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RESUMEN 
Introducción: La medición de la percepción de la calidad en la atención recibida por parte de las y los 

pacientes, es un instrumento de vital importancia que ayudará a mejorar la calidad de los servicios y 

espacios ofertados para la atención bucodental. 

Materiales y métodos: Se utilizó el diseño metodológico no experimental, descriptivo, de corte 

transversal. Se aplicó una encuesta realizada de manera presencial, a través de un cuestionario 

electrónico elaborado en Kobo, fue aplicado por estudiantes de segundo semestre de la materia de 

bioestadística, a pacientes y sus acompañantes que acuden a la clínica odontológica de la Universidad 

Franz Tamayo, sede El Alto, entre noviembre y diciembre de 2024. Se analizó características 

sociodemográficas, acceso a la clínica, percepción sobre la infraestructura, sobre la calidad en la 

atención de estudiantes y docentes y la posibilidad de volver a utilizar los servicios, además de 

recomendar los mismos. 

Resultados: Se obtuvo información de 222 pacientes y acompañantes, la percepción de los y las 

encuestadas sobre la calidad en la atención y los espacios de la clínica es bastante alta; superior al 80% 

que califica entre “muy bueno y bueno” los servicios recibidos. Por otro lado, más del 90% de las y los 

pacientes refieren la predisposición de volver a utilizar, además de referir los servicios de la clínica 

odontológica. 

Conclusiones: La percepción de los y las encuestadas sobre la calidad en la atención y los espacios de 

la clínica es bastante alta, así como la predisposición de volver a utilizar los servicios. 
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ABSTRACT 

Introduction: Measuring patients' perceptions of the quality of care received is a vitally important 

tool that will help improve the quality of oral care services and facilities. 

Materials and Methods: A non-experimental, descriptive, cross-sectional methodological design 

was used. A face-to-face survey was administered using an electronic questionnaire developed in 

Kobo by second-semester biostatistics students to patients and their companions attending the 

dental clinic at Franz Tamayo University, El Alto campus, between November and December 2024. 

Sociodemographic characteristics, access to the clinic, perceptions of the infrastructure, the quality 

of care provided by students and faculty, and the likelihood of repeat use of the services, as well as 

recommendations, were analyzed. 

Results: Information was obtained from 222 patients and their companions. The respondents' 

perceptions of the quality of care and facilities at the clinic were quite high. Over 80% of patients 

rate the services they receive as "very good" or "good." Furthermore, more than 90% of patients 

report a willingness to use the services again, in addition to referring to the dental clinic's services. 

Conclusions: The respondents' perception of the quality of care and the clinic's facilities is quite 

high, as is their willingness to use the services again. 

 

Keywords: Quality of healthcare, patient satisfaction, Bolivia.

INTRODUCCIÓN 

La Clínica Odontológica de la Universidad 

Privada Franz Tamayo, sede El Alto, ha prestado 

sus servicios a la población alteña durante más de 

9 años. Gracias a su ubicación estratégica, en el 

corazón de la ciudad, y a sus modernas y 

completas instalaciones, se ha consolidado como 

uno de los principales centros especializados en 

atención odontológica en la urbe alteña. 

Al tratarse de un centro universitario, la calidad en 

la prestación de servicios es una constante, siendo 

el objetivo del presente estudio analizar la 

percepción de los pacientes sobre la calidad de 

atención recibida. 

En este contexto, los estudiantes de segundo 

semestre de la asignatura de Bioestadística 

diseñaron, recolectaron y analizaron los datos de 

la investigación. 

Para ello, se consideraron aspectos teóricos 

previos para el diseño del instrumento de 

recolección de datos. En primer lugar, se revisó y 

analizó la metodología SERV-QUAL propuesta 

por Parasuraman, que identifica cuatro 

dimensiones clave para medir la calidad: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, garantía y 

empatía (1). Además, se revisaron las 

metodologías y los instrumentos propuestos por el 

Ministerio de Salud y Deportes, que desde hace 

tiempo ha integrado la calidad dentro del Sistema 

Nacional de Salud como un pilar fundamental en 

la prestación de servicios (2). 

A partir de estos marcos, se desarrolló un 

instrumento propio, que fue aplicado mediante una 

encuesta electrónica a pacientes y acompañantes 

que acudieron a la clínica. 

Es importante señalar que las mediciones de la 

calidad de los servicios pueden estar sujetas a 
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sesgos derivados de la subjetividad de las 

opiniones, los cuales, en muchos casos, están 

influenciados por aspectos emocionales 

relacionados principalmente con lo cognitivo (3). 

Por lo tanto, el objetivo de la investigación fue: 

analizar la percepción de los pacientes y sus 

acompañantes sobre la calidad de la atención 

recibida en la Clínica Odontológica de la 

Universidad Privada Franz Tamayo, sede El Alto, 

durante la gestión 2024. 

MATERIAL Y MÉTODOS 

El diseño metodológico utilizado en la 

investigación corresponde a un estudio de tipo no 

experimental, descriptivo y de corte transversal 

(4). 

La técnica empleada para la recolección de datos 

fue la encuesta, utilizando un instrumento en 

forma de boleta electrónica, elaborada en Kobo, y 

aplicada de manera presencial por los estudiantes 

entre noviembre y diciembre de 2024 en la Clínica 

Odontológica UNIFRANZ El Alto. 

Para la validación del instrumento, se utilizó la 

técnica de "validación por juicio de expertos", con 

la participación de docentes de materias clínicas de 

la universidad (5). 

Se aplicó un muestreo no probabilístico por 

cuotas, asignando a cada estudiante la tarea de 

realizar al menos 10 encuestas, lo que resultó en 

una muestra final efectiva de 222 encuestas a 

pacientes y acompañantes (6). 

Los datos fueron procesados y analizados 

utilizando el programa estadístico SPSS, versión 

23. 

Como parte del procedimiento de la encuesta, se 

elaboró un consentimiento informado, en el cual se 

comunicó a los pacientes el objetivo, la 

metodología y el tiempo de duración de la 

encuesta, así como la voluntariedad y 

confidencialidad de los datos recabados. La 

encuesta fue completamente anónima y no se 

otorgaron beneficios por la participación.  

Se garantizó en todo momento la integridad física, 

emocional y jurídica de las personas entrevistadas.  

Asimismo, los estudiantes firmaron un documento 

en el que se comprometían a realizar la recolección 

de datos de manera correcta, respetando la verdad 

y sin falsedad alguna.  

Los consentimientos informados y la base de datos 

se encuentran debidamente resguardados en los 

archivos de la Dirección de Carrera, siendo 

accesibles únicamente para los investigadores 

principales. 

RESULTADOS 

De acuerdo con el perfil sociodemográfico de los 

y las pacientes y acompañantes encuestados, el 

57,2 % (n=127) eran mujeres, el 41,9 % (n=93) 

hombres y el 0,9 % (n=2) prefirieron no declarar 

su género. 

Del total de entrevistados, el 72,5 % (n=161) eran 

pacientes y el 27 % (n=61) acompañantes. 

En lo relativo a la edad, el 28,4 % (n=63) estaban 

comprendidos entre los 21 y 30 años, el 20,3 % 

(n=45) entre los 11 y 20 años y 31 y 40, el 16,7 % 

(n=37) entre los 41 y 50 años, el 10,4 % (n=23) 

tenían más de 61 años y el 4,1 % (n=9) tenían entre 

51 y 60 años. 

En cuanto a la nacionalidad de los y las pacientes 

y acompañantes encuestados, el 98,2 % (n=218) 

son bolivianos, aunque también se identificaron 

pacientes de Perú (n=1), Argentina (n=1) y 

Colombia (n=1). 
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De acuerdo con la ciudad donde residen los 

encuestados, 8 de cada 10 provienen de El Alto. 

En porcentajes, el 84,7 % (n=188) son de la ciudad 

de El Alto, el 7,2 % (n=18) de La Paz y el 7,2 % 

(n=16) de otra ciudad. 

Respecto a la ocupación u oficio, la mayoría se 

dedica al trabajo por cuenta propia (40,1 %), 

seguido de los estudiantes universitarios y de 

colegio (27,5 %) (Tabla 1). 

Tabla 1. Ocupación de los encuestados usuarios de la Clínica Odontológica de la Universidad 

Franz Tamayo Sede El Alto 

OFICIO No.  % 

Cuenta propia 89 40,1 

Estudiante universitario 50 22,5 

Empleado 25 11,3 

Profesional independiente 17 7,7 

Estudiante de colegio 11 5,0 

Jubilado 2 0,9 

Desempleado 2 0,9 

Otro 26 11,7 

TOTAL: 222 100 

 

Por último, se estimó la percepción de los y las 

pacientes sobre su estado económico actual, 

siendo que el 47,3 % (n=105) considera tener una 

situación económica buena, el 46,8 % (n=104) 

entre regular, mala y muy mala; y sólo el 5,9 % 

(n=13) considera tener una situación económica 

muy buena. 

 

Otra dimensión analizada estuvo conformada por 

aspectos relacionados con el acceso a los servicios 

de la clínica odontológica. 

En cuanto a la forma en que los pacientes 

conocieron la clínica, más del 48,2 % (n=107) 

refieren haber recibido referencias por parte de un 

pariente o amigo, seguido por el 19,8 % (n=48) 

que se enteraron de los servicios a través de las 

redes sociales, y el 17,1 % (n=38) que lo hicieron 

por otros motivos (Tabla 2). 

 

Tabla 2. Frecuencia de cómo se enteraron de la Clínica Odontológica de la Universidad Franz 

Tamayo Sede El Alto 

FUENTE No. % 

Un pariente o amigo me avisó 107 48,2 

Por las redes sociales 44 19,8 

Ví la clínica al pasar 18 8,1 

Por la publicidad en la radio o televisión 8 3,6 

Porque fueron al colegio (de mi hijo/a ó a mi colegio) 4 1,8 

Los ví en una feria en mi zona 3 1,4 

Otro motivo 38 17,1 

TOTAL: 222 100 
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Figura 1. Frecuencia de motivos para acudir a la clínica Odontológica de la Universidad Franz 

Tamayo Sede El Alto  

 

 
 

Dentro de los motivos para que los y las pacientes 

acudan a la clínica, se encuentran principalmente: 

por los precios económicos 22,8 % (n=61), por la 

cercanía 20,1 % (n=54) y por los horarios de 

atención 14,9 % (n=40) (Figura 1). 

 

De acuerdo con la antigüedad, podrían catalogarse 

como pacientes nuevos al 45,5 % (n=101), ya que 

acudieron a la clínica hace menos de 1 mes o fue 

su primera vez el día de la encuesta; como 

pacientes con una antigüedad entre 2 y 6 meses al 

41,9 % (n=93) y como pacientes antiguos al 12,6 

% (n=28). 

 

Respecto al tratamiento actual recibido, el 18 % 

(n=40) acude a la clínica por tratamientos de 

prostodoncia, el 15,3 % (n=34) por cirugía, el 12,2 

% (n=27) por estética dental, el 10,8 % (n=24) por 

temas relacionados con la odontología preventiva, 

el 10,4 % (n=23) para odontopediatría, el 6,8 % 

(n=15) por ortodoncia, para el 4,1 % (n=9) fue su 

primera consulta y el 12,6 % (n=27) por otros 

motivos. 

 

El tercer aspecto estudiado está relacionado con la 

percepción de los y las pacientes sobre la 

infraestructura con la que cuenta la clínica. En este 

sentido, el 80,6 % (n=179) califica los espacios 

que conforman la sala de espera (baños y sala de 

espera propiamente dicha) como "buenos" o "muy 

buenos"; el 76,6 % (n=170) califica los espacios 

complementarios (sala de radiografía y 

20.1

22.8

14.9

10.1

7.1

3.7

21.3

0.0

5.0

10.0

15.0

20.0

25.0

Me queda
cerca o al paso

Por los precios
económicos

Por los
horarios de

atención

Por la variedad
de servicios

ofertados

Por la calidad
en la atención

Por el prestígio
de la clínica
UNIFRANZ

Otro motivo



 

6 
Salud Pública en Acción. 2025;6(1): pp e1-e11 

Percepción sobre la calidad de atención en clínica odontológica universitaria El Alto, Bolivia 2024 

laboratorios) como "buenos" o "muy buenos"; el 

70,3 % (n=156) califica las salas de atención 

dental (donde se encuentran los sillones dentales) 

como "buenas" o "muy buenas"; y el 76,6 % 

(n=170) califica la dotación y el uso de la 

tecnología como "buenos" o "muy buenos" (Figura 

2). 

 

Figura 2. Distribución porcentual de la percepción sobre infraestructura y espacios de usuarios 

externos de la Clínica Odontológica de la Universidad Franz Tamayo Sede El Alto 

 

 
Asimismo, la percepción de los encuestados 

respecto a la limpieza de los ambientes en general 

de la clínica, el 82,4 % (n=183) califica este 

aspecto como “bueno o muy bueno” (53,6 % y 

28,8% respectivamente), “regular” 15,8% y 

“malo” 1,8%. 

 

La cuarta dimensión estudiada está relacionada 

con la percepción de las y los pacientes sobre el 

trato recibido. El 82,2 % (n=182) considera que el 

trato por parte del personal de seguridad fue 

“bueno y muy bueno”, el 79,7 % (n=177) califica 

al trato recibido por personal de cajas como 

“bueno y muy bueno”, el 83,3 % (n=185) 

considera que el trato recibido por parte de los y 

las estudiantes fue “bueno y muy bueno” y el 82,2 

% (n=182) califica como “bueno y muy bueno” al 

trato recibido por parte de los docentes que 

supervisan el trabajo (Figura 3). 
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Figura 3. Distribución porcentual de la percepción sobre la atención del personal de usuarios 

externos de la Clínica Odontológica de la Universidad Franz Tamayo Sede El Alto 

  

En lo relacionado con la atención odontológica 

específica por parte de los y las estudiantes en la 

clínica, el 84,7 % (n=188) están “de acuerdo y 

totalmente de acuerdo” con que se les explicó en 

detalle el diagnóstico, tratamiento y los cuidados a 

tener; el 82,4 % (n=183) están “de acuerdo y 

totalmente de acuerdo” con que el o la estudiante se 

tomó el tiempo necesario para atenderlo(a); el 77,9 

% (n=173) están “de acuerdo y totalmente de 

acuerdo” con que la atención fue realizada con 

paciencia; el 84,7 % (n=188) están “de acuerdo y 

totalmente de acuerdo” con que el o la estudiante 

demostró conocimiento en lo que hacía; y el 76,6 % 

(n=170) están “de acuerdo y totalmente de acuerdo” 

con que la atención fue realizada con puntualidad 

(Figura 4).  

Indagando sobre los precios con los que cuenta la 

clínica odontológica, el 56,8 % (n=126) consideran 

que son económicos, el 6,8 % (n=15), el 32,4 % 

(n=72) que los precios son regulares, el 2,3 % (n=5) 

que son elevados y el 1,8 % (n=4) que son muy 

elevados. 

La calificación general otorgada a la clínica 

odontológica de la UNIFRANZ El Alto, 

considerando todos los aspectos de manera integral, 

se tiene que el 25 % otorgan una puntuación de 7/10 

o menos, el 50 % califican con 8/10 puntos o menos 

y el 75 % califican con 9/10 puntos o menos. Por 

último, pero no menos importante, se exploró sobre 

la posibilidad de referencia de los servicios que 

ofrece la clínica a parientes o amigos.  

 

Respecto a la posibilidad de continuar utilizando los 

servicios de la clínica, el 63,4 % (n=141) considera 

que es “probable” volver a la clínica, el 26,6 % 

(n=59) que es “muy probable” que lo haga y 

solamente el 9,9 % (n=22) considera que es “poco” 

o “muy poco” probable que vuelva a la clínica. 
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Figura 4. Distribución porcentual de la percepción sobre la atención odontológica por parte del o 

la estudiante de usuarios externos de la Clínica Odontológica de la Universidad Franz Tamayo 

Sede El Alto 

 

 

La posibilidad de recomendar los servicios 

ofertados por la clínica a parientes y amigos es 

bastante alta. El 67,1 % (n=149) considera que es 

“probable” que refiera los servicios, el 23,4 % 

(n=52) piensa que es “muy probable” que lo haga 

y el 9,5 % (n=21) considera que es “poco” o “muy 

poco” probable que refiera los servicios de la 

clínica. 

El 42 % (n=165) de los y las pacientes consideran 

que se podría llegar a más pacientes a través de la 

participación en ferias vecinales y comunitarias, el 

28,2 % (n=111) a través de mayor publicidad en 

redes sociales, el 18,3 % (n=72) a través de 

campañas con promociones y descuentos, el 6,9 % 

(n=27) a través de publicidad en radio y televisión 

y el 4,6 % (n=18) por otros medios. 

DISCUSION 

La Clínica Odontológica de la Universidad Franz 

Tamayo, sede El Alto, brinda atención bucodental 

a la población que lo requiera, con un énfasis 

principal en personas y familias de escasos 
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recursos, cumpliendo una labor social 

fundamental en el cuidado de la salud. 

Diversos estudios han demostrado la relación entre 

las patologías bucodentales y enfermedades 

sistémicas importantes. Por ejemplo, la 

enfermedad periodontal se ha identificado como 

un factor de riesgo significativo para el Alzheimer 

(7), así como para cardiopatías (8), artritis (9), 

úlceras estomacales, enfermedades pulmonares y 

otras patologías (10). 

De acuerdo con la Organización Mundial de la 

Salud (OMS):  

“Las enfermedades bucodentales, pese a ser en su 

mayoría prevenibles, suponen una carga 

importante para el sector de la salud en muchos 

países y afectan a su población durante toda la 

vida, causando dolor, molestias, deformidades e 

incluso la muerte” (11). 

Según este informe, en la gestión 2022 la OMS 

estimó que aproximadamente 3.500 millones de 

personas en el mundo padecen de patologías 

bucodentales, donde 3 de cada 4 personas viven en 

países de ingresos medianos (11). 

Las patologías más frecuentes a nivel mundial 

identificadas son: caries dental, gingivitis y 

periodontitis, edentulismo, cánceres bucales, 

traumatismos bucodentales, noma, labio leporino 

y paladar hendido (11). 

Ante esta situación crítica, la clínica odontológica 

UNIFRANZ, sede El Alto, además de la atención 

propiamente dicha, organiza y participa en 

diversas campañas, como es el caso de la campaña 

de fin de año donde se realizaron más de 500 

atenciones gratuitas (12) o la campaña “Operación 

Sonrrisa”, donde se tratan pacientes con labio 

leporino y paladar hendido de manera gratuita 

(13). 

En este sentido, uno de los aspectos que motivó la 

realización del presente estudio es la percepción 

que tienen los pacientes que acuden a la clínica 

sobre la calidad de la atención.  

A través de datos empíricos, se ha demostrado que, 

en general, los pacientes valoran de manera 

bastante positiva los espacios físicos, la tecnología 

utilizada y la atención recibida. 

Esto se ve respaldado por el hecho de que más del 

90% de los pacientes encuestados recomendarían 

la atención de la clínica a sus parientes o amigos, 

y que el mismo porcentaje continuará utilizando 

los servicios de la clínica. 

Es altamente recomendable que, este tipo de 

estudios pueda realizarse a nivel nacional de forma 

periódica, con el objetivo de mejorar la calidad de 

la atención odontológica. 
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