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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la satisfaccion de los usuarios
respecto a la atencion odontologica de las clinicas de la Universidad Nacional de
Chimborazo. Esta investigacion es de tipo no experimental con enfoque mixto, descriptivo,
y de corte transversal; los datos fueron procesados mediante la técnica de la encuesta y su
instrumento fue un cuestionario validado mediante el alfa de Cronbach (a=0,801). La
muestra de estudio estuvo conformada por 100 pacientes que concurrieron a la clinica en
busca de atencidn odontologica, 100 estudiantes de séptimo a décimo semestre que realizan
sus précticas, 22 docentes que supervisan los distintos procedimientos clinicos. Se analizé la
satisfaccion del usuario sobre el servicio brindado por parte de los estudiantes, y los
resultados de la sumatoria de cada puntuacion se caracterizaron como: (Totalmente en
desacuerdo, Desacuerdo, Ni acuerdo ni en desacuerdo, Acuerdo, Totalmente de acuerdo), de
la informacidn obtenida se encontrd que el 78% de los usuarios estan satisfechos por el trato
recibido por parte de los estudiantes, el 100% de los docentes tutores estan satisfechos del
trabajo que realiza en clinica, el 81% de los estudiantes manifiestan no tener la asistencia
técnica para la solucién de los problemas. La mayoria de los pacientes que acuden a la clinica
presentan una satisfaccion aceptable con el (65.8%) respecto a la calidad en general de
atencion odontoldgica brindada. Ademas, se indica que no existe relacion o asociacion entre
los niveles de satisfaccion y el sexo de los usuarios que asisten a la atencién odontoldgica.
(p=0,770).

Palabras clave: Satisfaccion usuario, odontologia, clinica odontoldgica.
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ABSTRACT

The objective of this research determined user satisfaction with dental care at the clinics
of the National University of Chimborazo. This research is non-experimental with a mixed,
descriptive, and cross-sectional approach; the data processed using the survey technique and
its instrument was a questionnaire itself that validated using Cronbach's alpha (0=0.801). The
study sample made up of 100 patients who attended the clinic for dental care, 100 students
from the seventh to tenth semester who do their internships, and 22 teachers who supervise
the different clinical procedures. User satisfaction with the service received analyzed and the
results of the sum of each score characterized as: (Totally Disagree, Disagree, neither agree
nor disagree, Agree, totally agree). From the information obtained, it found that 78% of the
users satisfied with the treatment received from the students, 100% of the teachers satisfied
with the work they do in the clinic, 81% of the student’s state that they do not have the
technical assistance to solve the problems. Most patients who come to the clinic have an
acceptable satisfaction with (65.8 %) the overall quality of dental care provided. Furthermore,
it indicated that there is no relationship or association between satisfaction levels and the sex

of the users attending the dental care (p=0.770).

Key words: User satisfaction, dentistry, dental clinic.

Reviewed by: Chavez, Maritza

Language Center Teacher
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1. INTRODUCCION

La presente investigacion refiere al tema de la satisfaccion de los usuarios en la atencion
odontoldgica, considerando que actualmente en el Ecuador existe un mercado muy
competitivo respecto al cuidado de la salud oral, como lo indica Betin que establece que
existe un gran auge de aparicion de clinicas modernas con grandes ofertas que hace inherente
y fundamental la evaluacion de la calidad de atencién por parte del profesional de la salud

para que su servicio sea de calidad y su vez se recomiende el mismo.®

La caracteristica principal de la atencidén en odontologia tiene que ver con la satisfaccion que
involucra la amabilidad, atencion personalizada, rapidez, ambiente agradable; con la

finalidad de que el usuario tenga una buena experiencia al momento de ser tratado.®

Para analizar la problematica en la atencion y satisfaccion del usuario es necesario mencionar
gue una de sus causas tiene que ver con las inadecuadas instalaciones de la clinica, mismas
que en muchos casos no retnen las condiciones apropiadas a un area de salud, no contar
equipamiento de primera linea, y finalmente la inexperiencia del profesional que puede
generar problemas en la atencion considerando que el abordaje al pacientes depende de
factores como la edad, lugar de procedencia e inclusive las experiencias del usuario respecto

a la atencion.

Esta investigacion fue de un interés académico porgue busca conocer los criterios emitidos
por los usuarios en lo que se refiere a la satisfaccion en la atencién odontoldgica que brinda
los estudiantes en las clinicas de la Universidad Nacional de Chimborazo.

Este estudio aplica como técnica para la recogida de informacion las encuestas y como
instrumento el cuestionario. La seleccion de la muestra fue elegida en base a un muestreo no
probabilistico por conveniencia. Durante la investigacion de campo, el obstaculo fue que los
usuarios externos no fueron del todo honestos al llenar las encuestas por temor a no ser
atendidos por la razén que la atencion es gratuita, sin embargo, se trat6 de explicar el objetivo

de esta para quitar el sesgo antes mencionado.

Los objetivos refieren a conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios tanto internos como
externos que acuden a las clinicas de la carrera de odontologia de la Universidad Nacional

de Chimborazo.



La presente investigacion se ha formulado y organizado con los siguientes apartados: el
planteamiento del problema, la justificacion, objetivo general y especificos. Un marco
tedrico, mismo que abarca los antecedentes del problema y desarrollo de los fundamentos
tedricos. La metodologia en la que se muestra el disefio de la presente investigacion, su
poblacion, muestra, hipotesis, variables de estudio y su operacionalizacion; métodos y
técnicas de la investigacion, instrumentos utilizados y andlisis estadisticos e interpretacion
de datos. El anélisis e Interpretacion de los resultados, mismos que son procesados a través
del programa SPSS v.25. con licencia institucional, luego de la tabulacion de datos
recopilados a través de los cuestionarios aplicados a la poblacién de estudio, un apartado de
discusion, conclusiones y recomendaciones. Finalmente se presentan las referencias

bibliograficas utilizadas para la investigacion, anexos relacionados con la misma.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es importante entender como ha evolucionado la prestacion del servicio de salud a nivel
mundial, visualizado desde distintos enfoques especialmente en la satisfaccion del usuario
que tiene especial relevancia en los estudios empresariales. En la actualidad en el Ecuador
existen Universidades con clinicas odontoldgicas con un alto grado de competencia y con
ello un aumento en la exigencia, y en esa medida la satisfaccion del paciente sera un objetivo
que necesariamente debe ser incorporado en las acciones de la Universidad, por tanto, el

servicio dependera del grado de aceptacion y satisfaccion por parte del publico.®

Asi, el presente trabajo de investigacion se enfoca en la atencion y satisfaccion de la clinica
odontolégica la misma, que desconoce los niveles de complacencia de los usuarios y ademas
de la relacion que pueda tener esta variable con el servicio ofertado. Es importante mencionar
que el servicio prestado en las clinicas odontoldgicas de formacion tiene un aporte relevante
en los pacientes; pero no se realiza un acompafiamiento para conocer su satisfaccion. Por
ello, el estudio se constituye en una investigacion relevante porque busca proporcionar
informacion que puede coadyuvar en la toma de decisiones para mejorar el entorno de la

problematica a partir de la satisfaccion detectada y sus implicaciones internas y externas.®

La calidad de servicio va mas alla de atraer usuarios, promoviendo una renovacion
institucional para cumplir a cabalidad sus normas para producir satisfaccion. EI compromiso
formal de la clinica, el personal que alli labora, los recursos presupuestales con los que
cuenta, con los equipos disponibles y las condiciones de la infraestructura, es el resultado de
una buena gestion administrativa con el unico fin, que es la satisfaccion del usuario y la

perdurabilidad de la clinica.®

Algunos autores consideran que, ante una insatisfaccion del paciente los competidores se ven
fortalecidos y los usuarios vulnerables a realizar cambio de servicio. Por otra parte, una
insatisfaccion provocaria que la imagen y reputacion de la clinica tenga un efecto negativo
en el mercado. Igualmente puede tener varios factores que la determinen, como una
infraestructura no adecuada, profesionales con falta de empatia en la atencién odontélogo-

paciente a nivel tanto de la consulta privada y publicas.®



3. JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion es importante porque mediante su difusion permite dar a
conocer los factores que inciden en el cuidado de la salud oral de los pacientes, también
evaluando la atencién que brinda los futuros profesionales de la carrea de odontologia y que
ellos deben estar vinculados en el campo de la buena atencion, el buen trato y el abordamiento

del paciente en un ambiente adecuado.

El presente pretende, ademas dar a entender como es el trato por el personal de salud, y como
se estan vinculando al ambito del tratamiento clinico considerando en tener una idea clara de
cudles son los beneficios que aporta el buen trato al paciente y asi mismo ver mediante este
estudio cual es el potencial de las clinicas odontoldgicas y como esté el nivel de atencion

para establecer un mejoramiento en proceso de atencion a los pacientes.

En este caso esta investigacion busca resolver basicamente la falta de satisfaccion en el
ambito odontologico en base a su entorno. Principalmente se pretende dar visibilidad
fundamentada del problema de la insatisfaccion del usuario y como un buen trato puede

generar acciones positivas en la atencion.

Este se muestra relevantes en razon de que en la actualidad el nivel de satisfaccion es muy
importante considerando el gran mercado y aperturas que tienen las clinicas odontolégicas
en la parte de la competitividad, y al tener una clinica de caracteristicas de servicio social y
de formacién profesional de los estudiantes en odontologia se pretende un mejor
abordamiento hacia el usuario de manera que al ser un servicio de acceso gratuito no debe

desmerecer un buen trato y un servicio de calidad.

Es pertinente porque involucra el acompafiamiento de un tutor responsable, las facilidades
para el acceso a la clinica y la toma de datos, existe todos los requerimientos necesarios para
hacer un muestreo de la informacion para que la misma sirva para la generacién de resultados

de la presente investigacion.

Los beneficiarios directos en este caso son los usuarios quienes asisten en busca de atencién
odontoldgica, lo cual se realizara una revision fundamentada de su nivel de satisfaccion para
realizar un plan de mejoras en la clinica de la Universidad Nacional de Chimborazo y
determinar cudles son las falencias en los tratamientos que se ven afectados en la atencion
del mismo, para con ello mejorar la calidad del servicio prestado, los beneficiarios indirectos

en esta investigacion son los docentes tutores que guian en las practicas odontologicas y los



estudiantes que puedan tomar en cuenta los requerimientos y necesidades de los pacientes

para un mejor trato y elevar el nivel de satisfaccion en las clinicas.



4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

Conocer el nivel de satisfaccidn de los usuarios que acuden a las clinicas de la carrera de

odontologia de la Universidad Nacional de Chimborazo.2019.

4.2. Objetivos especificos

Identificar las percepciones de la calidad de atencion de los usuarios que acuden a la
clinica de séptimo a decimo semestre de la carrera de Odontologia de la Universidad

Nacional de Chimborazo.

Conocer la satisfaccion respecto a las condiciones y formacion de la préctica clinica por
parte de los estudiantes que prestan sus servicios en la clinica Odontolégica.

Determinar la percepcion del servicio en la atencién odontologica por parte de los

docentes tutores que guian las practicas de los estudiantes.



5. MARCO TEORICO

5.1. Los usuarios

El vocablo usuario deriva del latin usuarius que se relaciona con el uso de algo.
Adicionalmente se describe a la persona o grupo de individuos que utiliza un producto o
servicio de forma frecuente. Por ejemplo refiriéndonos a salud es aquel individuo que hace

uso de un servicio médico.®

Usuario externo: Son los pacientes que acuden a la clinica de la carrera de Odontologia en
busca de la prestacion de servicio odontolégico, los mismos que no son parte de nuestro
equipo de trabajo, pero si los encargados de juzgar si hubo un buen trato y el conocimiento
del estudiante sobre el tratamiento recibido.”)

Usuario interno: Son miembros que conforman la clinica de la carrera de odontologia tales
como: Tutores docentes especializados en las diferentes actividades odontoldgicas y los
estudiantes que realizan sus practicas profesiones que conjuntamente forman el equipo de

trabajo.®

5.2. Satisfaccion del usuario

Se puede decir que la satisfaccion del usuario se basa en la discrepancia entre la expectativa
y la percepcion del servicio odontoldgico recibido. De esta manera, las percepciones y las
expectativas configuran la expresion de la calidad del servicio. Todo esto influye las

caracteristicas del servicio y emociones del usuario.®

Para tener una buena satisfaccion paciente odontdlogo se basan en el servicio y en la
excelencia o experiencia total de las emociones que siente el paciente en las instalaciones
que prestan el servicio odontolégico. Cuanto mas positiva sea la percepcion del usuario sobre
el servicio recibido, y en la medida en que se corresponda con sus expectativas, mayor sera

su satisfaccion. ©

La satisfaccion en el servicio prestado por parte del estudiante tiene un apremio a un buen
desempefio en su trabajo realizado ya sea remunerativa 0 no, pero que represente un valor

personal.9)



5.2.1. Métodos para medir la satisfaccion del cliente
Para toda empresa o cualquier area en salud es fundamental el nivel de satisfaccion que

obtienen los usuarios, para el cual es necesario aplicar:

e Método prospeccion indirecta que esta dada por iniciativa del paciente.
e Método prospeccion directa esta dada por iniciativa de la clinica odontoldgica o empresa.

Otro método de medir el nivel de satisfaccion del paciente puede ser mediante cuestionarios

no muy extensos que sean elaborados con una metodologia cientifica que permita:

e ldentificar con certeza las expectativas de los pacientes.

e Elaborar preguntas para medir si la clinica estd cumpliendo con estas expectativas
deseadas.

e Trabajar en conjunto con los encargados en salud para cumplir con los requisitos de
satisfaccion al paciente.

e Evaluar la fiabilidad de los cuestionarios. @

Los beneficios de lograr una buena satisfaccion del usuario son:

e Primer beneficio: Un usuario satisfecho, en primer lugar, vuelve a la clinica
odontoldgica a continuar su tratamiento por el buen trato percibido, por lo tanto,
justificara de forma racional sus percepciones emocionales para seguir haciendo uso de

nuestros servicios.

e Segundo Beneficio: Un paciente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas,
ya que confia en nuestros servicios. Se produce el boca-oreja que genera un gran
beneficio con una difusion gratuita para la clinica, y genera mayor confianza respecto a

los sistemas publicitarios y de propaganda.

e Tercer Beneficio: El usuario satisfecho deja de lado a la competencia, es menos sensible

al otro que no lo esté, es decir, echa de menos a las otras ofertas.*?



5.2.2. Elementos que conforman la satisfaccion del usuario
5.2.2.1. El Rendimiento Percibido:
El paciente describe el trabajo recibido sobre su tratamiento, todo esto indica el beneficio

descubierto luego de una exhaustiva indagacion.

5.2.2.2.Las Expectativas:

Son las "esperanzas" que los pacientes tienen por adquirir algo. Esto estd dado por el
ofrecimiento que hace el profesional de salud sobre su servicio, experiencias de tratamientos
anteriores, opiniones de familiares o personas cercanas que ya habian pasado por dicho

servicio.®®

La clinica odontologica debe mantener una buena expectativa por parte del usuario, por lo
contrario, no tendremos una afluencia de pacientes. Un declive de la satisfaccion por parte
del mismo no siempre significa un mal servicio prestado, sino un aumento de las expectativas
del paciente. Por eso es necesario monitorear las expectativas del paciente para determinar si
estamos dentro de lo que la clinica puede proporcionarles o si estamos a la par o por debajo

de la competencia.®¥

5.2.2.3. Los Niveles de Satisfaccion:

Posteriormente a la adquisicion del servicio, los pacientes experimentan cuatro niveles como:

e Insatisfecho

En este nivel no alcanza las expectativas de los pacientes, por ende, no pueden ser fieles a

nuestro servicio lo que ocasionaria posibles pérdidas de pacientes.®

e Satisfecho

En este nivel coincide sus expectativas de nuestros pacientes. Esto lo podemos hacer
mejorando nuestro servicio, haciendo un seguimiento después del tratamiento o llamadas

telefonicas para asegurar que todo esta correcto.®
e Complacencia

En esta etapa es cuando el paciente sonrie recordando momentos agradables cuando fue
atendido. Aqui llegamos hasta lo emocional que deja de ser clientes a ser amigos, esto

ocasionaria que nuestros usuarios hablen bien de ti, que seria muestra mejor publicidad.®”



e Sorprende el cliente

Solo nos falta sorprender. Dando importancia a los detalles, escuchando y fortaleciendo la
relacion con tus pacientes mas antiguos. Con esto conseguiremos una posicién fuerte en el
mercado siendo ellos nuestros mejores aliados porque hemos tocado emocionalmente con

nuestra actitud y servicio brindado.®®

5.3. Componentes del proceso de satisfaccion

5.3.1. Paciente

Es toda persona fisica que tiene derecho a utilizar bienes o servicios de salud, los mismos
que acuden por problemas que quebranta su salud en busca de ayuda a la solucién de sus
dolencias.®?

Tipos de pacientes:

Paciente Introvertido. Son reservados cautos y callados

e Paciente Extrovertidos. Son amables amistosos simpaticos y habladores.

e Paciente Duro. Son Firmes seguros, tajantes, entendidos y absolutos.

e Paciente Nervioso. Son agresivos, impacientes, malhumorados y groseros

e Paciente Inabordable. Inaccesible y evasivo.

e Paciente Timidos. No suelen decidirse por el servicio o por el producto que desean
adquirir.

e Paciente Amigable. Manifiestan simpatia y amabilidad.

e Paciente Impacientes. Tienen prisa en realizar las compras

e Paciente Leales. Son fieles al establecimiento o producto.

e Paciente Indiferente. simplemente adquieren los productos les da igual el establecimiento
o el servicio.

e Paciente Desconfiados. Tienen poca seguridad y confianza

e Paciente Rutinarios. Son fieles a la empresa

5.3.2. Prestador de servicios en salud

Es una persona o un grupo de profesionales, encargados en solucionar los problemas de los

pacientes que buscan ser resueltos. Sea esto en hospitales, clinicas o independientes.

Las cualidades mas importantes del profesional es tener confianza y conocimiento sobre su

funcidn que esté encargado, esto generara una buena satisfaccion tanto para el paciente como
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para el profesional que ha hecho lo correcto, y asi evitara quejas de insatisfaccion por parte

del usuario.®

5.3.3. Laimagen del profesional y la institucion.

Es necesario contar con un sustento de una buena imagen para que se forje en la mente del
paciente quienes somos, que hacemos y que somos los indicados para hacerlo. Esto se basa
inicialmente en reconocer la esencia de la persona y de la institucion (mision, vision, afios de
servido etc.). Si el paciente esta ante lo maximo, espera lo maximo, es decir una atencion

excelente.@)

5.3.4. Atencion odontologica
Es un componente esencial en la prestacion de servicios en salud, por lo cual se debe
considerar a la salud bucal como parte de la salud en general. Que todo procedimiento

odontoldgico ya sea curativo o preventivo debe ir hacia un enfoque familiar y comunitario.??

5.4. Calidad de atencion en el servicio de salud

Se define como un alto nivel de excelencia profesional en la prestacion del servicio de salud,
las personas perciben como fueron tratadas en cada una de las etapas de la atencién. Todo
esto estéd basada en la opinion del paciente (sentimiento) y en el adecuado manejo los recursos
de las instituciones de salud.??

5.4.1. Dimensiones de la calidad de atencion
Las dimensiones estan determinadas desde la época antigua y se puede rescatar sin importar
su lugar de origen para aplicar a la consecucion de resultados en salud o a cualquier

institucion que brinden servicio de atencion al cliente.®®
El ministerio de salud establece tres dimensiones de la calidad de atencién siendo estas:

5.4.1.1. Dimension técnica

Hace referencia al protocolo de atencidn que tiene cada institucion y a la forma como es
aplicada el mismo, en la que el usuario percibira del encargado en salud su ética profesional,
integridad y eficiencia en el tratamiento. Esta medicion es aplicada por medio la observacion

de expertos en el correcto uso del protocolo al personal proveedor en servicios en salud.®”

5.4.1.2. Dimension humana
Se distingue en las interacciones de las personas, es decir la ejecucion de las relaciones

humanas entre proveedor y usuario. La importancia de esta medicion es que da una armonia
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en el entorno de trabajo y calidad técnica al momento de tomar decisiones para cualquier

tratamiento o servicio que vamos a prestar.®)

5.4.1.2.1. Cortesia.
Es la demostracion de valores tales como respeto, delicadeza y educacion; cuyo objetivo es
suavizar el mensaje por respeto al oyente y para brindar una estancia agradable.®®

5.4.1.2.2. Sensibilidad.

Es la capacidad por el cual el odont6logo trata de identificar el problema que lo angustia al
paciente con el objetivo de mitigar o solucionar su problema. Haciendo uso de su empatia y
creatividad y no solo limitando a su prestacion de servicios, esto puede generar un cambio

favorable de su estado y recuperacion del mismo.@"

5.4.1.2.3. Credibilidad.
Es la cualidad de creible, por lo cual el profesional debe ser confiable y seguro de cualquier

argumento utilizando palabras amables que de seguridad y confianza al usuario.@®

5.4.1.2.4. Comunicacion.

En lo general es compartir algo. Por lo tanto, consiste en enviar y recibir un mensaje a través
de simbolos, signo, palabras y gestos, siendo esto entendido claramente por el emisor y el
receptor y asegurarse el profesional en salud que su comunicado este claramente entendido

y asi evitar problemas posteriores.@®

5.4.1.2.5. Seguridad.
Es una disciplina libre y exento de dafio innecesario que pueda sufrir el paciente en un

procedimiento odontoldgico.?”

5.4.1.3. Dimension del entorno fisico.
Se refiere coOmo esté estructurada la clinica odontoldgica y los tipos de servicios que ofrece,
no esté ligado a la eficacia de cualquier tratamiento sino un deseo de recibir una atencion a

futuro.0

5.4.1.3.1. Accesibilidad:

Involucra la exclusién de cualquier barrera que impida el uso de los servicios de atencion en
salud; estas pueden ser econdmico, cultural, social y geografico. Este Gltimo implica la
ubicacion por lo cual esta relacionado con el tiempo y trasporte que impide su visita con

normalidad.®V
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5.4.1.3.2. Tangibilidad:
Hace referencia algo que se puede tocar 0 a su vez percibir con exactitud; siendo esto las
instalaciones fisicas, iluminacion, equipos y personal que proyectan un interés por los

usuarios.®

5.5. Clinica integral de la carrera odontologia

Es un servicio que el alumno conjuntamente con el docente tutor realizan sus préacticas pre
profesionales desde séptimo a décimo semestre poniendo en practica sus conocimientos
previos recibidos de docentes responsables, comprometidos con un solo objetivo de impartir

sus conocimientos y experiencias segun normas académicas, éticas y humanas.®®
La clinica integral cuenta con profesionales especialistas en las diferentes areas como:

Operatoria dental, Periodoncia, Endodoncia, Odontopediatria, Geriatria, Patologia Clinica,
Cirugia Maxilo Facial y rehabilitadores orales. Con el propoésito de devolver su funcionalidad

y estética al individuo que buscan nuestros servicios.

Por otra parte, se realiza servicio de promocion y prevencion haciendo equipos con otros
profesionales en salud donde aportan su conocimiento y esfuerzo para promover no solo la
salud oral sino en general en toda nuestra poblacién y de este modo integraremos mejor en

el sistema de salud.®¥

5.5.1. Infraestructura

El disefio y servicio de la clinica integral odontolégica, debe contar con una infraestructura,
equipamiento y biomateriales acorde a las politicas del Ministerio de Salud Publica, que
proporcione un ambiente favorable no solo para el paciente sino para todos los que hacemos
salud, de esta manera estamos aptos para un buen funcionamiento y acreditacion de nuestra

institucion.®

5.5.1.1. Importancia de la distribucion y uso de los espacios
La distribucién y uso de los espacios en la clinica odontdloga hara que los usuarios busquen
un confort, de tal manera que su ubicacion adecuada de los servicios, brindara un ambiente

armonico que permita llevar a cabo de la mejor manera su tratamiento.®

5.5.1.2. Sala de espera
Es un area que estd encaminada a dar una primera impresion a los pacientes, que debera ser
confortable, limpia y alborozada con una temperatura ideal que no sea una amenaza para el

paciente.®
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La ventilacion es un confort térmico que puede ser natural o artificial, dependiendo el lugar
0 condiciones climaticas, para mantener en un estado en el cual no se sienta frio, calor,
humedad y deshidratacién debe ser ideal que las dos se complementan, manteniendo una

temperatura de 21 a 24 °C ideal para nuestros pacientes.®”

5.5.1.3. Cubiculos
Esta superficie fisica debe estar completamente limpia con paredes y pisos lavables y a su
vez delimitada en un establecimiento con todas las instalaciones que requiere el equipo

odontoldgico para su funcionamiento.®

5.5.1.4. Sala de rayos x

Solo debe contar con una sola area y en una adecuada ubicacion estratégicamente dentro de
las inmediaciones, alejado de (pacientes, odont6logos y estudiantes) para evitar a futuro
problemas de salud especialmente a mujeres embarazadas, a su vez debe estar visible las
sefializaciones que indica su acceso restringido y que solo el personal capacitado lo puede

hacer uso del mismo.

Las dosis de radiacion que se recibe al momento de tomar una radiografia periapical son
muy bajas, pero debe estar debidamente justificadas y asi poner en la balanza riesgo vs

beneficio y reducir al minimo su uso.®%

5.5.1.5. Sala de esterilizacion

Es un cuarto contiguo de la clinica odontolégica que a la vez puede dividir en dos areas; de
lavado y de desinfeccion, y su ubicacion puede ser junto al lugar de trabajo o frente a la sala
de espera para que el paciente vea y esté seguro que los materiales que se va utilizar este libre

contaminacién.“®

5.5.1.6. Cuarto de aseo
Es un espacio consignado al almacenamiento de los materiales en general de aseo, su
ubicacion puede ser libre del area odontoldgica y fuera del alcance de los nifios ya que cuenta

con materiales quimicos que puede causar dafio a su salud.*V

5.5.1.7. Servicios higiénicos
Lo ideal seria disponer servicios destinados a los usuarios externos y al personal encargado
en salud, siendo asi los de uso externo se ubicaria en la zona de transito y para el uso interno

se ubicaria en una zona estratégica.
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Debe tener su sefializacion respectiva y su equipamiento basico como: jabén liquido, papel
desechable para el secado de manos o secador eléctrico, con una altura de 80 centimetros
para facilitar el alcance de los nifios y su ventilacién respectiva ya sea ventanas o sistema de

aspirador.®?

5.5.1.8. Vestuarios
Es un espacio que se puede acoplar en el area odontoldgica sin cambiar la normativa, con la
finalidad de garantizar el uso correcto de las barreras de proteccion y el uniforme y asi evitar

la contaminacion cruzada paciente odontélogo.“®)

5.5.1.9. Sala del compresor

La instalacion y ubicacién del compresor debe estar en una zona independiente al servicio de
salud en una infraestructura que se utiliza para otros fines, su ambiente debe contar con un
espacio libre de contaminacién y un adecuado acceso al personal autorizado para

mantenimiento.®

5.5.1.10. Psicologia de los colores

Los colores tienen un potencial de cautivar la atencion y un efecto psicologico para el ser
humano provocando sensaciones y reacciones emocionales como excitacion, cansancio o
tranquilidad, por lo consiguiente con un buen disefio de color y una combinacion luminica

podemos lograr que el paciente sienta confort. )
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6. METODOLOGIA

6.1. Tipo de investigacion

El tipo de estudio se considera descriptivo. Cada una de las variables de estudio serén
registradas en un instrumento que permitira el muestreo de datos, de ahi los mismos que se
organizara para la presentacion e interpretacion de sus resultados de forma descriptiva y

finalmente se analizara lo estadistico.

6.2. Disefio de investigacion

La naturaleza de las variables de estudio determinara un disefio cualitativo cuantitativo
(Mixto), de corte transversal en un preciso momento del tiempo, que trata de investigar, la
satisfaccion, de los pacientes, estudiantes y tutores de la clinica, de la Carrera de Odontologia.

6.3. Poblacién
Est4 constituido por 100 individuos, que concurren a la clinica en busca de atencion

odontoldgica (Cliente Externo).
Conformado por 22 docentes que supervisan los distintos procedimientos odontoldgicos.

Compuesto por 100 estudiantes de séptimo a décimo semestre que realizan sus practicas,
dentro de las areas odontoldgicas, para brindar el tratamiento bucodental, que requiere el

paciente.

6.4. Muestra
La seleccién de la muestra serd elegida en base a un muestreo no probabilistico

(conveniencia).

6.5. Criterios de seleccién
Aplicacion de las encuestas, al grupo focal de estudio, conformada por: Pacientes,
Estudiantes y Docentes de las distintas especialidades que se dan en la clinica de la Carrera

de Odontologia.

6.6. Cuestiones éticas
El estudio se desarrollé bajo la técnica descriptiva y no involucrd intervencion en grupos

vulnerables ni manipulacion de tejidos humanos.

6.7. Técnicas e instrumentos
Como técnica para la recogida de informacion se uso la encuesta y como instrumento el

cuestionario. Mismo que fue validado con 10 preguntas con una escala Likert de la que
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calculd la fiabilidad de consistencia interna mediante el alfa de Cronbach de 0=0,801;

indicando una buena fiabilidad.

6.8. Andlisis e interpretacion de los resultados

Es un estudio Descriptivo, por lo cual se utilizara la estadistica descriptiva para recoger,
clasificar, desarrollar y resumir los datos obtenidos de las encuesta aplicada a los pacientes,
estudiantes y docentes de clinicas de la Universidad Nacional de Chimborazo, para su

procesamiento en el programa estadistico SPSS.

6.9. Operacionalizacién de las variables

6.9.1. Variable dependiente

Satisfaccion en la atencion odontoldgica.

6.9.2. Variable independiente

Tabla Nro. 1. Los usuarios de la clinica de la Carrera de Odontologia.

VARIABLE DEFINICION CARACTERISTICAS DIMENSION
EDAD Edad cronoldgicade Cuantitativo Edad
los pacientes
SEXO Género de los Cualitativo Hombre
pacientes Mujer
ESCOLARIDAD Nivel escolar Cualitativa Basico
adquirido por el Secundario
paciente Universitario
Ninguno
SATISFACCION Nivel de aceptacion Cualitativa Muy buena
de las actividades de Buena
la clinica Regular
Malo
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7. ANALISIS DE RESULTADOS

Tabla Nro. 2. ;Usted esta conforme con el trato que recibio del estudiante?

Sexo

Pregunta 1 Masculino  Femenino  Total
Totalmente en desacuerdo Recuento 5 12 17

% 13,20% 19,40% 17,00%
Desacuerdo Recuento 5 0 5

% 13,20% 0,00% 5,00%
Ni acuerdo ni en desacuerdo Recuento 0 1 1

% 0,00% 1,60% 1,00%
Acuerdo Recuento 17 13 30

% 44,70% 21,00% 30,00%
Totalmente de acuerdo Recuento 11 36 47

% 28,90% 58,10% 47,00%
Total Recuento 38 62 100

% 100,00% 100,00% 100,00%

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Graéfico Nro. 1. ¢ Usted esta conforme con el trato que recibid del estudiante?

407 Sexo
B 1 1asculine
[ Femenine
304
=2
=
Q
=
& 20+
[}
10
0

Totalmente en Desacuerde IMiacuerdo nien Acuerde Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anadlisis: Mediante la investigacion realizada se pudo determinar que el 44,70% de sexo
masculino estd de acuerdo con el trato recibido, y el 58,10% del sexo femenino esta
totalmente de acuerdo con dicho trato. De esta manera se puede decir que el trato que

recibieron los usuarios por parte de los estudiantes fue satisfactorio.
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Tabla Nro. 3. ;Recomendaria a sus familiares amigos, hacerse atender en esta clinica?

Sexo
Pregunta 2 Masculino  Femenino  Total
Totalmente en desacuerdo Recuento 2 8 10
% dentro de Sexo 5,30% 12,90% 10,00
%
Desacuerdo Recuento 5 0 5
% dentro de Sexo 13,20% 0,00% 5,00
%
Acuerdo Recuento 18 19 37
% dentro de Sexo 47,40% 30,60% 37,00
%
Totalmente de acuerdo Recuento 13 35 48
% dentro de Sexo 34,20% 56,50% 48,00
%
Total Recuento 38 62 100
% dentro de Sexo 100,00% 100,00% 100,0
0%

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Gréfico Nro. 2. ;Recomendaria a sus familiares amigos, hacerse atender en esta clinica?

A0 Sexo
M1 dasculine

Femenino

Recuento

Totalmente en Desacuerdo Lcuerdo Totalmente
desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anélisis: En la valoracion sobre la recomendacion del servicio prestado a familiares y
amigos, el 47,40% de usuarios del sexo masculino indica estar de acuerdo con este criterio y
el 56,50% del sexo femenino esta totalmente de acuerdo con esta afirmacidn. Se observo que
la satisfaccion respecto a la recomendacion del servicio esta en niveles de aceptacion

importante.
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Tabla Nro. 4. ¢ Después del tratamiento recibido, se le soluciono el problema?

Sexo
P3 Masculino Femenino  Total
Totalmente en desacuerdo Recuento 9 18 27
% dentro de Sexo 23,70% 29,00% 27,00
%

Desacuerdo Recuento 5 2 7
% dentro de Sexo 13,20% 3,20% 7,00%

Ni acuerdo ni en desacuerdo Recuento 3 4 7
% dentro de Sexo 7,90% 6,50% 7,00%

Acuerdo Recuento 17 23 40

% dentro de Sexo 44.70% 37,10% 40,00

%

Totalmente de acuerdo Recuento 4 15 19
% dentro de Sexo 10,50% 24.20% 19,00

%

Total Recuento 38 62 100
% dentro de Sexo 100,00% 100,00% 100,0
0%

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Graéfico Nro. 3. ¢ Después del tratamiento recibido, se le soluciono el problema?

]
25 Sexo

I 1 fasculine
[ Femenino

Recuento

Totalmente en Desacuerde IMi acuerde nien Acuerdo Totalmente
desacuerde desacuerde deacuerde

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Analisis: En esta tabla de valores se pudo identificar que el 44,70% de sexo masculino esta
de acuerdo que si se soluciono el problema por el cual fue atendido y el 37,10% por el sexo
femenino tienen en mismo criterio con respecto a los hombres. Mientras que el 23,70% de

los hombres y el 29% de las mujeres tienen un criterio negativo.
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Tabla Nro. 5. ; Tuvo problemas posteriores al tratamiento recibido?

Sexo

P4 Masculino Femenino Total

Totalmente en desacuerdo Recuento 19 34 53
% dentro de 50,00% 54,80% 53,00%
Sexo

Desacuerdo Recuento 10 16 26
% dentro de 26,30% 25,80% 26,00%
Sexo

Ni acuerdo ni en desacuerdo Recuento 1 0 1
% dentro de 2,60% 0,00% 1,00%
Sexo

Acuerdo Recuento 7 6 13
% dentro de 18,40% 9,70% 13,00%
Sexo

Totalmente de acuerdo Recuento 1 6 7
% dentro de 2,60% 9,70% 7,00%
Sexo

Total Recuento 38 62 100
% dentro de 100,00% 100,00%  100,00%
Sexo

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Gréfico Nro. 4. Tuvo problemas posteriores al tratamiento recibido.

10— Sexo

I iasculine
Femenino

Recuento

Totalnente en Desacuerde VM1 acuerdo mi en BAcuerdo Totalimente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel Nlfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Andlisis: En esta pregunta formulada sobre problemas posteriores al tratamiento, el 50.00%
el sexo masculino esta totalmente en desacuerdo y el 54,80% por el sexo femenino el mismo
criterio. De esta manera se puede decir la mayoria de usuarios no tuvieron problemas

posteriores al tratamiento recibido.

21



Tabla Nro. 6. ;Esta satisfecho con la informacion recibida sobre el tratamiento?

Sexo
P5 Masculino = Femenino Total
Totalmente en desacuerdo Recuento 11 7 18
% dentro de Sexo 28,90% 11,30% 18,00
%
Desacuerdo Recuento 5 7 12
% dentro de Sexo 13,20% 11,30% 12,00
%
Ni acuerdo ni en desacuerdo Recuento 0 3 3
% dentro de Sexo 0,00% 4,80% 3,00%
Acuerdo Recuento 20 19 39
% dentro de Sexo 52,60% 30,60% 39,00
%
Totalmente de acuerdo Recuento 2 26 28
% dentro de Sexo 5,30% 41,90% 28,00
%
Total Recuento 38 62 100
% dentro de Sexo 100,00% 100,00% 100,00
%

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Grafico Nro. 5. ;Esta satisfecho con la informacién recibida sobre el tratamiento?

30 Sexo
M1 Iasculino
-Fernenjno

Recuento

Totalmente en Desacuerdo N1 acuerdo mi en Acuerdo Totalimente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Analisis: En el presente estudio se pudo interpretar que el 52,60% de sexo masculino esta de
acuerdo y el 41,90% por el sexo femenino esta totalmente de acuerdo con la informacion
recibida sobre el tratamiento. Con este resultado positivo se puede decir que la mayoria de

usuarios se encuentran conformes con la informacién otorgada acerca del tratamiento.
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Tabla Nro. 7. ¢ Usted recibi6 un trato discriminatorio por parte del estudiante?

Sexo
P6 Masculino Femenino  Total
Totalmente en desacuerdo  Recuento 18 35 53
% dentro de Sexo 47,40% 56,50% 53,00
%
Desacuerdo Recuento 9 7 16
% dentro de Sexo 23,70% 11,30% 16,00
%
Ni acuerdo ni en Recuento 0 3 3
desacuerdo
% dentro de Sexo 0,00% 4.80% 3,00%
Acuerdo Recuento 5 4 9
% dentro de Sexo 13,20% 6,50% 9,00%
Totalmente de acuerdo Recuento 6 13 19
% dentro de Sexo 15,80% 21,00% 19,00
%
Total Recuento 38 62 100
% dentro de Sexo 100,00% 100,00% 100,0
0%
Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.
Gréfico Nro. 6. ¢Usted recibié un trato discriminatorio por parte del estudiante?
40— Sexo
B 1lasculine

Femenino

Recuento

20—

10—

Totalimente en Desacuerde I acuerdo mi en HAcuerdo Totalnente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anélisis: Dicho estudio determind que el 47,40% de sexo masculino y el 56,50% del sexo
femenino esta totalmente en desacuerdo que recibieron un trato discriminatorio por parte del
estudiante. Con esto podemos determinar que la mayoria de pacientes no recibi6é un trato

ningun trato discriminatorio por parte del estudiante.
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Tabla Nro. 8. ; Tuvo que esperar mucho tiempo para ser atendido?

Sexo
pP7 Masculino  Femenino Total
Totalmente en desacuerdo Recuento 15 11 26
% dentro de Sexo 39,50% 17,70% 26,00%
Desacuerdo Recuento 4 14 18
% dentro de Sexo 10,50% 22,60% 18,00%
Ni acuerdo ni en desacuerdo Recuento 6 5 11
% dentro de Sexo 15,80% 8,10% 11,00%
Acuerdo Recuento 9 28 37
% dentro de Sexo 23,70% 45,20% 37,00%
Totalmente de acuerdo Recuento 4 4 8
% dentro de Sexo 10,50% 6,50% 8,00%
Total Recuento 38 62 100

% dentro de Sexo 100,00% 100,00% 100,00%

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Grafico Nro. 7. ¢ Tuvo que esperar mucho tiempo para ser atendido?

304 Sexo
B 1 a5 culing
B Femenine

Recuento

Totalmente en Desacuerde I acuerdo mien Acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdao

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anadlisis: Con la encuesta aplicada a los usuarios, se pudo conocer que el 39,50% de sexo
masculino esta totalmente en desacuerdo que no tenian que esperar para ser atendidos.
Mientras que el 45,20% de mujeres esta de acuerdo con esta afirmacién. Con esto se puede
afirmar que la mayoria de mujeres tuvieron que esperar mucho tiempo para ser atendidas,

mientras que la atencion a los hombres es inmediata.
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Tabla Nro. 9. ¢ El estudiante le demostr6 amabilidad y cortesia?

Sexo
P8 Masculino Femenino Total

Totalmente en desacuerdo Recuento 4 4 8
% dentro de 10,50% 6,50% 8,00%
Sexo

Ni acuerdo ni en Recuento 0 3 3

desacuerdo
% dentro de 0,00% 4,80% 3,00%
Sexo

Acuerdo Recuento 25 24 49
% dentro de 65,80% 38,70% 49,00%
Sexo

Totalmente de acuerdo Recuento 9 31 40
% dentro de 23,70% 50,00% 40,00%
Sexo

Total Recuento 38 62 100
% dentro de 100,00%  100,00%  100,00%
Sexo

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Gréfico Nro. 8. ¢ El estudiante le demostr6 amabilidad y cortesia?

40 Sexo
M iasculine

Femenino

20

Recuento

10

Totalimente en i acuerde m en Lcuerdo Totalimente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Analisis: De la investigacion realizada se pudo observar que el 65,80% de sexo masculino
estd de acuerdo que el estudiante demostr6 amabilidad y cortesia. Mientras que el 50,00%
por el sexo femenino esta totalmente de acuerdo con esta pregunta. De esta manera se puede
decir que el trato que recibieron los usuarios al momento de recibir su atencion es bastante

satisfactorio.
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Tabla Nro. 10. ¢ Le parecio que el estudiante demostré habilidad y conocimiento, en la

atencién que brinda?

Sexo
P9 Masculino Femenino Total

Totalmente en desacuerdo Recuento 10 4 14
% dentro de 26,30% 6,50% 14,00%
Sexo

Ni acuerdo ni en desacuerdo  Recuento 0 3 3
% dentro de 0,00% 4,80% 3,00%
Sexo

Acuerdo Recuento 20 25 45
% dentro de 52,60% 40,30% 45,00%
Sexo

Totalmente de acuerdo Recuento 8 30 38
% dentro de 21,10% 48,40% 38,00%
Sexo

Total Recuento 38 62 100
% dentro de 100,00% 100,00% 100,00%
Sexo

Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Graéfico Nro. 9. ¢ Le pareci6 que el estudiante demostr6 habilidad y conocimiento, en la
atencion que brinda?

Sexo
B 1 dasculine
Fememmno

Recuento

Totalnente en i acuerdo m en LAcuerdo Totalmente
desacuerde desacuerdo deacuerdo

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anadlisis: El 52,60% de sexo masculino esta de acuerdo y el 48,40% y el sexo femenino esta
totalmente de acuerdo con que el estudiante demostré habilidad y conocimiento, en la atencion
prestada. Mientras que tan solo el 26,30% de hombres y el 6,50% de mujeres esta en
desacuerdo con esta afirmacion. De esta manera se puede decir que el estudiante tiene y

demuestra habilidades y conocimientos al momento de prestar sus servicios.
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Tabla Nro. 11. ;Le parece bien las instalaciones de las clinicas?

P10
Totalmente en desacuerdo

Desacuerdo

Ni acuerdo ni en desacuerdo

Acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

Sexo
Masculino Femenino Total

Recuento 8 5 13

% dentro de 21,10% 8,10% 13,00%
Sexo

Recuento 2 19 21
% dentro de 5,30% 30,60% 21,00%
Sexo

Recuento 9 18 27
% dentro de 23,70% 29,00% 27,00%
Sexo

Recuento 16 12 28
% dentro de 42,10% 19,40% 28,00%
Sexo

Recuento 3 8 11
% dentro de 7,90% 12,90% 11,00%
Sexo

Recuento 38 62 100
% dentro de 100,00% 100,00% 100,00%
Sexo

Elaborado por: Israel Nifiez

Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Gréfico Nro. 10. ¢ Le parece bien las instalaciones de las clinicas?
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Elaborado por: Israel NUfiez

Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Analisis: De conformidad con la investigacion realizada se pudo determinar que el 42,10%

de sexo masculino estar de acuerdo. Y tan solo el 19,40% de las mujeres afirman lo mismo.

Mientras que el 30,60% de mujeres esta en desacuerdo con esta afirmacion. De esta manera

se puede decir que un porcentaje mayor en las mujeres tienen una inconformidad con las

instalaciones de la clinica.
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Tabla Nro. 12. Evaluacion a estudiantes en el componente de atencién en clinica

Preguntas Totalmenteen  En Ni de acuerdo De Totalmente
desacuerdo desacuerdo  ni desacuerdo acuerdo de acuerdo
P1. Esta de acuerdo, 14 29 15 39 3

con el tiempo o
namero de turnos,
que realizaen la
clinica
P2. ¢ Cree usted, que 9 26 12 47 6
el nimero de
trabajo en las
diferentes
actividades clinicas
es suficiente para su
formacion
profesional?
P3. Durante sus 5 15 17 51 12
actividades clinicas,
recibe toda la
informacion y guia
por parte de los
docentes, para que
realicen trabajos de
calidad
P4. El ambiente 13 20 26 39 2
clinico, redine
caracteristicas de
aseo, decoracion y
funcionalidad
P5. Cuando usted 42 23 16 19 0
tiene dafio de los
equipos, recibe
asistencia del
técnico
Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anadlisis: Los estudiantes en lo que se refiere con el tiempo y nimero de turnos que realiza
en la clinica, indicaron que el 39% estan de acuerdo y 29% estan en desacuerdo con esta
asignacion. En lo que se refiere a los trabajos para su formacion profesional el 47%
manifiestan estar de acuerdo, y el 26% en desacuerdo. Sobre la informacién y guia por parte
de los docentes, para que realicen trabajos de calidad durante sus actividades clinicas, el 51%
de los estudiantes estan de acuerdo que este criterio se cumple, y el 15% indicaron estar en
desacuerdo. El 39% de los estudiantes estan de acuerdo con el ambiente clinico de aseo,
decoracion y funcionalidad, mientras que el 20% manifestaron inconformidad respecto a este
enunciado. Sobre la asistencia del técnico al momento del dafio de los equipos, tan solo el
19% estuvieron de acuerdo en que se cumple este requerimiento, y un 42% estuvieron

totalmente en desacuerdo en referencia a la asistencia técnica.
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Tabla Nro. 13. Horarios de atencién

Atencion Frecuencia

Matutina 71
Vespertina 29
Total 100

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Analisis: Se determina que el 71% de los encuestados manifiestan que hay mayor afluencia

de pacientes en la mafana, y el 29% vespertino.

Tabla Nro. 14. Procedencia de los usuarios.

Procedencia Frecuencia

Clinica 64
Familiares 8
Recomendaron 28
Total 100

Elaborado por: Israel NUfiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anadlisis: La procedencia de los pacientes hacia las clinicas, el 64% de ellos provienen de una
forma independiente en busca del servicio, y el 28% asisten bajo recomendacién, y tan solo

el 8% tienen un parentesco con los estudiantes.
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Tabla Nro. 15. Evaluacién de satisfaccion a docentes de clinica

Preguntas Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente de
en desacuerdo  nidesacuerdo = acuerdo acuerdo
desacuerdo
P1. ¢ Esta usted satisfecho, 0 0 1 12 9
del trabajo que realiza en
clinica?
P2. ¢{Cree usted, que la 0 13 1 8 0

clinica cuenta con todo lo

necesario, para un buen

proceso, de ensefianza

aprendizaje en la

odontologia?

P3. ¢ Esta usted de 1 9 0 9 3
acuerdo, con la carga

horaria de la clinica?

P4. ¢Usted cree, que son 0 3 0 7 12
necesarios mas profesores,

para las clinicas?

P5. ¢El tiempo que usted 0 13 1 7 1
dispone en clinicas,

satisface las inquietudes de

tratamientos de los

estudiantes?

P6. ¢ Cree usted que es 0 0 0 8 14
necesario capacitar, a los
docentes en clinica
integral, de acuerdo a las
areas especificas de
tratamiento?
P7. ¢ Cree usted que, si es 0 0 0 0 22
necesario el control en las
clinicas, por los docentes?
P8. ¢Si la infraestructura 4 11 3 4 0
de las clinicas es la
adecuada?
Elaborado por: Israel Nufiez
Fuente: Encuesta a usuarios procesado en SPSS v.25.

Anélisis: La satisfaccion de los docentes sobre el trabajo que realizan en la clinica indicaron
que el 54% estar de acuerdo y el 40% estar totalmente de acuerdo, alcanzando una
conformidad alta. A lo que se refiere a la clinica y con las condiciones con las que cuenta o
no para un buen proceso de ensefianza aprendizaje, el 59% estan en desacuerdo, y el 36% de
acuerdo siendo este criterio mayoritariamente positivo. Sobre la carga horaria en la clinica,
el 54% estuvo de acuerdo y el 40% en desacuerdo notando en cierto grupo de docentes
inconformidad respecto al mismo. Con respecto al nimero de profesores para las tutorias en
las clinicas, el 54% estuvieron totalmente de acuerdo que se requiere mas docentes y tan solo
el 13% estan en desacuerdo. En el criterio que se evalud el tiempo que se dispone para los
docentes en clinicas y el mismo satisface las inquietudes de tratamientos de los estudiantes,

mostré un 59% en estar desacuerdo, y un 31% estar de acuerdo mostrando inconformidad
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con la valoracion del tiempo asignado. El 63% de los docentes estan totalmente de acuerdo
que es necesario capacitaciones en las diferentes especialidades de las clinicas, y un 36%
estan de acuerdo, por lo que fue evidente por parte de los docentes la necesidad de ser
capacitados. La importancia del control en las clinicas por los docentes, el 100% estan
totalmente de acuerdo que los estudiantes sean guiados por ellos. EI 50% esta en desacuerdo
sobre la adecuacion de la infraestructura de la clinica, y el 18% esta de acuerdo que les parece

bien dicho enunciado.
7.1. Anélisis de significancia

Para determinar asociacion o relacion de los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto

al sexo se estimd la prueba no paramétrica chi cuadrado con siguiente hipotesis a probar.
Hipotesis
Ho: No existe relacion o asociacion entre los niveles de satisfaccion y el sexo de los usuarios

que asisten a la atencién odontoldgica.
IC=95%; Error=0,05; Condicion: Si p<=0,05 se rechaza Ho

Tabla Nro. 16. Tabla de contingencia

Sexo
Nivel Satisfaccion Masculino Femenino Total
Insatisfaccion Recuento 5 6 11
% dentro de Sexo 13,20% 9,70% 11,00%
Buena Satisfaccion  Recuento 20 31 51
% dentro de Sexo 52,60% 50,00% 51,00%
Satisfaccion Total ~ Recuento 13 25 38
% dentro de Sexo 34,20% 40,30% 38,00%
Total Recuento 38 62 100

% dentro de Sexo 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla Nro. 17. Prueba Chi cuadrado

Significacion
asintdtica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,523a 2 0,770
Razon de verosimilitud 0,521 2 0,771
Asociacion lineal por lineal 0,515 1 0,473
N de casos validos 100

a 1 casillas (16,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
4,18.
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Andlisis e interpretacién de la prueba Chi cuadrado

Los valores de significancia estadistica indicaron un p mayor a 0,05 (p=0,770) por lo tanto
se acepta Ho y se indica que no existe relacion o asociacion entre los niveles de satisfaccion

y el sexo de los usuarios que asisten a la atencién odontoldgica.
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8. DISCUSION

En lo que se refiere a la satisfaccion de los usuarios en la atencion odontoldgica, segun el
estudio Herrera F (2017) se evidencid una respuesta favorable en cuanto a una buena calidad
atencion hacia los usuarios externos que asisten a la clinica odontologica delicias de Villa
Chorrillos, con un 79,1% de aceptacion “®. Por otra parte, Chasing k (2016) indica que el
58% de los pacientes encuestados respecto a la satisfaccion de la atencion en general
percibida es catalogada como buena, tan solo el 5% ve la atencién como excelente y el 40%
lo considera entre regular y mala; argumentando que la atencion de excelencia no se brinda
con mas servicios sino entregando un servicio éptimo y con excelente calidad que permita
fidelizar al cliente y sea un referente positivo para atraer mas pacientes al centro”). El estudio
de @949 se muestran concordantes en resultados con el presente estudio tanto en hombres
como mujeres con el 73.75% de aceptacion, de esta manera se puede indicar que el trato que

recibieron los usuarios por parte de los estudiantes fue satisfactorio.

Manrique J (2018) en relacidn con la calidad percibida por los pacientes, el 74,8% percibe la
calidad de atencién como “Regular”, seguido de un 15,3% perciben como “Malo” y un solo
un 5% como “Muy malo”, sélo un 4,3% la percibe como “Bueno” y un 0,6% la percibe como
“Muy bueno”.“® Dichos resultados no se muestran concordantes considerando que los
mismos se desarrollaron en un contexto distinto, ademas de la ubicacion de la institucion y
protocolos utilizados en la atencion odontoldgica, por lo que se puede referir que el

instrumento de valoracion de satisfaccion no fue el mismo en el estudio indicado.

Segun el estudio realizado Gonzéalez S (2014) indica una buena calidad de atencion por el
buen trato a los pacientes; las clinicas retnen las condiciones apropiadas a un area de salud,
por esta razon recomiendan a familiares y amigos el servicio que brinda los estudiantes.® los
resultados obtenidos en el presente estudio no se muestran ajenos sobre el criterio al trato
recibido en la clinica los pacientes indican en su mayoria un trato bueno tanto en hombres
como en mujeres. Respecto a la recomendacion del servicio a sus familiares y amigos, el
criterio se observa como totalmente de acuerdo. Sobre las instalaciones los hombres muestran
estar conformes, siendo lo contrario para las mujeres; teniendo una discrepancia en lo que

refiere a la inconformidad de las mujeres.
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Viscaino Salem K M. (2015) manifiesta que el 65 % de los pacientes encuestados esperan
entre una hora y hora y media para ser atendidos; lo que ocasiona que muchos pacientes se
cansen de esperar y no se concrete la atencion®, cuyo criterio fue concordante con el presente
estudio respecto a la insatisfaccion detectada con la diferencia que el mismo se genero en el
sexo femenino en el que se indicaba que tuvieron que esperar mucho tiempo para ser
atendidas; a diferencia del sexo masculino que mostraron estar en desacuerdo con dicho

criterio y que la atencién fue en su debido tiempo.

sobre las habilidades y conocimiento de operador Ning Luo J (2018), recalca en su estudio
que el 96.9% estan satisfechos con el manejo del operador por lo cual los pacientes
recomendaron el servicio a su vinculo familiar 9@, datos que se muestran similares a la
presente investigacion en el que los pacientes encuestados estan totalmente de acuerdo y a su

vez recomiendan el servicio.

Torres G (2014), en su investigacion determin6 que el 71.5% de pacientes se encontraron
satisfechos al no tener problemas pos-tratamiento®”, este valor fue mayor al reportado en el
presente estudio en el que el 47% afirmaron no tener problemas posteriores al tratamiento
recibido, es importante destacar que ambos estudios se desarrollaron en un contexto distinto.
Sobre el trato discriminatorio por parte del estudiante hacia los usuarios, los pacientes
manifiestan estar totalmente en desacuerdo, resultado coincidente al estudio de Elizondo E
(2015) que en su analisis identificd usuarios que no han experimentado discriminacion en un
85.0%.% Sobre la satisfaccion de los estudiantes, Lizano S (2017)®2 en su investigacion
sefiala que el 56% de los encuestados estan conforme sobre el ambiente clinico, reuniendo
caracteristicas de aseo, decoracion y funcionalidad, referente a esta investigacion se observa

criterios positivos sobre todas estas caracteristicas antes mencionadas.

Romero J. (2016)®%, identifica en su estudio un valor de 3.2 de una escala de 1 a 5 que los
estudiantes estan satisfechos con el tiempo o nimero de turnos en la clinica, obteniendo datos
similares que son la mayoria con un nivel de satisfaccion aceptable. Gonzales S (2014)®
determina en un 55% no se evidencia una soporte en los problemas de atencién mecéanica al
momento de dafio en los equipos, no siendo ajeno a la inconformidad por el presente estudio
que la mayoria de los estudiantes manifiestan no tener la asistencia técnica para la solucion

de los problemas.
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Rodriguez M. (2018)®* determina es su investigacion que existe mayor presencia de
pacientes por las mafianas, a la vez en su mayoria son familiares o recomendados en
comparacion a pacientes que acuden de forma voluntaria a la clinica, teniendo una similitud
en la afluencia matutina de pacientes y un proceder diferente en este caso los usuarios a ser
tratados por los estudiantes la mayoria de ellos lo encuentran en las instalaciones de la clinica

y muy pocos de ellos son familiares o recomendados.

En referencia a la satisfaccion de los tutores, Guerrero M (2015) el 75 % de los docentes
refirieron estar satisfechos con los trabajos realizados en la clinica porque son adecuados a
su especialidad y a su capacidad fisica.® A lo que corresponde a los resultados en la presente
investigacion, la mayoria de ellos estan de acuerdo con dicho enunciado alcanzando una

satisfaccion bastante relevante.

Moya P (2017) en su articulo afirma que el 79% de los docentes considerd adecuada la
distribucion de la carga horaria en la clinica, pero el 65 % afirman que las horas de descanso
son insuficientes en toda su jornada laboral.®® Referente al estudio que se presenta en lo
referente a la carga horaria de los docentes en la clinica, no se evidencia una tendencia hacia
un criterio positivo 0 negativo; por ende, su nivel de satisfaccion no se refleja del todo
favorable. Cuadra M. (2017), manifiesta que el tutor no satisface necesidades de orientacion
por falta tiempo e incremento de estudiantes en las clinicas®”, no siendo ajeno esta dificultad
a los criterios en el presente estudio manifestando sobre el tiempo que dispone los docentes
en clinicas, la mayoria indica no estar satisfechos respecto a las inquietudes de los trabajos

que realizan los estudiantes alcanzando una inconformidad notable.

Orsini C (2016) demostrd con el 89.6% la importancia de realizar capacitaciones en las
diferentes especialidades de las clinicas®®, concordando con los criterios emitidos en la
actual investigacion que evidentemente es de gran importancia realizar capacitaciones en las

diferentes especialidades de las clinicas.
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9. CONCLUSIONES

En el estudio realizado se encontrd un nivel de satisfaccion alto por parte de los usuarios que
recibieron atencion odontoldgica en la clinica de la Universidad Nacional de Chimborazo en
base a la encuesta de la satisfaccion aplicada, en la que se observé un buen nivel de
satisfaccion en lo que refiere al trato a los pacientes y se demostrd un buen conocimiento
sobre su tratamiento; los usuarios externos indicaron ademas que recomendarian el servicio
a sus familiares y amigos, en lo que refiere a la calidad de los tratamientos indicaron no
presentar problemas en los mismos. En lo concerniente a la satisfaccion sobre las
instalaciones se denotd una apreciacion negativa sobre las condiciones de la clinica siendo

mayormente observado por el grupo de mujeres.

Los parametros de satisfaccidn respecto a las condiciones y formacién de la practica clinica
mostraron que el 57% estan de acuerdo con el tiempo o0 nimero de turnos en las clinicas, que
los trabajos para su formacion profesional tienen una aceptacion del 65% y el 80% indica
que se recibe guia e informacidn por parte del docente; el 67% determina positivamente que
se reunen las caracteristicas respecto del ambiente, aseo y decoraciéon. El parametro de
insatisfaccion en relacion con el usuario interno se refleja en un 65% consistente en la falta

de asistencia técnica al momento del algun dafio en los equipos.

En cuanto a la percepcion del servicio de la atencion de la clinica odontologica por parte de
los docentes tutores, el 95% se encuentra satisfecho con su trabajo de tutoria en las clinicas;
el 54% esta de acuerdo con su carga horaria; el 100% considera conveniente el control de los
estudiantes con la presencia de mas docentes en las clinicas. Respecto a los parametros de
insatisfaccion del docente, el 59% manifiesta que las clinicas no cuentan con las condiciones
adecuadas dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje; el 86% indica que se requieren mas
docentes por la demanda de estudiantes; el 59% no satisface las inquietudes de los
tratamientos de los estudiantes por falta de docentes; es necesario capacitaciones en las
diferentes especialidades (100%); se necesita incrementar y mejorar la infraestructura de las
clinicas (68%).

El nivel de satisfaccion detectado por parte de los usuarios indica en su mayoria de sus
atributos una buena percepcion respecto a la atencion, en lo que se refiere a las condiciones
de infraestructura, numero de docentes, la satisfaccion fue baja. Se establece que no existe
relacion o asociacion entre los niveles de satisfaccion y el sexo de los usuarios que asisten a

la atencion odontolodgica (p=0,770), eliminado el sesgo posible por el sexo.
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10. RECOMENDACIONES

Se recomienda el desarrollo de investigaciones sobre el tema para observar con mayor certeza
si existe mejora o cambios en los problemas actuales encontrados, para lograr una
satisfaccion total de los usuarios y tener una clinica competitiva y de calidad. Si bien la
apreciacion de los usuarios es favorable, quizas por el servicio gratuito, o por temor el,
paciente no fue del todo honesto es sus respuestas, ésta es susceptible a un plan de mejoras,
distribuyendo adecuadamente sus recursos. Es importante reevaluar las operaciones
administrativas actuales y aplicar trabajo de reingenieria para mejorar las instalaciones y asi

brindar un mejor ambiente de trabajo.

Es importante sefialar lo vital de dar mantenimiento continuo a los equipos odontol6gicos y
contar con un técnico especializado al momento que se requiera. Distribuir alternadamente
los turnos de practicas a los estudiantes ya sea un dia por la mafiana y otro por la tarde porque
este estudio demuestra que la mayoria de los usuarios acuden vespertinamente, asi tener un
equilibrio de usuarios para todos los estudiantes. Realizar capacitaciones en las diferentes

actividades odontologicas para docente y estudiantes.

Se considera necesario en fomentar el control por parte del docente hacia el alumno para
garantizar el cumplimiento de las actividades dentro de las clinicas ademas de la construccion

y ampliacion de nuevas clinicas ante la demanda estudiantil.
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CONSENTIMIENTO INFORMANDO

Yo, paciente de la clinica integral odontoldgica de la universidad Nacional de Chimborazo
doy mi consentimiento de manera voluntaria para participar en la encuesta adjunta, la misma
que sera andnima que servird como instrumento para el trabajo de titulacion.
“SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION ODONTOLOGICA.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO, 2019”. Desarrollado por en estudiante:

Byron Israel Nufiez Arias.

Ademas, doy fe que el estudiante proporciono suficiente informacion sobre el estudio y que

no afecta mi situacion.






FORMULARIOS APLICADOS
ENCUESTA#1
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

CARRERA DE ODONTOLOGIA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION ODONTOLOGICA.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO, 2019.

ENCUESTA A USUARIOS EXTERNOS

Este formulario es una encuesta andnima, tiene como objetivo conocer, cual es su apreciacion
con respecto a la clinica donde recibe atencion odontolégica, para definir estrategias de
mejoramiento.

A.- DATOS DEMOGRAFICOS

Sexo: masculino [  femenino —
Edad:

Nivel de escolaridad:

Sin estudios
Primaria
Secundaria

Técnico

joooao

Superior

Ocupacién:
Q.H.D empleado privado [ empleado publico [
Empleado ocasional obrero —c comerciante -

Informal desempleado C  agricultor —

0000

Estudiante jubilado



B.- SATISFACCION

Bl.

Usted esta conforme con el trato, que recibio6 del estudiante

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

—c - —c —c —c
B2. Recomendaria, a sus familiares amigos, hacer atender en esta clinica
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

- - - — -
B3. Después del tratamiento recibido, se le soluciono el problema

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

—c —c —c 3 —c
B4. Tuvo problemas posteriores al tratamiento recibido

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

—c —-— — 3 —
B5. Est4 satisfecho, con la informacién recibida, sobre el tratamiento

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

- — - — -
B6. Usted recibi6 un trato discriminatorio, por parte del estudiante
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

—c —c —c — —
B7. Tuvo que esperar mucho tiempo, para ser atendido
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

— — — — —




B8.

El estudiante le demostrd, amabilidad y cortesia

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

3 — —c — —
BO. Le parecio, que el estudiante demostro, habilidad y conocimiento, en la

atencion que brindo

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

—c —c —c —c -
B10. Le parece bien, las instalaciones de las clinicas
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

—c —c —c —c —




ENCUESTA#2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

CARRERA DE ODONTOLOGIA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION ODONTOLOGICA.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO, 2019.

ENCUESTA APLICADA A LOS ESTUDIANTES

Por favor conteste; esta encuesta tiene como objetivo conocer, cudl es su apreciacion, con
respecto a la clinica donde realizan sus préacticas, para definir estrategias de mejoramiento
del proceso ensefianza — aprendizaje.

DATOS GENERALES

Edad: E

Sexo:  masculino 3 femenino —

1. |Esta de acuerdo, con el tiempo o0 nimero de turnos, que realiza en la clinica

Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
- - 3 - —3

2. | ¢Cree usted, que el numero de trabajo en las diferentes actividades clinicas es
suficiente para su formacion profesional?

Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
- J - - -

3 | Durante sus actividades clinicas, recibe toda la informacion y guia por parte de
los docentes, para que realicen trabajos de calidad

Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
3 (- 3 —c —c




4 | El ambiente clinico, redine caracteristicas de aseo, decoracion y funcionalidad.

Totalmente en
desacuerdo

-

En desacuerdo

-

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

-

De acuerdo

-

Totalmente de
acuerdo

-

5 | Cuando usted tiene dafio de los equipos, recibe asistencia del técnico.

Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
— —c — — 3
6. | ¢Segun su criterio, en qué matutina =3 | vespertina 1
jornada hay mas afluencia de
pacientes?
7. | Los pacientes que usted Laclinica [ | Recomendaron -
atiende, que procedencia
tiene, lo consigue en: Familiares [




ENCUESTA#3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

CARRERA DE ODONTOLOGIA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION ODONTOLOGICA.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO, 2019.

ENCUESTA APLICADA A LOS DOCENTES

Este formulario es una encuesta andnima, tiene como objetivo conocer, cudl es su apreciacion
con respecto al funcionamiento de la clinica odontoldgica, donde los estudiantes reciben
tutorias en sus practicas. Para definir estrategias de mejoramiento.

1. | ¢Esta usted satisfecho, del trabajo que realiza en clinica?

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
— 3 — 3 -

2. | ¢Cree usted, que la clinica cuenta con todo lo necesario, para un buen proceso,
de ensefianza aprendizaje en la odontologia?

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
— - — — —

3. | ¢Esta usted de acuerdo, con la carga horaria de la clinica?

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
- (- — - -

4. | ¢Usted cree, que son necesarios mas profesores, para las clinicas?

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
— - — — —c




5. |¢El tiempo que usted dispone en clinicas, satisface las inquietudes de

tratamientos de los estudiantes?

Totalmente en
desacuerdo

(-

En desacuerdo

=

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

(-

De acuerdo

-

Totalmente de
acuerdo

-

6. |¢Cree usted que es necesario capacitar, a los docentes en clinica integral, de

acuerdo a las areas especificas de tratamiento?

Totalmente en
desacuerdo

-

En desacuerdo

3

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

-

De acuerdo

-

Totalmente de
acuerdo

-

7. | ¢Cree usted que, si es necesario el control en las clinicas, por los docentes?

Totalmente en
desacuerdo

-

En desacuerdo

-

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

-

De acuerdo

-

Totalmente de
acuerdo

(-

8. | ¢Silainfraestructura de las clinicas es la adecuada?

Totalmente en
desacuerdo

-

En desacuerdo

—

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

-

De acuerdo

-

Totalmente de
acuerdo

—




-

FOTOGRAFIAS










