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Resumen.

El objetivo de este estudio fue determinar las caracteristicas socio-economicas y
demogréficas, y el nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten a la clinica dental,
asi como también comparar la variacion del nivel de satisfaccion segun el tipo de
usuario, se tomd una muestra de 203 usuarios internos y externos que estaban
actualmente integrados a la clinica, y se les aplico como instrumentos de recoleccion de
datos, un cuestionario de datos personales y una encuesta de percepcion de la
satisfaccion ante los servicios utilizados en la misma. Los resultados arrojaron que el
género que con mayor prevalencia asistia a la clinica, era el sexo femenino con un rango
de edad entre 46 a 55 afios de edad. En cuanto al nivel socio-econémico y demogréfico,
la poblacion con mayor frecuencia en el estudio, fue aquella perteneciente al nivel
medio-bajo y bajo, con una poblacién total de participacion del 76.32%, estos usuarios
son portadores de seguro de salud subsidiados por el gobierno, el cual no cubre los
servicios dentales. Mientras que el nivel de satisfaccion de los usuarios internos y
externos fue considerado como satisfecho en mas de un 85% sobre la estructura fisica
de la clinica, organizacién de la misma, y finalmente el trato y la amabilidad demostrada

por los estudiantes, doctores y personal externo de la clinica.

Palabras claves: Nivel socio-econdmico, Demografia, Seguro de salud, Subsidio.
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Introduccion.

La calidad del servicio y la satisfaccion que genera en el usuario interno y externo, es
fundamental para la organizacion de un centro sanitario, ya que determina las decisiones
de los consumidores en las diversas areas y aspectos, es por esto mismo que cada
servicio brindado por el centro debe ser mejorado de forma constante y continua,
primordialmente en el area de salud, pues cada vez se comprende que un servicio de
calidad conlleva a la satisfaccion y por ende la fidelizacion de los usuarios (1).
Actualmente todos estamos conscientes de la importancia de satisfacer al usuario, hay
que mantenerse competitivos y de crear herramientas para determinar que tan bien se

estan ofreciendo dichos servicios.

La clinica odontoldgica Dr. René Puig Bentz, perteneciente a la Universidad Nacional
Pedro Henriquez Urefia ofrece una variedad de servicios odontologicos, de calidad,
especializados y de forma integral al publico, los cuales son proporcionados por
alumnos como parte de su formacion académica, practica y profesional dentro del area
de odontologia. Luego de que las labores docentes iniciaran en la UNPHU en
Noviembre del afio 1966, varias universidades publicas, semiprivadas y privadas han
implementado clinicas dentales como parte de la carrera de odontologia, permitiéndole
al publico tener un amplio acceso a los servicios dentales en diferentes locaciones a
precios populares, debido a esta diversidad de clinicas, es de vital importancia mantener
una constante evaluacion de los servicios y la percepcion de los usuarios externos que
reciben los servicios, Yy asi ser capaces de crear un plan estratégico de mejora continua
de los servicios, la captacion de futuros pacientes potenciales y mantenimiento de los
pacientes que actualmente estan en tratamiento. (2).

El proposito de este estudio es de analizar los posibles indicadores como el perfil socio-
econdmico y demogréafico de los usuarios que utilizan los servicios odontolégicos y del
nivel de satisfaccién y respuesta frente a la atencion brindada, con la finalidad de
utilizarlos como herramientas que permitan medir los servicios actuales y la necesidad

de re-direccionar las estrategias para mantener y asegurar la captacion de usuarios.
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CAPITULO 1. El problema del estudio.

1.1 Antecedentes del estudio.

1.1.1 Antecedentes internacionales.

En el afio 2000, Lara Flores et al (3), publicaron un estudio acerca de la satisfaccion de
usuarios de dos servicios odontoldgicos, el proposito de este estudio era presentar el
nivel de aceptacion y satisfaccion sobre la calidad, rapidez y eficacia del servicio
brindado en la clinica, se tomaron muestras por 15 dias conjunto a un listado de
preguntas donde se exploraba las diferentes etapas del proceso dental junto a la
estructura de la clinica, los resultados obtenidos fueron en su mayoria positivos, a raiz
de estos resultados el estudio planteo dos hipotesis para desarrollar en un futuro, una de
ellas era que al ser la poblacion de un nivel socioeconémico pobre la que se analizo,
estos usuarios al acceder a servicios publicos suelen conformarse con cualquier tipo de
servicio y no presentar quejas, o0 que al no poder optar por servicios privados son la
Unica posibilidad a la que pueden acceder. La otra hipotesis que se planteo fue la de que
al ser servicios otorgados por estudiantes guiados por docentes, los cuales necesitan
cumplir con ciertos requisitos académicos y de formacién dental, estan muy enfocados a
realizar bien los tratamientos ya que de esto depende que el estudiante pueda completar

0 no su carrera profesional.

En el afio 2002, Lara Flores y Lopez Camara (4), publicaron un articulo sobre los
factores que influyen en los pacientes a la hora de utilizar los servicios odontolégicos,
durante la realizacion de este estudio se establecieron ciertos aspectos que combinados
entre ellos determinan las caracteristicas del individuo y de los grupos sociales frente al
uso de los servicios de salud, especificamente odontoldgicos. Entre los factores que se
determinaron la edad, el sexo, ingresos mensuales, nivel socioecondémico, ocupacion,
nivel de educacion y la ubicacion geografica. Entre los factores de sexo y edad, se
establecio que la mayor incidencia de pacientes que acudian a las citas odontoldgicas

eran mujeres joévenes en un 89% seguido por los hombres jévenes con un 81%. Mientras

12



que sobre el nivel socioecondémico y de educacion se demostrd que quienes estuvieron
en niveles profesionales estables presentaban un mayor consumo de los servicios
dentales que aquellos cuyos niveles de ocupacion y de ingresos mensuales eran medios

0 bajos.

En el afo 2010, Lopez Soto et al (5), establecieron en un articulo las variables
relacionadas con la satisfaccion del paciente de los servicios odontoldgicos en Bogota,
Colombia. El objetivo principal de este estudio era de establecer una relacion entre las
variables socioeconémicas y demogréficas conjunto al factor de ansiedad durante el
tratamiento dental con la satisfaccion percibida por el paciente. Dentro de los resultados
se determino que el género femenino era mayor con un 56,7% y que habian culminado
sus estudios de bachiller, el nivel socioeconémico de mayor incidencia fue el de clase
media (estratos Il y 111) con un porcentaje de 73,4%. Se report6 un nivel de satisfaccion
de un 83% ante los procedimientos dentales realizados, el 20% de los pacientes que
demostré algin nivel de insatisfaccion mayormente coincidieron con pacientes
portadores de protesis totales, lo que se puede atribuir a malas y traumaticas
experiencias pasadas donde se incluyeron multiples exodoncias, lo que impone
sentimientos de perdida y tristeza para el paciente y también de haber tenido bastantes

procedimientos dentales a través de la nifiez, adolescencia y la vejez.

En el afio 2010, Garcia Zavaleta et al (6), publicaron una investigacion realizada en
Per(, donde establecian la relacion entre el nivel de satisfaccion y el nivel
socioeconémico de los usuarios de servicios dentales, las tendencias en el grupo de edad
demostrd que los pacientes ancianos tienden a estar mas satisfechos con una atencién
dental que los pacientes mas jovenes; sin embargo, parecen estar menos satisfechos con
el proceso de comunicacion que los pacientes jovenes y respecto al nivel
socioeconémico, se demostré que las personas de bajos ingresos mostraban en su
mayoria respuestas positivas ante los servicios brindados mientas el nivel de educacion,
la tendencia indica que a mayores niveles de educacion se reportaron menores niveles
de satisfaccion. Lo que podria demostrar que aquellos usuarios denominados clase
socioecondémica media alta eran mas exigentes a la hora de optar por los servicios

odontoldgicos.

En el afio 2013, Lopez Portilla et al (7), publicaron un estudio realizado en Bogota,
Colombia, exploraron los factores que influian en la aceptacion del paciente ante la
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atencion dental que recibian por los estudiantes de la Faculta de Odontologia de la
Universidad de Antioquia, el 78% fueron mujeres mayores con un nivel
socioecondémico bajo, cuya valoracion general del servicio prestado en su mayoria fue
positiva, entre la estructura fisica de la clinica asi como el trato y servicio de los
estudiantes y profesores, el objetivo de este estudio es de establecer estrategias y
mecanismos que aporten de manera positiva la calidad de los servicios brindados por la
facultad asegurando el bienestar y la salud de los pacientes que acudan a la clinica

dental.

Para el afo 2015, se publicé un articulo sobre aquellos factores asociados a la
utilizacion de servicios odontoldgicos en una clinica dental de Peru y se establecio lo
siguiente, partiendo de una evaluacion inicial de 91 fichas de diagnostico, el 62% de los
pacientes que acudieron a la clinica utilizo servicios dentales, dentro de estos un total de
un 48% provenian de un nivel socioecondémico de estrato medio alto, donde la mayor
incidencia de edad eran de 26 a 45 afios, siendo el sexo femenino como el género de
mayor asistencia con un 75%, lo que indicaria la preocupacion y el interés en la mujer

con su presentacion personal y estética (8).

1.1.2 Antecedentes nacionales y locales.

En el afio 1998, el Banco Central de la Republica Dominicana, publicé una encuesta
nacional de gastos e ingresos de los hogares en el periodo 1997-1998, donde se
reportaron los indicadores socioecondmicos de la poblacién, dentro de los hallazgos
descubiertos se establecio la relacion que existia en los pacientes que requirieron
atencion médica y odontoldgica, los datos que se recolectaron fueron los siguientes: del
total de las personas que recibieron asistencia médica y odontoldgica, el 53% asisto a
consultorios y clinicas privadas, mientras que el 39.2% a dispensarios, hospitales
publico y seguro social, de estos un 46.1% de la poblacion que requiri6 de los servicios
de salud, la recibié de forma gratuita y el 32.0% tuvo que pagar por el servicio en

clinicas privadas, mientas que un restante de 7.5% lo hizo por subsidio (9).

En el afio 2002, Alba Rodriguez y De Pefia Batista (2), realizaron un estudio para

determinar la cantidad de servicios ofrecidos por la clinica dental UNPHU, en todas sus
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respectivas areas, durante la realizacion de este estudio se descubrid una relacion por
grupo de edad y sexo de los casos intervenidos en la clinica, siendo el sexo femenino el
que mas acudia a los servicios administrados por la clinica, el grupo de edad que con
mas frecuencia utilizo los servicios estaba comprendido entre 21 a 30 afios, de las areas
que funcionaban en aquel entonces y que tenian la mayor utilizacién era la de

diagndstico, seguida por las cirugias dentales, y finalmente operatoria y periodoncia.

Para el afio 2013, Coss y Ricart (10), desarrollaron una propuesta de Marketing para la
clinica integral Dr. René Puig Bentz, donde identificaban el perfil del usuario que
accede a los servicios dentales ofrecidos por la clinica odontologica, utilizando como
variables el sexo, la edad, el nivel de escolaridad de los usuarios e instrumentos de
recoleccion de datos en forma de cuestionarios donde determinaron la percepcion del
usuario sobre el conocimiento de los servicios que administraba la clinica en ese
entonces, los resultados de este estudio arrojaron que el mayor porcentaje de los
pacientes integrados pertenecian al sexo femenino de entre 36 a 50 afios de edad, donde
el 60% de los encuestados tenian acceso a los medios digitales de ese afio y el 99% de
los atendidos estaban satisfechos con el servicio brindado por parte de los estudiantes de

la universidad.
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1.2 Planteamiento del problema.

En el afio 2013, se publico un trabajo de grado realizado por los doctores Coss y Ricart,
donde se elabor6 una propuesta de marketing dirigido a la clinica integral de
odontologia Dr. René Puig Bentz, la informacion obtenida para la realizacion del
estudio fue suficiente en ese entonces para determinar la poblacion que asistia a la
clinica buscando servicios dentales y de obtener una idea general del nivel de

satisfaccion del usuario (10).

Desde aquel entonces hasta la actualidad, la clinica de Odontologia de la Universidad
Nacional Pedro Henriquez Urefia, ha pasado por grandes remodelaciones y expansiones
de su estructura fisica, ha renovado e incluido tecnologias de alto nivel en areas como
endodoncia y laboratorios donde se imparten cursos preclinicos, se realizd una
reestructuracion del Pensum académico lo cual ha provocado una matriculacion masiva
de estudiantes de nuevo ingreso a la carrera de Odontologia, lo cual a su vez aumenta el

namero de usuarios que buscan de estos servicios odontolégicos en la clinica (11).

Actualmente no existe un estudio del perfil socio-demogréafico global de la poblacién
que acude a la clinica Dr. René Puig Bentz, lo cual representa un problema al momento
de ejecutar y actualizar la calidad de la atencién primaria y especializada otorgada en el
centro, el desconocimiento de estos factores implica un riesgo en el momento de toma
decisiones tanto como en la area administrativa y logistica de la clinica. Es de vital
importancia conocer el publico que acude a las clinicas, sectorizar su lugar de
proveniencia, estilo de vida, nivel de escolaridad, ingresos econdmicos mensuales, asi
como también conocer el nivel de respuesta y satisfaccion del paciente al momento de
recibir los servicios odontoldgicos ofrecidos por los estudiantes de la UNPHU, para asi

mejorar aquellas aéreas débiles y que se utilizan con mayor frecuencia.

El proposito de este estudio, es de identificar el perfil y caracteristicas de los usuarios
que utilizan los servicios odontologicos y la obtencion del nivel de satisfaccion y
respuesta frente a la atencidon brindada, para crear un programa de mejora continua

sobre el protocolo de atencién, y mantener los estandares de satisfaccidn aceptables.
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En base a la problematica antes descrita surgen las siguientes preguntas de
investigacion:

e (Cudl es el perfil socio-econémico y demogréfico de los usuarios internos y
externos que acuden a la clinica Dr. René Puig Bentz?

e (Cudl es el nivel de satisfaccion percibido por el usuario sobre la estructura
fisica y calidad de la atencion recibida por los estudiantes de odontologia?

e ;Cudles son las diferencias entre el usuario interno y externo en la percepcion de

la satisfaccion del servicio obtenido en la clinica?
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1.3 Justificacion.

El conocimiento del perfil social, demografico y econdmico de los pacientes que
utilizan los servicios odontoldgicos de la clinica dental Dr. René Puig Bentz, permitira
la ejecucion de métodos y acciones de planificacion, elevar la calidad de atencién
primaria que cubra y se dirija a las necesidades del publico que asiste a la clinica.

El consultorio dental es una empresa, la cual proporciona servicios consumidos por un
publico especifico, el conocimiento de este publico, junto a los factores socio
demogréaficos se convierten en una herramienta clave a la hora de determinar las

mejores decisiones tanto econdmicas como de calidad,

La obtencidn de esta informacion nos permite estudiar y determinar las necesidades que
no han sido explotadas, beneficiando a la clinica y permitiendo oportunidades de
ampliacion, tanto de servicios como la obtencion de un publico nuevo.

La investigacion de mercado del publico que acude a la clinica dental Dr. René Puig
Bentz resultaria de gran apoyo para focalizar las areas que se utilizan con mayor
frecuencia, determinar la tendencia del usuario interno y externo sobre su estilo de vida,
nivel socioecondémico y conocer el grado de satisfaccion para asi identificar el patrén de
afecciones y demanda del servicio odontoldgico, son herramientas muy importantes
para desarrollar un programa de atencion y calidad enfocado al usuario para su mejora

continua y el mantenimiento de la satisfaccion esperada.

Es importante reconocer que la poblacion dominicana en los Gltimos afios ha pasado por
grandes cambios econdémicos y sociales, o que representa cambios en el perfil de
demanda de servicios odontoldgicos tanto en el sector publico como privado, por lo cual
es vital importancia determinar el nivel de satisfaccién que poseen sobre los servicios
brindados en la clinica dental Dr. René Puig Bentz, tanto en su estructura fisica,
percepcion del tiempo que duro para iniciar el tratamiento, reflejando el interés y
responsabilidad del estudiante con el usuario externo asi como el trato humano brindado

por el mismo, docentes y personal fijo de la universidad.
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1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General.

e Determinar las caracteristicas y el nivel de satisfaccion de los usuarios que

asisten a la clinica dental Dr. René Puig Bentz

1.4.2 Obijetivos especificos.

e Identificar el perfil socio-econémico y demogréfico de los usuarios internos y

externos.

e Determinar el nivel de satisfaccion percibido por el usuario sobre la estructura
fisica y calidad de la atencién recibida por los estudiantes de odontologia de la

clinica Dr. René Puig Bentz.

e Comparar la variacién del nivel de satisfaccidn segun el tipo de usuario.
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CAPITULO 2. Marco tedrico.

2. Marco teorico.

El marco tedrico, que se desarrollara a continuacion, permitira al lector conocer los
conceptos béasicos y especificos, necesarios para el total entendimiento del desarrollo de

este estudio.

Para la argumentacion y presentacion de este estudio se organizara en 3 grandes partes,
la primera parte se expondra los conceptos basicos del usuario interno y externo, asi
como el concepto del perfil y las caracteristicas socioeconémicas y demograficas de los
mismos; la segunda parte del estudio abarcara los conceptos de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario, donde se mencionan las herramientas adecuadas para la
correcta obtencion del nivel de aceptacion por parte del usuario ante el servicio y en una
tercera parte se aborda la historia de la clinica de Odontologia en la Universidad
Nacional Pedro Henriquez Urefia y sobre la administracion sanitaria que se debe de

llevar.

2.1 Concepto y diferencias entre el usuario interno y el externo.

Se denomina como usuario interno, al elemento dentro de una organizacion, institucion
0 empresa, que mediante un proceso de seleccion y reclutamiento de personal, son
elegidos y contratados para desarrollar una labor especifica en un puesto de trabajo
asignado. Podemos categorizar al usuario interno en tres tipos: el ejecutivo, quien posee
una la relacion mas estrecha con el usuario externo; el comercial, quien al relacionarse
con diferentes grupos de trabajadores posee una vision mas clara de calidad y el

operativo, el cual se encarga de la elaboracion de los productos (12).
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El usuario externo, es todo aquel que consuma o0 posea potencial para comprar 0
contratar productos y servicios, constituye en su gran mayoria la principal fuente de
ingresos y por lo tanto otorga a la empresa la estabilidad econdémica. Se debe de realizar
esfuerzos continuos y constantes para lograr captar y fidelizar al usuario ante el servicio,
estableciendo una relacion a largo plazo con él y midiendo periddicamente su

satisfaccion (13).

2.1.1 Nivel socioecondmico y sus caracteristicas.

El nivel socioecondmico se considera una medida total que combina la parte econémica
y socioldgica del trabajo, preparacion de una persona y de las condiciones econémicas y
posicion de un individuo o familia con respecto a otras personas. Es también un
indicador importante en cualquier estudio demogréafico, para determinar los niveles
socioecondmicos es importante destacar tres aspectos basicos: el ingreso econémico, el
nivel educativo y la ocupacion de la persona. El nivel socio econdmico (NSE) es una
forma de denominar estructuralmente los mercados de productos y servicios en una
sociedad segun sus posibilidades de acceso a los mismos. EI NSE se basa en la
integracion y ponderacion de distintas variables. Se considera un atributo del hogar
compartido y de todos los miembros de este y, por otra parte, caracteriza la insercion
econdmica del hogar en forma indirecta por el acceso potencial y la disponibilidad real

de recursos econémicos (14).

2.1.2 Nivel socioeconémico en la Republica Dominicana.

Segun el sistema Unico de beneficiarios o sus siglas SIUBEN, organismo cuya
responsabilidad es la de crear y administrar la base de datos de hogares pobres de todo
el pais, presento una ficha de caracterizacion socioeconomica, que constituye una
herramienta fundamental para la recoleccion de los datos de los hogares dominicanos,

este proyecto se denomind Calidad de vida, un estudio socioeconémico con el fin de
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caracterizar la poblacion dominicana. Este instrumento de recoleccion de datos integra 7

secciones fundamentales, las cuales se detallan a continuacion:

e Localizacion geogréafica de la vivienda: Esta seccion registra la identificacion
demogréfica para la obtencion masiva de informacion. Se detallan las variables
de identificacion como el nombre y cddigo de la provincia, del municipio, de la
seccion, del barrio y del paraje.

e Direccion de la vivienda: Se registra para cada vivienda de forma univoca, la

calle, el niUmero de la vivienda en la calle y el nimero de la manzana.

e Resultado de la visita: Esta seccién permite establecer, para cada visita del
entrevistador, el resultado y la fecha.

e Caracteristicas y servicios basicos del hogar: Esta seccion permite recolectar los
datos bésicos de las caracteristicas fisicas y materiales predominantes de las

viviendas, y el acceso a servicios basicos.

e Riesgo de problemas naturales y contaminacion ambiental: Estas preguntas se
enfocan en conocer los riesgos ambientales presentes en el entorno de las
viviendas y los vectores de contaminacién que inciden en riesgos de contagio de

enfermedades.

e Proteccion social: Esta seccion ayuda a determinar, para cada hogar, si alguno de
sus miembros recibe ayudas sociales o subsidios por parte del Estado

Dominicano y el tipo de beneficio que recibe.

e Composicion y caracteristicas de los miembros del hogar: Las preguntas de esta
seccién centran su atencion en las informaciones para medir el nivel de
desarrollo educativo de los miembros permanentes del hogar y de este modo,
seleccionar la poblacion que potencialmente sera intervenida en los programas

que procuran elevar el desarrollo humano y social. Se investigan variables como
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la identificacion personal, documentacion, nivel de educacion y asistencia
escolar, situacién ocupacional, discapacidad y padecimiento de enfermedades
(15).

La determinacion de los niveles socioecondémicos varia segin la institucion que los
analice, pero tienen en comun los mismos factores, donde se determina una clase de alta
adquisitiva, una media y una baja. Se han desarrollado diversas guias y protocolos para
poder encasillar las clases socioecondmicas dominicanas, la mayoria propone la

creacion de 4 grupos socioeconémicos, categorizados de la siguiente forma:

¢ Nivel socioecondémico AB:
Usuarios que residan en zonas de vivienda como: Bella Vista, Mirador Sur, Millén, Los
Cacicazgos, poseen ingresos mayores a: $99,000 pesos mensuales, tienen una educacion
formal completa ya sea universitaria, postgrados, maestrias y doctorados, poseen uno o
varios carros de marcas reconocidas y con menos de 5 afios de uso. Poseen seguros de
salud privados y empresariales. Y tienen puestos gerenciales y/o directivos en las
empresas que trabajan.

¢ Nivel socioeconémico C:
Usuarios que residan en zonas de vivienda como: Quisqueya, Honduras, Faro a Coldn,
Cacique, Ciudad Universitaria, Ozama, Alma Rosa, poseen ingresos entre: $33,001 -
$99,000 mensuales, tienen o han completado la secundaria, carreras técnicas o la
universidad, pueden poseer vehiculo propio que generalmente no son de lujo y tienen

trabajo formal. Poseen seguros de salud privados o empresariales.

¢ Nivel socioeconémico D:
Usuarios que residan en zonas de vivienda como: 30 de Mayo, La Fé, Las Caobas,
Mejoramiento Social, Ciudad Nueva, Las Américas, posean ingresos entre: $23,001 -
$33,000 mensuales con una educacion basica o secundaria. Y que generalmente utilizan
transporte publico o poseen vehiculo de 2 ruedas (motor, pasola), pueden tener trabajo
formal o informal como: (artesanos, operarios, transporte publico, jornaleros). Pueden
tener seguros empresariales, subsidiados por el gobierno o no tener seguro de salud en

absoluto.
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e Nivel socioeconomico E:
Usuarios que residan en zonas de vivienda como: Pueblo nuevo, Los Alcarrizos, Los
Mameyes, 24 de Abril, posean ingresos entre: Menos de $23,000 mensuales con una
educacion bésica, secundaria 0 ninguna educacion formal, mayormente utilizan
transporte publico o poseen vehiculo de 2 ruedas (motor, pasola), pueden tener trabajo
formal o informal como: (trabajadores domésticos) o no trabajan. Poseen seguro de

salud subsidiado o no tienen seguro de salud en lo absoluto.

Antes de definir el nivel socioecondmico de un usuario hay que tomar las siguientes
consideraciones, como, una sola variable no determina el nivel socioeconémico de la
persona, pero tampoco debemos esperar que cumpla con todas. La zona de vivienda es
uno de los principales indicadores, pero debemos tomar en cuenta que en cada zona los
niveles pueden estar mezclados. El ingreso de una familia incluye (sueldos, ayuda,

entradas adicionales —remesa-) (16).

2.1.3 Sectorizacion del Gran Santo Domingo y San Cristobal.

La sectorizaciéon es la division segun territorio de residencia de la poblacion, esta
ademas de constituirse en un instrumento de importancia que permite recolectar
informacidn geografica, poblacional y de recursos del sector de salud de una poblacion
especifica, se considera como una subdivisién de la zona poblacional en areas
geogréficas poblacionales bien delimitadas para el desarrollo de investigaciones y
estudios. Para realizar una correcta sectorizacién de una zona geografica se debe de
respetar los limites racionales de la divisién geopolitica del pais incluyendo provincias,

municipios, distritos municipales, secciones, parajes y barrios (17).

Imagen 1. Mapa geografico del Gran Santo domingo y San Cristdbal (18).
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El gran Santo Domingo, ubicado en la Republica Dominicana, se divide en los
siguientes municipios: Distrito Nacional, Santo Domingo Este, Santo Domingo Oeste,
Santo Domingo Norte, Los Alcarrizos, Boca Chica y Pedro Brand. El Distrito Nacional,
es la capital del pais, cuenta con unos 1,400.79 km? de extension, la cual ocupa solo el
6.66% de la Region de Santo Domingo. El Distrito Nacional cuenta con una gran
cantidad de barrios de clase alta, media y baja, los cuales son: Hondura del Oeste,
Hondura del Norte, Paseo de los Indios, Los Cacicazgos, Los Restauradores, San
Geronimo, Los Jardines, Jardin Botanico, Paraiso, Julieta Morales, Los Praditos, Los
Prados, EI Millon, Mirador Norte, Mirador Sur, Independencia, Miramar, Tropical
Metaldom, Jardines del Sur, Atala, Bella Vista, Quisqueya, Piantini, La Julia, Nuestra
Sefiora de la Paz, Gral. Ant. Duverge, Honduras, 30 de Mayo, Cacique, Centro de los
Héroes, Cd. Universitaria, La Esperilla, Naco, Miraflores, Don Bosco, Gazcue, Cda.
Nueva, Cda. Colonial, San Carlos, Los Peralejos, Palma Real, Los Rios, Arroyo Hondo,
La Fe, La Agustina, Cristo Rey, La Isabela, La Hondonada, San Diego, Los Jardines,
Villas Agricolas, Villa Juana, Villa Consuelo, Ensanche Luperdn, Ensanche Capotillo,
Ensanche Simén Bolivar, 24 de Abril, Espaillat, Maria Auxiliadora, Mejoramiento

Social, Villa Francisca, Domingo Sabio, Gualey (19).
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Imagen 2. Mapa del Distrito Nacional (19).

Mientras que Santo Domingo Este, cuenta con una Extensién Territorial de 1,123.3 km?,
creado como municipio de cabecera de la provincia de Santo Domingo en el afio 2001,
para el afio 2010 contaba con una poblacién aproximada de 2,891,952 de habitantes
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cuya densidad poblacional era de 7,233 hab/kmz2, en un estudio socioeconémico de la
poblacion residente en Santo Domingo Este se determiné que luego del Distrito
Nacional, era el municipio con menor porcentaje de hogares pobres con un 19.7%,
asimismo, segun la clasificacion de los hogares por grupo socioeconémico, aquellos que
se encontraban en los grupos Muy Bajo, Bajo y Medio Bajo para el afio 2010 sumaban
el 33% del total de hogares del municipio Santo Domingo Este; mientras que el 18.4%
del total de hogares se encontraban en condiciones de hacinamiento o hacinamiento
extremo. Santo Domingo Este, cuenta con 25 barrios, entre los cuales estan: El
Tamarindo, ElI Cachdn de la Rubia, Cansino, Cansino Afuera, Cansino Adentro, Los
mina, Los Tres Brazos, Mendoza, Ensanche Ozama, San Juan De Mendoza, Los
Trinitarios, Hainamosa, Alma Rosa, Villa Duarte, Las Américas, Villa Faro, Juan
Lopez, Sans Souci, Faro a Colon, Las Canas, Isabelita, Los Frailes, Brisa Oriental, Los
Tres Ojos y Prado Oriental (20).

Imagen 3. Mapa geografico de Santo Domingo Este (21).

El municipio de Santo Domingo Norte, se divide en distritos, en Santo Domingo Norte
propiamente dicho y La Victoria, cuenta con una superficie de 387.9 km de densidad,
para el afio 2010, segun el censo realizado en el pais, Santo Domingo Norte contaba con
una poblacién de 1,365 hab/km, estd constituido en lo fundamental por los territorios
actuales de Villa Mella, Sabana Perdida, El Higlero, La Victoria y La Bomba (22).
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Imagen 4. Mapa geografico de Santo Domingo Norte (23)

Santo Domingo Oeste, se denomind municipio tal cual en el 2001 mediante la ley 163-
01, debido a la division de la provincia de Santo Domingo del Distrito Nacional,
incluyendo las partes del area metropolitana de la RD-1, Manoguayabo y Herrera
constituyen los ejes poblacionales de mayor importancia para esta localidad, Posee una
densidad aproximada de 13,000 hab/km? y una superficie total de 57.47 km?, dentro de
sus barrios mas importantes se encuentran: Herrera, Manoguayabo, San Miguel,
Alameda, Las Caobas, Enriquillo, Juan Pablo Duarte, La Rosa, Bayona, Engombe, Cosa
Verde, Santo Domingo Country Club y La Altagracia (24).

Imagen 5. Mapa geogréafico de Santo Domingo Oeste (25).
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Los Alcarrizos, la comunidad de Los Alcarrizos, hasta el afio 2005 formaba parte
de Santo Domingo Oeste, como un distrito municipal, luego fue elevado a municipio
mediante la ley 64-05. Segun el censo de 2010, en Los Alcarrizos Il hay unas 1,600
viviendas y de aproximadamente unos 11,000 habitantes. El 65% de las personas viven
en casas propias, el 28% vive en casa alquilada y el 7% reside en casa prestada. EI 95%
de las casas son de concreto, ubicando la mayoria de la poblacion en el nivel
socioeconémico medio. Las zonas de mayor densidad son: La union, La esperanza,
Altos de Chavon, La fe, Lebron, Nuevo Amanecer, Residencial Los Cerros, Pueblo
Nuevo, La Pifia, Las Mercedes, Cana la Rana, Savica, Manzanero, Los Americanos,

Paraiso, Valle Encantado, Los Hidalgos y Santa Rosa.

Imagen 6. Mapa geografico Los Alcarrizos (26).
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Imagen 7. Mapa geografico Los Alcarrizos (26).

Boca Chica, posee una densidad poblacional de 1,008 hab/km? y una superficie de
140.9 km? respectivamente, ubicado geograficamente al Este de Santo Domingo, a unos
30 Km de distancia, en la costa sur del pais, a 35 Km de la provincia de San Pedro y a 3
Km del Aeropuerto Internacional de las Américas. EI municipio cuenta con la zona
urbana Boca Chica y Andrés, seguido por los parajes de Los Tanquecitos, Ensanche
Bella Vista y Los Coquitos, Brisas, Los Paredones De Andrés, Batey Jubey y el Km. 36
de la carretera Mella, seccién de la Malena con los parajes de La Cucama, La Tumba,

La Bocaina, La Ciguapa, ademas cuenta con el Distrito Municipal de La Caleta (27).

Imagen 8. Mapa geogréafico de Boca Chica (28).
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El municipio de Pedro Brand, tiene dos distritos municipales: La Cuaba y La Guayiga,
considerado como el municipio mas septentrional de la Provincia de Santo Domingo, en
el aflo 2012 Segun el censo, el municipio, en ese entonces distrito municipal de Santo
Domingo Oeste, habia 103.685 habitantes, de los cuales 49.769 vivian en la zona urbana
y 53.916 en zona rural (29).

Imagen 9. Mapa geogréafico segun GPS Google Maps de Pedro Brand (30).

San Cristobal, forma parte de la Region de Valdesia y cuenta con una superficie de
1,240.32 Km?, esta delimitada al norte por la provincia de Monsefior Nouel y Monte
Plata, al Este por la provincia de Santo Domingo, al Oeste por las provincia de San José
de Ocoa y Peravia. Esta provincia esta constituida por 8 Municipios y contiene 6
Distritos Municipales. Los Municipios son: San Cristébal, Sabana Grande de Palenque,
Bajos de Haina, Cambita Garabitos, Villa Altagracia, Yaguate, San Gregorio de Nigua,
y Los Cacaos. Los Distritos Municipales son: Hato Damas, El Carril, Cambita el
Pueblecito, San José del Puerto, Medina, y La Cuchilla. Segin el Censo Nacional de
Poblacion y Vivienda, para el afio 2002 la provincia de San Cristobal contaba con un
total de 532,880 habitantes. Segln la estimacion de la Organizacion Nacional de
Encuestas, en el 2007 los habitantes de San Cristobal suman 598,922. Esta poblacion
supone una densidad de 483 h/km? (31).
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Imagen 10. Mapa geografico de San Cristobal (32).

2.2 Calidad de servicio.

La calidad en el servicio es el grado de satisfaccion que un servicio genera al llegar o
sobrepasar las expectativas ante la necesidad que tiene un usuario frente a un servicio, el
cual genera beneficios tangibles al consumidor por el precio pagado. El servicio es
considerado como un estimulo competitivo, ya que el usuario no adquiere solo servicios
sino que, también compra expectativas (33). Un buen sistema de calidad se fundamenta
en la retroalimentacién que genera el cliente sobre el grado de satisfaccion o
insatisfaccion referentes al servicio obtenido. La evaluacion de calidad se focaliza en el
servicio lo que significa que la calidad en el servicio es un componente clave en la

satisfaccion del usuario (34).

Se considera que los servicios son intangibles, ya que son denominado como
prestaciones y experiencias mas que entes materiales, lo que provoca que sea dificil de
establecer especificaciones precisas que sirvan para elaborar un sistema estandar de
calidad. Los servicios tienen caracter heterogéneo, que por lo general las prestaciones
varian de un productor a otro y de un usuario a otro, asi mismo los servicios se
consideran inseparables, en términos generales, la calidad de los servicios se produce
durante su entrega o prestacion usualmente como resultado de la relacion entre el

usuario y el proveedor (35).
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2.2.1 Calidad de los servicios sanitarios.

Es el usuario el cual determina si un servicio es aceptable o no, por lo que se debe de
tener un claro conocimiento de las necesidades, preferencias y valores que se tiene sobre
a la salud y de los servicios ofrecidos a la hora de disefiar y mejorar el tipo de asistencia
sanitaria. El objetivo de conocer estos datos es conseguir y mejorar los resultados a
través de la satisfaccion del paciente, un modelo de calidad sanitaria adoptado por la
mayoria de instituciones que regulan la calidad sanitaria es el European Foundation for
Quality Manegement, el cual esta basado en la autoevaluacion del personal sanitario con
el fin de alcanzar la satisfaccion del paciente y del profesional. Para obtener una
evaluacion exhaustiva de la calidad sanitaria de una organizacion, se deben de analizar
los siguientes elementos: la calidad técnica del lugar y del proveedor, la calidad del
servicio brindado, la efectividad de la atencion sanitaria, la eficiencia entre los
resultados obtenidos y el costo, la continuidad en la asistencia del usuario, la
accesibilidad de la atencion sanitaria y la satisfaccion del usuario (36).

2.2.2 Concepto de Satisfaccion.

Se podria definir satisfaccion como el juicio evaluativo de la respuesta emocional
causada por las percepciones de un consumidor ante un producto, objeto o condicion,

reflejadas de forma positiva o negativa (37).

2.2.3 Nivel de satisfaccion en usuarios frente a los servicios
odontologicos.

La satisfaccion del usuario interno y externo es un tema importante muy debatido en las
instituciones de salud, en la odontologia es fundamental asegurar la satisfaccion del
usuario para garantizar el regreso del mismo a futuras consultas y de crear un vinculo

profesional para obtener recomendaciones a mas usuarios para que utilicen los servicios
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dentales brindados (38). Las encuestas de satisfaccion ayudan al operador clinico a
conocer las experiencias finales del paciente con los estandares de calidad de la atencién
sanitaria, generalmente la aplicacion de este tipo de encuestas muestran resultados
bastantes positivos de alta satisfaccion y poca variabilidad, por lo cual es muy
importante tomar en cuenta la insercion de preguntas estratégicas con aspectos

especificos de la atencion para obtener informaciones mas Utiles (39).

La percepcion de la calidad de un servicio dental varia entre un usuario a otro, se
plantea que el usuario que busca de los servicios dentales tiene dos objetivos a lograr, el
primero es de obtener una buena evaluacién inicial, donde se obtiene el diagnostico
clinico y plan de tratamiento y el segundo es lograr un vinculo de confianza con el
operador clinico frente a los problemas de miedo, ansiedad y dolor, que se puede
presenciar antes de los tratamientos y durante los mismos. La calidad humana y el buen
trato del clinico dental corresponde a mas de un 40% de la percepcion de la satisfaccion
del usuario, el restante pertenece a la comodidad que se le ofrezca al paciente, estado

estructural de la clinica, resultados finales del tratamiento y la rapidez del mismo (40).

2.24 SERVQUAL y SERVPERF; Modelos de medicion para la

satisfaccion y calidad del usuario.

Medir la satisfaccion de un cliente es uno de los temas mas importantes en la actualidad
con respecto a la mercadotecnia, y para el conocimiento de los puntos fuertes y débiles
de una institucion. En la actualidad existen maltiples escalas y modelos que se utilizan
para evaluar y cuantificar este nivel de satisfaccidn, a continuacion se desarrollaran los

mas utilizados:

El modelo SERVQUAL, es una herramienta utilizada para la medicidn de la percepcion
de los usuarios sobre la calidad de los servicios que solicitan, este modelo incluye 22

items que representan las cinco dimensiones del servicio, que se identifican como (34):

e La empatia: donde el usuario muestra el grado de interés y el nivel de atencion
individualizada que la institucion le ofrece al usuario al momento de adquirir los

servicios, ademas de la comunicacion y comprension ofrecida al usuario.
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La fiabilidad, la cual mide la habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa.

La seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza, incluyendo los elementos de profesionalidad,
cortesia y trato humano.

La capacidad de respuesta, la que regula el nivel de disposicion para ayudar a los

clientes y para prestarles un servicio rapido.

La tangibilidad, donde se evalGa la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de bienes tangibles

Total Total
desacuerdo  acuerdo
1121314565167

1 |La apariencia de los equipos de una organizacion
excelente es moderna

2 |Las instalaciones fisicas de una organizacion excelente
| son visuaimente atractivas

3 |La presentacion de los empleados de una organizacion
excelente es buena

4 |Los materiales asociados con el servicio (como folletos
o catalogos) de una organizacion excelente son
| visuaimente atractivos

5 |Los horarios de actividades de una organizacion
excelente son convenientes

Imagen 11. Modelo SERVQUAL original (41).
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Declaraclones sobre expectativas de la dimension de confiabllidad

Total Total
desacuerdo  acuerdo
1]/]2]3]4]165]6]7

1 |Cuando una organizacion excelente promete hacer
__|aigo en un tiempo determinado, lo cumple .
2 |Cuando un cliente tiene un problema, una organizacion
excelente muestra sincero interés por resolverio.

3 |Una organizacion excelente desempena el servicio de
manera correcta a la primera vez

4 |Una organizacion excelente proporciona sus servicios
en la oportunidad en que promete hacerio

5 |Una organizacion excelente mantiene informados a los
clientes sobre el momento en que se van a
desempenar los servicios

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de responsabilidad

) o ‘ o " Total Total

desacuerdo acuerdo |

1[2[3]4[6[6]7

1 |Los empleados de un organizacién excelente brindan el| | | | |
servicio con prontitud a los clientes

2 |Los emplieados de una organizacion excelente siempre
se muestran dispuestos a ayudar a los clientes

3 |Los empleados de una organizacién excelente nunca ’ ’ |

estan demasiado ocupados como para no atender a un
cliente

Imagen 12. Modelo SERVQUAL original (41).

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de seguridad

- S - ) . ~ Total Total
desacuerdo _acuerdo_|
1]2]3T4]5]6]7

i

1 |[El comportamiento de los empleados de una
organizacion excelente le inspira confianza

2 |Al realizar transacciones con una organizacion
excelente el cliente se debe sentir seguro

3 |Los empleados de una organizacion excelente tratan a
los clientes siempre con cortesia

4 |Los empleados de una organizacion excelente cuentan
con el conocimiento para responder las consultas de
los clientes

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de empatia
Total Total
_desacuerdo __acuerdo |
1/2]3]4]5/6][7

1 |Una organizacion excelente le brinda atencion|
individual

2 |Una organizacion excelente cuenta con empleados que
le brindan atencion personal

3 |Una organizacién excelente se preocupa de cuidar los
intereses de sus clientes

4 |Los empleados de una organizacion excelente
entienden sus necesidades especificas

Imagen 13. Modelo SERVQUAL original (41).



El modelo SERVQUAL, evalua la calidad de un servicio sobre las percepciones y
expectativas de los usuarios, sefiala las necesidades personales de estos y plasma las
experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente. Asi como ofrece
comentarios y sugerencias del usuario y los niveles de desempefio segun lo percibido

por el usuario al momento de recibir el servicio (34).

De acuerdo con la metodologia SERVQUAL, la importancia relativa que los usuarios

conceden a estos criterios, en una escala de 100, es:
1. Fiabilidad 32%
2. Capacidad de respuesta 22%
3. Seguridad 19%
4. Empatia 16%
5. Elementos tangibles 11%

Por otro lado, los creadores del modelo SERVQUAL afirman que aungue la industria de
servicios tiene sus particularidades dependiendo del servicio que se preste, las cinco
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia son
aplicables a las organizaciones proveedoras de servicios en general, por lo tanto el
modelo puede ser adaptado o complementado para adaptarse a las caracteristicas y

necesidades especificas de la investigacion de una organizacion particular (42).

El SERVPERF, es otro modelo que tiene como antecedente al SERVQUAL, fue
desarrollado por Cronin y Taylor (1992) donde se referian a este como inadecuado y
demasiado complicado para el entendimiento del usuario, el modelo SERVPERF se
fundamenta Unicamente en las percepciones, eliminando los componentes de las
expectativas reduciendo a la mitad las preguntas planteadas y facilitando el desglose de
informacion asi como la recoleccion de datos. En el SERVPERF se utiliza los mismos
22 items de la escala original SERVQUAL, valorando solo la puntuacion de las
percepciones, para medir la percepcion sobre la calidad del servicio. Es decir, que la
percepcion es el Unico factor determinante para la evaluacion de la calidad de cualquier

servicio (43).
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2.3 Clinica integral odontologica de la Universidad Nacional Pedro

Henriquez Urefia.

La Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia fue fundada en el afio 1966 como una
institucion de caracter privado, siendo denominada la primera universidad privada en la
Republica Dominicana, junto a sus fundadores estuvo el Dr. René Puig Bentz, siendo el
primer director de la escuela dental y cuyo nombre posee la clinica odontologia
UNPHU hoy en dia. Durante el transcurso del primer afio luego de la fundacion, el Dr.
René Puig Bentz no contaba con los recursos econémicos para adquirir el mobiliario
necesario, los equipos dentales ni contaba con un edificio destinado a las practicas
dentales que serian efectuadas por los estudiantes, es por eso que luego de un viaje a
Brasil, por medio de relaciones y amigos se cred una fundacion donde mensualmente se
aportaban aportes econémicos los cuales fueron suficientemente exitosos para poder
construir el primer edificio donde se efectuarian las practicas dentales, en ese entonces
la clinica contaba con las areas de cirugia, salas de radiografias, areas de operatorias y

periodoncia asi como dos laboratorios para las practicas preclinicas (44).

En el afio 2005, debido al alto costo de la nébmina de la universidad, se decidi6 unificar
la clinica dental UNPHU al actual y Unico campus I, la escuela fue trasladada al
edificio 4 del mismo mientras se realizaba la construccion del nuevo edificio, el cual fue
inaugurado en Mayo del 2009, en la actividad realizada estuvieron las principales
autoridades académicas de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefa, asi como
los familiares del fenecido Dr. René Puig Bentz de quien lleva el nombre de esta nueva
escuela. El rector, Arg. Miguel R. Fiallo, resalto que las instalaciones constan con un
moderno y estructurado edificio de 2 niveles, en ese entonces equipado con 50 sillones,
con tecnologia avanzada y con todas las areas necesarias para desarrollar el labor del
estudiante, como son: areas de diagndstico, area de operatoria, endodoncia, periodoncia,
cirugia, ortodoncia, odontopediatria, area de esterilizacion, protesis, areas de

radiografias y laboratorios preclinicos (11).

En la actualidad, el edificio de la clinica dental Dr. René Puig Bentz, posee la misma
estructuracion pero con cambios efectuados por el actual director el Dr. Rogelio
Cordero, el cual ha sido un elemento clave para la reestructuracion y modernizacion de

la misma, con la renovacion de los laboratorios preclinicos, nuevos equipos de alta
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tecnologia, modificaciones en el plan académico, expansion de nuevas areas dentales
debido a la alta incidencia de estudiantes que optan por estudiar la carrera de
odontologia en la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia.

2.3.1 Labores y servicios administrados en la clinica dental Dr. René Puig

Bentz.

Dentro de los labores intramurales que se brindan en la clinica odontologia de la

Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia estan las siguientes:

Diagnostico, es la primera area por el cual el usuario externo llega y se integra a la
clinica para recibir los tratamientos dentales, donde se le realiza una evaluacion junto a
un estudio de la historia clinica y medica del usuario, con sus datos generales y
antecedentes médicos que podrian influir o no en el tratamiento futuro a realizar, asi
como un revision total de los tejidos blandos y duros, conjunto con un estudio
radiogréafico, los cuales son elementos obligatorios para la elaboracion de un plan de

tratamiento favorable para el paciente.

Endodoncia, la cual es la rama de odontologia que estudia la fisiologia y patologias
pulpares asi como las técnicas quirurgicas, y los tratamientos de enfermedades pulpares
reversibles o irreversibles que afectan al 6rgano dental (45). El estudiante en la clinica
de endodoncia es capaz de realizar tratamientos endoddnticos a dientes anteriores,
premolares y molares, siguiendo la técnica previamente estructurada con el docente del

area.

Operatoria, se define como operatoria como el conjunto de procedimientos que tienen
como objetivo principal restaurar y llevar al diente a su forma correcta, funcionalidad y
estética cuando por distintas causas y factores se ha alterado su integridad estructural
(46). Los estudiantes de odontologia realizan estos tratamientos restaurativo a aquellos
usuarios afectados por caries dental traumatismo o aquellos que simplemente busquen
mejoria en la estética de la sonrisa. La clinica dental UNPHU actualmente cuenta con
un equipo docente especializado en operatoria, capaz de desarrollar nuevas técnicas y
estan en constante actualizacion del area mediante cursos y congresos, donde se utilizan

los materiales restaurativos de ultima tecnologia.
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Periodoncia, estudia los tejidos blandos que rodean al 6rgano dental en toda su
extension, aquellas alteraciones que afectan estos tejidos se denomina enfermedad
periodontal, el cual constituye una amenaza al periodonto y soporte 6seo del diente (47).
Dentro de los procedimientos efectuados por parte de los estudiantes, estan las
profilaxis dentales, raspadas y alisadas radiculares, tratamientos quirdrgicos
periodontales como: alargamientos coronarios, gingivoplastia y gingivectomia,
frenectomias labiales y linguales, etc.

Odontopediatria, se refiere al manejo odontoldgico del cuidado y atencion de los nifios,
basdndose mas en la prevencién que en la curacion (48). Ademas de los tratamientos de
prevencion y curacién, en la clinica Dr. René Puig Bentz se realizan tratamientos de
rehabilitacién ortoddntica, evitando en el futuro posibles complicaciones dentales

durante el crecimiento y desarrollo dental del nifio.

Protesis, rama de la odontologia que tiene como finalidad la reconstruccion de la
funcion, ofrecer comodidad al paciente y devolver la estética dental del usuario luego de
este experimentar alteraciones dento-periodontales, 0seas, estéticas y funcionales por
pedidas dentales (49), el estudiante tiene como finalidad restaurar esa funcion

masticatoria perdida, la fonética y la distribucion de las cargas oclusales.

Cirugia bucal, es la parte de odontologia que se encarga del diagnostico y tratamiento
quirdrgico de la enfermedades, anomalias y lesiones dentro de la cavidad bucal y los
tejidos contenidos en ella (50), aqui los estudiantes junto al docente determinan cual es

el mejor plan de tratamiento y técnica quirdrgica a emplear.
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CAPITULO 3. La propuesta.

3.1Hipotesis.

3.1.1 Hipdtesis de investigacion.

Hi: El nivel de satisfaccion del usuario esta relacionado con la atencién recibida en la
clinica, el tiempo de respuesta posterior a la primera cita de evaluacién y a la estructura

fisica de la clinica.

H.: La mayoria de usuarios que asisten a la clinica Dr. René Puig Bentz, generalmente

lo hacen por referencia de los estudiantes.

Hs: El nivel socioeconémico del usuario que asiste a la clinica influye en el nivel de

satisfaccion percibido.

3.1.2 Hipotesis nula.

Ho: El nivel de satisfaccion del usuario no esta relacionado con la atencién recibida en
la clinica, el tiempo de respuesta posterior a la primera cita de evaluacion y a la

estructura fisica de la clinica.

Ho: La mayoria de usuarios que asisten a la clinica Dr. René Puig Bentz, generalmente

no lo hacen por referencia de los estudiantes.
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Ho: El nivel socioecondémico del usuario que asiste a la clinica no influye en el nivel de

satisfaccion percibido.

3.2 Variables de estudio y operacionalizacion de las variables.

3.2.1 Variables independientes.
e Sexo.
e Edad.
o Perfil socio-econémico y demografico.

e Motivo de consulta.

e Sectorizacion del usuario.

3.2.2 Variables dependientes.

e Nivel de satisfaccion.
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3.30peracionalizacion de las variables.

Variables

Definicion

Indicador

Dimensiones

Edad

Vocablo que permite hacer
mencién al tiempo que ha
transcurrido desde el

nacimiento de un ser vivo.

Afos cumplidos.

> 15 Afos.

Sexo

Refiere a aquella condicion de
tipo orgénica que diferencia al
macho de la hembra, al
hombre de la mujer, ya sea en
seres humanos, plantas y

animales.

Caracteristicas genitales

de los usuarios.

- Masculino

- Femenino

Sectorizacion del
usuario y lejania

de residencia.

Refiere a la zona demografica
de residencia de un usuario y
de la lejania de la vivienda de

un punto A hacia un punto B.

Distancia desde lugar de
residencia actual a la

clinica Dr. René Puig

Bentz, expresada en KM.

- Corta distancia:
Distrito Nacional.
- Media distancia:
A 7.49 KM Santo
Domingo Oeste.

A 8.6 KM Los
Alcarrizos.

A 8.83 KM Santo
Domingo Norte.

A 10.6 KM Santo
Domingo Este.

- Larga distancia:

A 18.18 KM San
Cristobal.

A 17.31 KM Pedro
Brand.

Boca Chica 36.20 KM
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Nivel

Socioeconémico

Medida econémica y
socioldgica basada en la
acumulacion de bienes,
capital econémico,
preparacion laboral y de
estudios y su zona de

residencia.

Lugar de residencia.

- Distrito Nacional
- Sto. Dgo. Norte
- Sto. Dgo. Este

- Sto. Dgo. Oeste
- Boca Chica

- Los Alcarrizos

- Pedro Brand

- San Cristdbal

Ingresos mensuales

< RD$23,000

< RD$23,001.00
RD$33,000.00

< RD$33,001.00
RD$99,000.00

> RD$99,000.00

Nivel de educacion.

- Sin estudios
- Primaria

- Bachiller

- Universitario
- Post-grado

- Maestria

Medio de transporte

- Vehiculo propio
- Transporte
publico

- Motor/pasola

43




Tenencia de la vivienda

- Propia

- Alquilada

Seguro de Salud

- No tiene

- Privado

- Empresarial
- Subsidiado

Motivo inicial de

consulta

Razén por la cual un paciente
asiste a la consulta

odontoldgica.

- Odontologia
Preventiva

- Odontologia
Restaurativa

- Odontologia

Quirdrgica.

Satisfaccion del

usuario.

Percepcion de bienestar o
placer que se tiene cuando se
ha cubierto una necesidad

ante un servicio.

Estructura fisica de la

Totalmente
desacuerdo.
En desacuerdo.

en

Ni en acuerdo ni

clinica. desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente de
acuerdo.
Organizacion y Totalmente en
orientacion. desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni en acuerdo ni

desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente

acuerdo.

de
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Atencioén en la clinica.

Totalmente en
desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni en acuerdo ni
desacuerdo.

De acuerdo.
Totalmente de

acuerdo.

Trato y amabilidad.

Totalmente en
desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni en acuerdo ni
desacuerdo.

De acuerdo.
Totalmente de

acuerdo.

Empatia

Totalmente en
desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni en acuerdo ni
desacuerdo.

De acuerdo.
Totalmente de

acuerdo.
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CAPITULO 4. Marco metodoldgico.

4.1 Tipo de Estudio.

La investigacion corresponde a un estudio de tipo descriptivo cualitativo sobre la
observacion clinica de los registros obtenidos de la poblacion que asiste y utiliza los
servicios dentales de la clinica odontolégica Dr. René Puig Bentz, de la Universidad
Nacional Pedro Henriquez Urefia, siempre y cuando los pacientes cumplan con los

criterios de inclusion.

4.2 Localizacion, delimitacion en tiempo y espacio.

El estudio fue llevado a cabo en la clinica integral Dr. René Puig Bentz de la
Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia en el periodo académico Mayo-Agosto
2017.

4.3 Universo y Muestra.

El universo del estudio fueron pacientes de sexo femenino y masculino mayores de 15
afios de edad que frecuentes a la clinica Dr. René Puig Bentz para tratamientos dentales
ejecutados por los estudiantes de la UNPHU.

Tomando en cuenta los pardmetros para el calculo de la muestra, utilizando la formula
universal de muestra, esta consistira en 203 encuestas aplicadas a los pacientes que

asistan a la clinica dental.

_Zl*p*q

# FE
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En la formula universal de muestra de proporcion, los elementos son:

Z.2=1.96° (ya que la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p(enestecasol—0.05=0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%)

Entonces, el célculo para la muestra cualitativa del estudio seria:

n: 1.962* 0.05 * 0.95 / 0.03?
n: 203

4.4 Criterio de inclusion y exclusion.

441

4.4.2

Criterios de inclusion.

Pacientes mayores de 15 afios que asistan a la clinica dental Dr. René Puig Bentz
a realizarse tratamientos dentales.

Pacientes masculinos y femeninos.

Pacientes que estén en pleno estado fisico y mental autorizando el
consentimiento de participacion para el estudio.

Pacientes que estén integrados en la clinica dental Dr. René Puig Bentz.
Pacientes que trabajen en la UNPHU y que usen los servicios de la clinica

odontoldgica.

Criterios de exclusion.

Pacientes menores de 15 afios.
Pacientes que voluntariamente decidieron no participar en la investigacion.
Pacientes que sean estudiantes de la clinica dental Dr. René Puig Bentz.

Pacientes que no estén integrados en la clinica dental Dr. René Puig Bentz.
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4.5 Técnicas y procedimientos para la recoleccion y presentacion de la

informacion.

45.1 Instrumentos de recoleccién de datos.

Para el presente estudio se utilizaran diferentes instrumentos de recoleccion de datos
con el fin de determinar el perfil socio-econémico y demografico asi como las
caracteristicas de los usuarios internos y externos que usan los servicios dentales de la

clinica.
Como instrumento de recoleccion de datos se utilizaran los siguientes métodos:

e La entrevista, el cual consiste en un cuestionario completo donde el paciente
respondid aquellas preguntas socio-demogréaficas necesarias, y que facilitaron la
interpretacion de la informacion obtenida. (Ver Anexo 2).

e Para lograr la medicion del nivel de satisfaccion y calidad del usuario, se utilizo
el modelo SERVPERF, el cual fue modificado siguiendo la Guia Técnica para la
Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y
Servicios Meédicos de Apoyo (51), esta guia es considerada como una
herramienta utilizada para la medicion Unica de la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios que solicitan, este modelo incluye 22 items que
representan las cinco dimensiones del servicio, ya detalladas en la revision

literaria. (\Ver Anexo 3).
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4.5.2 Protocolo.

Se le realizd al paciente una explicacion acerca de la investigacion, detallando
correctamente en qué consiste, y los objetivos para alcanzar. El paciente leyo
completamente el consentimiento informado y posteriormente fue entregado firmado.
(Ver Anexo 1).

Se le otorg6 al usuario un cuestionario, el cual respondi6é de forma veridica sus datos
generales y especificos requeridos (Ver Anexo 2), conjunto a una encuesta de la
percepcion de satisfaccion ante los servicios brindados por la clinica odontologica de los
usuarios (Ver Anexo 3), luego de se procedié a identificar el nivel socioeconémico que
posee el usuario utilizando un modelo modificado de estudios socioeconémicos y

demograficos utilizados por una empresa dominicana de encuestas. (Ver Anexo 4).

Luego de realizar los anteriores pasos, se procedio a sectorizar los usuarios con la guia
para la sectorizacion de la poblacion del Gran Santo Domingo y San Cristobal con

relacién a la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia. (Ver Anexo 5).

Como parte final, después de la correcta obtencién de datos con los instrumentos
especificos, se realizd una transcripcion exacta de los datos obtenidos a Excel, para el
procesamiento y analisis de los mismos, y posteriormente la presentacion de los
resultados.

4.6 Aspectos éticos implicados en la investigacion.

Dentro de los aspectos éticos de esta investigacion se realizd un consentimiento
informado para el paciente o tutor en caso de minoria de edad, manteniendo
confidencial la identidad y de los datos suministrados de los mismos. (Ver Anexo 1).

Se les informd a los pacientes participantes que la informacién personal obtenida fue
utilizada unicamente para el estudio. Se respetd la decision de aquellos pacientes que no

quisieron participar en el estudio.
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CAPITULO 5. Resultados y analisis de datos.

5.1 Resultados del estudio.

Se realizaron un total de 203 encuestas durante el mes Julio del afio 2017, en la clinica
odontoldgica Dr. René Puig Bentz. Las variables que se analizaron fueron el género,
grupo de edad, el perfil socio-econémico y demografico del usuario, tenencia de seguro,
motivos de consulta, tiempo de citacion y el nivel de satisfaccion percibido por los

usuarios externos e internos que asisten a la clinica.

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de datos, se procedié al analisis de
estos mismos, los cuales para ser procesados de una manera sencilla y clara, se creé un
archivo en Microsoft Excel, donde se introdujeron los datos obtenidos para ser

procesados mediante tablas.

5.1.1 Poblacion del estudio.

El tamafio de la muestra fue de 203 usuarios, de los cuales 7 son usuarios internos y 196

son usuarios externos que han utilizado los servicios de la clinica dental UNPHU.

La Tabla 1, muestra que el 59.69% de los usuarios externos pertenecen al género
femenino cuyo grupo de edad de mayor cantidad pertenecia a las edades de 46 a 55
afios. Mientras que en el género masculino de los usuarios externos, cuenta con una
participacion de 40.30% cuyo grupo de edad con mayor frecuencia oscilaba entre los 36

a 45 afos de edad.

En cuanto a los usuarios internos, un 57.14% del género masculino presentan una mayor
cantidad de participacion que el género femenino, sin embargo la muestra recolectada
de usuarios internos es pequefia si se compara a la muestra de los usuarios externos, lo

cual no permite realizar una comparacién mas objetiva.
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Tabla 1. Distribucién de la poblacion segun tipo de usuario, grupo de edad y

género.
Tipo de . Grupo de edad
G Total |P taje (%
usuario Oer0 |5 25]26-3536-45 | 46-55] 56-65 | 66-75 | 76-85 | 85-99 | °tal |Porcentaje (%)
. Masculino 17 10 19 14 15 3 1 0 79 40,31
Usuario
Femenino 22 19 19 30 21 4 2 0 117 59,69
Externo
Total 39 29 38 44 36 7 3 0 196 100
. Masculino 0 2 2 0 0 0 ] 0 4 57,14
Usuario
Femenino 0 3 0 0 0 0 (] 0 3 42,86
Interno
Total 0 5 2 0 (/] 0 (/] 0 7 100

Fuente: propia de los autores.

5.1.2 Nivel socio-economico demografico y lejania de los usuarios.

En La Tabla 2, de los usuarios encuestados, se determiné que el nivel socio-econémico
y demografico mas frecuente entre los usuarios es el nivel E (bajo) y D (Medio bajo)
con un 76,32 % del total de la muestra, en el aspecto de lejania, de la poblacién total, la
distancia denominada como media, fue la de mayor participacion con un 51.73%, lo que
demuestra que la mayor poblacion que asiste a la clinica dental UNPHU, vive
mayormente en zonas como Santo Domingo Norte, Santo Domingo Oeste, Santo
Domingo Este y Los Alcarrizos, en sentido general esta tabla indica que, no
necesariamente las personas que poseen una distancia corta son las que mas frecuentan

la clinica.

Asi mismo el nivel menos comdn que se registro fue el AB (Alto), con un minimo

porcentaje total de 3.88%.
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Tabla 2. Nivel socio-economico demografico y lejania de los usuarios internos y

externos.
Lejania Tipo de usuario Total Porcentaje
NSE (Distancia) Interno Externo (Yo)
Corta 0 ] ] 2,96
AB (Alto) Media 0 2 2 0,99
Larga /] ] /] 0,00
TOTAL % 0 8 8 3,94
Corta 0 i7 I7 837
C (Media-alta) [Media I 18 9 9,36
Larga o 3 3 1,48
TOTAL % 1 38 39 1921
Corta 2 ¥ I8 8,87
D (Media-baja) |Media 3 i9 22 10,84
Larga 0 i0 10 4,03
TOTAL % 5 45 50 24,63
Corta I 33 34 16,75
E (Baja) Media 0 2 2 30,54
Larga 0 0 10 4,03
TOTAL % d 105 106 52,22
TOTAL 7 196 203 100,00

Fuente: propia de los autores.

5.1.3 Tenencia de seguro de salud y su uso, en los usuarios internos y
externos.

La Tabla 3, indica la tenencia de seguro y la razon por la cual los usuarios interno y
externos, no utilizan su seguro privado, subsidiado o empresarial para los servicios
dentales en un centro privado y prefiere ir a la clinica dental UNPHU, se muestra en la
tabla que la razon mas frecuente del usuario en un 31.68%, es porque el seguro que
tiene no cubre los tratamientos odontoldgicos por ser muy caros, siendo Senasa, la
compafiia de seguros de tipo gubernamental, que los usuarios presentan tener con mas
frecuencia con un 48.45%, lo que se relaciona directamente con el nivel socio-
econdémico y demografico E (Bajo) y D (Medio bajo), el nivel que con mayor
frecuencia se present6 en los resultados de los niveles socio-econdémico y demografico

de los usuarios. (Ver Tabla 2)
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Otra de las razones que los usuarios eligieron en su mayoria, con un total de 22.98%,
fue la utilizacién de los servicios de la clinica UNPHU ante el consultorio privado
porque considera que obtiene mejores atenciones, facilidades de pago y la calidad de los
tratamientos que ofrecen, seguido de que asisten a la clinica dental porque son

familiares o0 amigos cercanos de los estudiantes de odontologia con un 16.77%.

Mientras que el 20.68% de la poblacion encuestada, no posee seguro médico de salud y

asiste generalmente por esta razon a la clinica dental UNPHU.

Tabla 3. Tenencia de seguros de salud en los usuarios internos y externos.

= g £ g b= @
Razon por la cual no utiliza el seguro de g = o @ 2 3 o 5 TE. 'é g _
salud en un centro privado y prefiere asistir g :E ;:« g g TE s : ﬁ E § g
a la clinica dental UNPHU 5 Z T |l®w |wE = | 2 | B | = |5
= &) - = P
No usa el seguro/ No le gusta usarlo I 2 I 8 I 0 I 0| 14 8,70
Seguro no cubre servicios odontologicos I 3 3 37 3 I 0 1| 51| 31,68
Clinica UNPHU es mas econémica 4 7 2 3 2 0 0 0| 18| 11,18
Considera que recibe mejores atenciones,
facilidades de pago ¥ calidad en la clinica de
la UNPHU que en un consultorio privado 3 11 5 13 2 3 0 0| 37| 22,98
Clinica UNPHU queda cerca del trabajo/casa 1 3 0 0 0 0 0 0 4 2,48
Conoce estudiante de odontologia UNPHU 3 13 3 4 2 2 0 0| 27| 16,77
Recomendacion de otro paciente 0 2 0 I 2 I 0 I 7| 4,35
Trabaja en la UNPHU/ obtiene un 50% de
descuento en la clinica UNPHU 0 2 I 0 0 0 0 0 3 1,86
TOTAL 13 43| 17 66 12 7 1 2| 161 100

Fuente: propia de los autores.

5.1.4 Motivo de consulta de los usuarios que asisten a la clinica Dr. René

Puig Bentz.

Como muestra La tabla 4, segun el estudio realizado y la aplicacion de los instrumentos,
se concluye que el 67.49% de los usuarios encuestados asisten a la consulta de la clinica
Dr. René Puig Bentz, en busqueda de tratamientos restaurativos de operatoria,
endodoncia y protesis, destacando que el sexo femenino es el género que con mayor
frecuencia utiliza estos servicios (Ver Tabla 1), donde se puede establecer que la mujer

se preocupa mas por mantener una imagen estetica y funcional.
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Tabla 4. Motivo de consulta de los usuarios que asisten a la clinica Dr. René Puig
Bentz.

Motivo Tipo de usuario Porcentaje

Externo Interno Total (%0)
Odontologia Restaurativa 135 2 137 67,49
Odontologia Preventiva 31 3 34 16,75
OOdontologia quirargica 30 2 32 15,76
Total 196 7 203 100

Fuente: propia de los autores.

5.1.5 Tiempo de citas.

En la Tabla 5, analizando los datos recabados en estos items, el resultado refleja que la

mayor parte de los usuarios son citados luego de la primera evaluacién, en un tiempo

rapido menor de siete dias, por los estudiantes de odontologia con un 57.65%. Con esto

se puede comprobar el interés que posee el estudiante en contactar sus pacientes e

iniciar con los tratamientos planificados. Se refleja con un 14.29% el tiempo de citacion

largo de tres semana a cuatro meses, aunque se presente con menor frecuencia, se debe

de tomar en consideracion, ya que lo ideal para mantener un nivel de satisfaccion alto en

atencion en la clinica, seria durar solo un periodo de tiempo de respuesta menor de 2

semanas.

Tabla 5. Tiempo de Citacién por parte de los estudiantes de odontologia.

Tipo de usuario
Tiempo de Citacion Interno Externo -
Porcentaje

Total |Porcentaje| Total (%0)

Rapido ( Menos de 7 dias) 4| 57.14% 113 57,65
Medio (1-2 semanas) 1| 14.258% 33 27,04
Largo (3 semanas - 4 meses) 2| 28.37% 28 14,29
Retrasado (5 meses- afios) 0 0% 2 1,02
TOTAL 7| 100% 196 100

Fuente: propia de los autores.
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5.1.6 Visitas a otras clinicas dentales de caracter docente.

En La Tabla 6, se observa con un 30.43% de los usuarios que actualmente asiste a la
clinica dental UNPHU, alguna vez frecuento otras clinicas de caracter docente y que
dejo de utilizar estos servicios debido a que no eran de calidad, mientras que un 21.74%
responde a que dejaron de asistir porque se tardaba mucho en continuar con los
tratamientos dentales, lo cual demuestra que tan importante es ofrecer continuamente
citas cercanas a los pacientes que asisten a la clinica Dr. René Puig Bentz, para

mantener el nivel de satisfaccion y lealtad del paciente.

Tabla 6. Visitas a otras clinicas dentales de caracter docente.

Razon por la cual dejo de Clinica Docente P -
i orcentaje
asistir a otra clinica dental de Total (%)
caracter docente UASD|UNIBE | UOD | UCDS

Prolongacion de tiempo 2 2 1 0 5| 21,74

Estudiante no dio seguimiento 3 0 0 0 3| 13,04

Muy complicado/ lejos/ peligrosq 3 I 0 0 4| 17,39

Termino procedumento 2 1 0 1 4| 17,39

Los servicios no son de caldad 4 1 2 0 7 30,43
TOTAL 14 5 3 1 23 100

Fuente: propia de los autores.

5.1.7 Medios de referencia.

La Tabla 7, demuestra que el 54.68% de los usuarios encuestados sefialo, que el medio
de referencia por el cual se enteraron de los servicios de la clinica, fue por a través de un
conocido y/o paciente previamente atendido en la clinica dental D. René Puig Bentz,
mientras que el 40.89% asiste a la clinica por referencia de estudiantes de odontologia
de la misma clinica. Asi mismo, se observa que es muy baja o casi nula, la promocion
de los servicios de la clinica dental por medios de TV, radio, prensa, redes sociales e

internet.
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Tabla 7. Medios de referencia por el cual se enter6 de los servicios que ofrece la
clinica dental UNPHU.

Medios de referencia por el cual se entero | Tipo de usuario .
. . . Porcentaje
de los servicios que ofrece la clinica dental Total (%)
UNPHU Externo | Interno
Por conocido/ Paciente previamente atendido 107 4 111 54,68
Por estudiante de odontologia 80 3 83 40,89
Referencia de centro de salud h] 0 5 2,46
TV, Radio y periddico 2 0 2 0,99
Internet/ Redes sociales 2 0 2 0,99
TOTAL 196 7 203 100

Fuente: propia de los autores.
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5.1.8 Nivel de satisfaccion del usuario interno.

En la Tabla 8, se presenta que un 100% de los usuarios internos encuestados estan

satisfechos en su totalidad, con la organizacion y orientacién de la clinica, donde

perciben el servicio ofrecido como excelente, también presentan como satisfecho la

atencion de la clinica dental, el trato y amabilidad del personal clinico incluyendo su

habilidad préactica, profesionalidad y cortesia. Mientras que solo un 90.47% presentan

satisfaccion con la estructura fisica general de la clinica, demostrando un valor

significativamente bajo de insatisfaccion, pero que, debido a la poca cantidad de

muestra, no se puede establecer a profundidad el nivel de satisfaccion del usuario

interno frente a la estructura tangible de la clinica.

Tabla 8. Nivel de satisfaccidn del usuario interno que asiste a la clinica.

o = o
Preguntas para conocer el nivel de Satisfaccion del usuario Intermo 3 Z 33 = oy
E 23 =2

= g £ %

Estructura Fisica
Consultorios con equipos y materiales disponibles. 0 (0%) |1 (14.28%) |6 (85.71%) [ 100%
Instalaciones y materiales visualmente agradables 1(14.28%)| 0 (0%) [6 (85.71%) [ 100%
Consultorios y sala de espera limpios y comodos 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) [100%
TOTAL 4.76% 4.76% 90.47% [ 100%
Organizacion y orientacion
Personal le oriento los pasos a llevar para su tratamiento 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) [100%
Su atencidn se realizo respetando la programacién y orden de llegada 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
Citas disponibles y faciles de obtener 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |[100%
TOTAL 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
Atencion en la clinica
La atencion en caja de cobros fue rapida 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
La atencion para tomarse examenes radiologicos fue rapida 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
Tiempo de citacion luego de la primera cita fue rapido 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
TOTAL 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |[100%
Trato y amabilidad
El doctor brindo tiempo tiempo suficiente para contestar todas sus preguntas 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
El doctor le realizo un examen completo y minucioso 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
El doctor le inspiro confianza 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
TOTAL 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |[100%
Empatia

Personal de consulta externa le trato con amabilidad y respeto 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) | 100%
El doctor le trato con amabilidad y respeto 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%
Usted comprendi6 la explicacion que le ofrecié el doctor 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) | 100%
TOTAL 0 (0%) 0 (0%) 7 (100%) |100%

Fuente: propia de los autores.
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5.1.9 Nivel de satisfaccion del usuario externo.

Como se muestra en La Tabla 9, en general se aprecia que el usuario externo esta

satisfecho con las estructuras y sobre la calidad de servicio que le ofrecen en la clinica

dental con mas de un 85%, sin embargo es importante destacar aquellos items que con

menor frecuencia fueron sefialados tienen igual importancia, con un 9.01% y un 5.27%,

el usuario demostro desinterés e insatisfaccion sobre la atencion en la clinica, cuyos

items encuestados midieron la rapidez en la caja, la atencion para los servicios

radiograficos, y el tiempo de citacion por parte del estudiante.

Tabla 9. Nivel de satisfaccion del usuario externo que asiste a la clinica.

o
Preguntas para conocer el nivel de Satisfaccion del usuario Interno “c';n % s g % 5
g | 2 2 g ©
Estructura Fisica
Consultorios con equipos y materiales disponibles. 1(0.51%) | 3(1.53%) |192(97.95%) | 100%
Instalaciones y materiales visualmente agradables 0 (0%) 5 (2.55%) | 191 (97.44%) | 100%
Consultorios y sala de espera limpios y cémodos 4 (2.04%) | 6(3.06%) [186 (94.89%) | 100%
TOTAL 0.85% 2.38% 96.76% 100%
Organizacion y orientacion
Personal le oriento los pasos a llevar para su tratamiento 2 (1.02%) 0 (0%) 194 (98.97%) | 100%
Su atencion se realizé respetando la programacion y orden de llegada 3(1.53%) [ 4(2.04%) |[189 (96.42%) | 100%
Citas disponibles y faciles de obtener 12 (6.12%)| 10 (5.10%) [174 (88.77%) | 100%
TOTAL 2.89% 2.38% 94.72% 100%
Atencidén en la clinica
La atencion en caja de cobros fue rapida 19 (9.69%) | 28 (14.28%) | 149 (76.02%) | 100%
La atencidn para tomarse examenes radiologicos fue rapida 3 (1.53%) [ 17 (8.67%) [176 (89.79%) | 100%
Tiempo de citacion luego de la primera cita fue rapido 9 (4.59%) | 8(4.08%) [179 (91.32%) [100%
TOTAL 5.27% 9.01% 85.71% 100%
Trato y amabilidad
El doctor brindo tiempo tiempo suficiente para contestar todas sus preguntas 0 (0%) 5 (2.55%) | 191 (97.44%) | 100%
El doctor le realizo un examen completo y minucioso 1(0.51%) | 1(0.51%) |194 (98.97%) | 100%
El doctor le inspiro confianza 0 (0%) 1(0.51%) |[195 (99.48%) |100%
TOTAL 0.17% 1.19% 98.63% 100%
Empatia
Personal de consulta externa le trato con amabilidad y respeto 2 (1.02%) | 2 (1.02%) |192 (97.95%) [100%
El doctor le trato con amabilidad y respeto 0 (0%) 0 (0%) 196 (100%) |100%
Usted comprendio la explicacion que le ofrecid el doctor 0 (0%) 1(0.51%) |[195 (99.48%) | 100%
TOTAL 0.34% 0.51% 99.14% 100%

Fuente: Propia de los autores.
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5.2 Discusion.

La calidad del servicio y la satisfaccion que percibe el usuario interno y externo, posee
un gran valor estratégico para la organizacion de un centro sanitario, lo que significa
que se debe de realizar evaluaciones de calidad de forma constante y continua, con el fin
de mantener la competencia y crear herramientas para determinar la satisfaccion y
respuesta de los tratamientos que se ofrecen, es de igual importancia también conocer el
tipo de poblacién asistencial la cual consume los diversos servicios de salud que se
ofrecen (38).

En cuanto al género con mayor participacion en el estudio, fue el género femenino con
un 59.69%, es el mas frecuente en asistir actualmente a la clinica dental UNPHU, lo que
coincide con los antecedentes internacionales y nacionales, en donde se presentaba a la
mujer como la mayor consumidora de tratamientos dentales al preocuparse por su

imagen estética e higiene (2, 4, 5, 8).

Con relacion al nivel socio-economico y demografico, la poblacion con mayor
prevalencia en el estudio, fue aquella perteneciente al nivel medio-bajo y bajo, con una
poblacion total de participacion del 76.32%, estos usuarios son portadores de seguro de
salud subsidiados por el gobierno, el cual no cubre los servicios dentales, lo que
corresponde con el 31.67% de la razdn por la cual no utiliza el seguro en un consultorio
privado. Resultado que guarda relacion con la Encuesta Nacional de Gastos e Ingresos
Nacionales, realizado por el Banco Central en el 1998, donde una gran parte de la

poblacién posee seguro social del gobierno (9).

Mientras que el nivel de satisfaccion de los usuarios internos y externos fue considerado
como satisfecho en mas de un 85% de los items de la encuesta comparandolo con la
investigacion realizada en la clinica Dr. René Puig Bentz para el afio 2013, Coss y
Ricart (10), mostro que un 99% de los atendidos estaban satisfechos con el servicio
brindado por parte de los estudiantes de la universidad, sin embargo se debe destacar
que el instrumento utilizado para medir la satisfaccion del usuario de dicho estudio, solo
tuvo 3 items dentro de la encuesta, cuyas preguntas no fueron lo suficientemente
especificas para poder presentar con exactitud el nivel real de satisfaccion en ese
entonces, lo cual arroja dos posibles supuestos, la primera, donde se demuestra que el

nivel de satisfaccion ha disminuido en un periodo de 4 afios, con una variacion negativa
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en cuanto al desinterés e insatisfaccion en la atencion en clinica, sobre la rapidez de
atencion en caja, servicios radiogréficos y rapidez en las citaciones por parte de los
estudiantes de odontologia; y la segunda hipotesis, donde si se hubiese realizado con
mayor profundidad una encuesta de satisfaccion en el afio 2013, este hubiese tenido un

resultado parecido al perteneciente al actual estudio.

Dentro de las limitaciones del estudio, el nivel educacional fue un factor el cual atraso el
tiempo de recoleccion de datos, ya que el usuario carecia de niveles de estudios
avanzados, lo que implicaba al operador tener que explicar y aclarar diversos puntos en
la encuesta para poder ser llenados de forma correcta, otra limitacion fue la poca
disposicion de los usuarios internos para participar, lo cual puede indicar que el usuario
evitaba contestar las preguntas de calidad, ante los servicios ofrecidos en su lugar de
trabajo, al no confiar en la confidencialidad del estudio. También la poca participacion
de este usuario, podria deberse a la falta de mercadeo interno de los servicios que se
ofrecen en la clinica, debido a esto se considerd la muestra de usuarios internos como

muy baja, por tal motivo no se puede generalizar en este sentido.
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5.3 Conclusiones.

Con los resultados obtenidos en el estudio, se determind el nivel socio-econémico y
demogréafico del usuario que asiste a la clinica Dr. René Puig Bentz, asi como su
tenencia de seguro y razones por la cual prefiere utilizar los servicios de la clinica, asi
mismo se determind el nivel de satisfaccion que perciben los usuarios internos y

externos. Como conclusiones generales, se pueden mencionar:

e EIl género predominante entre los usuarios que asiste a la clinica, es el género

femenino.

e En este estudio los usuarios de nivel socio-econdmico y demografico medio-

bajo y bajo, son los que mas frecuentemente asisten a la clinica dental UNPHU.

e La mayoria de los usuarios con seguro de salud asisten a la clinica debido a la
falta de cobertura de este hacia los servicios dentales, economia y por qué los

estudiantes de odontologia son familiares o conocidos.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios internos y externos ante las estructuras
fisicas generales la calidad de atencion por parte de los estudiantes de

odontologia generalmente es alto.

e Entre las razones que los usuarios expresaron luego de haber asistido a otra
clinica docente y por qué habian abandonado los servicios de las mismas,
expresaron su negativa ante la calidad de los tratamientos que habian recibido,
colocando a la clinica dental Dr. René Puig Bentz como un centro de excelente

calidad y buen servicio.

e El estudiante de odontologia demuestra gran interés en citar a los usuarios de

forma rapida y constante.
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5.4

Recomendaciones.

Crear un programa de mejora continua sobre el protocolo de atencion, para

elevar los estandares de satisfaccion que han disminuido con el tiempo.

Establecer un protocolo maés eficiente a la hora de cobrar, para disminuir el
tiempo de espera del paciente y agilizar la movilidad de la clinica, ampliando la
estructura fisica e integrando mas personal de cobro de forma rotatoria, para

evitar la ausencia de estos en horario de cobro.

Concientizar a los estudiantes de odontologia sobre la importancia de mantener

un sistema de citas de manera constante y rapida para los pacientes.

Crear una campafia de publicidad interna, para ofertar los tratamientos dentales y
beneficios que se ofrecen en la UNPHU para elevar la asistencia de los usuarios

internos.

Realizar con mayor profundidad un estudio especializado para medir

correctamente el nivel de satisfaccion del usuario interno.
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6. Anexos.

Anexo 1. Consentimiento informado.

Consentimiento informado.

Yo, , de edad, identificado
con la cédula de identidad No , domiciliada (a)

en declaro lo siguiente:

He sido informado(a) que la atencidn otorgada en la clinica Dr. René Puig Bentz de la
Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia es de tipo docente—asistencial,
caracterizada por la atencién odontoldgica a cargo de estudiantes de odontologia bajo la

supervision clinica de docentes-odontdlogos.

Me han explicado la secuencia del estudio para determinar y analizar los pacientes que
asisten a la clinica de odontologia Dr. René Puig Bentz. Me comprometo a solo ofrecer
informacidn veridica sobre domicilio, ingresos mensuales, edad, e informacién acerca
de mi nivel de educacion, teniendo en cuenta que aquellos datos seran utilizados de

forma andénima para la investigacion.

He tenido la informacion clara y suficiente, la oportunidad de preguntar y he obtenido
respuestas satisfactorias, comprendo en qué consiste la atencion odontoldgica ofrecida
por el grado de esta facultad, me siento libre, sin coaccion ni manipulacion, para decidir
de acuerdo con mis valores e intereses y me declaro competente para tomar las

decisiones que correspondan.

En tal sentido DOY MI CONSENTIMIENTO AL FACULTATIVO A REALIZAR
LOS CUESTIONARIQOS, con el buen entendido que puedo retirar este consentimiento

por escrito cuando asi lo desee, sin represalia, ni penalidad alguna.

Firma
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Anexo 2. Entrevista para analisis socio-demografico de los pacientes que asisten a la

clinica dental Dr. René Puig Bentz para recibir tratamientos dentales.

1D:

Entrevista para analisis socio-demogréfico de los pacientes que asisten a la
clinica dental Dr. René Puig Bentz para recibir tratamientos dentales.

o Datos generales.

Sexo:F — M Edad: Fecha:

o Nivel socioecondmico y demografico.

Indique con una X la zona demografica donde reside:

71 Distrito Nacional Especifique sector:
71 Santo Domingo Oeste  Especifique sector:
1 Santo Domingo Este Especifique sector:
(1 Santo Domingo Norte  Especifique sector:
1 Los Alcarrizos Especifique sector:
"1 Boca chica Especifique sector:
71 San Crist6bal Especifique sector:
"1 Pedro Brand Especifique sector:

Tenencia de la vivienda:

1 PROPIA
1 ALQUILADA
7 CON ALGUN FAMILIAR

Forma de transporte para llegar a la clinica:

1 VEHICULO PROPIO Afo:

1 MOTOCICLETA/PASOLA

] TRANSPORTE PUBLICO Cuantos medios de trasporte toma para llegar a la
clinica:

e Nivel de estudios.

Indique el nivel de estudio que completo o esta en curso:

"1 Sin estudios
"1 Primaria Completo: Incompleto:
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1 Bachiller Completo: Incompleto:
Universitario Completo: Incompleto:
Post-grado/Maestria Completo: Incompleto:

O O

Motivo inicial de consulta
ODONTOLOGIA RESTAURATIVA
ODONTOLOGIA PREVENTIVA
ODONTOLOGIA QUIRURGICA

(0 I R I .

e Trabajo.

Indique lo siguiente, escogiendo la respuesta que se adapte a su situacion actual.
¢ Trabaja actualmente?

7SI Cargo:
1 NO
"1 SI, TRABAJO EN LA UNPHU Cargo:

¢ Qué tipo de empleado es?

PUBLICO

PRIVADO

DESEMPLEADO
INDEPENDIENTE/FREELANCE

(I I I I I |

¢En qué horario suele trabajar?

1 TANDA MATUTINA
1 TANDA VESPERTINA
1 TANDA NOCTURNA

¢Queda su trabajo cercano a la clinica, o se le facilita llegar a tiempo a sus citas?

Sl
7 NO

¢ Posee seguro de salud?

0 Sl
7 NO

En caso de ser afirmativo, ¢queé tipo de seguro de salud posee?

1 PRIVADO Cual:
1 SUBSIDIADO  Cual:
1 EMPRESARIAL Cual:
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(I R I e R

¢Por qué no utiliza su seguro de salud y no asiste a un centro privado dental?

¢ Cual es el nivel de ingresos que se genera mensualmente en su hogar en total?

Menos de $23,000 pesos dominicanos

Menos de $23,001 a $33,000 pesos dominicanos
Menos de $33,001 a $99,000 pesos dominicanos
Mas de $99,000 pesos dominicanos

e Medios de referencia.
Especifique el medio por el cual se entero de los servicios que ofrece la clinica Dr. René
Puig Bentz:

1 REFERENCIA DE CONOCIDO Y/O PACIENTE PREVIAMENTE
ATENDIDO

ESTUDIANTE DE ODONTOLOGIA

REFERENCIA DE CENTRO DE SALUD/ODONTOLOGO

TELEVISION/ PERIODICOS / RADIO

INTERNET/REDES SOCIALES

(0 0 R I I B

¢Ha visitado con anterioridad Y recibido atencion de alguna clinica dental
universitaria de caracter docente?
"1 Sl Especifique cual:
7 NO

¢Por qué razén dejo de asistir?

Tomando en cuenta luego del diagndéstico principal que se le realizo, responda lo
siguiente:

¢ Cuéanto tiempo duro el estudiante encargado de su caso, para citarlo e iniciar el
tratamiento?

Dias - Semanas - Meses - AfROoS.

¢ Cuantos estudiantes le han realizado tratamientos dentales?

Firma
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Anexo 3. Modelo SERVPERF modificado para la medicion de la satisfaccion percibida
por el usuario.
ID:

Percepcion del servicio para Encuesta de Satisfaccion.
MODELO SERVPERF MODIFICADO.

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en
el servicio de Consulta en la clinica integral Dr. René Puig Bentz de la UNPHU.

Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion

Leyenda de la escala de Lickert:

1- Totalmente en desacuerdo.
2- En desacuerdo.

3- Ni en acuerdo ni desacuerdo.
4- De acuerdo.

5- Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS. CALIFICACION

Estructura fisica de la clinica.

1) Los consultorios contaron con 1 2 3 4 5

equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion.

2) Las instalaciones y material de 1 2 3 4 5

trabajo son visualmente

agradables.

3) El consultorio y la sala de espera 1 2 3 4 5

se encontraron limpios y fueron

comodos.

Organizacion y orientacion.

1) El personal de salud le oriento y 1 2 3 4 5

explico de manera clara'y
adecuada sobre los pasos a llevar

para su tratamiento dental.

2) Su atencion se realizo respetando 1 2 3 4 5

la programacion y el orden de

llegada.
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3) Usted encontrd citas disponibles y

las obtuvo con facilidad.

Atencion en la clinica.

1) La atencion en caja de cobros fue

rapida.

2) Laatencion para tomarse

examenes radiologicos fue rapida.

3) El tiempo en citarlo nuevamente
luego de su primera cita fue

rapido.

Trato y amabilidad.

1) El doctor que le atendid, le
brindé el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o

preguntas.

2) El doctor que le atendid le
realizaron un examen

completo y minucioso.

3) El doctor que le atendid le

inspir6 confianza.

Empatia

1) El personal de consulta
externa le traté con amabilidad

y respeto.

2) El estudiante le trat6 con

amabilidad y respeto.

3) Usted comprendi6 la explicacion
gue el estudiante le brindo sobre
el tratamiento que recibi6 y los

medicamentos indicados.
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Anexo 4. Modelo de estudios socioecondémicos y demograficos.

El nivel socioecondmico es una estructura jerarquica basada en la acumulacién de
bienes materiales y sociales.

Se toman como indicadores para medir el nivel socioeconémico lo siguiente.
Indicadores: zona de vivienda, nivel de educacién académica del entrevistado, los
ingresos promedio mensuales, medio de transporte que utiliza y tipo de vivienda.

Este modelo modificado propone la creacion de 4 grupo socioeconémicos: AB, C, D y

E. Los cuales se desarrollaran mas debajo de siguiente forma:

Nivel socioeconomico AB:

- Zonas de vivienda como: Bella Vista, Mirador Sur, Millon, Los Cacicazgos.
- Ingresos mayores a: $99,000 pesos.

- Con educacion formal completa: Universidad, maestria.

- Carros de marcas reconocidas y con menos de 5 afios de uso.

- Tienen puestos gerenciales y/o directivos en las empresas que trabajan.

Nivel socioeconémico C:

- Zonas de vivienda como: Quisqueya, Honduras, Faro a Colon, Cacique, Ciudad -
Universitaria, Ozama, Alma Rosa.

- Ingresos entre: $33,001 - $99,000.

- Con educacion: Al menos con secundaria completa, carreras técnicas, universidad
completa o incompleta.

- Pueden poseer vehiculo propio (generalmente no son de lujo).

- Tienen trabajo formal.

Nivel socioecondmico D:

- Zonas de vivienda como: 30 de Mayo, La Fé, Las Caobas, Mejoramiento Social
- Ciudad Nueva, Las Américas.

- Ingresos entre: $23,001 - $33,000.

- Con educacion basica o secundaria.

- Generalmente utilizan transporte publico
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- Pueden tener trabajo formal o informal/ Independiente como: (artesanos, operarios,

transporte publico, jornaleros).

Nivel socioeconémico E:

- Zonas de vivienda como: Pueblo nuevo -Los Alcarrizos, Los Mameyes, 24 de Abril.

- Ingresos entre: Menos de $23,000.

- Con educacion basica, secundaria o ninguna educacion formal.

- Generalmente utilizan transporte publico.

- Pueden tener trabajo formal o informal/ Independiente como: (trabajadores
domésticos).

- No trabajan.

Antes de definir el nivel socioecondmico de un usuario hay que tomar las siguientes
consideraciones, como, una sola variable no determina el nivel socioeconémico de la
persona, pero tampoco debemos esperar que cumpla con todas. La zona de vivienda es
uno de los principales indicadores, pero debemos tomar en cuenta que en cada zona los
niveles pueden estar mezclados. El ingreso de una familia incluye (sueldos, ayuda,

entradas adicionales —remesa-).
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Anexo 5. Guia para la sectorizacion de la poblacion del Gran Santo Domingo y San

Cristobal con relacion a la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia.

La siguiente guia se realizo con la asistencia del Ingeniero Civil Emil Medina, Codia:

7787, el cual se encargo de realizar las mediciones en Kilometros para la sectorizacion

del usuario que asiste a la clinica. Como herramienta se tomo la aplicacion virtual

Google Earth de Google, aplicacién que muestra un globo virtual el cual permite

visualizar multiples cartografias, con base en la fotografia satelital. Se midié las

distancias lineales pertinentes desde el punto A (Universidad Nacional Pedro Henriquez

Urefia) a los siguientes puntos:

e Santo Domingo Este
e Santo Domingo Norte
e Santo Domingo Oeste
e Boca Chica

e Pedro Brand

e Los Alcarrizos

e San Cristobal

Para el Distrito Nacional se le denomino como distancia corta, ya que pertenece a la

misma area municipal que la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia.

Municipio Radio de distancia al punto A (UNPHU) Dimension
Distrito - Distancia
Nacional Corta
Santo Distancia de 10.60 km a la UNPHU. Distancia
Domingo Media
Este

Google eart
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Santo Distancia de 8.83 km al punto A (UNPHU) Sistancia
Domingo o
Norte

oo Distancia
Domingo o
Oeste

(,‘.(\)g[g earth

Los Distancia
Alcarrizos o
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Distancia de 18.8 km al punto A (UNPHU)

San =5 Larga

Cristobal Distancia
(‘.ooglc earth

Pedro Distancia de 17.31 km al punto A (UNPHU) Larga

Brand ; ' Distancia

Boca Larga

Chica Distancia

7.88 km

\

Guia turistica
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7. Glosario.

Demografia: Es el estudio del tamafio, composicion y distribucion de la poblacion en el

mundo, sus variaciones y las causas que las producen.

Empatia: Participacion afectiva de una persona en una realidad ajena a ella,

generalmente en los sentimientos de otra persona.

Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para

detectar la opinion pablica sobre un asunto determinado.

Fiabilidad: Cualidad de fiable, Adjetivo, persona que inspira confianza o es digno de

ella.

NSE: Abreviatura de Nivel Socio-Econémico, medida total econémica y socioldgica
combinada de la preparacion laboral de una persona y de la posicion econémica y social
individual o familiar en relacion a otras personas, basada en sus ingresos, educacion, y

empleo.

Seguro de Salud: Contrato con una compafiia de seguros de salud, por el cual se paga
un costo mensual por un plan o pdliza, a cambio que la aseguradora se encargue de todo

0 parte de los gastos médicos

Subsidio: Ayuda o auxilio de caracter econémico y oficial otorgado a una persona que

no trabaja o que no puede hacerlo.

Tangibilidad: Cualidad de tangible, Todo aquello que se puede tocar, palpar, catar.
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Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefa.

Hoja de firmas para Proyecto Final de Grado

“"Relacion entre el perfil y la satisfaccion del usuario interno y externo que asiste a la
clinica integral Dr. René Puig Bentz de la Universidad Nacional Pedro Henriquez

Urenia™".
Sustentantes:
Ana Jiménez Yerdis Fernandez
Asesor tematico: Asesor metodologico
Dr. Rogelio Cordero. Dra. Sonya Streese.
Comité cientifico: Comité cientifico
Dra. Guadalupe Silva. Dra. Rocié Romero.

Director de la escuela de odontologia

Dr. Rogelio Cordero.

81



