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1. INTRODUCCION

La satisfaccién de los usuarios es el indicador esencial al momento de determinar la
calidad de los servicios que presta una entidad o institucién, razon por la cual surge
entonces la necesidad de realizar actividades encaminadas a evaluar la satisfaccién de
los usuarios atendidos que permitan conocer el nivel de satisfaccién de los mismos frente
a los servicios de salud que oferta la clinica odontolégica de la Universidad del
Magdalena, generar indicadores, analisis y seguimiento a los mismos.

La encuesta sigue siendo una de las técnicas mas usadas, ya que permite recolectar
resultados Utiles para mejorar la prestacion de los servicios de salud.

2. OBJETIVO

Conocer la percepcion del usuario frente a la prestacion de los servicios que brinda la
Clinica Odontologica de la Universidad del Magdalena, herramienta util para el
mejoramiento de los procesos inherentes a la atencion.

3. CRITERIOS PARA EL DISENO DE LA MUESTRA
POBLACION Y MUESTRA

3.1 Poblacién objeto

La poblacién esta constituida por 1000 usuarios aproximadamente que se espera atender
en la clinica odontol6gica de la Universidad del Magdalena de manera semestral durante
periodo académico.

3.2 Muestra

Teniendo en cuenta la cantidad de usuarios que solicitan los servicios de la clinica
odontoldgica se obtiene una muestra por conveniencia y que quieran participar de manera
libre y voluntaria.

n= 278 usuarios aproximadamente
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La muestra se determiné a través de platilla calculo muestra en Excel compuesta por;
matriz de diversos tamafios muéstrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, en este caso para estimar el tamafio de la muestra se establece nivel de
confianza del 95% y un margen de error de 0,5%.

4. METODOLOGIA

Se aplicar4 un formato encuesta para determinar la satisfaccion de los usuarios que
reciben los servicios que brinda la clinica odontolégica de la Universidad del Magdalena.

La aplicacion de la encuesta se realizard en las siguientes etapas: durante el periodo
académico, ya que los usuarios que recibe la Clinica Odontologica acuden por sus
servicios y/o tratamientos durante todo el semestre, de esa forma se puede obtener una
informacién mas exacta y certera acerca de la satisfaccion de los pacientes antes, durante
y después de la prestacion de los servicios de la clinica.

e | etapa: inicios de semestre académico, Semana académica 8.
e |l etapa: a mediados del semestre académico, Semana académica 11.
o Il etapa: finales del semestre académico, Semana académica 18.

El instrumento utilizado para la recopilacion de la informacion es un cuestionario,
estructurado y auto aplicado, conformado por 8 preguntas en total, divididas en cuatro
aspectos o variables en la que se evalua:

1. Calidad en la atencién

2. Infraestructura

3. Oportunidad en la atencidn

4. Satisfaccion global de la prestacion de los servicios- Experiencia de la
atencion

El formato encuesta incluye preguntas en las que se busca determinar la efectividad, la
seguridad / gestién de eventos adversos y la experiencia de la atencion, los cuales son
dominios que sirven como indicadores de cumplimiento establecidos por la Resolucion
0256 de 2016 del Ministerio de la Salud y Proteccion Social, por la cual se dictan
disposiciones en relacién con el Sistema de Informacién y se establecen los indicadores
para el monitoreo de la calidad en salud.

La herramienta fue disefiada con un lenguaje basico con el fin de evitar sesgos en caso
de que no se interpreten las preguntas de manera adecuada.
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5. FORMATO DE ENCUESTA

Con el propésito de mejorar nuestros servicios, le invitamos a responder las siguientes
preguntas, marcando con una X la respuesta que usted considere conveniente de
acuerdo con la atencién recibida. La informacion que se recoja a partir de esta
encuesta tiene fines meramente informativos; con los resultados de esta se busca
evaluar la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la Clinica
Odontoldgica de la Universidad del Magdalena.

Responda teniendo en cuenta que:

1. Muy insatisfecho 2: Insatisfecho 3: Poco Satisfecho 4: Satisfecho 5: Muy Satisfecho

EDAD: SEXO:M___F___ OCUPACION: AREA:
ESCOLARIDAD: ESTRATO SOCIECONOMICO:
1. Calidad en la atencion. 112 |3 |4 |5

1.1 ¢La atencidn recibida fue amable, cdlida y respetuosa por parte
del estudiante?

1.2 ¢Durante la atencion recibié el acompafiamiento y/o asesoria del
docente tutor, en cuanto al motivo de consulta?

1.3 ¢La atencidn recibida fue amable, célida y respetuosa por parte
del docente?

1.4 ¢;Considera que el personal de salud le explico claramente el
tratamiento a realizar, controles y recomendaciones a seguir?

2 Infraestructura

2.1 ¢Considera usted que la instalacion en donde recibio la atencion
es organizada, cémoda y limpia?
3 Oportunidad en la Atencion
3.1 ¢ Cbmo califica el tiempo de espera para ser atendido? (desde la
asignacion de la cita hasta el momento que fue atendido)
4 Satisfaccion global de la prestacion de los servicios-
Experiencia de la atencién

4.1 En términos generales como se sintié con el servicio prestado por
la clinica.

¢Recomendaria nuestro servicio a familiares y/o amigos? Si No

OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS:
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Nota: las preguntas que miden los indicadores antes mencionados se encuentran
resaltados en el formato encuesta, cabe aclarar que el formato estd disefiado para
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acceden a los servicios que presta
la Clinica Odontolégica de la Universidad del Magdalena.

Resolucion 256 de 5 de Febrero de 2016, “Por la cual se dictan disposiciones en
relacion con el sistema de Informacion para la Calidad y se establece los indicadores para
el monitoreo de la calidad en salud” de acuerdo al tercer dominio referente a;
EXPERIENCIA DE LA ATENCION, se consideran tres indicadores que se van a medir de
acuerdo a los siguientes preguntas relacionadas con la encuestas de satisfaccion:

INDICADOR P.3.1

Tiempo promedio de espera para la asighacion de cita de odontologia general
3.1 Como califica el tiempo de espera para ser atendido (desde la asignacién de la cita
hasta el momento que fue atendido)

INDICADOR P.3.14

Proporcién de satisfaccion global de usuarios de IPS
4.1 En términos generales ¢,cOmo se sintid con el servicio prestado por la clinica?

INDICADOR P.3.15

Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a un familiar o amigo
¢ Recomendaria nuestro servicio a familiares y/o amigos? Si No

6. RESPONSABLES DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO

El instrumento debe ser aplicado por los estudiantes de practicas profesionales o
ayudantias de la Universidad del Magdalena supervisados por el auditor (a) de la Clinica
Odontoldgica, la participacion debe ser de manera voluntaria, los formatos seran
entregados a la auxiliar de archivo o auxiliar oral de la clinica quien tendra la
responsabilidad de entregarlos al niumero de pacientes que le sean asignados, los
formatos deben ser diligenciados diariamente un total aproximado de doce (12) segun las
fechas establecidas para su aplicacion.
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Una vez culmine el proceso de aplicacion en las fechas establecidas, se recolectaré la
informacion y determinara los resultados de estas.

7. INTERPRETACION DE RESULTADOS

El area de auditoria sera el encargado de interpretar y realizar el informe de resultados al
finalizar cada semestre académico. La interpretacion y andlisis de los resultados se
realizara desde una matriz de Excel y mediante tablas dindmicas.

Para el analisis y tabulacién de resultados se implementara una base de datos en el

programa Excel.

Nota: considérese Satisfecho o insatisfecho, como el nivel de satisfaccion de los usuarios
gue reciben los servicios que presta la clinica odontolégica de la Universidad del

Magdalena.
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