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RESUMEN

El presente informe de Tesis trata sobre valorar la Calidad de la atencion en la consulta
odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, Universidad Nacional

Autonoma de Honduras, (UNAH) Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

El presente estudio es de tipo descriptivo, cuantitativo con una muestra que representa a 84
pacientes seleccionados entre estudiantes universitarios que hacen uso de los servicios de la
Clinica y pacientes externos de ambos sexos, porque ademas representan la mayoria de

pacientes atendidos en la Clinica.

En los resultados obtenidos, podemos enunciar, el grupo de estudio se caracteriza por ser
una poblacion en edad productiva, en igual proporcién de sexo que acuden a la clinica
odontoldgica, y proceden del area urbana de Tegucigalpa en su mayoria y son pacientes
externos a la Universidad nacional Autbnoma de Honduras, otro es con relacién a los
procesos de informacién, comunicacion e infraestructura los resultados indican que existe
una opinién positiva y favorable respecto de la accesibilidad, atenciébn en recepcion,
informacién y comunicacion util, sin embargo valoran como negativo las condiciones de sala
de espera y de la Clinica, asi como también las condiciones de la infraestructura de la Clinica
Odontoldgica de la Facultad de Odontologia de la UNAH, fueron valoradas como que no son
muy buenas, pero la atencién que se brinda es estimada como positiva y representa una
respuesta a una necesidad sentida y expresada por los usuarios, que son externos a la
misma Universidad y por ultimo podemos mencionar el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en la Clinica Odontoldgica de la Facultad de Odontologia de la UNAH,
es bastante alto, con relacion al respeto a la intimidad de los pacientes, la resolucién de su
problema odontologico por el cual acudid a la Clinica, citas, referencia y su voluntad de
regresar a la Clinica. Estos resultados son satisfactorios para el estudio, porque demuestran
gue la Clinica responde a la necesidad de los pacientes y permite desarrollar un mejor
proceso en la formaciéon de los estudiantes de la Carrera de Odontologia, que son los que

brindan este servicio.



I. INTRODUCCION

Para la OMS la “Salud Bucal puede definirse como la ausencia de dolor orofacial
cronico, cancer de boca o garganta, llagas bucales, defectos congénitos como
labio leporino o paladar hendido, enfermedades periodontales, caries dental y
pérdida de dientes, y otras enfermedades y trastornos que afectan a la boca y la

cavidad bucal.” (1)

Cuando se habla de Salud Bucal no debe limitarse el concepto a pensar
Gnicamente en dientes, encias, mucosa oral, todas relacionadas con el proceso

masticatorio, ya que la cavidad oral también desempefa otros tipos de funciones.

Un problema importante en la formacion de los odont6logos que forma la Facultad
de Odontologia de la Universidad Nacional de Honduras, esté relacionado con la
calidad de la atencién en la consulta odontolégica que se brinda en la Clinica de
Operatoria, de la misma Facultad de Odontologia, de la Universidad Nacional
Auténoma de Honduras, UNAH, sede de Tegucigalpa, Honduras. Por tal motivo,
se considera un tema relevante de estudio indagar acerca de esta calidad de
atencion en salud bucodental y relacionarla con el grado de satisfaccién de los
usuarios de la atencién recibida, tanto internos como externos, durante el periodo

del primer semestre del 2012.

La calidad de la atencién Odontolégica que se brinda en las clinicas dentales y en
los servicios de salud se ha convertido actualmente en una necesidad para todo
profesional de salud, ya sea de practica privada o salubrista. EI concepto de
calidad en salud hay que enmarcarlo en cinco elementos fundamentales:
excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, minimo de riesgo para el
paciente, alto grado de satisfaccion y el impacto final que tiene la salud. Son
numerosos los enfoques que se han dado al estudio de la calidad y las

denominaciones que se han realizado de la misma. (2)

La importancia del presente estudio radica en que los resultados que se obtengan
pueden y deben ser utilizados por las autoridades, tanto de la UNAH, como de la

1



Facultad de Odontologia, para mejorar las competencias profesionales de los
odont6élogos en formacion, asi como en la mejora de la calidad de atencién en
salud bucodental a todos los usuarios de la Clinica Operatoria de la Facultad de
Odontologia, no so6lo de Tegucigalpa, sino también de la UNAH del Valle de Sula 'y

de otros Centros Regionales de la Universidad.

El propdsito de este estudio es que con los resultados que se obtengan, se pueda
contribuir al conocimiento de la aplicacion de estandares de calidad de la atencion
en salud bucodental y el grado de satisfaccién de los pacientes, y por tanto, a la
toma de decisiones para mejorar tanto la calidad de atencion bucodental en la
Clinica, como en el proceso de la practica formativa de los estudiantes de la
Carrera de Odontologia de la UNAH.



II. ANTECEDENTES

Actualmente la Clinica Odontologica de la Facultad de Odontologia, de la UNAH,
no cuenta con un instrumento que mida o determine el nivel de satisfaccién de los
pacientes atendidos, por lo tanto se desconoce el grado de la calidad de la
atencion en salud bucal, relacionados con los servicios brindados a los pacientes,
tanto universitarios, docentes, personal administrativo y pacientes externos, que

asisten a esta Clinica.

Es por esta razdn que existe la necesidad de realizar un estudio sobre este tema
en particular: Calidad de atencién en Salud bucal en la Clinica Operatoria de la
Facultad de Odontologia de la UNAH, en Tegucigalpa, con la finalidad de medir no
s6lo la calidad técnica de la atencion que brinda la Clinica Odontoldgica, sino
también el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos, para determinar la
realidad actual sobre este importante aspecto en la formacion de los odontélogos,
y para que se tomen las medidas tanto preventivas como correctivas, y que se
logre incrementar el nivel de satisfaccion de los pacientes y, por ende, la mejora

del servicio en esta area de la salud de la Universidad.

Algunos estudios realizados en Honduras sobre Salud Bucal se refieren casi
exclusivamente al conocimiento de los indices de COP-D y de Ceo-d, aunque
también se han realizado pocos estudios sobre higiene y salud bucal en escolares
(4), poco o casi nada se ha hecho para estudiar la calidad de atencion en salud
bucodental ni sobre la satisfaccién de los usuarios, tanto internos como externos,
ni en Honduras y menos en los servicios que brindan las clinicas odontolégicas de
la Facultad de Odontologia de la UNAH.



ll. JUSTIFICACION

El presente documento tiene como finalidad detectar los niveles de satisfaccion de
los pacientes de la facultad de odontologia con el propésito de conocer la situacion
problematica actual sobre este tema, para que a través de las autoridades
competentes de la UNAH tomen consciencia y a la vez ejecuten medidas para el
mejoramiento continuo sobre el servicio que se brinda a los pacientes que buscan

los servicios odontoldgicos para la salud bucal.

Dado que no existen estudios o investigaciones sobre la calidad de atencion en
salud bucal, desde la perspectiva técnica y desde la percepcion de satisfaccion de
los usuarios, tanto universitarios, docentes, personal administrativo y de apoyo y
pacientes externos, en las clinicas odontoldgicas de la Facultad de Odontologia de
la UNAH, es mas que necesario realizar la presente investigacion, cuyos
resultados seran beneficiosos para la toma de decisiones que contribuiran a

mejorar la calidad de atencion en esta clinica operatoria de Odontologia.



IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Teniendo en cuenta los diferentes aspectos planteados anteriormente, en el

presente estudio se plantea la siguiente pregunta:

¢,Como es la calidad de la atencion en la consulta odontoldgica de la Clinica de
Operatoria, de la Facultad de Odontologia, de la Universidad Nacional Autbnoma
de Honduras, UNAH, de Tegucigalpa, Honduras, durante el primer semestre del
20127

De la pregunta principal del estudio, se derivan las siguientes interrogantes:

¢ Cudles son las caracteristicas sociales, demograficas y econ6micas de los

sujetos en estudio?

¢Como es la calidad de los procesos de informacién, comunicacién e

infraestructura, durante la atencion odontoldgica en las clinicas operatorias?

¢Cual es la valoracion de los pacientes acerca del proceso de atencién

odontoldgica?

¢,Cual es el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la consulta

Odontolégica?



V. OBJETIVOS

5.1. Objetivo general

Valorar la calidad de la atencién de los pacientes atendidos en la Clinica de
Operatoria, de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Autbnoma

de Honduras, de Tegucigalpa, Honduras, durante el primer semestre del 2012.

5.2. Objetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas sociales, demogréaficas y econdmicas de las

personas en estudio.

2. ldentificar la calidad de los procesos de informacion, comunicacién e

infraestructura, durante la atencién odontolégica en las clinicas operatorias.

3. Analizar la valoracion de los pacientes acerca del proceso de atencidn

odontoldgica.

4. Describir el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la consulta

Odontoldgica.



VI. MARCO CONCEPTUAL Y DE REFERENCIAS

Salud bucodental:

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la salud bucodental puede
definirse como la ausencia de dolor orofacial cronico, cancer de boca o garganta,
llagas bucales, defectos congénitos como labio leporino o paladar hendido,
enfermedades periodontales (de las encias), caries dentales y pérdida de dientes
como asi también otras enfermedades y trastornos que afectan a la boca y la

cavidad bucal. (5)

Las enfermedades bucodentales pueden evitarse de distintas maneras como con
el cepillado dental, una dieta adecuada y conocer de ellas para enfrentarlas, esto
se puede lograr por medio de la educacion que es uno de los pilares
fundamentales en toda sociedad, ya que a través de ella se logran transformar los
hébitos y costumbres generando asi la obtencién del fin deseado: lograr un

impacto positivo en la salud de nuestra poblacion.

En relacion a lo educativo, vale mencionar que la ensefianza, sobre todo a nivel de
escolares y adolescentes, es indudablemente fundamental para prevenir las

enfermedades de la zona de la boca y lograr una correcta salud bucal.

Muchos paises se han sumado a esta tarea y ya han desplegado politicas
relacionadas a programas de salud bucal que se encargan de desarrollar este
tema en distintos ambitos educativos e informativos; es por ello que se llevara a
cabo una intervencién educativa que consistira en capacitar a los docentes donde
ellos se encarguen de la educacién continua de los nifios escolares entre las
edades de 6 a 8 aflos para mejorar asi sus conocimientos en salud bucal y sus
habitos de higiene bucal, logrando asi una reduccion de las enfermedades

bucodentales.



Calidad de atencion en salud:

“La Calidad es una propiedad que la Atencion Médica posee en grado variable;
Calidad se refiere a la totalidad de funciones, caracteristicas (ausencia de
deficiencias de un servicio) o comportamientos de un bien producido, de un
servicio prestado que les hace capaces de satisfacer la necesidades de los
consumidores. Se trata de un concepto subjetivo dado, en que cada individuo
puede tener su propia apreciacibn o su particular juicio de valor acerca del

producto o servicio en cuestion” (6)

Actualmente, en instituciones tanto publicas como privadas del Sector Salud,
existe un creciente interés por evaluar el conocimiento en aspectos relacionados
con la calidad de la atencién; para mejorarla, en los sistemas de salud se han
desarrollado diversas acciones como: la organizacion de comités de mortalidad;
grupos de consenso encargados de evaluar la optimizacion de las técnicas;
comités y circulos de calidad; sistemas de monitoria, y la aplicacién de encuestas

de opinién a proveedores y usuarios, entre otros.®

Evaluar la calidad de la atencién desde la perspectiva del usuario es cada vez mas
comun. A partir de ello, es posible obtener del entrevistado un conjunto de
conceptos y actitudes asociados en relacion con la atencion recibida, con los
cuales se adquiere informacion que beneficia a la organizacién otorgante de los
servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus
necesidades y expectativas. Este método representa una de las formas mas
rapidas para evaluar aspectos de la calidad de los servicios y ofrece beneficios a
un costo relativamente bajo. Por ejemplo, es posible formular preguntas con el fin
de llevar a cabo estudios de mercado acerca de innovaciones en los servicios de
salud, identificar oportunamente a pacientes de alto riesgo, tener mayor control en
la planeacion de los servicios, identificar las quejas de los pacientes descontentos
y, ademas, minimizar los dafios a la organizacién, como es el caso de las
demandas legales.* Asimismo, es posible documentar los diferentes niveles de

desempeiio laboral y facilitar la evaluacion, de tal forma que contribuya a la
8



mejoria en la calidad de la atencién mediante el establecimiento de estandares de
desempeiio, esto a pesar de la existencia de dudas sobre la capacidad que tiene
el usuario para hacer juicios de valor sobre los aspectos técnicos de la
atencion.(>®

Las bases conceptuales y metodoldgicas sobre la calidad de la atencion,
publicadas en los ambitos nacional e internacional durante los ultimos 10 afios, se
han venido justificando en el modelo desarrollado por Donabedian.’ El analisis de
la calidad a partir de las tres dimensiones que propone el autor (estructura,
proceso y resultado) ha sido una contribucion importante, pues permite medir
ordenadamente las variables ligadas a la calidad de los servicios de salud. Este
esquema supone que los resultados realmente son consecuencia de la atencién
proporcionada, lo cual implica que no todos los resultados puedan ser facil y
exclusivamente imputables a los procesos, y no todos los procesos dependeran

directa y univocamente de la estructura.

La calidad de la atencidon consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia
médicas, en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en
forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente, la
medida en que se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio més
favorable de riesgos y beneficios.

Odontologia es la especialidad médica que se encarga del diagnéstico,
tratamiento y prevencion de las enfermedades del aparato estomatognatico (esto
incluye los dientes, la encia, la lengua, el paladar, la mucosa oral, las glandulas
salivales y otras estructuras anatomicas implicadas, como los labios, amigdalas,

orofaringe y la articulacion (1) temporomandibular)

Segun el Doctor Avedis Donabedian (1980), la Calidad de la atencion en salud:
“Es un alto nivel de excelencia profesional, con uso eficiente de los recursos, con

minimo riesgo y alto nivel de satisfaccién del cliente”. (OMS) (7)



%

%

%

%

%

%

Hacer lo correcto, en forma correcta
A tiempo, todo el tiempo

Desde la primera vez

Mejorando siempre

Innovando siempre y

Siempre satisfaciendo a nuestros clientes

Prioridad: Atencion que ocurre en la relacion directa, humana y técnica, entre

prestadores y usuarios, particularmente aquellas donde la pérdida de calidad

conlleve riesgos vitales o de dafio significativo para las personas.

Factores que influyen en la calidad de la atencion:

1-

2-

Desempefio: realizacidbn por parte de la persona de las labores que le
corresponden

Eficacia: expresion general del efecto de determinada accion cuyo objetivo
fuera perfeccionar la atencion médica. La eficacia de un procedimiento o
tratamiento en relacion con la condicion del paciente, se expresa como el
grado en que la atencion/intervencion ha demostrado lograr el resultado
deseado o esperado.

Eficiencia: el grado en que un sistema alcanza los objetivos propuestos, con
los recursos disponibles. En la eficiencia se consideran los gastos y costos
relacionados con la eficacia o efectividad alcanzadas.

Seguridad: A pesar del creciente interés por la seguridad del paciente,
todavia es general la falta de sensibilizacién respecto del problema de los
eventos adversos. La capacidad de notificar, analizar y aprender de la
experiencia sigue gravemente mermada porque falta uniformidad en los
meétodos de identificacion y medida, los planes de notificacion de los
eventos adversos son inadecuados, preocupa innecesariamente la violacion

del caracter confidencial de los datos, se teme la exigencia de
10



responsabilidades profesionales, y los sistemas de informacion son
precarios. Siguen siendo limitados la comprensién y el conocimiento de la
epidemiologia de los eventos adversos, de la frecuencia con que ocurren,
de las causas, los determinantes y las repercusiones en la evolucion de los
pacientes y de los métodos efectivos para prevenirlos. Aunque hay
ejemplos de iniciativas que han logrado reducir la incidencia de los eventos
adversos, ninguna se ha amplificado hasta abarcar todo un sistema de
salud.

4- Acceso a servicios

5- Relaciones interpersonales

6- Infraestructura fisica y comodidad

7- Opcion.

La calidad de la atencion en salud genera: Usuarios satisfechos y saludables.
Satisfaccion de usuarios (8)

Es una dimensién importante en la calidad depende en gran medida de la calidad
de los servicios que ofrecen y el trato personal que recibe el paciente del médico.
La satisfaccion se define como la medida en la que la atencion sanitaria y el
estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario.
(Aceptabilidad).

La satisfaccién/aceptabilidad incluye como minimo tres aspectos:

Aspectos organizativos, (ambiente fisico, tiempos de espera, etc.) el efecto de la
atencion en el estado de salud, la manera o trato recibido durante el proceso de
atencion por parte del personal involucrado. Se acepta que aparte del componente
organizacional la satisfaccion se relaciona, muy directamente con el trato
personal, lo que se ha llamado el arte de la atencion medica, la satisfaccion de los
profesionales no ha sido incluida en el concepto de esta dimensién. Donavedian y
otros autores la excluyen explicitamente y la consideran como un factor de la
organizacion que puede condicionar o influir en la calidad de la atencion que se

presta.
11



La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad, dado que la satisfaccion del cliente influye de tal

manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa.

Los miembros del personal de una organizacién pueden considerarse clientes
internos porque reciben productos y servicios esenciales para su trabajo por parte
de sus comparieros de trabajo. Los gerentes deben escuchar y responder a las
necesidades de los proveedores iniciales, supervisores y otros clientes internos en
la misma forma en que escuchan y responden a las necesidades de los clientes

externos.

Los prestadores de servicios dependen de sus compaferos de trabajo para
obtener y mantener el equipo, para asegurarse de que se disponga de
suministros, para archivar registros, para proveer capacitacion y supervision, para
referirles clientes y aceptar referencias de ellos, y para realizar muchas otras
tareas, cuando los compaferos de trabajo no cubren estas necesidades, se les

hace mas dificil a los profesionales de salud prestar servicios de buena calidad.

En el caso del personal, la satisfaccidon y el desempefio en el trabajo suelen variar
segun las expectativas. La medicion de la satisfaccibn es por lo tanto un
instrumento valioso para la investigacién, administracion y planeamiento, al igual
que para monitorear la interaccidon medico paciente y al final hacer un juicio sobre

lo que tan acertado ha sido. (9)
Analisis de satisfaccion de usuarios externos: (10)

Con base en lo anterior, se desprende el andlisis de la satisfaccion de los
usuarios, vista como un indicador de la dimension de resultado, a partir del cual se
puede obtener la opinidn acerca de los aspectos de la estructura (comodidades,
instalaciones fisicas, organizacion), el proceso (procedimientos y acciones
realizadas en la consulta) y el resultado (cambios en el estado de salud y la
percepcion general de la atencién recibida). También se puede obtener

informacion sobre aquellas caracteristicas de los servicios que facilitan u
12



obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion (accesibilidad). En
ocasiones, la accesibilidad se traslapa conceptualmente con la definicion de
calidad, ya que aquélla abarca fendbmenos que tienen repercusiones directas en la
atencion, como son los tiempos de espera, los horarios del servicio o los costos de
la misma, que en conjunto se consideran como caracteristicas de la accesibilidad

a las organizaciones de salud. (***?

Un elemento esencial en el analisis de la satisfaccion de los usuarios tanto interno
como externo es el conocimiento de la percepcion, que éstos tiene de la calidad
de atencidn, expresada como satisfaccion, y ésta puede ser entendida desde la: a)
Percepcién general de la calidad de la atencion, b) Percepcion de los cambios en
el estado de salud después de la consulta, ¢) Los motivos por los cuales el usuario

no regresaria a solicitar atencion en el mismo lugar. (13)

13



VIl. DISENO METODOLOGICO

Area de estudio:

Esta constituido por la Clinica Operatoria de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Nacional de Honduras (UNAH), Sede de Tegucigalpa, que utilizan

para sus practicas y rotaciones los alumnos de la Carrera de Odontologia.
Tipo de estudio

El presente estudio es de tipo descriptivo, cuantitativo, acerca de la Calidad de la
atencion de los pacientes atendidos en la Clinica de Operatoria, de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Nacional Autbnoma de Honduras, de Tegucigalpa,
Honduras, durante el primer semestre del 2012.

Universo

Comprende a los usuarios de la Clinica de Operatoria, de la Facultad de
Odontologia de la Sede de Tegucigalpa, tanto estudiantes universitarios,
docentes, personal de servicio y pacientes externos, que representa un total
aproximado por 45 pacientes atendidos por dia y un total aproximado de 900

pacientes en el mes.

Muestra

La muestra estuvo conformada por criterios de conveniencia, un total de dos dias
alternos de la semana, y representa a 84 pacientes seleccionados entre
estudiantes universitarios que hacen uso de los servicios de la Clinica y pacientes
externos de ambos sexos, porque ademas representan la mayoria de pacientes

atendidos en la Clinica.

Unidad de analisis

Los pacientes atendidos en la Clinica Operatoria de la Facultad de Odontologia,

Sede de Tegucigalpa, de la UNAH, durante el periodo de estudio.
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Unidad de Observacion

El entorno interno de la Clinica Operatoria de la Facultad de Odontologia.
Variables:
A patrtir de los objetivos especificos se definen las siguientes variables:

-Caracteristicas sociales, demogréficas y econémicas:

- Edad

- Sexo

- Procedencia

- Residencia

- Situacién econémica

- Tipo de paciente

-Procesos de informacion, comunicacion e infraestructura:
- Accesibilidad

- Recepcion
- Informacion util

- Sala de espera

- Rétulos indicativos de las unidades
- Comunicacion util

- Condiciones de la clinica

-Proceso de atencion odontoldgica en la Clinica:

- Tramites previos a la consulta

- Tiempo de espera

- Tiempo de duracion de la atencion

- Dominio profesional de quien lo atendi6

-Grado de satisfaccion de los pacientes atendidos:
- Horario de atencion

- Atencion en Expediente clinico
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- Atencion recibida

- Trato recibido

- Respeto a su intimidad

- Resolvieron su problema
- Citas

- Referencia

- Regresaré a la Clinica

Criterios de seleccion, inclusion y exclusion:
Los pacientes seleccionados atenidos en la Clinica Operatoria de la Facultad de
Odontologia, de la UNAH, en Tegucigalpa, Honduras, durante el periodo de

estudio, sin importar la edad ni el sexo.

Quedaron excluidos los pacientes docentes y personal de servicio y los que no

cumplian con los criterios antes mencionados.

Fuentes y obtencion de datos:
La fuente primaria fueron todos los pacientes entrevistados. Los datos se
obtuvieron mediante entrevistas directas aplicadas por el investigador y la

observacion.

Técnicas e instrumentos:
Se aplicé la entrevista estructurada con preguntas cerradas y alternativas de
respuestas y se pre codificd. Para esto se elaboré un cuestionario estructurado

(Ver Anexo 2). Ademas se elaboro y utilizé una guia de observacion.

Procesamiento de datos:

Se utilizé el paquete estadistico EPI-INFO versién 6.2. Una vez realizado el
procesamiento se procedi6é a ordenar las respuestas en resultados segun el orden
de los objetivos especificos. Para la redaccion de resultados se utilizé el Word de

Windows.
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Anélisis de datos:

El analisis se realizO a partir de frecuencias simples, porcentaje y distribucion
normal, que permitieron establecer los criterios de analisis acerca de la calidad de

atencioén y la satisfaccion de los usuarios seleccionados.
Aspectos éticos:

A los pacientes entrevistados que participaron en el estudio se les informo6 acerca
de los objetivos de la investigacion, para que su participacion fuera de forma
consciente y de caracter voluntario. Se hizo énfasis en la privacidad y
confidencialidad de los datos que suministraron en la entrevista y que solo se

utilizaran para los fines del estudio.

Trabajo de campo:

Se solicité autorizacién por escrito y verbal a la Decana de la Facultad de
Odontologia, para realizar las entrevistas. Ademas, se establecieron
coordinaciones con los docentes encargados de la Clinica, durante el periodo de

estudio para realizar la observacion.

Las entrevistas se realizaron en ambientes externos, fuera de la Clinica Operatoria
pero dentro de la Facultad, por parte de los investigadores, éstas se realizaron sin
previo aviso a los pacientes que hubieran sido atendidos en la Clinica. El grado de
cooperacion y participacion fue muy bueno.
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VIIl. RESULTADOS

8.1. Caracteristicas socio demogréficas:

- EI60.7% (55) de los sujetos de estudio entrevistadas oscilan en el rango de
edad de los 20 a los 30 afios, y el 22.6% (19) corresponde a los 31y los 40
afos. El resto se ubica en los rangos de edad de menores de 20 afios con

un 8.3%, y mayores de 41 afios con un 8.4%. (Ver tabla 1)

- En cuanto al sexo, la mitad el 50.0% son varones y el otro 50.0% son

mujeres. (Ver tabla 2)

- Con relacion a la procedencia el 52.4% (44) proceden del Municipio de
Tegucigalpa, el 42.9% proceden de los demas municipios del Departamento
Francisco Morazan, y el 4.7% proceden de otros departamentos. (Ver tabla
3)

- Con respecto de donde residen las personas atendidas en la Clinica de la
Facultad de Odontologia de la UNAH, el 50.0% (42) informaron que radican
en el area urbana de Tegucigalpa, y el 36.9% (31) residen en el area rural

del Departamento de Francisco Morazan. (Ver tabla 4)

- En el aspecto socio economico el 41.7% (35) pertenecen a un nivel socio
econdémico pobre, y el 30.9% (26) se consideran de nivel socio econdémico

muy pobre. Y el 27.4% (23) se consideran no pobre. (Ver tabla 5)

- En cuanto al tipo de paciente el 60.7% (51) son externos a la UNAH vy el
39.3% (33) esta representado por personas que trabajan o estudian en la
UANH de Tegucigalpa. (Ver tabla 6)
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8.2. Procesos de informacidén, comunicacion e infraestructura:

- El grado de accesibilidad a la Clinica es valorado como facil en un 61.9%
(52) y regular por un 23.8% (20). Sélo unos pocos la consideraron de dificil

acceso. (Ver tabla 7)

- La atencion en recepcion es considerado como muy buena por el 57.1%
(48) y buena por el 25.0% (21), los demas entrevistados la calificaron de

regular y mala. (Ver tabla 8)

- Un 75.0% (63) opinaron que el suministro de informacién util es positivo y
un 25.0% (21) dijeron que no recibian este tipo de informacién. (Ver tabla
9)

- En cuanto a las condiciones de la sala de espera la opinion mayoritaria de
los entrevistados es negativa en un 44.05% (37) y en un 19.5% (16).

Aungue el 27.4% opino6 que es buena. (Ver tabla 10)

- Con respecto de si existen rétulos indicativos de las unidades de atencion,
un 52.4% (44) dijeron que si, pero el restante 47.6% (40) expresaron que
no. (Ver tabla 11)

- El suministro de comunicacién util es valorado como positivo por un 86.9%
(73). (Ver tabla 12)

- Las condiciones de la clinica fueron calificadas de regular a mala por el
55.9% (47) de los entrevistados, el 17.9% (15) la valoraron como mala y
so6lo el 11.9% la valoraron como buena. (Ver tabla 13)
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8.3. -Proceso de atencion odontoldgica en la Clinica:

- En cuanto a los tramites previos a la consulta odontologica el 14.3% (12)
opinaron que es muy bueno, el 69.0% (58) opinaron que es regular y el
16.7% (14) dijeron que es mala. (Ver tabla 14)

- Con relacién al tiempo de espera para ser atendido el 75% (63) opind que
es Muy buena, un 14.3% dijo que es regular y el 10.0% expres6 que es
mala. (Ver tabla 15)

- EI 31.0% (26) expresaron que el tiempo de duraciéon de la atencion es muy
bueno, pero el 41.6% dijeron que es regular y el 27.4% opinaron que es
mala. (Ver tabla 16)

- EI 83.3% (70) de los entrevistados manifestaron que el dominio profesional
de quien lo atendi6 fue muy bueno, y un 16.7% (14) dijo que no. (Ver tabla
17)

8.4. -Grado de satisfaccion de los pacientes atendidos:

- Sobre el horario de atencion el 32.1% (27) opinaron que es muy bueno y el
33.4% (28) que es bueno, sin embargo el restante 34.5% lo considero de
regular a malo. (Ver tabla 18)

- En cuanto a la Atencion en Expediente clinico el 57.2% (48) expresaron que

es buena, el resto se distribuyé en las otras clasificaciones de forma

bastante proporcional. (Ver tabla 19)
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Con respecto de la Atencion recibida el 68.0% la valoré de buena a muy

buena, y el resto la estim6 como regular a mala. (Ver tabla 20)

El trato recibido fue valorado por el 78.6% (66) expresaron que es buena y

muy buena, pero los demas dijeron que es regular o mala. (Ver tabla 21)

El 100.0% respondio que hubo respeto a su intimidad. (Ver tabla 22)

El 91.7% (77) contestd que si le resolvieron su problema odontoldgico, por

el cual acudi6 a la Clinica. (Ver tabla 23)

Al 100.0% le dieron citas para proximas chequeos y tratamiento. (Ver tabla
24)

Con relacion a la Referencia el 64.3% (54) manifestaron que si, pero el

resto dijo que no. (Ver tabla 25)

El 100.0% manifestd que si, que regresara a la Clinica. (Ver tabla 26)
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IX. ANALISIS DE RESULTADOS

9.1. Caracteristicas sociodemograficas:

Con respecto de las caracteristicas sociodemogréaficas de la poblacion
estudiada con relacion a la Calidad de la Atencion en Salud Bucal, puede
apreciarse que la demanda de atencion odontolégica que atiende la Clinica
de la Facultad de Odontologia de la UNAH en Tegucigalpa, corresponde a
una poblacion que oscila entre los 20 y los 40 afios de edad. Es decir se
trata de una poblacion en edad productiva, y revela que no recibieron una
educacion en salud bucal apropiada ni desarrollan acciones de prevencion

de las enfermedades buco dentales.

No existe diferencia de sexo entre los que reciben atencién en dicha
Clinica, pertenecen en su mayoria al municipio de Tegucigalpa,
departamento de Francisco Morazan y su procedencia es urbana, aunque

un buen porcentaje llegan del area rural.

La situacibn economica de esta poblacion que acude a la Clinica
Odontolégica de la Facultad, se ubica entre pobre que en relacién a la
canasta bdasica solo ganan el salario minimo y muy pobre en su mayoria,
gue ganan mucho menos del salario minimo o no percibe ningan ingreso y
también la gran mayoria son personas externas a la UNAH y algunos son

trabajadores de la misma Universidad. Pocos son alumnos.

9.2. Procesos de informacién, comunicacion e infraestructura:

La gran mayoria de la poblacion entrevistada valora que el grado de
accesibilidad a la Clinica Odontologica de la Facultad, es bueno, y la
calificaron de facil a regular, esta opinion es debido a la ubicacion de la

UNAH y a las rutas de transporte publico, probablemente.
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- En los datos obtenidos se percibe que la mayoria de los pacientes
atendidos en el servicio de la Clinica Odontolégica, que la atencion en
recepcion es de muy buena a buena en un 82.1%. Sin embargo, el hecho
de el resto de los pacientes la califigue de regular a mala, debe permitir

hacer una revision de la atencién que se brinda en este servicio.

- Con respecto a los rotulos indicativos en la unidad de atencion la opinion de
sblo la mitad de los pacientes la considerd positiva, al igual que el

suministro de comunicacion util, pero en un elevado porcentaje.

- Sin embargo, las condiciones de la clinica fueron calificadas de regular a

mala.

9.3. Proceso de atencién odontoldgica en la Clinica:

Puede observarse en estos datos que con relacién a los tramites previos a
la consulta odontoldgica y el tiempo que dura la atencién durante la
consulta con el odontdlogo, la valoracién de la gran mayoria la consideran

de regular a mala.

Sin embargo, el tiempo de espera en sala y el dominio técnico y profesional
de los que brindan el servicio de odontologia, lo valoran de bueno a muy

bueno.

Hay una contradiccion aparente en esta informacion, pero es compatible
con los datos encontrados en la variable anterior, parece ser que las
condiciones de la infraestructura de la Clinica Odontolégica de la Facultad
de Odontologia de la UNAH, no es muy buena, pero la atencién que se
brinda es una respuesta a una necesidad sentida y expresada por los
usuarios, que son externos a la misma Universidad. Y por tanto, estas

acciones representan una linea de trabajo de la extension universitaria.
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9.4. Grado de satisfaccion de los pacientes atendidos:

En general se puede observar en los datos procesados sobre esta variable,
que el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica
Odontolégica de la Facultad de Odontologia de la UNAH, es bastante alto
en términos porcentuales, considerando que algunos aspectos como el
respeto a su intimidad, si le resolvieron su problema odontoldgico por el
cual acudié a la Clinica, citas, referencia y su voluntad de regresar a la
Clinica. Estos resultados son satisfactorios para el estudio, porque
demuestran que la Clinica responde a la necesidad de los pacientes y
permite desarrollar un mejor proceso en la formacion de los estudiantes de

la Carrera de Odontologia, que son los que brindan este servicio.

Aungue otros aspectos como horario de atencion y atencién en expediente
clinico no alcanzan los valores antes mencionados, se puede considerar
que la opinién en general es bastante positiva, pero es conveniente darle

atencion a estos elementos organizativos y mejorarlos.
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X. CONCLUSIONES

1.

El grupo de estudio se caracteriza por ser una poblacion en edad
productiva, en igual proporcion de sexo que acuden a la clinica
odontoldgica, y proceden del area urbana de Tegucigalpa en su mayoria y

son pacientes externos a la Universidad nacional Autbnoma de Honduras.

Con relacion a los procesos de informacién, comunicacion e infraestructura
los resultados indican que existe una opinion positiva y favorable respecto
de la accesibilidad, atencidén en recepcion, informacién y comunicacion (til,
sin embargo valoran como negativo las condiciones de sala de espera y de
la Clinica.

Las condiciones de la infraestructura de la Clinica Odontolégica de la
Facultad de Odontologia de la UNAH, fueron valoradas como que no son
muy buenas, pero la atencién que se brinda es estimada como positiva y
representa una respuesta a una necesidad sentida y expresada por los

usuarios, que son externos a la misma Universidad.

El grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la Clinica
Odontoldgica de la Facultad de Odontologia de la UNAH, es bastante alto,
con relacion al respeto a la intimidad de los pacientes, la resolucion de su
problema odontolégico por el cual acudié a la Clinica, citas, referencia y su
voluntad de regresar a la Clinica. Estos resultados son satisfactorios para el
estudio, porque demuestran que la Clinica responde a la necesidad de los
pacientes y permite desarrollar un mejor proceso en la formacion de los
estudiantes de la Carrera de Odontologia, que son los que brindan este

servicio.
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XI. RECOMENDACIONES

1. Alas autoridades de la Facultad de Odontologia de la UNAH:

a) Dar a conocer los resultados de esta Investigacion de Tesis a todos los
involucrados en la atencion odontologica, que se brinda en la Clinica de la
Facultad, para que conozcan los resultados y se tomen decisiones de
orientadas a la mejora continua de la calidad de los procesos de atencion.

b) Solicitar recursos fisicos y financieros a las Autoridades superiores de la
UNAH, para mejorar las condiciones de la infraestructura de la Clinica

Odontolégica en general.

2. A los responsables de la Clinica Odontologica de la Facultad de
Odontologia de la UNAH:

a) Analizar las condiciones de la infraestructura y los procesos de atencion
de la Clinica, y tomar decisiones orientadas a mejorar aquellos aspectos
que es posible corregir con acciones propias.

b) Capacitar al personal de apoyo que labora en la Clinica Odontolégica en
temas como relaciones humanas, trato al paciente y Mejora Continua de
la Calidad.
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ANEXO Il:Operacionalizacion de las variables

Variable Indicadores Definicion Valores Escala de
operacional medicién
Caracteristicas | -Edad Afios Menos de 20
sociales, cumplidos afios
demograficas y 20 — 30 afios Continuo
econdmicas 31 - 40 afios
41 - 50 afos,
Mas de 51
Condicién Femenino Nominal
-Sexo . .
biolégica con Masculino
gue se nace
Lugar de
-Procedencia donde es Departamento | Nominal
originario
. . Lugar donde Rural Nominal
-Residencia )
vive Sub urbano
actualmente Urbano
-Situacion Nivel de Muy pobre Nominal
L ingreso Pobre
econdémica .
promedio No pobre
. Si pertenece 0 | Si: Estudiante
-Tipo de ,
paciente no a Ia_ Profgs_or _ Nominal
universidad Administrativo
No: De fuera
de la
universidad
Procesos de -Accesibilidad Grado de Facil
informacion, accesibilidad a | Regular Nominal
comunicacion la clinica Dificil
e
infraestructura _Recepcion
Atencién en Muy buena Nominal
recepcion Buena
Regular
Mala
-Informacion Suministro de | S Nominal
atil informacion atil No

Valoracion de
las condiciones




-Sala de | de la sala de Muy buena
espera Nominal
espera p Buena
_ i Regular
Existen rétulos
o Mala
indicativos de
las unidades
-Rétulos de atencion S Nominal
indicativos de -
Suministro de No
las unidades comunicacion
L, atil
Comunicacion .
S Nominal
atil Valoracion de NI
las condiciones 0
de la sala de
-Condiciones espera
de la clini Muy buena Nominal
Regular
Mala
Proceso de -Tramites Valoracion los | Muy bueno
atencion previos a la tramites Bueno
od()Intgllgglca consulta pI‘EVIO|S ala Regular Nominal
en la Clinica médica consu ta Malo
médica
-Tiempo de Valoracion del | Muy bueno
espera tiempo de Bueno Nominal
espera Regular
Malo
. Valoracion del
-Tiempo de ; Muy bueno .
q 5n de | tiempo de Bueno Nominal
uraconde’a | duracion de la | oo
atencién atencion egular
recibida recibida Malo
- Dominio _ .
profesional de Tiene glommlo Si .
uien lo profesional Nominal
quien i quien lo No
atendio atendié
Grado de -Horario de | Valoracién del | Muy bueno
satisfaccion de | atencién horario de Bueno Nominal
Icls pg(;lentes alt,erjuon de la Regular
atendidos clinica Malo
-Atencion  en | Como fue M.uy bien
Expediente atendido en el | Bien Nominal




clinico

-Atencion
recibida

-Trato recibido

-Respeto a su
intimidad

-Resolvieron
su problema

- Citas

- Referencia

- Regresara a
la Clinica

area de
expediente
clinico

Valoracion de
la atencion
recibida en la
clinica

Valoracion del
trato recibido
por el personal
de la clinica

Tuvieron
respeto a su
intimidad

Resolvieron el
problema por

el cual acudio
a la clinica

Le dieron cita
para continuar
el tratamiento

Si lo refirieron
a otra clinica
por otro
tratamiento

Con la
atencion
recibida
regresaria

Regular
Mal

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Si
No

Si
No

Si
No

Si
No

Si
No

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA-MANAGUA

CENTRO DE INVESTIGACIONES Y ESTUDIOS DE LA SALUD

Maestria en Salud Publica 2011-2013

Investigacion: Calidad de la atencion de los pacientes atendidos en la Clinica de
Operatoria, de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Autonoma de

Honduras, de Tegucigalpa, Honduras, durante el primer semestre del 2012.
ANEXO Ill: Instrumento: Cuestionario

l. Datos generales:

Cédigo: : Fecha:

Il. Desarrollo de la entrevista:

A. Caracteristicas socio demogréficas y economicas:

1. Edad: a) Menos de 20 afilos___, b) 20 — 30 afios____,
c)31-40afios____ ,d) 41 -50 afos, e€) Mas de 51 afios___

2. Sexo:a)M:__ bF__

3. Procedencia: a) Municipio de Tegucigalpa:__, b) Departamento Francisco
Morazan:____ , c) Otros departamentos:

4. Residencia: a) Urbano:_ , b) Suburbano:_ ,c)Rural:__

5. Situacién econémica: a) Pobre:_  , b) Muy pobre:_ ,c)no pobre:_

6. Tipo de paciente: a) De la Universidad:__ , b) De fuera de la
Universidad:

B. Procesos de informacion, comunicacion e infraestructura:
7. ¢ Cuél es el grado de accesibilidad a la clinica?:
a) Facil____, b) Regular____, c) Dificil____
8. ¢ Como fue atendido en Recepcion?:

a) Muy buena: , b) Buena: , C) Regular:___, d) Mala:



9. ¢ Le suministraron informacién atil en la Clinica sobre el cuidado de su boca?
a) Si: , b) No:

10. ¢ Como valora las condiciones de la sala de espera?:

a) Muy buenas:__,b)Buenas:___,c)Reqgular:___ ,d)Malas:_____
11. ¢Existen rotulos indicativos de las unidades de atencion?: a) Si:. |, b)
No:
12. ¢ Le suministraron comunicacion util para el cuidado de su boca? a) Si:_ , b)
No:
13. ¢(Cbébmo valora las condiciones de la clinica?: a) Muy buenas:  , b)
Buenas:_  ,c)Regular._ ,d)Malas:__

C. Proceso de atencion odontoldgica en la Clinica:

14. ¢ Como valora los tramites previos a la consulta médica?

a)Muy bueno: ,b)Regular._ ,c)Malo:__
15. ¢ Como valora el tiempo de espera para ser atendido?

a)Muy bueno:_ ,b)Regular:__ ,c)Malo:__
16. ¢ Como valora el tiempo durante la atencion recibida?

a) Muy bueno:_ | b)Regular._  ¢c)Malo:__
17. ¢ Tiene dominio profesional quien lo atendi6?

a)Si.__ |

b) No:_

D. Grado de satisfaccion de los pacientes atendidos:
18. ¢, Como valora el Horario de atencion de la clinica?
a)Muybien:_ /b)Bien:.__ ,c)Reqgular:_ ,d)Mal:.___
19. ¢ Cémo aprecia que fue atendido en el Area de expedientes clinicos?
a) Muy bien:__ ,b)Bien:_____,c)Regular.___ ,d)Mal.___
20. ¢ Como valora la atencién recibida en la clinica?

a) Muy buena: , b) Buena: , C) Regular: , d) Mal:



21. ; Como valora el trato recibido por el personal de la clinica?
a) Muy bueno:_ ,b)Bueno:_ ,c)Reqgular:__ |
d) Malo:

22. ¢ Considera usted que en la clinica tuvo respeto a su intimidad?:
a)Si__ ,b)No__

23. ¢Considera que con la atencion recibida le resolvieron su problema de salud
bucal, por el cual acudié a la Clinica?:

a) Si: , b) No: , C) Por qué:

24. ¢ Le dieron cita para el siguiente tratamiento?:
a)Si._ ,b)No:___
25. ¢ Lo han referido a otra clinica por otro tipo de tratamiento?:
a) Si:i__ ,b)No:___ .c)No ha sido necesario:
26. ¢ Con la atencion recibida regresaria a la Clinica para otro tratamiento?:

a) Si: , b) No: , €) Por qué?:
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Calidad de la atencion en la consulta odontoldgica de la Clinica de
Operatoria de la Facultad de Odontologia, Universidad Nacional Autbnoma

de Honduras, (UNAH) Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

ANEXO: IV

TABLAS

Tabla 1. Edad. Calidad de la atencion en la consulta odontoldgica de la Clinica de
Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer

semestre del 2012

Edad Frecuencia Porcentajes
Menos de 20 afios 7 8.3%
20 — 30 afos 51 60.7%
31 - 40 afios 19 22.6%
41 — 50 afios 4 4.8%
Mas de 51 afios 3 3.6%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 2. Sexo. Calidad de la atencion en la consulta odontolégica de la Clinica de
Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer

semestre del 2012

Sexo Frecuencia Porcentajes
Masculino 42 50.0%
Femenino 42 50.0%

Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas




Tabla3. Procedencia. Calidad de la atencion en la consulta odontoldgica de la
Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,

Honduras, primer semestre del 2012

Procedencia Frecuencia Porcentajes
Municipio de Tegucigalpa 44 52.4%
Departamento Francisco Morazan 36 42.9%
Otros departamentos 4 4.7%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 4. Residencia. Calidad de la atencion en la consulta odontologica de la
Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,
Honduras, primer semestre del 2012

Residencia Frecuencia Porcentajes
Urbano 42 50.0%
Sub-urbano 11 13.1%
Rural 31 36.9%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 5. Situacion econémica. Calidad de la atencion en la consulta odontol6gica
de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,

Honduras, primer semestre del 2012

Situacion econdémica Frecuencia Porcentajes
Muy pobre 26 30.9%
Pobre 35 41.7%
No pobre 23 27.4%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas



Tabla 6. Tipo de paciente. Calidad de la atencién en la consulta odontolégica de la
Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,

Honduras, primer semestre del 2012

Tipo de paciente Frecuencia Porcentajes
De la UNAH 33 39.3%
Fuera de la UNAH 51 60.7%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 7. Grado de accesibilidad a la clinica. Calidad de la atencién en la consulta

odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Accesibilidad Frecuencia Porcentajes
Faclil 52 61.9%
Regular 20 23.8%
Dificil 12 14.3%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 8. Atencion en Recepcion. Calidad de la atencion en la consulta

odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Atencion en recepcion Frecuencia Porcentajes
Muy buena 48 57.1%
Buena 21 25.0%
Regular 8 9.5%
Mala 7 8.4%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas




Tabla 9. Suministro de informacion atil. Calidad de la atencion en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,
Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Informacién atil Frecuencia Porcentajes
Si 63 75.0%
No 21 25.0%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 10. Valoracion de las condiciones de la sala de espera. Calidad de la
atencion en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Condiciones de la sala de espera Frecuencia Porcentajes
Muy buena 8 9.5%
Buena 23 27.4%
Regular 37 44.05%
Mala 16 19.05%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 11. Existen rotulos indicativos de las unidades de atencion. Calidad de la
atencion en la consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Rétulos indicativos Frecuencia Porcentajes
Si 44 52.4%
No 40 47.6%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas




Tabla 12. Suministro de comunicacion util. Calidad de la atencién en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Comunicacion util Frecuencia Porcentajes
Si 73 86.9%
No 11 13.1%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 13. Valoracion de las condiciones de la clinica. Calidad de la atencion en la
consulta odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Condiciones de la clinica Frecuencia Porcentajes
Muy buena 12 14.3%
Buena 10 11.9%
Regular 47 55.9%
Mala 15 17.9%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 14. Valoracién de los trdmites previos a la consulta. Calidad de la atencion
en la consulta odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Tramites previos a la consulta Frecuencia Porcentajes
Muy bueno 12 14.3%
Bueno 0 0.0%
Regular 58 69.0%
Malo 14 16.7%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas



Tabla 15. Valoracién del tiempo de espera para ser atendido. Calidad de la
atencion en la consulta odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Tiempo de espera Frecuencia Porcentajes
Muy bueno 63 75%
Bueno 0 0.0%
Regular 12 14.3%
Malo 9 10.7%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 16. Valoracién del tiempo durante la consulta. Calidad de la atencién en la

consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Tiempo de la consulta Frecuencia Porcentajes
Muy bueno 26 31.0%
Bueno 0 0.0%
Regular 35 41.6%
Malo 23 27.4%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 17. Dominio profesional de quien lo atendid. Calidad de la atencion en la

consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Dominio profesional Frecuencia Porcentajes
Si 70 83.3%
No 14 16.7%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas




Tabla 18. Valoracion del horario de atencion de la clinica. Calidad de la atencion
en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Horario de atencién Frecuencia Porcentajes
Muy bueno 27 32.1%
Bueno 28 33.4%
Regular 17 20.2%
Malo 12 14.3%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 19. Valoracion de la atencién en el area de expedientes. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Atencibén en area de expedientes Frecuencia Porcentajes
Muy buena 11 13.1%
Buena 48 57.2%
Regular 17 20.2%
Mala 8 9.5%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 20. Valoracion de la atencion recibida en la clinica. Calidad de la atencion
en la consulta odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Atencion recibida en la clinica Frecuencia Porcentajes
Muy buena 20 23.9%
Buena 37 44.1%
Regular 22 26.1%
Mala 5 5.9%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas



Tabla 21. Valoracién del trato recibido por el personal de la clinica. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Trato recibido por el personal Frecuencia Porcentajes
de la clinica
Muy bueno 41 48.8%
Bueno 25 29.8%
Regular 14 16.6%
Malo 4 4.8%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 22. En la clinica hubo respeto a su intimidad. Calidad de la atenciéon en la

consulta odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Respeto a su intimidad Frecuencia Porcentajes
Si 84 100.0%
No 0 0.0%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 23. Resolvieron su problema. Calidad de la atencién en la consulta

odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Resolvieron su Frecuencia Porcentajes
problema
Si 77 91.7%
No 7 8.3%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas




Tabla 24. Cita para su siguiente tratamiento. Calidad de la atencion en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Cita Frecuencia Porcentajes
Si 84 100.0%
No 0 0.0%

Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 25. Lo han referido a otra clinica por otro tipo de tratamiento. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Referido Frecuencia Porcentajes
Si 54 64.3%
No 30 35.7%

Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas

Tabla 26. Con la atencién recibida regresaria a la clinica. Calidad de la atencién
en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012

Regresaria a la clinica Frecuencia Porcentajes
Si 84 100.0%
No 0 0.0%
Total 84 100.0%

Fuente: Entrevistas




ANEXO V: Graficos

Grafico 1. Edad. Calidad de la atencion en la consulta odontolégica de la Clinica
de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras,
primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 1

Grafico 2. Sexo. Calidad de la atencién en la consulta odontologica de la Clinica
de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras,
primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 2

Gréfico 3. Procedencia. Calidad de la atencién en la consulta odontoldgica de la
Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,

Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 3

Gréfico 4. Residencia. Calidad de la atencion en la consulta odontoldgica de la
Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,
Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 4

Grafico 5. Situacién econdmica. Calidad de la atencion en la consulta odontolégica
de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,
Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 5



Grafico 6. Tipo de paciente. Calidad de la atencion en la consulta odontoldgica de
la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH, Tegucigalpa,
Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 6

Gréafico 7. Grado de accesibilidad a la clinica. Calidad de la atencién en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 7

Gréfico 8. Atencion en Recepcion. Calidad de la atencion en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 8

Grafico 9. Suministro de informacion util. Calidad de la atencidon en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 9

Gréfico 10. Valoracién de las condiciones de la sala de espera. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 10



Grafico 11. Existen rétulos indicativos de las unidades de atencion. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.

Roétulos indicativos

60 -
50 4 52.4%

47.6%

40 -
30 -
20 -
10 +

Si No

Fuente: Tabla 11

Gréfico 12. Suministro de comunicacion util. Calidad de la atencién en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 12



Grafico 13. Valoraciéon de las condiciones de la clinica. Calidad de la atencién en
la consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 13

Grafico 14. Valoracion de los tramites previos a la consulta. Calidad de la atencién
en la consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 14

Gréfico 15. Valoracion del tiempo de espera para ser atendido. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 15



Grafico 16. Valoracién del tiempo durante la consulta. Calidad de la atencion en la
consulta odontologica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,
UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 16

Gréfico 17. Dominio profesional de quien lo atendi6. Calidad de la atencion en la
consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 17



Grafico 18. Valoracion del horario de atencion de la clinica. Calidad de la atencién
en la consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 18

Grafico 19. Valoracién de la atencion en el area de expedientes. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 19

Gréfico 20. Valoracion de la atencion recibida en la clinica. Calidad de la atencién
en la consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 20



Grafico 21. Valoracién del trato recibido por el personal de la clinica. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 21

Grafico 22. En la clinica hubo respeto a su intimidad. Calidad de la atencién en la
consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 22

Gréfico 23. Resolvieron su problema. Calidad de la atencién en la consulta
odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia, UNAH,

Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 23

Gréfico 24. Cita para su siguiente tratamiento. Calidad de la atencién en la
consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de Odontologia,

UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 24

Grafico 25. Lo han referido a otra clinica por otro tipo de tratamiento. Calidad de la
atencién en la consulta odontoldgica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de
Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 25

Grafico26. Con la atencién recibida regresaria a la clinica. Calidad de la atencién
en la consulta odontolégica de la Clinica de Operatoria de la Facultad de

Odontologia, UNAH, Tegucigalpa, Honduras, primer semestre del 2012.
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Fuente: Tabla 26




