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RESUMEN

OBJETIVO: Conocer la percepcion que poseen los usuarios de los servicios
odontolégicos respecto a la atencion brindada por el estudiante. METODOLOGIA:
Estudio de tipo descriptivo transversal en 123 usuarios a través de la aplicacién de un
instrumento el cual se encuentra dividido en dos partes: el primer segmento nos identifica
las variables sociodemograficas del estudiante, una segunda parte que permite
identificar las variables sociodemograficas del paciente y a su vez esta se encuentra
subdivida en tres partes en las cuales buscamos identificar los factores que pueden hacer
variar la percepcion del paciente sobre el estudiante. Se estimaron frecuencias y
proporciones de las variables sociodemogréaficas, la frecuencia de las variables de
estudio a través de un analisis univariado y la relacién entre la percepcién de los
pacientes y la variables sociodemograficas a través de la prueba t de student para
establecer la significacion de la relacion a través del analisis bivariado. RESULTADOS:
La percepcion de los pacientes fue favorable y al transcurrir el semestre fue mejorando
hasta alcanzar un grado alto. Se observo que factores como el sexo del estudiante influye
en la transmision de percepcion que tiene sobre el estudiante, ademas que presentan
mayor confiabilidad a los estudiantes de semestres superiores pero sin dejar a un lado el
aumento de percepcién general al finalizar el estudio. CONCLUSION: El nivel de
percepcion global de los pacientes en relacion a la atencion brindada es bastante
satisfactoria, especificamente a nivel del componente interpersonal y puede ser

modificada por el sexo del estudiante.



ABSTRACT

OBJECTIVE: To know the perception that users of dental services have regarding the
care provided by the student. METHODOLOGY:: Cross-sectional descriptive study in 123
users through the application of an instrument which is divided into two parts: the first
segment identifies the sociodemographic variables of the student, a second part that
allows identifying the sociodemographic variables of the patient and This time it is
subdivided into three parts in which we seek to identify the factors that can vary the
perception of the patient about the student. Frequencies and proportions of the
sociodemographic variables were estimated, the frequency of the study variables through
a univariate analysis and the relationship between the perception of the patients and the
sociodemographic variables through the student's t test to establish the significance of the
relationship through bivariate analysis. RESULTS: The level of perception of the patients
was favorable and during the semester it was improving until reaching a high degree. It
was observed that factors such as the sex of the student influences the transmission of
perception that it has on the student, besides that they present greater reliability to the
students of higher semesters but without leaving aside the increase of general perception
at the end of the study. CONCLUSION: The level of global perception of patients in
relation to the care provided is quite satisfactory, specifically at the level of the

interpersonal component and can be modified by the sex of the student.



INTRODUCCION

La percepcidn que tienen los pacientes que acuden a las facultades de odontologia de
diferentes universidades con relacion a la atencion que se les brinda dentro de las
instalaciones, es muy importante dado que como bien se entiende la profesion del area
de la salud y especificamente en lo concerniente al area de la Odontologia, tiene su
razon de ser en el servicio; por ello el estudiante de odontologia tiene una
responsabilidad mayor, debido a la calidad del conocimiento y capacitacion que ha
adquirido a lo largo de su carrera y que de manera conjunta con la practica diaria, debe
verse reflejado a la hora de llevar a cabo sus practicas y en la atencién en sus diferentes
ambitos.! El conocimiento, la practica y la reflexion ética formal son componentes
esenciales a la hora de colocarse al servicio de los pacientes que acuden a ellos y al

programa de odontologia.?

Posteriormente esta investigacion tiene como génesis identificar que percepcion tienen
los pacientes con relacion en la atencion brindada por el estudiante, de la facultad de
odontologia de la universidad de Cartagena, el desarrollo de nuestro estudio se apoya
en la descripcion de variables sociodemograficas de los pacientes y de los estudiantes
gue aportan a su vez la Identificacion de factores que puedan comprometer la atencion
brindada por el estudiante los cuales percibe el paciente a la hora de su atencion.®
Nuestro estudio ademas de servir como guia determinante en la mejora de los factores
gue generen un ambiente confiable a los pacientes que acuden a la facultad, también

aporta a la universidad informacion que pueda utilizarse para fortalecer la capacidad



instalada en el mejoramiento continuo en el area de odontologia y de esta forman
mantener esta simbiosis entre estudiante de odontologia, paciente y facultad de
odontologia, que a futuro y a lo sumo se podra ver reflejado en la calidad del profesional

de odontologia egresado de la Universidad de Cartagena.

En definitiva , este estudio ser4 de beneficio para los estudiantes de la facultad
odontologia de la Universidad de Cartagena y universidad misma ya que por medio de
los resultados obtenidos, tendran una base que se acerca a la situacion actual del servicio
de atencion por parte de los estudiantes de odontologia facilitando la orientacion y
mejoramiento en las practicas que el estudiante emplee, a la hora efectuar la atencion
con los pacientes que se disponen a depositar su confianza y su salud oral en manos de
la facultad y de los estudiantes encargados de sus respectivos tratamientos,
simultdneamente se busca entones aumentar sus indicadores de calidad ademas de
estar prevenidos a problemas futuros por problematicas que se relaciones con la garantia

de la calidad que deben brindarle al paciente



DEFINICION DEL PROBLEMA

En la préactica diaria el estudiantado de odontologia de la Universidad de Cartagena, debe
interactuar con pacientes para poder poner en practica lo aprendido en la teoria, no solo
como un elemento evaluativo para las asignaturas, sino para adquirir las competencias
en la atencién integral de los pacientes. La Universidad de Cartagena goza de un buen
prestigio y nombre a nivel Nacional por la calidad de su educacion y por ello los pacientes
al momento de acudir a la Facultad de Odontologia presentan unas expectativas con
respecto a la atencion brindada por el estudiante y la calidad del tratamiento. Para ofrecer
una atencioén ideal al paciente los estudiantes deben tener en cuenta algunos detalles
como una buena presentacion personal, cordial relaciones interpersonales, seguridad en
los conocimientos adquiridos, los cuales muchas veces dejan de lado al encontrarse
atentos por cumplir una nota, inadecuado manejo del tiempo, inasistencia del paciente a
los horarios establecidos, entre otros motivos, los cuales podrian comprometer la calidad

de la atencion ofrecida y la permanencia de los pacientes en la institucion.t

Es importante tener en cuenta que la atencion al paciente en el cuidado de la salud es
diferente respecto al servicio que se brinda en otras industrias, dado que los clientes son
los destinatarios de los servicios médicos, los cuales son criticos para su salud,
denominados pacientes. Un sentido de urgencia impera en la estructura de servicio al
cliente del campo de la salud, ya que los pacientes estan tratando de encontrar su camino
en todo el sistema de atencidén de salud. Un aspecto que las organizaciones de atencion

sanitaria deben tener en cuenta, es que los pacientes pueden comparar precios de los



servicios odontolégicos, atencion recibida y calidad. Si un paciente tiene una experiencia
de servicio al cliente negativa en una consulta, es posible que ese paciente acuda a otro
consultorio. Como tal, las organizaciones de atencién de salud deben trabajar duro y ser

innovadoras sobre coémo puede mantener buenas relaciones de servicio al paciente.?

Por ello es importante conocer la percepcion, de la cual se ofrecen diversas definiciones
gue han ido evolucionando hacia la implicacion de las experiencias y los procesos
internos del individuo.* El planteamiento ecologista de Gibson defiende la teoria de que
la percepcidn es un proceso simple; en el estimulo esta la informacion, sin necesidad de
procesamientos mentales internos posteriores. Dicho planteamiento parte del supuesto
de que en las leyes naturales subyacentes en cada organismo estan las claves
intelectuales de la percepcidon como mecanismo de supervivencia, por tanto, el organismo
solo percibe aquello que puede aprender y le es necesario para sobrevivir. Segun la
psicologia clasica de Neisser, la percepcidn es un proceso activo-constructivo en el que
perceptor, antes de procesar la nueva informacion y con los datos archivados en su
conciencia, construye un esquema informativo anticipatorio, que le permite contrastar el
estimulo y aceptarlo o rechazarlo segun se adecue o no a lo propuesto por el esquema.
Se apoya en la existencia del aprendizaje. Para la psicologia moderna, la interaccion con
el entorno no seria posible en ausencia de un lujo informativo constante, al que se
denomina percepcion. La percepcion puede definirse como el conjunto de procesos y
actividades relacionados con la estimulacién que alcanza a los sentidos, mediante los
cuales obtenemos informacién respecto a nuestro habitat, las acciones que efectuamos

en él y nuestros propios estados internos.®



La atencion recibida y ofertada en los servicios de la salud puede variar desde el punto
de vista de cada uno de los pacientes. Sus perspectiva puede variar por diversos factores,
por ejemplo, aspectos tales como la amabilidad y disponibilidad de tiempo del prestador,
las caracteristicas fisicas del sitio en donde recibe la atencion, el tiempo que transcurre
entre el momento en que solicita el servicio y efectivamente lo recibe, y los resultados y
las complicaciones del proceso, son caracteristicas que pueden evaluar facilmente y que,
por lo tanto, determinan su valoracién de la calidad. Por el contrario, la idoneidad del
prestador y el nivel de actualizacion de la tecnologia empleada durante su atencion, son
aspectos que no puede evaluar y que, por eso mismo, da por hechos. Ademas hay que
tener en cuenta que la percepcion es subjetiva, presenta una condicion de selectiva y es
temporal; ® estd compuesta por un estimulo interno fisico que proviene del medio externo,
en forma de imagenes, sonidos, aromas, entre otro; y los factores internos que provienes
del individuo, como son las necesidades, motivaciones y experiencia previa, y que
proporcionaran una elaboracion psicologica distinta de cada uno de los estimulos

externos.

Para el prestador, sin desconocer la importancia de lo anterior, la valoraciéon de la calidad
se soporta en los aspectos que podriamos denominar cientificos, técnicos y tecnologicos
involucrados en el proceso, tales como credenciales y experiencia de los profesionales y
tecnologia disponible. Es importante conocer la percepcion la cual es para poder
comprender mejor a los pacientes, sobre los estimulos que tienen respecto a la atencion
odontoldgica y asi poder conocer su perspectiva y mejorar la atencion brindada, no solo

como estudiantes de la universidad, sino como futuros profesionales e ir innovado cada



dia para mejorar nuestra atencion, asi poder hacer que la perspectiva de nuestros
pacientes en clinicas cada vez sea mas positiva, estudios que reportan la evaluacion del
paciente del servicio de Odontologia con referencia a la calidad de la atencion prestada
pero valorando mas las condiciones fisicas del servicio y externas como bioseguridad,
servicio de recepcion y post tratamientos, pero pocos los estudios que reportan como es
la relacibn medico -paciente percibida por el paciente en relacion a la atencion humana
recibida por el profesional de la salud. Por esta razén nace la pregunta problema: ¢ Cual
es la percepcion del paciente con respecto a la atencién brindada por el estudiante de

odontologia en las clinicas odontoldgicas de la Universidad de Cartagena?



JUSTIFICACION.

Uno de los mayores desafios que tiene y tendra con mayor frecuencia el sector salud, es
el de alcanzar mas y 6ptimos niveles de calidad de los servicios, especificamente las de
servicios odontoldgicos, dado que la calidad es un factor fundamental en materia de
posicionamiento, de competividad y por ende de reconocimiento, por ello hemos
encausado dentro de nuestro estudio investigativo una de las diferentes formas de
alcanzar esa calidad, tomando como punto inicial o punto de partida el tema eje central
de este proyecto, el cual es la percepcion que tienen los pacientes con referencia a la
atencion que les brinda el estudiante de la facultad de odontologia de la universidad de
Cartagena, atencion que abarca un sinnumero de factores necesarios para que esta
pueda ser gptima teniendo en cuenta sus diferentes aspectos; de alli que la investigacion
tenga como proposito determinar por medio de encuestas y podria decirse que de manera
evaluativa como percibe el paciente la atencién del estudiante de la Facultad de
odontologia de la Universidad de Cartagena para que las condiciones de calidad en la
prestacion de los servicios de atencion de salud en el area odontoldgica puedan de ser

necesario mejores.

En este orden de ideas, la valoracion de la calidad de igual forma se soporta en los
aspectos que podriamos denominar cientificos, técnicos y tecnolégicos involucrados en
el proceso, tales como credenciales y experiencia de los profesionales y tecnologia
disponible. Posteriormente todo este andamiaje de factores contribuya finalmente a que

se pueda emitir un juicio de valor acerca de las practicas de salud, las caracteristicas de



la prestacion de los servicios y el grado de satisfaccién del usuario con la atencién

recibida.

Para soportar este proyecto fue necesario en primera medida elaborar encuesta
estructuradas a varios pacientes seleccionados segun los objetivos a estudiar o los
puntos en especificos donde se requeria informacién con respecto a la atencién, como
por ejemplo los relacionados con el tiempo del proceso o tratamiento , la forma de acceso
al servicio, motivo de consulta y necesidades creadas y por su puesto las expectativas
gue tenia el paciente con el proceso de su tratamiento, sin dejar de lado que el paciente
no debe desconocer que pueden generarse eventos adversos ocurridos durante el
tratamiento como por ejemplo: el tiempo del desarrollo de tratamiento, costos del
tratamiento, calidad, motivos de desercién, entre muchos mas. Elementos que hemos
tenido en cuenta a la hora de identificar la percepcion que pueda tener el paciente,
percepcidn que clara mente varia segun las necesidades y que cualquier juicio de valor
a la calidad de la atencion varia segun el paciente y que la idoneidad del prestador y el
nivel de actualizacion de la tecnologia empleada durante su atencién, son aspectos que
no puede evaluar. Ademas hay que tener en cuenta que la percepcidén es subjetiva,

presenta una condicion de selectiva y es temporal.

En definitiva , este estudio ser4 de beneficio para los estudiantes de la facultad
odontologia de la Universidad de Cartagena y universidad misma ya que por medio de
los resultados obtenidos, tendran una base que se acerca a la situacion actual del servicio
de atencion por parte de los estudiantes de odontologia facilitando la orientacion y

mejoramiento en las practicas que el estudiante emplee, a la hora efectuar la atencion



con los pacientes que se disponen a depositar su confianza y su salud oral en manos de
la facultad y de los estudiantes encargados de sus respectivos tratamientos,
simultdneamente se busca entones aumentar sus indicadores de calidad ademas de
estar prevenidos a problemas futuros por probleméticas que se relaciones con la garantia

de la calidad que deben brindarle al paciente.



OBJETIVOS.

Objetivo General:

Identificar la percepcidn que presentan los pacientes en relacién con la atencién brindada

por el estudiante, de la facultad de odontologia de la universidad de Cartagena.

Objetivos Especificos:

=

Describir variables sociodemograficas de los pacientes y de los estudiantes.
2. Identificar el nivel de percepcion del paciente frente a la atencion brindada por el

estudiante de odontologia.

3. Identificar los factores que puedan comprometer la atencién brindada por el
estudiante percibido por el paciente como presentacion personal del estudiante,
modo de interactuar con el paciente y transmision de conocimientos.

4. Relacionar el nivel de percepcion del paciente en relacion a la atencion brindada
con los factores sociodemogréficos y factores que puedan comprometer la

atencion brindada por el estudiante.



MARCO TEORICO.

Como es bien sabido, siempre ha sido un reto para los prestadores de servicios del sector
salud prestar estos con el mayor nivel de calidad. Este es un tema que ha venido
preocupando a las diferentes instituciones del pais especialmente por las de los servicios
odontoldgicos, teniendo en cuenta que estos son el conjunto de propiedades o atributos
gue deben tener dichos servicios para satisfacer las expectativas explicitas e implicitas
preestablecidas por los interesados habituales del proceso de atencion. En otras palabras
la calidad y la eficiencia toman cada vez mas favor en la calidad de los servicios prestados
ya que este es un factor fundamental de posicionamiento y de competitividad. En palabras
de Vidal Vilca Callata: La calidad es la base del éxito de toda institucién; no se trata de
hacer bien las cosas sino de que el cliente opine igual y esté satisfecho. En si la calidad
es la capacidad de un servicio para influir en la satisfaccion de los usuarios; el término
calidad se ha convertido en una de las palabras claves de nuestra sociedad alcanzando

tal grado de relevancia que iguala e incluso supera el factor precio.

Lo anterior, significa que se debe superar el reto de la calidad de atencién debido a que
gracias a los avances tecnolégicos a diario en el consultorio odontolégico de la
Universidad de Cartagena, se atienden personas mas informadas y con mayor criterio
para reclamar lo que por derecho les esta dado. De ahi que se debe resaltar que esta
institucion en muchos aspectos dependen en gran medida de sus usuarios, por lo que se
hace importante el conocimiento de sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requerimientos y tratar de superar sus expectativas. Entre sus propésitos se encuentra

lograr servicios mas confiables a un costo razonable, asi como con una mejor imagen de



la organizacién; en el mismo sentido, ademas del 6ptimo nivel profesional exigido para

brindar la mejor calidad, la eficiencia, la eficacia y la oportunidad en el servicio.

Sin embargo, debemos resaltar que la facultad de Odontologia de la Universidad de
Cartagena, siempre se ha visto muy comprometida con la sociedad en general, es decir,
en esta se preparan a los futuros profesionales para que le brinden a sus usuarios los
mejores servicios teniendo en cuenta algunos factores como la presentacion personal, la
seguridad en el manejo del conocimiento y sobre todo con el buen trato al paciente, en
otras palabras un odontélogo de la UDC cuenta con una formacion integral con presencia
critica y capacidad de emprender. Esto porque el estudiante ha comprendido que “La
atencion de los pacientes se basa en el modelo docencia-servicio y es un desafio llevar
a cabalidad el plan de tratamiento establecido conjuntamente por el estudiante que se
encuentra entre el octavo y el décimo semestre y los docentes de la clinica. Esto
especialmente con los pacientes que ingresan nuevos y requieren tratamientos mas
complejos, aumentando el reto de los estudiantes, poniendo a prueba las habilidades
adquiridas en el proceso de formacion teorica y practica que brinda la institucion y

fomentando el compromiso con los pacientes”. 2

Al hacer un rastreo conceptual del tema, notamos que existen diferentes estudios
enfocados a comprenderlo de manera profunda y detallada, uno de ellos tiene como
nombre: “Determinantes de la satisfaccion de la atencidon odontolégica en un grupo de
pacientes atendidos en la Clinica del Adulto de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de Antioguia” en el cual se determind que la satisfaccion de los pacientes

con respecto a un servicio es un asunto valorativo que requiere comprenderse de la mejor



manera para evitar barreras que socaven la confianza. De la misma forma en este se
concluye que una de las variables relacionadas con la satisfaccion es el tiempo
transcurrido para la realizacibn de su tratamiento, asunto que puede depender de
disponibilidad horaria de los pacientes y del servicio, costo y calidad del tratamiento,
expectativa del paciente las variables que influyeron en la calidad y en la satisfaccion del
usuario dependieron en gran medida de condiciones relacionadas con el talento humano
(docentes y estudiantes) y los recursos fisicos disponibles, como también de las

experiencias subjetivas del paciente, sean positivas o negativas. 2

Por su parte se encuentra otro estudio realizado en la universidad de los Andes de
Venezuela, llamado: La calidad en la atencién odontoldgica en el proceso de integracion
docente, asistencial y de investigacion. En ella su autor Reinaldo E. Zambrano llega a la
conclusion de que los actores sociales involucrados con la atencion de la salud en el
servicio han de establecer y mantener una vision compartida de un sistema de atencion
de la salud que experimente una mejoria de la calidad. Para este propdsito es necesario
sustituir las acusaciones y justificaciones por esfuerzos encaminados a establecer metas

conjuntas.’

Las inversiones en el mejoramiento de la calidad han de ser consideradas como utiles y
productivas. Por consiguiente, el mejoramiento de la calidad requiere de inversiones
adicionales a lo habitual de la organizacion, no sélo en términos econémicos, sino en

tiempo gerencial, conocimientos técnicos, mano de obra, etc.



Otro aspecto resaltado por el autor es el didlogo entre los usuarios y los proveedores de
los servicios de salud que han de ser abierto y mantenerse cuidadosamente. La calidad
mejora en la medida en que los usuarios y los proveedores dedican tiempo a escucharse

mutuamente y a dilucidar inevitables malos entendidos.

Otro aspecto importante que influye en la percepcién son los factores sociodemogréficos,
los cuales fueron analizados por Diana M. Castafio, en un estudio en el cual se analizaron
los factores sociodemograficos y servicios de salud asociados a la percepcion del estado
de salud en adultos mayores de la Sociedad San Vicente de Paul de Medellin en el
segundo semestre del afio 2011, demostrando que estos tiene gran influencia en el

ambito de la percepcion.

En los estudios encontrados, se analizaron dos grandes componentes como lo son las
variables sociodemogréficas del estudiantes y del paciente, y a su vez estos son también
influenciados por la presentacién personal del estudiante, la interaccién del estudiante
con el paciente y la trasmision del conocimiento del estudiante al paciente, para evaluar

la percepcion del paciente hacia el estudiante.!3

Teniendo en cuenta los anteriores planteamientos, es viable resaltar que las instituciones
de atencion de la salud han de organizarse para asegurar la calidad. Cuando el
mejoramiento de la calidad exige nuevos procesos gerenciales los mismos estimulan un
cambio en la estructura de la institucién. Se busca aplicar la voluntad y el talento de todos

los trabajadores a la identificacion de nuevas formas de realizar el trabajo.



METODOLOGIA
TIPO DE ESTUDIO: De tipo descriptivo transversal

CARACTERISTICAS DE LA POBLACION A SELECCIONAR: se escogeran todos los
pacientes que acuden en calidad de usuarios o pacientes en las clinicas odontolédgicas
Puras e Integral de la universidad de Cartagena, los cuales asisten a esta para realizarse

cierto tipo de tratamientos

SELECCION DE LA POBLACION. Se seleccionaran a todos los pacientes que se
encuentren en las clinicas integrales del adulto I, 1l y lll de octavo, noveno y décimo

semestre, que cumplan con los criterios de inclusion.
CRITERIOS DE SELECCION

Criterios de inclusién. Todos los pacientes en las clinicas puras e integrales de la
facultad de odontologia de la universidad de Cartagena en el primer periodo del afio 2017

que acepten participar en el estudio

Criterios de exclusién. Pacientes con problemas cognitivos, discapacidad motora o

enfermedades cronicas avanzadas que le impidan diligenciar la encuesta.



VARIABLES

Definiciéon e Identificacién de Variables.

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICA DE LOS ESTUDIANTES.

Edad.

Edad cronolégica de cada individuo. La cual
puede influir en la madurez que tiene el estudiante
o0 en la trayectoria universitaria del mismo.

Afios cumplidos.

Sexo.

Caracteristicas Biolégicas que distinguen al
hombre de la mujer. Puede influir en que este
tenga mas empatia con un paciente de su mismo
sexo o del opuesto.

Femenino y masculino.

Ingresos Socioecondmicos
Familiares Mensuales.

Sumatoria de los ingresos obtenidos entre el
padre y la madre o todas las personas que
trabajan en la familia. En la cual puede que el
paciente no empatice con personas de un estrato
socioeconomico diferente al de él o en cambio,
gue gracias a su estrato socioeconémico tiene una
mejor relacién con los pacientes.

Monto total en pesos Colombianos.

Semestre cursado.

Nivel académico determinado por seis meses.
Dependiendo el semestre cursado por el
estudiante, este puede tener mayor o menor
confianza, seguridad o conocimiento al momento
de atender al paciente.

De Primer a Decimo semestre.

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICA DE LOS PACIENTES.

Edad.

Edad cronolégica de cada individuo. Dependiendo la
edad del paciente puede ser mas critico o mas apatico
a la consulta odontoldgica, lo cual puede variar la
percepcion de la atencion recibida.

Afos cumplidos.

Sexo.

Caracteristicas Biologicas que distinguen al hombre de
la mujer Puede que en algunos casos los pacientes
prefieran ser atendidos por personas de su mismo sexo
0 Un sexo opuesto.

Femenino y masculino.

Escolaridad.

Ultimo afio cursado o aprobado y clasificado segun la
ley 115 Dependiendo esta, el paciente pude estar méas
informado respecto a la atencion que debe recibir en la
consulta.

Analfabeta, Primaria completa,
primaria incompleta, Secundaria
completa, secundaria incompleta,
Técnico, Universitario, no sabe.

Ingresos Socioeconémicos.

El paciente por el hecho de no tener unos buenos
ingresos econémicos puede dejar de un lado la atencién
recibida y enfocarse mas en los valores de los
tratamientos informados.

Variable continua (Monto total).

Estado civil

Situacion de las personas fisicas determinada por sus
relaciones de familia, provenientes del matrimonio o
del parentesco, que establece ciertos derechos
y deberes. Dependiendo su estado civil, puede que el

Soltero o casado.



https://es.wikipedia.org/wiki/Persona_f%C3%ADsica
https://es.wikipedia.org/wiki/Familia
https://es.wikipedia.org/wiki/Matrimonio
https://es.wikipedia.org/wiki/Parentesco
https://es.wikipedia.org/wiki/Derechos
https://es.wikipedia.org/wiki/Obligaci%C3%B3n_jur%C3%ADdica

paciente sea apatico a la percepcion brindada por el
estudiante.

Actividad laboral ejercida por la persona con
recompensacion monetaria 0 no. Dependiendo la
Ocupacion ocupacion del paciente puede generar mayor o menor | Actividad laboral ejercida.
exigencia al momento de percibir la atencién brindada
por el estudiante.

Credo y a los conocimientos dogmaéticos sobre una
entidad divina. Las creencias religiosas pueden interferir
en la percepcion de la atencién brindada por el
estudiante.

Religion ejercida, como: catdlica,
Evangélica, Testigos de Jehova,
entre otras.

Religién

Esta es muy importante al momento de valorar la
percepcion del paciente en relacién a la atencion
Nivel de Percepcion brindada por el estudiante de odontologia, debido que
esta puede variar dependiendo los factores que
interfieren en la misma.

Excelente, bueno, aceptable o malo.

FACTORES QUE VARIAN LA PERCEPCION DEL PACIENTE.

Si interfiere la vestimenta del estudiante, el
Presentacion personal del | peinado, si se encuentra tatuado, con aretes o
perforaciones. Si el estudiante presenta los
estudiante. instrumentales adecuaos al momento de atenderlo.
Si observa el cubiculo desorganizado, sucio, no
preparado aun para atender.

Siempre, casi siempre 0 nunca.

Si el estudiante trata de una manera cordial,
amigable y respetable al paciente al momento de
atenderlo. Si el estudiante atendié al paciente a la
hora acordada de |a cita odontolégica.

Interaccién con el paciente. Siempre, casi siempre 0 hunca.

El comportamiento que demuestra el estudiante al
Transmision de | momento de realizar cualquier tratamiento, al
conocimientos. momento de estar con el docente de cargo o al
explicarle el consentimiento informado.

Excelente, bueno, regular o malo.




INSTRUMENTOS.

Se realizé una encuesta que fue ensayada en una prueba piloto, realizada en pacientes
gue presentan caracteristicas similares a la poblacion de estudio en otra clinica
universitaria. Luego se se realizé la aplicacion del instrumento durante el segundo y
cuarto corte clinico del primer semestre del afio 2017 un mes después de iniciada las
clinicas odontoldgicas, para asi poder abarcar mejor la percepcién que presenta el
paciente sobre la atencion brindada por el estudiante de odontologia, en las clinicas
integrales del adulto I, 1l y lll. Este instrumento se encuentra dividido en dos partes: el
primer segmento nos identifica las variables sociodemogréficas del estudiante y las
variables sociodemogréaficas del paciente y una segunda parte que a su vez esta se
encuentra subdivida en tres partes en las cuales buscamos identificar los factores que
pueden hacer variar la percepcion del paciente sobre el estudiante: Presentacion
personal del estudiante, Interaccion con el paciente y Transmision de conocimientos. Las
preguntas fueron de tipo dicotdmicas y politdbmicas y aquellas relacionadas con la
percepcion fueron evaluadas con escala tipo Likert con opciones de siempre casi siempre
algunas veces casi nunca y nunca los cuales tendrian un valor de 5 a cero

respectivamente.

PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS. La recoleccién de datos se
realizé terminada la cita de mitad y final del semestre clinico del primer semestre del afio
en curso en las clinicas integrales del adulto I, 1l y Ill de la clinica de la facultad de

odontologia de la universidad de Cartagena, de aquellos pacientes los cuales acepten



realizar la encuesta. Esta fue recolectada por encuestadores previamente calibrados y

entrenados.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION. Para el procesamiento y
analisis de la informacion se utilizaron los programas Microsoft Excel 2007® y STATA X®
licencia No: 1990540768. Se estimaron frecuencias y proporciones de las variables
sociodemograficas, la frecuencia de las variables de estudio a través de estadistica
descriptiva y la relacion entre la percepcion de los pacientes y la variables
sociodemograficas através de la prueba T de student para establecer la significacion de

la relacion.
CONSIDERACIONES ETICAS

De acuerdo a la resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de Proteccion Social de Colombia,
este estudio se considera sin riesgo, por lo que no se realiza ninguna intervencion o
modificacion intencionada de las variables biolégicas, fisioldgicas, sicoldgicas o sociales
de los individuos que participan en el estudio y la informacion recolectada es de caracter
confidencial por lo que no se dara a conocer la identidad de los participantes respetando

asi su dignidad, la proteccion de sus derechos y su bienestar.



RESULTADOS.

Con referencia a las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes se puede
destacar que con mayor frecuencia es visitada las instalaciones de las clinicas de la
facultad de odontologia por usuarios pertenecientes al ciclo vital de adulto joven, mas de

la mitad corresponden al sexo femenino, se encuentran en estrato socioeconémico medio

y cuenta con un nivel académico medio. (Tabla 1)

Tabla 1. Distribucion de las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes que

asisten a la facultad de odontologia

V. Sociodemogréficas Frecuencia Porcentaje
Edad
Adulto joven 44 35,7
Adulto maduro 37 30
Adulto mayor 42 34,3
Sexo
Masculino 50 40,7
Femenino 73 59,4
Estado civil
Casado 84 68,2
Soltero 39 31,7
Semestre
VIl 37 30,1
IX 51 41,5
X 35 28,5
Religién
Catolicos 69 56,1
Cristianos 38 30,1
Evangélicos 11 8,9
Testigos de J 5 4,0
Ingresos econémicos
Bajo 33 26,8
Medio 81 65,8
Alto 9 7,3
Nivel académico
Bajo 80 65,1
Medio 31 25,2
Alto 10 8,1
Total 123 1000




Con referencia a las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes se puede
destacar que con mayor frecuencia es atendida las instalaciones de las clinicas de la
facultad de odontologia por estudiantes pertenecientes al ciclo vital de adulto joven, mas
de la mitad corresponden al sexo femenino y se encuentran en estrato socioeconémico

medio. (Tabla 2)

Tabla 2. Distribucion de las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes

de la Facultad de Odontologia

V. Sociodemograficas Frecuencia Porcentaje
Edad
Adolescente 10 12,1
Adulto joven 73 87,9
Sexo
Masculino 26 31,3
Femenino 57 68,6
Semestre
VIl 27 32,5
IX 30 36,1
X 26 31,3
Estrato socioecondmico
Bajo 24 28,9
Medio 47 56,6
Alto 12 14,4
Total 83 1000




En relacion a los resultados obtenidos sobre las variables relacionadas al servicio
odontologico de la facultad, se determind que el factor de los tratamientos segun los
comentarios de otros pacientes fue el que obtuvo menor favorabilidad al momento de
brindar los servicios odontolégicos. Ademas se establecid que la relacion entre el

estudiante y el docente fue el factor mas favorable en el estudio. (Tabla 3)

Tabla 3. Distribucion de los resultados con respecto a las preguntas relacionadas

con el servicio odontolégico.

V. RELACIONADAS CON EL | Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
SERVICIO ODONTOLOGICO Inicial Inicial Final Final
¢Cémo calificaria la atencién

que usted recibe en la Facultad 505 82,11 571 92,8
de Odontologia?

;De los tratamientos en la

facultad de Odontologia le han 500 81,3 567 92,1
comentado que son?

¢Coémo calificaria la relacién

entre el profesor y el estudiante 542 88,1 574 93,4
de manera general?

Total 1547 83,8 1712 92,7




Con referencia a las variables que determina el factor de presentacion personal del
estudiante, podemos observar que el uso de los guantes mientras se realizaba una
actividad diferente dentro de la consulta fue la menos favorable, en comparacién al uso
de las barreras de bioseguridad que fue la variable mas positiva dentro de este factor

(Tabla No. 4)

Tabla 4. Distribucion de los factores con respecto a la presentacion personal del

estudiante que pueden hacer variar la percepcion del paciente.

Factores que pueden hacer variar la | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Frecuencia

percepcidn del paciente sobre el estudiante inicial inicial final final
¢ Usted posee una buena percepcion en relacion 485 75,5 571 92,8
a la atencién brindada por el estudiante?

¢Tiene en cuenta la presentacion personal del 504 82,6 560 91,0
estudiante al momento de ser atendido por este?

¢Usted posee una buena percepcion en relacion 473 75,9 563 92,2

a la atencién brindada por el profesor?

¢Usa el estudiante de odontologia la proteccion 548 89,8 574 94,1
de bioseguridad al momento de atenderlo?

¢ El estudiante mantiene en orden el instrumental 475 77,8 566 92,7
y el cubiculo donde trabaja?

¢Los instrumentos y los equipos que son 527 86,3 560 91,8
utilizados en su atencién son de buena calidad?

¢ El estudiante se encuentra bien afeitado o si es 545 89,3 564 92,4
mujer se encuentra bien arreglada?
¢Noto usted que el estudiante presto instrumental 192 31,4 126 20,6
algun compafiero durante la consulta?

¢El estudiante contesté el celular o realiz6 otra 152 24,9 125 20,4
actividad diferente a atenderlo, con los guantes
puestos?

Observando las variables que determina el factor respecto a la interacciéon del estudiante

con el paciente podemos establecer que el dejar al paciente solo durante un tiempo



prolongado hace que la percepcién disminuya y tenga menos favorabilidad en esta

variable, a comparacion de las demas que exponen un resultado positivo tanto al inicio y

al final del estudio. (Tabla 5)

Tabla5. Distribucion de los factores con respecto a la interaccion del estudiante

con el paciente que pueden hacer variar la percepcion del paciente.

Factores que pueden hacer variar la percepcion del | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
paciente sobre el estudiante Inicial inicial final final
¢El estudiante de odontologia se comporté de manera 543 89,0 589 96,5
amigable, gentil y respetuosa al momento de atenderlo?

. Se encuentra satisfecho a la fecha con la atencion 569 93,2 591 96,8
recibida en la Facultad de Odontologia?

¢La privacidad manejada por el estudiante que lo atendié 555 90,9 572 93,7
durante su consulta la considera adecuada?

¢ Transcurre mucho tiempo al momento de atenderlo con 472 77,3 537 88,0
la hora acordada?

¢El tiempo de espera entre cita y cita se acopla a su 551 90,3 565 92,6
disponibilidad y necesidad de tratamiento?

¢ El estudiante lo ha dejado durante un tiempo prolongado 199 32,6 127 20,8
solo en el cubiculo?

¢El trato recibido durante una llamada telefénica para 545 70,9 588 96,3
citarlo ha sido amigable?

¢El estudiante lo ha llamado después de realizarle un 433 70,9 524 85,9
tratamiento para saber como es su estado de salud?

TOTAL 3867 78,5 4093 83,1

Respecto a los factores que determinan la variable de transmision de conocimientos

podemos analizar que los pacientes concluyen que los estudiantes los tratan como un

requisito de su clinica en vez de un ser integral, lo cual perjudica altamente la percepcion

de la atencién recibida por este mismo hacia el paciente. Ademas se observa que el




estudiante le explica correctamente el procedimiento el cual realizara al paciente,

mejorando su percepcion a través de este factor. (Tabla 6)

Tabla 6. Distribucién de los factores con respecto a la transmision de

conocimientos del estudiante al paciente que pueden hacer variar la percepcion.

Factores que pueden hacer variar la | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
percepcién del paciente sobre el estudiante Inicial Inicial final final

¢ El estudiante lo atiende solo como un requisito 151 24,7 123 20,1
de su clinica o como una ser integral?

¢Notdé usted al estudiante de odontologia 557 91,3 553 90,6
seguro durante el procedimiento que le estuvo
realizando mientras estaba solo?

¢, Observo al estudiante inseguro al momento de 176 28,8 152 24,9
hablar con usted, atenderlo y al momento de
estar con el docente?

¢El estudiante le explica sobre procedimiento o 556 91,1 564 92,4
tratamiento antes de realizarlo?

TOTAL 1440 58,5 1392 56,5

Observando las tres variables que pueden interferir en la percepcion del paciente,
analizamos que los factores mas comprometidos en la transmision del conocimiento
pueden influir mas negativamente en el resultado de la percepcion, a diferencia de los

factores relacionados a la interaccion entre el estudiantado y los pacientes que pueden



dar un toque positivo a la percepcion de este, al igual que los factores intervinientes en

la variable de la presentacion personal. (Tabla 7)

Tabla 7. Distribucién General de las variables que pueden

interferir en

percepcidn del paciente en relacion a la atencion brindada por el estudiante.

la

Factores que pueden hacer variar la | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia Porcentaje
percepcién del paciente sobre el inicial Inicial final final
estudiante.

Presentacién personal del estudiante. 4438 72,1 4786 77,8
Interaccién del estudiante con el paciente. 3867 78,5 4093 83,1
Transmisibn de conocimientos del 1440 58,5 1392 56,5
estudiante al paciente.

TOTAL 9745 75,3 10271 76,1

Respecto a la percepcion al ser comparada al inicio de la atencion y en su segundo

momento de evaluacién se observa un buen nivel de esta en los usuarios tratados en el

servicio odontoldgico de la universidad el cual fueron mejorando hasta llegar a excelente

al pasar el transcurso académico del semestre. (Grafical)



Grafica 1. Percepcion inicial y final del paciente con respecto al servicio de
odontologia ofertado por el estudiante de Odontologia
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Al ser comparada esta percepcion con respecto al sexo, se evidencié un mayor nivel de
percepcion inicial a los usuarios de sexo femenino del servicio odontologico de la
universidad (Grafica 2A), el cual se mantiene superior a diferencia de sexo opuesto,

resaltando que el sexo masculino con el transcurso del semestre mejoré su nivel de

percepcion. (Grafica 2B)



Grafica 2. Percepcién del paciente con respecto al servicio de odontologia
ofertado por el estudiante de Odontologia segun el sexo
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Al analizar mejor percepcion inicial del usuario de las clinicas de odontologia en
estudiantes de mayor semestre académico, (Grafica 3A) al finalizar el semestre se

evidencia que el nivel de percepcion general de los usuarios aumenta y se mantiene en

el semestre maximo académico. (Grafica 3B)



Grafica 3. Comparacion de los niveles de percepcion inicial y final de

participantes de acuerdo al semestre que realizan la atencion
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DISCUSION

El estudio demuestra un alto nivel de percepcion final del paciente en relacion a atencion
brindada por el estudiante, debido a variables propias del estudiante hacia el paciente,
notablemente importante en lo relacionado con el nivel de percepcién al inicio y finalizar
la atencion. Segun algunos autores como Elidonzo, Andrade y Estabrook existen aspecto
gue se relacionan directamente con la percepcion y satisfaccién, como: la empatia,
cortesia, amabilidad, tranquilidad y comunicacion, las cuales van mejorando con el
transcurso del tiempo transcurrido durante el tratamiento del usuario, haciendo que el

nivel de percepcién del paciente varié.®

En un estudio realizado por Lang J., se determind que los aspectos positivos del servicio
y atencion odontoldgica que el paciente recibe en las Clinicas de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala, son debidos también a la
amabilidad, educacion y cortesia, las cuales son cualidades que el estudiante demuestra
al atender al paciente.® Resultados similares a los del presente estudio indican que estos

aspectos son de los mas importantes en la percepcion del paciente.

Ademas se analizé que mas de la mitad de los usuarios atendidos corresponden al sexo
femenino, siendo ellas los usuarios con mejor percepcion al iniciar y al terminar el estudio;
Derose, Hays, McCaffrey, Baker habla que el sexo del clinico tratante y la percepcion de
satisfaccion del paciente guardan correlacion, ya que el sexo femenino se asocio en
mayor proporcion a experiencias positivas en la consultal®, en comparacion al estudio

realizado por Gabriel Gallego en el grado de satisfaccion de la poblacién de Damasco



con el programa docente asistencial odontoldgico habla sobre que no hay preferencia por
el sexo, demostrando buena percepcion el servicio odontolégico por ambos sexos de

forma homogénea. 1!

Cabe resaltar que el nivel de satisfaccion inicial y final de acuerdo al semestre que realiza
la atencion es relativamente bueno puesto que se muestras excelentes expectativas por
parte de los usuarios cuando son atendidos por estudiantes de décimo semestre por su
mayor nivel académico y a experiencia que tienen en el tratado de pacientes en el
trascurso de su carrera pero se halla también que aunque es bueno el resultado de la
confianza hacia los estudiantes de octavo y noveno semestre, es reconfortante el nivel
de percepcion que tienen los usuarios con respecto a estos ya que con el tiempo ha
aumentado su confianza en estos estudiantes a través de la prestacion de un servicio
eficaz y sobre todo con un buen manejo de seguridad en el habla y del conocimiento.
Este conocimiento va ofreciendo al estudiante mas seguridad al ofertar los servicios
odontoldgicos. Lépez-Portilla en un estudio de determinantes de la satisfaccion de la
atencion odontolégica en un grupo de pacientes atendidos en la clinica del Adulto de la
facultad de odontologia de la universidad de Antioquia reporta que los participantes del
estudio identificaron algunas debilidades sobre la satisfaccion relacionadas
especificamente con la continuidad de los tratamientos debido a la alta rotacion de los
estudiantes y a situaciones de orden publico de la universidad, pero no precisamente
relacionado al nivel académico del estudiante, sino a la continuidad de tratamientos

segun los requisitos de dicha clinica.*?



Finalmente, la Facultad de Odontologia tiene como responsabilidad la formacién de
profesionales con capacidades técnicas, cientificas, politicas y sociales para enfrentar los
problemas y las necesidades de la sociedad, es por ello que la universidad cuenta con
herramientas institucionales que plantean los lineamientos basicos para la atencion
integral de los pacientes, esto ha llevado a que esta sea reconocida a nivel, local, regional
y nacional, teniendo en cuenta que los resultados de las personas encuestas muestran
excelentes resultados que nos llenan de satisfaccion, puesto que ellos significa que los

objetivos planteados por la universidad se estan cumpliendo a cabalidad.



CONCLUSION.

Se concluye que los pacientes entrevistados tuvieron una percepcién favorable respecto
a la atencién brindada por los estudiantes odontologia de las clinicas integrales VI, IX
y X especificamente en el componente interaccion del estudiante con el paciente y

puede ser modificada por el sexo del estudiante.

RECOMENDACIONES

Mantener una comunicacién efectiva favorece un ambiente de confianza donde el
paciente pueda expresar dudas, temores, sentimientos y emociones, mediante un trato

holistico por parte del estudiante de odontologia, él se debe propiciar en todo momento.

Conocer la percepcion del paciente permite la creacion de un programa de mejora y un
proceso reflexivo a partir de la propia experiencia para el desarrollo del estudiante de

odontologia, llevandolo a mejorar la calidad de atencién.



ANEXOS

Instrumento con el cual se realizo la encuesta.

PERCEPCION DEL PACIENTE EN RELACION A LA ATENCION BRINDADA POR EL ESTUDIANTE DE ODONTOLOGIA EN

LAS CLINICAS DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA.

Variables Estudiante:

1. Edad 2.Sexo. F M 3. Semestre. 8 9 10 4, Estrato Socioecondmico. 1 2 3 4 5
6
5. Ingresos mensuales familiares

Variables del Paciente:

1. Edad 2.Sexo. F M 3. Estrato Socioecondmico: 1 2 3 4 5 6.

Estado civil ( ) Casado ( ) Soltero

5. Ingresos mensuales: 6. Ultimo afio de
estudio
7. Ocupacién 9. Religion

10. ¢éComo calificaria la atencion que usted recibe en la Facultad de Odontologia? a. Excelente b. Buena c.
Regular d. Mala

11. ¢De los tratamientos en la faculta de Odontologia le han comentado que son: a. Excelentes b. Buenos. C.
Regular D. malos

12. ¢Cémo calificaria la relacion entre el profesor y el estudiante de manera general? A. Excelente b. Bueno c.

regular d. Mala

Marque con una x la respuesta correcta:

Preguntas Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre veces nunca

éUsted posee una buena percepcién en relacion a la
atencién brindada por el estudiante?

¢Tiene en cuenta la presentacién personal del
estudiante al momento de ser atendido por este?

¢Usted posee una buena percepcidon en relacién a la
atencién brindada por el profesor?

éUsa el estudiante de odontologia la proteccién de
bioseguridad al momento de atenderlo?

¢El estudiante mantiene en orden el instrumental y el
cubiculo donde trabaja?




¢éLos instrumentos y los equipos que son utilizados en su
atencién son de buena calidad?

¢El estudiante se encuentra bien afeitado o si es mujer
se encuentra bien arreglada?

éNotd usted que el estudiante presté instrumental algun
compaiiero durante la consulta?

¢El estudiante contesto el celular o realizd otra actividad
diferente a atenderlo, con los guantes puestos?

¢El estudiante le colocé a usted barreras de seguridad
como baberos y gafas para protegerlo?

¢El estudiante de odontologia se comporté de manera
amigable, gentil y respetuosa al momento de atenderlo?

éSe encuentra satisfecho a la fecha con la atencién
recibida en la Facultad de Odontologia?

é¢la privacidad manejada por el estudiante que lo
atendid durante su consulta la considera adecuada?

éTranscurre mucho tiempo al momento de atenderlo
con la hora acordada?

¢El tiempo de espera entre cita y cita se acopla a su
disponibilidad y necesidad de tratamiento?

¢El estudiante lo ha dejado durante un tiempo
prolongado solo en el cubiculo?

¢El trato recibido durante una llamada telefénica para
citarlo ha sido amigable?

¢El estudiante lo ha llamado después de realizarle un
tratamiento para saber cdmo es su estado de salud?

¢El estudiante lo atiende solo como un requisito de su
clinica o como una ser integral?

éNoté usted al estudiante de odontologia seguro
durante el procedimiento que le estuvo realizando
mientras estaba solo?

éObservo al estudiante inseguro al momento de hablar
con usted, atenderlo y al momento de estar con el
dacente?

¢El estudiante le explica sobre procedimiento o
tratamiento antes de realizarlo?

Que recomendaciones haria
general?

usted

al

servicio

en

iMuchas gracias por su colaboracion!
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