica.
Grafica 7. Encuesta, resultados pregunta 4

Pregunta4:
La publicidad que maneja DentiStar (volantes, tarjetas,
afiches, radio, perifoneo), es atractiva.

=l
=2

5
=6
u7

Fuente: Elaboracién propia

La grafica 7, nos indica que la clinica cuenta con buena publicidad, con un equivalente
al 54% de favorabilidad.

Grafica 8. Encuesta, resultados pregunta 5

Pregunta5:
Cuando el paciente o usuario presenta algun problema la clinica
muestra interés en resolverlo

1% 1% 1%09%

4%

]l
=2

=5
=6
n7

Fuente: Elaboracién propia
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Un gran porcentaje de los pacientes encuestados (69%), considera que la clinica
muestra interés en resolver los problemas de salud oral que ellos presentan, siendo un

indicativo de confiabilidad (grafica 8).

Grafica 9. Encuesta, resultados pregunta 6

Pretunta 6:
DentiStar presta su servicio de inmediato cuando el
paciente lo solicita.

0% 1% 2% 3%
’ nl
n2
3
4
=5
"6
n7

Fuente: Elaboracién propia

La IPS muestra gran favorabilidad con relacion al tiempo en el que presta sus
servicios, evidenciando un 58% de aceptacion por parte de los pacientes (grafica 9),

mientras que ningun paciente mostro insatisfaccién total con dicho aspecto.

Grafica 10. Encuesta, resultados pregunta 7

Pregunta7:
La clinicarealiza los servicios ofrecidos en el tiempo prometido.
0% 3% 1% 4%
=1
, u2
3
4
=5
=6
n7

Fuente: Elaboracién propia
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Segun la grafica 10, la clinica cumple a los pacientes en ofrecer sus tratamientos en
el tiempo estipulado por ellos, mostrando total favorabilidad del 60%.

Grafica 11. Encuesta, resultados pregunta 8

Pregunta8:
Los empleados de la clinica comunican a tiempo al paciente
la cancelacion del servicio

1%
0% 1% 1% 0%
=]
=2

m5
=6
L

Fuente: Elaboracién propia

La grafica 11, pone en evidencia que la clinica DentiStar comunica al paciente cuando
por algun motivo no se le puede brindar el servicio en el tiempo pactado, mostrando una

gran favorabilidad del 78%.

Grafica 12. Encuesta, resultados pregunta 9

Pregunta9:
La Clinica DentiStar ofrece a sus usuarios servicios rapidos y sin
demora
0% 2% =1
"2
6%
' 10% 3
4
u5
"6
u7

Fuente: Elaboracién propia
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Al analizar la grafica 12, se evidencia que alrededor del 80% de los pacientes
encuestados consideran rapidos y sin demora los servicios de la IPS, mostrando un
mayor porcentaje hacia la total satisfaccion con un 44%; el 10% de los pacientes
encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con este aspecto, mientras que

solo el 8% se muestra inconforme con la demora en el servicio.
Grafica 13. Encuesta, resultados pregunta 10

Pregunta 10:
Los Empleados de la Clinica DentiStar estan siempre
dispuestos a ayudar a los usuarios

4% 7%

- -;
'b :

Fuente: Elaboracion propia

El 64% de los pacientes muestra favorabilidad en relacion a la disposicién que tiene
el personal de la clinica hacia ellos, el 14% no esta de acuerdo ni en desacuerdo,
mientras que el 22% de los encuestados esta en desacuerdo, siendo el 4% el porcentaje

total de no favorabilidad (grafica 13).

Grafica 14. Encuesta, resultados pregunta 11

Pretunta 11:
El Comportamiento de los trabajadores de DentiStar genera
confianzay seguridad a sus pacientes.

19 1% 0%,

=]l
=2

q
=5
=6
=7

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la grafica 14, un alto porcentaje de pacientes equivalente al 80%, se muestra
satisfecho con el comportamiento del personal asistencial de la clinica, lo cual genera

confianza y seguridad.
Grafica 15. Encuesta, resultados pregunta 12

Preguntal2:
Los empleados de DentiStar son siempre amablesy
respetuosos.

0%
1%1% 1% 1%
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’//’ =2

=5
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w7

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 15, nos muestra la favorabilidad y buena percepcion que tienen los
pacientes sobre los trabajadores de DentiStar, siendo el 83% los pacientes que estan
totalmente de acuerdo con que los empleados de la clinica son amables y cordiales y

solo el 2% se muestran en desacuerdo.

Grafica 16. Encuesta, resultados pregunta 13

Pregunta 13:
Los Trabajadores de la clinica cuentan con los conocimientos
necesarios para responder las inquietudes de los usuarios.
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Fuente: Elaboracién propia
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La gran mayoria de pacientes encuestados considera que los trabajadores de la IPS
estan calificados y completamente capacitados, con un 98% de favorabilidad; mientras

que, solo el 2% piensa lo contrario (grafica 16).

Grafica 17. Encuesta, resultados pregunta 14

Pregunta 14:
DentiStar ofrece a sus usuarios una atencion personalizaday de
Calidad.
1% 1%0% 4% 39 .1
J :
3
a
=5
=6
n7

Fuente: Elaboracién propia

Segun la gréfica 17, se obtuvo que el 61% de pacientes esta totalmente de acuerdo
con que la clinica les ofrece servicios de calidad y una atencién personalizada y solo el

2% difieren de esta premisa.

Grafica 18. Encuesta, resultados pregunta 15

Pregunta 15:
Los Horarios de atencion al publico que maneja la clinica son
convenientes para todos

2% 1% 0% 1%

n]l
2

=5
"6

n7

Fuente: Elaboracién propia

35



IBEROAMERICANA Evaluacion de la percepcion de la atencion odontolégica en la clinica DentiStar

CORPORACION UNIVERSITARIA

En la grafica 18, se observa que la clinica cuenta con horarios asequibles al publico

en general, con una favorabilidad total del 66% y una no favorabilidad total del 2%.

Grafica 19. Encuesta, resultados pregunta 18

Pregunta 16:
La Clinica DentiStar cuenta con una amplia gama de servicios
al publico
2% 0% 1% 0%
L
m2
3
il
=5
=6
n7

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo que el 97% de los encuestados considera que la IPS cuenta con una amplia
gama de servicios y tratamiento al publico (grafica 19) y solo el 3% se muestra en

desacuerdo.

Segun los resultados obtenidos del total de preguntas, la IPS muestra un alto
porcentaje total de favorabilidad, equivalente al 62,87%, lo que indica que los pacientes

perciben de manera positiva la clinica DentiStar.

Del total de pacientes encuestados, solo el 11,21% realizd observaciones y/o
sugerencias, dentro de las que se encuentran, mejorar los tiempos de atencion en

consulta y a su vez resaltaron el gran profesionalismo del personal.
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5. DISCUSION

DentiStar muestra un porcentaje total de favorabilidad del 62,87% lo que indica que
los pacientes tienen una percepcion positiva de la IPS; estos resultados positivos,
concuerdan con el estudio realizado por Lora Salgado et al. (2016), en donde |la mayoria
de pacientes encuestados (99.3) reporté satisfacciéon y conformidad con el servicio

recibido y (97.8) de pacientes percibié que la atencion se presta con calidad.

Yépez Chamorro et al. (s.f.), realizé un estudio sobre la calidad percibida en la
atencion de los servicios de salud en una red publica del municipio de Pasto; evaluando
los resultados, se evidencié la inconformidad por el tiempo de espera para la atencion,
sin embargo, los usuarios percibieron calidad en la informaciéon recibida por los
profesionales de la salud, refiriendo sentirse seguros frente al tratamiento recibido y sus
posibilidades de recuperacion. Contrastando dichos resultados con los obtenidos en la
IPS DentiStar, se encuentran similitudes, ya que, algunos pacientes sugirieron mejorar
el tiempo de espera en consulta, pero refirieron sentirse seguros con la atencion y los

servicios recibidos.

Segun el estudio realizado por Vila Sierra et al. (2020) Las caracteristicas
sociodemograficas de los participantes fueron: el 37,5% de los individuos se encontraba
entre el rango de 18 a 32 afos, el 34,4% de 33-47 afnos, el 28,1% de 48 a 62 afios, con
un predominio del sexo masculino en un 51%, no obstante, el presente estudio demostré
que la mayor cantidad de pacientes atendidos correspondio al sexo femenino (67%), sin
embargo, concuerdan en que la poblacion atendida fueron significativamente adultos

jovenes (33,4 ainos de edad promedio).

Aranguren Ibarra (2009), en su estudio evalué diferentes aspectos de la atencién; al
analizar la conveniencia con el horario de atencion, el 31% de los encuestados califican
como malo y el 24% como regular este aspecto, ademas, el 87% de encuestados
califican entre bueno y excelente la atencion por parte del profesional, mientras que, en

el presente estudio, el 66% de los encuestados consideran que los horarios de atencién
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son convenientes para todos, asi mismo, el 83% de los pacientes estan totalmente de

acuerdo con que los empleados de la clinica son amables y cordiales.

Segun Diaz Cardenas et al. (2021) La atencion que reciben los pacientes y brindan
las entidades prestadoras de servicios de salud, se relaciona de manera directa con la
percepcion que tienen los usuarios atendidos, dependiendo de ellos mismos o de las
condiciones propias de la institucion y el personal a cargo. Condiciones externas que
derivan de la atencion y la institucidon como lo son, el trato humanizado, las condiciones
fisicas y de infraestructura, el tratamiento recibido y la duracién del mismo, entre otras,
son factores determinantes que influyen directamente en la calidad de la atenciéon que

brinda la institucion de salud y la percepcion del usuario al respecto.
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6. CONCLUSIONES

La calidad de la atencion en salud siempre va a ir encaminada a la percepciéon que
tienen los pacientes sobre un servicio brindado por una entidad particular, es por ello,
que las instituciones siempre deben procurar que sus usuarios se sientan satisfechos y
conformes con los servicios ofrecidos y si no es asi, buscar alternativas e instaurar planes

de mejora que ayuden a mitigar las inconformidades presentadas.

Segun el estudio realizado en la clinica DentiStar en el municipio de Mariquita Tolima,
se pudo constatar la gran favorabilidad y aceptacion que presenta la IPS en el sector,
mostrando porcentajes significativos sobre la atencién y la calidad de los servicios
brindados. DentiStar muestra un alto porcentaje total de favorabilidad, o que nos indica

que los pacientes tienen una percepcién positiva de la IPS.

Las encuestas realizadas ponen de manifiesto el gran equipo de trabajo con el que
cuenta la IPS, sus comodas instalaciones hacen sentir amenos a los usuarios y el trato

humanizado del personal genera confianza y seguridad en los pacientes.

Este tipo de estudios son de suma importancia, porque muestran las falencias que
presentan las instituciones de salud, mas por el hecho de tratarse de la calidad de vida

de las personas.
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7. RECOMENDACIONES

Al analizar los resultados del estudio realizado en la IPS, se evidencia la percepciéon
positiva que tienen los pacientes sobre la clinica; esto, pone de manifiesto la necesidad
de seguir trabajando en esos aspectos positivos y asi potencializarlos; por otro lado,
aspectos como el tiempo en consulta y las instalaciones fisicas de la clinica, si bien no

muestran valores negativos, hay que seguir reforzandolos.

Cabe afnadir también que, un pequefo porcentaje de pacientes realizé observaciones,
dentro de las que se destacan la amabilidad y profesionalismo del personal, costos
asequibles al publico, y a su vez sugieren mejorar aspectos como el buen manejo del
tiempo de espera de los pacientes en consulta y las locaciones fisicas de la clinica; es
de vital importante tomar en cuenta las sugerencias de los pacientes e instaurar planes
de mejora para que la calidad del servicio ofertado siga siendo positiva y que los

pacientes prefieran la IPS y la recomienden.
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ANEXOS

ANEXO 1 - Carta de solicitud de permiso a gerencia

San Sebastian de Mariguita - Tolima, 01 de marzo de 2023

Ora. Clara Amelia Welez Fuleta
GEREMTE, DEMTISTAR IPS EU

Oe mi consideracion:

Yo, EDGAR JULIQ PEREZ CHARRI, identificado con .G 1140831559, ante usted
respefuozamente me presento vy expongo:

Qe actualmente estoy cursando la Especializacion en Gerencia de la Calidad en
Salud en la Corporacion Universitaria lberoamericana de Bogota D.C, en compafiia
de mis companeras de frabajo de grado MONSERRATH TATIAMA GARCES
MOLIMA, identiicada con C.C; 1065815700 v AMGIE JOHAMA BEMAVIDEZ
HERMAMDEZ ., identificada con C.C: 10585940700, en razon a ello, de manera
respetuosa solicitamos a usted, =& considere brindarnos la respectiva autorizacion
para llevar & cabo en las instalaciones de |a clinica DentiStar en Mariquita Tolima,
nuestro Proyecto de Grado, el cual lleva por nombre: “Evaluacion de la percepcion
de la atencidon odontoldgica en la clinica DentiStar IPS, en el Municipio de Mariguita
- Tolima, durante abrl-mayo del afio 2023°; en el marco del mismo, se realizaran
encusstas de satisfaccion a los usuarios atendidos. Es importante resaltar gue, para
la recoleccion de dichos datos, se realizara la fioma del respectivo consentimiento
informado, aclarando gue toda la informacion recolectada sera netamente con fines
académicos, para lograr asi la consecucion de nuestro titulo como Especialistas en
Gerencia de la Calidad en Salud.

Agradeciendo su atencion a esta solicitud v expresando de antemano mi gratitud
por su colaboracion.

Atentamente,

r"".."

fie
J{L‘ 55*-"I

Edgar Julio Pérez Charri
C.C: 11408531554
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ANEXO 2 - Carta de recibido y aceptacion de gerencia

San Sebastian de Mariquita - Tolima, 01 de marzo de 2023

Sr. Edgar Julio Perez Charri
ODONTOLOGO, DENTISTAR IPS EU
%, & quien pueda interesar.

Asunto: autorizacion para realizacion de encuestas a usuarios atendidos en la
Clinica Odontologica DentiStar IPS ELL

Racibyan un cordial saluda,

Yo, CLARA AMELIA WVELEZ ZULETA, identificada con C.C: 30343240, en calidad
de Representante Legal de la clinica DenfiStar IP5S EL, v acorde a su =olicitud, me
permitc autorizar la realizacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios
atendidoz en nuestras instalacionesz en el marco del Proyects de Grado titulado
*Evaluacion de la percepcion de la atencion odontolagica en la clinica DentiStar IPS,
en el Municipio de Mariguita - Tolima, durante abril-mayo del ano 20237, el cual es
realizado por EDGAR JULIO PEREZ CHARRI, identificado con C.C. 1140851559,
MONSERRATH TATIANA GARCES MO LIMA, idenfificada con C.C: 1065815700 y
AMNGIE JOHANA BEMAVIDEZ HERMANDEZ, identificada con C.C: 1085940700,
para optar al titulo de Ezpecialistas en Gerencia de la Calidad en Salud.

Es importante resaltar que, para la recoleccion de los datos de los usuarios, s
realizara la firma del respectivo consentimiento informado, aclarando gue toda la
infarmacion recolectada sera netamente con fines académicos.

Agradeciendo su atencion, quedo atenta a sus comentarios, a=f como conocer log
rezultados obienidos en este estudio, que nos permitan continuar con nuestro
mejoramiento continuo v avance hacia la calidad total.

Atentamente,
e Y

CLARA AMELIA VELEZ ZULETA
GERENTE
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ANEXO 3 — Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA REALIZACION DE ENCUESTA SOBRE SATISFACCION
DEL USUARIO EN LA COMSULTA ODONTOLOGICA

El propdsito de este documento ez informarle sobre el proyecto de investigacion a realizar y solicitarle su
consentimiento; de aceptar, los investigadores s2 quedaran con el documento original firmado por usted y
en cualquier momento puede solicitar copia del mismo si asi lo desea.

La presente investigacion =e titula “Evaluacion de la percepcidn de la atencidn odontoldgica en la clinica
DentiStar IPS, en el Municipio de Mariguita — Tolima, durante abril-mayo del afo 2023 y es elaborada por
ECGAR JULID PEREZ CHARRI, identificado con C.C2 1140881558, MONSERRATH TATIAMA GARCES
MOLIMA, identificada con C.C; 1085815700 v AMGIE JOHAMA BEMAVIDEZ HERMAMDEZ, idenfificada
con Z.C: 1085940700, estudiantes del posgrado “Especializacion en Gerencia de la Calidad en Salud” de
la Corporacion Universitaria |beroamericana de Bogota D.C.

El propasito de la investigacion es conocer |a calidad de [a atencion al usuario n el senvicio de odontologia,
ofrecida a los respectivoz pacientes que ingrezan a conzulta en la IPS DentiStar, en el municipio de
Wariquita, Tolima, durante abril-mayo del afio 2023, con el fin de conoter la perspectiva e idenfificar las
expectativas de log pacientes con respecto a la calidad en la atencion recibida.

Fara ello, se le solicita pardicipar en una encuesta, basada en el modelo SERVQUAL, que mide la
satizfaccion del usuario, en aras del mejoramients de Ia calidad del =endcio ofrecido; dicha encuesta le
tomara aproximadamente 30 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y usted puede decidir interrumpirla en cualguier momento, sin gue ello le genere ningln perjuicio.
Si fuviera alguna consulta sobre la investigacion, puede formularla cuanda lo estime conveniente.

Su identidad sera tratada de manera confidencial y con fines netamente académicos, &3 decir, solo para
usos de la investigacion en curso, teniendo en cuenta lo establecido en la Resolucion 8430 de 1993,
Asimismo, su informacion sera analizada de manera conjunta con la respuesta de los demas participantes
(pacientes) v servird para la elaboracion de articulos v presentaciones académicas.

&l coneluir la investigacion, si usted brinda su comeo electrénico, recibira un rezumen con los resultados
obt=nidos, que hace parte de la socializacion del andlisis de la investigacion. Si desea, podra escribir al
comeo juliocharry 1225g@gmail.com para extenderle el amiculo compleio.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, proceda a firmar dicho documento.

Mombre completo:
C.C: Comeo electronico:

Firma
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ANEXO 4 — Encuesta de Satisfaccion al Usuario

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARID

Mombre: Edad:
Documento de identidad: Sexo:
Doupacion: Fecha:

Con el fin de conocer la satsfaccion de nuesiros usuarios, 3 continuacion, == le presenta el siguiente
cuestionario, basados en el modelo SERVAUAL, que mide ks satisfaccion del uswario en aras del
mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido. Por favor responda segun considers su opinion respecto
a estas con una equis (X) enuna escala del 1 3l 7 si esta de acuerdo o en desacuerdo, donds 1 significa
fuertemente n desacuerdo y T fueriemente de acuendo.

Toralmente Tomalmente
CUESTIONES S0OBRE DENTISTAR IFS e de
desacuerdo acuwerdo
1 La diinica DentiStar cuenta con equipos modemos 1 2 3 4 & @ T

y de alta tecnologia

2 Las instalaciones fisicas de La clinica DentiStar son 1 2 3 4 5§ 8 7
atractivas y confortables

3 Los empleados de |a clinica fienen buena apariencia 1 2 3 4 & @ T
personal

4 La publicidad gque maneja DentiStar (volantes, 1 2 3 4 & @ T
tarjetas, afiches, radio, penfoneo) es atractiva

3 Cuando el pacents o usuano presenta algim 1 2 3 4 & @ T
problema ka dinica muestra interés en resolverio

L DentiStar presta su senvicio de inmediato cuando & 1 2 3 4 & @ T
paciente lo solicita

T La dinica realiza los servicios ofrecidos en el tiempo 1 2 3 4 & @ T
prometido

B Los empleados de la clinica comanican a tiempo a1 2 3 4 & @ T
paciente |a cancelacion del senvicio
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9 La clinica DentiStar ofrece a sus usuanos senvicios 1 2 2 4 L i )
rapidos y sin demora

10 | Los empleades de la dlinica DentiStar estan 1 2 3 4 5 8 7
siempre dispusstios 3 ayudar 3 los usuarios

11 | Bl comportamienio de los trabajadores de DentiStar 1 2 3 4 5 @ )
genera confianza y segundad a sws pacientes

12 | Los empleados de DentiStar son siempre amables 1 2 3 4 il i T
¥ respetucsos

13 | Los trabajadores de la clinica cuentan con los 1 2 3 4 ] i T
conocimientos necesanos para responder las
inquistudes de los usuarios

14 | DentiStar ofrece 3 sus usuares una atencion 1 .4 3 4 L] g T
personalizada y de calidad

15 | Los horarios de atencion al plblico que mansja la 1 2 3 4 5 8 7
dinica son coneenientes para todos

16 | La dinica DentiStar cuenta conuna ampliagamade 1 2 3 4 il i T
senvicios al publico

OBSERVACIONES ! SUGERENCIAS:
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ANEXO 5 - Encuestas Realizadas y Firmadas

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA REALIZACION DE ENCUESTA SOBRE
SATISFACCION DEL USUARIOD EN LA COMSULTA ODONTOLOGICA

documenio a6 IMormars ssbwa of proyectn de invastigacidn a realizar y

bl o nooptar, Ios wosligadonos &0 apeielardn con e docasmenio
clisl mmisrmen 56 asi o

El propasite de esbe

snkcilane s consemim
adiginal frmnde por usted v en cualguler panmerda pasclo aolicitsr copls

dosada.

La prosenn nvesligackin so ula *Evaluackin de In porcepcltn de ka atencidn adonboldgica en
I clinica DentiSiar 15, en ool Muosciplo di Morsguitn - Taolirma, duranle abril-menys dal afo 2023
y es olaboada por FNGAR JULIO PEREZ GHARRI, idenfificada con C.C: 114DBR1559,
MONSERRATH TATIANA GARCES MOLINA, idontificada con C.C. 1085815700 y ANGIE
JOHANA BENAVIDEZ HERNANDEZ, idenlificada con C.C: 1085040700, estudianias del
posgrado "Especalizacion en Geroncio de ko Caldod en Salud” da la Corparacian Univarsitaria
Iberaarmancana de Bogola D.C,
El propésito de la invesligacidn ¢ conocer |a calidad de la atencidn usuario en ¢l servichs de
adonologia, ofrecida a los respectivos pacientes quae ingresan a consulta en la IPS DentiStar,
en el municipio do Marniguia, Tolima, duranio abril-mays del ano 2023, con el fin o8 Conocer la
perspeciiva e identificor las expeclativas do los pacienlas con respects a la calidad en [a

atencidn necilbyida,

Para slo, o ke solicita panicpar en una encuesia, basada en el modelo SERVUIUAL, que mida
la saliefaccisn del usuaria, en aras del mejoramienio de |a calidad del sendcio offecida; dacha
encugsta ko tomard aproximadamente 30 minulos de su tiempo. Su participacion en la
invesligacian @s complalamente volurtania y usted puede decdir Intesmampirla &n cualguier
momenla, sin gue elle @ geEnars AnQunN perjulcio. Si iuviera alguna consula sabire &
invesligacion, pueda formulana cuando o eslime comsanienta.

Su identidad serd tratada de manerd cenidencial y con fines netamente académicos, es decir,
solo para usos de la invesligaciin an cursa, leniendo en cuenta k establecido en la Reggalucidn
E430 di 1993, Asimismo, su iMormacion serd analizada de manera conjunia con la respuasta
de los demas parbcipantes (pacienies) y servird para la elaboracion de anicuios ¥
preseMaciones ScaBSMICAs

Al concluir |a investigacidn, i usted brinda su cofféd @lBCIrOnico, Necibird un resumen con los
resultados obtenidos, que hace parle de la sodalizacin dal analisis de la imestigacien. St
desea, padré escribir al correo juliccharny 205gBgmail.com para extendarie el aniculo complelo.

Si esid de acuerdo con los puntes antenores, proceda a firmar dicho documento.

Nombre ompleto: lgucha Thxe Arganla . Gualdo o

C.C 008 337 203 Correo alectrdnico:mrce 'l:-.l:qrq'ml{l. 201 1E o

&'ﬂ‘ﬂﬁ ﬂﬂ%&u".‘h

Firma
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Fi

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

Nombre:Chydon Hordda .f#n-gfilﬂj'ﬂ Swoldo Edad: 2.1
Docuemento de identidad: 1005 2% 20 Baxod eanevind
Ocupacion: \Jead e dore t.jm'(?ﬂ\ﬂdc’ﬂ‘ Fecha: 0.5 - ctbril- 23

Con al fin de conocer la satiefaccidn de nuestros usuanos, a conbnuacidn, se le presenta el
sigumnte cuesionano, basados en el modelo SERVQUAL, gue mide la satisfaccsin del usuario
en aras del mejoramiento de |a calidad del servico ofrecido. Por faver responda segin
considera su opinidn respecio a estas con una equis (X} en una escala del 1 al 7 =1 esta de
acuerde o en desacuardo, donda 1 significa fuertements en desacuerdo v 7 fuertemenis da

acuerdo.
Totalmente Totalmente
CUESTIONES SOBRE DENTISTAR IPS an da

1 | La clinica Denfisiar cuenta con equipcs modernos y 1 2 3 4 5 6 2 &
de alia fecnologia

2 : Las instalaciones fisicas de La clinica DentlStar son 1 2 3 4 5 B #
atractivas v confortables

3 Loz empleados de la clinica tienen buena apariencia 1 2 3 4 § & &
persanal

4  La publicidad que maneja DentiSiar (wolantes, taratas, 1 2 3 4 &5 g T

gfiches, radio, perifones) &% alracliva

5 | Cuando el paciente o usuario presenfa algbnproblema 1 2 3 4 & & &
la clinica muesfra inferés en resolverlo

6  DentiStar presta su servicio de inmedigio cuando el 1 2 3 4 § § &
paciente lo solicita

7 | La clinica realiza los servicios ofrecidos enel tiempa 1 2 3 4 5 & T
prometido

8 | Los empleados de la clinica comunican a tempoal 1 2 3 4 5 6§ &
| paciente la cancelacicn del servicio
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9 'Lla clinica DeniiStar offece a sus usuarios senvicios 1 2 3 4 & €& 7
rapidos y sin demora

10  Loe empleados de la clinica DentiStar estan siempre 1 2 3 4 3 & ®
dispuestos a ayudar a los usuanos

11 | El comportamiento de Ios trabsjadores de DentiStar 1 2 3 4 5 8 *
- genera confianza y seguridad a sus pacientes

12  Los empleados de DenfiStar son siempre amables y 1 2 3 4 5 6 &
respetucsos

13 Les tabajadores de la clinica cuentan con los 1 2 3 4 5 6 W
 conocimientos  necesarios  pera  responder  las
| inquietudes de 0% usuanos

44 DentiStar offece & sSus usuanos una atencien 1 2 3 4 5 B8 K
personalizada y de calidad

15 ' Los horarios de atencion al publico que maneja la 1 2 3 4 5§ 6 A
clinica son convenientes para todos

16 | La clinica DentiStar cuenta con una amplia gamade 1 2 3 4 5 & 7
| servicios al publico

OBSERVACIONES | SUGERENCIAS:
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CONSENTIMIENTD INFORMADO PARA REALIZACION DE ENCUESTA SOBRE
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CONSULTA ODONTOLOGICA

El propdsilo de este documento es informane sobro ol proyests de investigacién a realizar y
sobcitarde su consentimieno: de aceplar, 0% investigadares se quadaran con el documents
origingl firmado por usted y en cualquer momanto pusde Solicilar copla del misma &i asi 1o
dezes.

La presenle investigacion se tilula “Evaluacién de la percepcion de la alendion edoniolbgica an
ia clinica DenliStar IPS, an & Municipio de Mariquita — Tolima, gurante abril-mayo del afo 2023
y @5 elaborada por EDGAR JULIO PEREZ CHARRI, identificado con GG 1140851559,
MONSERRATH TATIANA GARCES MOLINA, identificada con C.C. 1065815700 y ANGIE
JOHANA BENAVIDEZ HERNANDEZ, iderfificada con C.C: 1085940700, estudantes del
posgrada *Especializacidn en Gerencia dea la Calidad en Saud™ de ks Corporacion Universitaria
Ibercamencana da Bogola D.C.

El propdsilo de 1a investipacion es conocer la caidad de [a glencion al usuario en el servicio de
adantologia, ofrecida a los respectives pacienies que ingresan a consulta en la IPS DentiStar,
en &l municipio de Mariquita, Tolima, durante abril-mayo del afio 2023, con el fin de conccer |a
perspectiva e identificar las expeciativas de los pacienies con respectd a |a caldad en |8
alendcidn recitca

Para ello, se | solicita paricipar en una encuesta, basada en & modeio SERVQUAL. que mide
la salisfaccion del usuario, en aras del mejoramientc de |a calidad del servicie ofrecido; dicha
encuesta |e tomard agrcximadamente 30 minuos de su tiempe. Su parficipacion en la
investigacion &8 complatemente voluntaria y usied puade decidic inferrumpina en cualquier
momento, sin que allo @ generé ningun perjulcko. S ndera alguna consulla scbve la
investigacion, puede formularia cuando lo estime convaniente,

Su identidad serd ratada de manara confidencial y con fines nelamente académicns, es decir,
solo para usos de la invesligacion &n curso, leniendo en cuanta ko establecido en la Resolucion
B430 de 1993, Asirmisimd, su informackin serd analizada de manera conjunta con la respuesia
de los demds paricipanies (pacientes) ¥ senira para |a elsboracidn de articuos y
prasentaciones académicas,

Al concluir la investigacion, & ustad brinda su CHTEo electndnice, recibrd un resumen con los
resultados cblenidos, que hace parte de |a socializacian dal analisis de la investigacitn. 5i
desea, podra escribir al comeo juocharmy 1 295@@gmail.com para extenderte el anticulo completo.

Si esla de acuerdo con los puntes anleriores, proceda a firmar dicho docurmemo.

q_“. .f'lu'-r'l-'nl:III Ec |rl;£.n t

Nombre complelo:
CC 1oty £ 106 Correo elecirinico:. .~ L—"

Firma
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

Nombre: Snmu'ﬂ; f}f-‘-'r'"""""’ Edad: 7%
Documents de identidad: JDE"I‘".‘:EQﬂE Sexo I.r'-"'T
Ocupacion: {‘:,jmt-r':.-'qa-*?}t' Fecha: 77 r,r"[_]';.-f .-"34:533

can al §in de conocer la satisfaccion de nueslros usuarios, a continuacidn, se ko prasenta el
siguiente cuestionario, basados en el modelo SERVQUAL, que mide la satisfaccion del usuario
en aras del mejoramiento de la cakidad del servicio ofrecido, Por favor responda segun
considers sy opinion respecto @ estas coN una egquis {¥) en una escala del 1 al 7 si esta de
acuerdo o en desacuerdo, donde 1 significa fuertemente en degacuerdo y 7 fuartemente de

acuerdo.
Totalmeantes Totalmente
CUESTIONES SOBRE DENTISTAR IPS a@n de
desacuerdo acuerdo

La Giinica DentiStar cuenta con equipos modemos y 1 2 3 4 65 6 X
de alta tecnologia

7  Las instalaciones fisicas de La clinica DentiStar son 1 2 3 & g & X
atractivas y conforiables

|

3 Los empleados de la clinica tienen buena apanencia 1 2 3 4 5§ 6 X
parsonzal

4  La publicidad que mangja DentiStar (volantes, tarjetas, 1 2 3 4 3 8 X
afiches, radio, perifoneq) &5 atractiva

§ | Cuando el paciente o usuario presenta algin problema 1 2 3 4 3 8 X
| la clinica muestra interés en resolverla

6 | DentiStar presta su servicio de inmediato cuando ol 1 2 3 4 3 B A
paciente ko solicita

7 | La clinica realiza los servicios ofrecidoz enel tempo 1 2 3 4 5 & X
prometido

=n
Fud
L]
-
4]
=]
ey

8 | Los empleados de la clinica comunican a tiempo al
paciante la cancelacion del servicio
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9 | La clinica DentiStar ofrece a sus usuanios servicios 1 2 3 4 5 § ¥
rapidcs y sin demora

10 Los empleados de la clinica DentiStar estdn siempre 1 2 3 4 § 6 ¥
dispuesios a ayudar a los usuarios

11 | El comportamiento de los trabajadores de DeniStar 1 2 3 4 5 § X
- genera confianza y seguridad a sus pacientes

12  Los empleados de DentiStar son siempre amables y 1 2 3 4 5 8 ¥
| respeluosos

13 Los lrabajadores de la clinica cuentan con bos 1 2 3 4 5 6 X
conocimienlos necesarios para  responder las
inquietudes de los usuarios

14 DentiStar ofrece a sus usuaros una atencisn 1 2 3 4 5 6 X
personalizada y de calidad

15 Los horarios de afencion al piblico que mangja la 1 2 3 4 5 & X
clinica son convenientes para todos

16 ' La clinica DentiStar cuenta con una ampliagamade 1 2 3 4 5 & X
servicios al publico

OBSERVACIONES / SUGERENCIAS:

Toped Sow Moy Atduos S J""Hiuﬁj_.____
o Serwgo I.’;s-.-ml’ s
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Evaluacion de la percepcion de la atencion odontolégica en la clinica DentiStar

CONSENTIMIENTO INFORMADD PARA REALIZACION DE ENCUESTA SOBRE
SATISFACCION DEL USUARID EM LA CONSULTA OnONTOLOGICA

Jo et informarie sobre el proyecto de investigaciin a realizar y
e aoeplar, fos inveshigadaras & guaclarin can el dacumanto
gier momenta puede salicitar copia del mismn & #i o

El proposito de oste documer
salicilare &u consenimiants;
onginal maso por usted y en cualg
desea.

La precpnte iImestipacion s fituta “Evaluacicn de la paroepcian de i atencidn odortolégica &n
13 clinica DentiStar IPS, en &l Kynicipin de Mariquita - Tofma, duranta abwil- mayo dal afa 20237
v ge elavorada por EDGAR JULID PEREZ CHARRI, identificado con C.C. 1140881359,
MONSERRATH TATIANA GARCES MOLINA, identificada con ©.C: 1085815700 y AMGIE
JOHANA BENAVIDEZ HERNANDEZ, Mentficada con C.0o 1085940700, astudiantes daf
posgrado *Especializaciin an Genencia de la Calidad en Salud™ de |a Corperaciin Liniwarsitaria

ibermamencana de Bogola D.C

Bl propdsito de la imvestigacidn es conocer |3 ealidad de |a atencion al usuaria en af sandicio da
adonioiogia. otrecida & los respecives pacientes qua ingresan a consulta an la IPS DentiSear,
@n el mnicipio de Mariguiia, Tolima, durante abril-maya del afto 2023, con el fin d& conocar la
perspectiva @ identificar las expectativas de los pacientes con respecio a i3 calidad en 3
glancitn recibida,

Para elo, 5¢ Iz soliciia participar en una encuesta, basda an gl modelo SERVOUAL, que mide
la salisfaccion del usuario, &n aras del mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido; dicha
ancueela le fomard aproximadamente 30 minulos de su tiermpo. Su participacion an 13
imvestigaciin es complelamenta voluntana y usted puade decdir intermempita en cualquier
mamenta, = que elio le gensre ningdn perjuicie. Si tuviera glguna consulta soore la
investigaciéa. peede farmularia cuando lo eskime canmanigna.

Su Identidad ser tralada de manera confidencial y con fines natamente académicos, es dedir,
solo pare usos de la inveshigacitn en cured, lenienda &n cuanta o estabilecido 2n la Resclucidn
B490 de 1003 Asimisma, su informacion serd enalizada de mancra conjunta cen 13 respuasta
de los demas paricipanias (pacmnias) y servird para la elaboracion de ankuios ¥

presentaciones academicas.
Al congluir |2 Investigacion, s usled brinda Su coren elctronicn, recibira un resumen con |os

resutados ohtenidos. que hace pare de la sociglizacion del analisis de la imvestigacsdn. Si
desea, podra eacibir al correo juliocharry 1285@ grmal com para axfenderia el articulo complielo,

) gsld ge souendo con los puntas anteriores, proceda a fimar dicho documanto

Nombre comglele: Lu‘nE.i]:rE!rlﬂﬂd-ﬂ femao Obondo
C.C: Ap0asst 2 Correo alecirénicoe: Sznﬂ‘l.;}lmquigqmuﬂ.fﬂm

oot

Firma
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ENCUESTA DE SATISFAGCION AL USUARIO

Nomibre: L.T [ qu".ﬂ Edad: 20 Qs
Documento de identidad: 1003 536 211 Sexo; [ Cmeninn
Ocupacion: Eludionie Facha: 23 - QY - 22

Can el fin de conocer la satisfaccian de nuestros usuarios, a conlinuacion, ss ke presenta el
siguiarta cuestionario, basados en el modelo SERVQUAL. que mide la gatisfaccidn del usuario
en aras del mejoramiento de la calided del servicio ofrecido. Por favor razponda segin
considere 2u opinida respecto a estas con una equis (X) en una escala del 1 al 7 si esta de
acuerdo o en desacuerdo, donde 1 significa fuertemente en desacuerdo y 7 fuertemente de

acuerdo.
Tofalmente Totalmente
CUESTIONES SOBRE DENTISTAR IPS en de
desacverdo  acuerdo
i |La clinica DeniiStar cuenta con equipos modernosy 1 2 3 4 5 6
| de alla fecnologia

2 | Las instalaciones fisicas de La clinica DentiStar son 1 2 3 4 5 @
atractivas y confortables

3 | Los empleados de |a clinica fienen buena apariencia 1 2 3 4 3 @
personal

4 | La publicidad que maneja DentiStar (volanles, tarjetas, 1 2 3 4 5 8 ;i‘\
afiches, radio, perifoneo) es atractiva

5 | Cusndo el paciente o usuario presenta algin problema 1 2 3 4 5 B
la clinica muestra interés en resciverlo

6 | DentiStar presta su servicio de inmediato cusndo el 1 2 3 4 3 6
pacients o solicita '

7 | La clinica realiza los servicios ofrecidos en el tiempo 1 2 3 4 5 6
| prometida

8 iLnsanpﬂead:sdelacIchammiaanahump-nal { 2 3 4 5 B8 ‘7,
| pacients la cancelacion del servicio
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9 La clinica DentiStar ofrece a sus usuanos servicios 1 2 3 4 & 6
rapidos v &in demora

10 Los empleados de la clinica DentiStar estan siempre 1 2 3 4 5 6 EJE‘
dispuestos a ayudar a los usuarios

11 El comportamiento de los trabajadores de DentiStar 1 2 3 4 5 6
genera confianza y sequrdad a sus pacientes

12 Los empleados de DentiStar son siempre amablesy 1 2 3 4 5 6 \i‘
respetunsos

13 Llos ftrabajadores de la clinica cuentan con s 1 2 3 4 5 6
conocimientos  necesaros para  responder  las
inquietwrdes de los usuarios

14 DentiStar ofrece & sus wsuarios una atencion 1 2 3 4 5 6
personalizada y de calidad

15 Los horarios de atencidn al plblico que maneja la 1 2 3 4 5 6
clinica son convenientes para todos

el

16 La clinica DentiStar cuenta conuna ampliagamade 1 2 3 4 5 & \ﬁ
servics al publico

OBSERVACIONES /| SUGERENCIAS:

Moy vecomendacloS me explicavan o el Pord fueron my paaener
y aaco a dio fue bwends esitodas.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA REALIZACION DE ENCUESTA SOBRE
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CONSULTA ODONTOLOGICA

El propbsite de esie documenio es infarmarle sobre el proyecks de invesfipecidn a realizar y
sdiciara su consenfimionio; de aceplar, los vesigesdones sa gqeadarin con o documeno
aniginal firmade por usled v oan cualquier momenio puede solicilar copla del mismo s asi ko
desea

La presente imesligacidn sa titula "Evaluacion de la percepcion de la alencidn odonicidgica en
la climéca DentiStar PS5, &n e Municpio de Markpuita — Tolima, durants abril-mayo del ado 2023
y &5 elaborada por EDGAR JULID PEREZ CHARRI, ideniilicads con G50 1 140H81558,
MONSERRATH TATIANA GARCES MOLINA, identificeda con C.C: 1065815700 y ANGIE
JOHANS BENAVIDEZ HERMNANDEZ, idenlificada con C.C: 1085940700, esludiantes dal
posgredo "Especializacion en Gerencia de la Calidad en Salud” de la Corporacitn Universilara
Iberpamancana de Bogata D.C.

El propdsita de |a investigacibn es conocer |a calidad de |a atencién al usuario en el sarvicio da
odontelogia, olrecida a los respectivos pacientas que ingresan a consulla en la IPS DentiStar,
en el municisio de Mariquita, Tolima, duranie abril-mayo del afo 2023, con el fin de conocar |a
parspecliva @ idenlificar las expectativas de los pacientes con raspecio a la calidad en la
atencitn racibida.

Para ello, s2 ke sclicita participar en una encuesta, basada en ¢l modelo SERVQUAL, gue mide
la satisfecodn del uswaro, en aras del mejeramienio de ka calided del sencio ofrecada; dcha
encuesia k tomara aprodmadamente 20 minufos de su tempo. Su participacidn en la
investigacidn es complelamente voluntara y usted puede decidir intermumpira en cualquier
momento, sin gque &6 e genere ningln perjuicio. 5i tuviera alguna consulta sobre |8
irmestigacidn, pusde formulada cuanda b estima conveniente,

Sy identidad sera tratada de manera confidencial v con fines nelamente académicas, es decir,
solp pare vses de lg investigacitn en curso, temendo an cusnlta kb astablacido en @ Resolicidn
B430 de 1993 Asimisme, su informacion serd analizada de manera conjunila con la reapussia
de bps demds padicipantes (pacientes] y servira para la elaboracién de arliculos y
presentacionss ecadémecas.

Al conclulr 1a investgecion, si usted brinda su corfed eleciranico, recibira un resumen con o5
resultados obdenidos, gue hace pare de b socializacion gel analisis de la investigacion, Si
desea, podrd escribir al correo julliochamy 285@gmail.com para extendere el articulo completo.

5i asld do acwerde con ks punlos amenares, proceda a imar dicho documento,

! iy A H:lx{"lru- Rad n.éjhx Y }-tu 4'11"'-1'5

Hombre mnpleﬂ:l:,;___"'ﬁ

C.C: ‘3’33%5-_»1 _L'Dﬂ- Correo elecirhnico: Jta-chbutﬂ*mrﬂq@ama] Il-'-,"h--n'-""t
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

d [\?wih!.. J«D' MU“:"]'LL‘ cdad: 3

Documento de identidad: Tt RSALEY Saxo: qum'lm"

Ocupacion; _l,{jg‘.,m:; d jﬁhm wl Facha: 7 / L‘\"’fl/ 27

Nombre: (\

uyesiras usuarios, a continuacion, se le presenta el
lo SERVQUAL, que mide la salisfaccion del usuario
en aras del mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido, Par faver rosponda segdn

considere su opinion respecto & eslas con una equs (X} en una escala ded i o ¥ siesta de
acuerdo @ en desecuerdo, donde 1 significa fuertemente an desacusrdo y 7 fuerlemente de

Con el fin de conocer la satisfaccion dan
siguienta cueshionario, basados en el made

acuerdo.
Tofalmente Totalmente
CUESTIONES SOBRE DENTISTAR IPS en de
desacuerdo acverdo
1 La clinica DentiStar cuerta con equipos modemos y 1 2 3 4 %N 6 7
da alta tecnologia

2 Las instalaciones fisicas de La clinica DentiStar son 1 2 M 4 5 6
afractivas y confortables

3 Los empleades de la clinica tienen buena aparigncia 1 2 3 4 5 B X
personal

4 Lapublicidad que maneja DentiStar (volantes, tajetas, 1 2 3 4 5 B
afiches, radio, parifonen) es atractiva

T

5 | Cuando el paciente o usuario presenta algun problema 1 2 3 4
la elinica muestra inlerés en resolverio

6  DentiStar presta su servicio de inmediglo cuando el 1 2 3 4 5. 8 A
pacienia lo solicita

7 | La clinica realiza los senvicios ofrecidos en el iempo 1 2 3 4 5 6 X
promelido

8 Los empleados de la clinica comunican a tiempo al 1 2 3 4 3 B A
pacients la cancelacion del sericio
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\
9 La clinica DentiStar ofrece a sus usuarios servicios 1 2 3 4 5 & L
rapidos ¥ sin demora
10 Los empleados de la clinica DenfiStar estan siempre 1 2 3 4 35 6 ‘1.
dispuestos @ ayudar a los usuarios
11 El comporamiento de los trabajadores de DentiStar 1 2 3 4 5 6 4
genera confianza y segundad a sus pacientes
12 Los empleados de DenfiStar son siempre amables y 1 2 3 4 5 B ';ﬁ-
respeluosos
13 Llos trabsjadores de la clinica cuentan con los 1 2 3 4 5 & 7
conocimientos  NeCesanos para  responder  las
inquietudes de los usuarios
14 DentiStar ofrece @ sus usuarios una alencidn 1 2 3 4 5 6 K
personakzada y de calidad
15 Los horarios de atencion &l piblico que maneja Ia 1 2 3 4 5 & K
clinica son convenientes para todos
16 La dinica DentiStar cuenta con une amplia gama de 1 2 3 4 5§ 6 s
servicios gl publico
OBSERVACIONES | SUGERENCIAS:
(L*’ﬁﬂlui:. Gut \L\S ]W—:L;E % At ge H jlr Ei ! P G
| = .
|| -I TR ; i 4 *’d*fﬁ!r,
]
1 | %
I:HI ! th II 1 fha !ﬂ jﬁlh" e U:'l.T:Ir Tt "EIJ.
.ll':-lrt"u!'i 1!;:\1 ':l.! QJ‘H ;

W ! ﬂ‘l:-l'nl

L3

&
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CONSENTIMIENTO INFORMADD PARA REALIZACION DE ENCUESTA SOBRE
SATISFACCION DEL USUARID EN LA CONSULTA ODONTOLOGICA

El proposito de este documento s informarle sobro ol proyecio da invesligacién a realizar y
solichare su consenlimieno; de aceplar, los Imvesligadores se quedardn con ¢ documants

original firmado por usled y en cualguier momento puade salicilar copia del mismo si asi lo
desaa

La pregente invasiigaciin se lilula “Evaluiacidn de la parcepcidn da la asencidn adonioligica en
Ia clinica DentiStar IPS, en el Municipio de Mariquita - Tolima, durante abril-mayo del afo 20237
¥ es elaborada por EDGAR JULIOD PEREZ CHARRI, identificado con C.C: 1140881559,
MONSERRATH TATIANA GARCES MOLINA, identificada con C.C; 1065815700 v ANGIE
JOHAMA BEMAVIDEZ HERMAMDEZ, idenlificada con C.C: 1085040700, astudiantes dal
posgrato "Especialzacidn en Gerancia da |a Calidad en Saled” de la Corporacidn Universitans
Iberoamericana dz Bogota D.C.

El propésito de ka Imvesligacion s conocer la calidad de la atencién al useario en e servicio de
odomolegia, ofrecikda a los respectivos paclentes gue ingresan a consulta en la IPS DentiSiar,
an el municipic de Mariquita, Tolima, durante abril-mayo del afio 2023, con @l fin de conacer |a
perspaciiva e idenlificar kis expectalivas de los pacientes con respecio a la calidad en Is
atencidm recibida.

Fara allo, &2 le solicita participar en una encuesia, basada en & modeln SERVIUAL, que midse
la satisfacckin del usuanio, en aras del mejorarmiento de ba calidad del servicio ofrecido; dicha
encuesla le loman q:rmrrnadarn:ntu 30 minutos da su flempo. Su perlicipaciin en la
investigacion &5 completamente voluntara ¥ usted puede decidir mlermumpida en clquiar
momenta, sin que ello e genera ningun pefjucio, Siluviera alguna consulta sobre s
investigacion, pueds lorrmulada cuando ko estime convenienla.

Su identidad sera {ratada de manera confidencial y con fines netamente académecos, &5 decir,
solo para usos de la investigacidn en curso, fendends en cuenta lo eslablecida en la Resalusion
3430 de 1930, Asirmisma, su informacion serd analizeda de manera conjunta con 13 respussia
d¢ |05 demas paricipanies (pacemtes) y Senira para 13 elaboracion de articuios v
presentacones acedémicas.

Al concluir la invesligacion, & usted brinda su comed eecbrénico, reckird un reswmen con los

resultados obtemidoes, gue hace parle de la socializacion del andisis de e investigecidn, Si
desaa, podra escribir 2l comreo jubochanny 285 @ gmeil com para extendere el aniculo cormplaio,

Si eslh de gcuerdo con los puntos anteriores, proceda a firmar dicho documento.

hd Toraudo %ﬁcﬁq@ nillo

Bifen elecironico: 'Eﬂ iy helmcpl- Gy
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

Nombre: Qf}abrﬂ.\ F&mm{o Mﬂ-ﬂémﬂé“ Ponilla. Edad: 20 anCS.

Documento de identidad: "II i 1 i j E-H . iq Jf Sexo ‘T‘ﬂlﬂ-ﬁﬁp;fﬂﬂ- .

Ocupacién; Adﬂ-ﬂsata&ﬂ I Fecha: 04 / M TC' / 2023

Con el fin de conocer |a satisfaccidn de nuestros usuarios, a r:untinuaa‘ﬂln. sa_l_e presanta _el
siguiente cuestionario, basados en el modelo SERVQUAL, que mide [ salisfaccion del usuario
en aras del mejoramiento de la caldad del servicio ofrecido. Por favor respnnd{a segun
considere su opinion respecio a estas con una equis (X) en una escala del 1 al 7 =i esta de
acuerdo o en desacuerdo, donde 1 significa fuertemente en desacuerdo y 7 fuerlements da

acuerdo.
Totalmente Totalmente
CUESTIONES SOBRE DENTISTAR IPS en de
desacuerdo acuerdo
1 La clinica DentiStar cuenta con equipos modemes y 1 2 3 4 5 6
de alla tecnologia

2 Las instalaciones fisicas de La clinica DentiStar son 1 2 3 4 5 &
atractivas y confortables

3 Loz empleados de la clinica tienen buena apariencia 1 2 2 4 3 &
personal

4  La publicidad que maneja DentiStar (volantes, farjetas, 1 2 3 4 5 &
afiches, radio, perifoneo) es alractiva

'la clinica muestra interés en resolverio

€ | DentiStar presla su servicio de inmediato cuando el 1 2 3 4 & 6B
' pacients lo solicita

T La clinica regliza los servicios ofrecidos eneltiempe 1 2 3 4 5 6
prometido

8  Los empleados de la clinica comunican & tiempoal 1 2 3 4 § B
paciente la cancelacion del sarvicio

&
'_,EL
_?,-
5 | Cuando el paciente o usuario presenta alginproblema 1 2 3 4 5 & -
#
e
.r‘:
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9 | La clinics DentiStar ofrece a sus usuanios servicios 1 2 3 4 5
rapidos y sin demora

L=t

10 | Los empleados de la clinica DentiStar estdn siempre 1 2 3 4 5
dispuesios a ayudar a los usuanios

(=]

11  El comportamianio de los trabajadores de Dentitar 1 2 3 4 5
genera confianza y sequndad a sus pacienies

12 Loz empleados de DentiStar son siempre amables y 1 2 3 4
respetuosos

Lar]

13 | Los trabajadores de la clinica cuentan con los 1 2 3 4 &
conocimientos necesarios para  responder las
inquietudes de los usuarios

14 DentiStar ofrece a sus usuanos ung atencion 1 2 3 4 5 6
personalizada y de calidad

15 Los horarios de atencion al plblico que mangja la 1 2 3 4 5 B
clinica son convenientes para todos

16 | Lz clinica DentiStar cuenta con una ampliagamade 1 2 3 4 5 6
servicios &l publico

~

OBSERVACIONES / SUGERENCIAS:

Eg,ce]enh ervicio o Costos ::'S:E%r.jhl{i Lo auxiliar f muy
|
h:_:n’-.*r;i_-
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