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RESUMEN

OBJETIVO Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes
atendidos en el consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio
Pomares Huanuco 2018. MATERIALES Y METODOS Estudio descriptivo no
experimental, de corte transversal; la poblacion estuvo constituida de 120
pacientes que acudieron al consultorio de odontologia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, Minsa 2018, para determinar el nivel de satisfaccion de
los pacientes se aplicd una técnica atraves de la encuesta y los instrumentos
gue fueron los cuestionarios (escala de Servqual) a los 120 pacientes; la
cual consté de 40 preguntas que constd de las siguientes dimensiones:
atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad y ambiente de
atencion. Luego se dividio en 2 variables para su calificacion: La satisfaccion
respecto a la calidad de atencion que se categorizo en (bajo, medio y alto).
Los datos estadisticos fueron evaluados en el programa Microsoft Excel. El
procesamiento de los datos se realizO en el programa estadistico SPSS v.
24. Tipo de muestreo: No probabilistico Intencionado. RESULTADOS. En el
presente estudio realizado en el Centro de Salud de Aparicio Pomares se
determind que el 66,7%(80/120) de los pacientes que fueron atendidos en el
consultorio Odontologico percibieron un nivel de satisfaccion Medio con la
atencion recibida, de acuerdo con las cuatro dimensiones (atencién técnica
44(36,7%), relacion interpersonal 51(42,5%), a diferencia de accesibilidad
75(62,5% Alto); el ambiente de atencién con 88( 73,3%) , seguido del nivel
de satisfaccion alto 24,2% y en menor porcentaje los pacientes percibieron
satisfaccion bajo en un 9,2%. CONCLUSIONES En el presente estudio
realizado se determind que el 66,7% de los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares en sus
cuatro dimensiones, percibieron un nivel de satisfaccién medio, siendo en su
mayor porcentaje del sexo femenino entre las edades de 33 a 43 afios y de
la zona rural, estudiantes de secundaria. Esto significa que todavia existe
una brecha del 75,8% en sus dimensiones por lograr alcanzar un nivel de
satisfaccion alta con la atenciéon brindada a los pacientes en dicho

consultorio odontolégico del Centro de Salud de Aparicio Pomares.

Palabras clave: Satisfaccion, atencion técnica, relaciones interpersonales



SUMMARY

OBJECTIVE To determine the level of satisfaction perceived by the patients
attended in the dental office of the Aparicio Pomares Huanuco Health Center
2018. MATERIALS AND METHODS Non-experimental descriptive, cross-
sectional study; the population consisted of 120 patients who attended the
dentistry office of the Aparicio Pomares Health Center, Minsa 2018, to
determine the level of patient satisfaction a technique was applied through
the survey and the instruments that were the questionnaires (scale of
Servqual) to the 120 patients; which consisted of 40 questions that consisted
of the following dimensions: technical attention, interpersonal relationship,
accessibility and attention environment. Then it was divided into 2 variables
for its qualification: Satisfaction regarding the quality of attention that was
categorized into (low, medium and high). The statistical data was evaluated
in the Microsoft Excel program. The processing of the data was done in the
statistical program SPSS v. 24. type of sampling: Not probabilistic Intended.
RESULTS In the present study carried out in the Aparicio Pomares Health
Center, it was determined that 66.7% (80/120) of the patients who were
attended in the dental office perceived a level of satisfaction medium,with the
care received, in accordance with the four dimensions (technical attention 44
(36.7%), interpersonal relationship 51 (42.5%), unlike accessibility 75 (62.5%
High), the care environment with 88 (73.3%), followed by a high satisfaction
level of 24.2% and a lower percentage of patients perceived low satisfaction
by 9.2%. CONCLUSIONS In the present study, determined that 66.7% of the
patients attended in the dental clinic of the Aparicio Pomares Health Center
in their four dimensions, perceived a level of satisfaction medium, being the
sex female ages 33 a 43 years, between, student secondary of the zone rural
area and housewives. there is still a gap of 75.8 % in its dimensions to
achieve a high level of satisfaction with the care provided to patients in said

dental office of the Aparicio Pomares Health Center.

Keywords: Satisfaction, technical attention, interpersonal relations,



INTRODUCCION

Las organizaciones de atencion de la salud consideran que las
desigualdades en materia de salud son de suma importancia y buscan

constantemente garantizar la distribucion equitativa de los servicios?.

El problema del aumento de las disparidades en el acceso a los
servicios de salud bucodental en zonas rurales y remotas se debe a factores
como el aislamiento geografico?, la disponibilidad limitada y la accesibilidad
de los profesionales odontélogos, la vulnerabilidad de la poblacion, las tasas
de pobreza mas elevadas, la privacion socioeconOmica, servicios publicos
disminuidos, infraestructura deficiente y menores tasas de cobertura de

seguro dental privado?2.

La satisfaccion del paciente es una medida de resultado importante
para los servicios de atencion médica y, como lo define Pasco, es la
respuesta del paciente a un aspecto significativo de su experiencia con los

servicios de atenciéon médica*®.

La satisfaccion del paciente con la atencidbn médica incluye varias
dimensiones, como la calidad técnica de la atencion, la accesibilidad y la
disponibilidad de la atencién, el entorno fisico, las cuestiones financieras y la
continuidad de la atencién®. Una medida global de satisfaccion con la
atencion recibida puede reflejar varios aspectos de la atencién,
especialmente en el contexto de entornos rurales y remotos; por lo tanto,

debe tenerse en cuenta al abordar las disparidades de salud®.

Vi
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcion del Problema

La satisfaccion del paciente es uno de los aspectos que en
términos de evaluacion de los servicios de salud y de la calidad en la
atencion®, ha venido cobrando mayor importancia en salud publica,
siendo considerada desde hace poco mas de una década uno de los

ejes de evaluacion de los servicios de salud®.

Por otra parte, cada dia la mayoria de los usuarios tienen
mayor informacién acerca de sus derechos, mayor responsabilidad de
su propia salud y por lo tanto exigen una mayor calidad de la

atencion’.

La evaluacion de calidad de atencion en los ultimos afios es
parte fundamental para el profesional de la salud ya que depende de
esto para que su servicio lo recomienda; diversos autores contemplan
estos conceptos, propone que estos procesos son responsables de
los resultados en términos de eficacia e impacto®. Este esquema se
utiliza para poder evaluar la satisfaccion en Odontologia, evaluando
factores como areas de espera 0 aseo de los sitios donde se brinda

atencion®.

La atencién Odontolégica se caracteriza por el servicio
buscando aportar la solucion ideal a los problemas que el paciente

presente!l. La posibilidad de ejercer un juicio donde se es juez y



1.2

parte, cierra muchas puertas y da una visién corta de los alcances
y potencial de desarrollo de una tecnologia, eso es lo que a
grandes rasgos sucede en la Atencién Odontolégica en las

Clinicas Dentales?!?,

La importancia de medir la satisfaccion del paciente como un
resultado de la intervencion médica recibida y describio tres
componentes para la evaluaciéon de la calidad: estructura, proceso y
resultado®. Muchos factores influyen en la satisfaccion del
paciente. Los datos demogréficos de los pacientes, como la edad, el
sexo, los ingresos, el estado socioeconomico y el estado general de

salud, influyen en las respuestas de los pacientes®12,

Las caracteristicas del proveedor meédico, incluida Ila
demografia y la experiencia, también afectan sus interacciones con
los pacientes!®!4. Otros factores incluyen el tipo de entorno en el que
se encuentra el paciente®® y la cantidad de tiempo que los pacientes
tuvieron que esperar®. Sin embargo, Anderson encontré que las
guejas sobre el tiempo de espera pueden moderarse por el tiempo

gue se pasa con el odontélogo?’.

Formulacién del Problema
Problema General

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos
en el consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares

Huanuco 20177



1.3

Problemas especificos

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos

en el consultorio odontolégico segun atencién técnica?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos

en el consultorio odontoldgico segun relacién interpersonal?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos

en el consultorio odontolégico segun accesibilidad?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos

en el consultorio odontolégico segun ambiente de atencion?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos

en el consultorio odontolégico segun edad y sexo?

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos
en el consultorio odontoldgico segun grado de instruccién, ocupacion

y procedencia?

Justificacion de la Investigacion

Teérica:

Porque la realizacion de este estudio es relevante ya que el mismo
constituye una actualizacién y contextualizacién sobre el nivel de
satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el consultorio
odontoldgico del Centro de Salud Aparicio Pomares. De acuerdo a las
caracteristicas personales de la poblacion A la vez verificar y

comparar los resultados obtenidos por otros investigadores.



1.4

Préctica:

Porque los resultados favorecerdn a la practica odontoldgica, para
mejorar la calidad de atencion que se brinda a los pacientes en sus
diversas dimensiones con el mejoramiento continuo que permitird

llegar a la calidad total de la organizacion en estudio.

Objetivo General y Especificos

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes
atendidos en el consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio

Pomares Huanuco 2017

Objetivos especificos

Identificar el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes

atendidos en el consultorio odontolégico segun atencion técnica.

Identificar el nivel de satisfaccibn percibida por los pacientes

atendidos en el consultorio odontolégico segun relacién interpersonal.

Identificar el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes
atendidos en el consultorio odontolégico segun la dimension

accesibilidad.

Identificar el nivel de satisfaccién percibida por los pacientes

atendidos en el consultorio odontolégico segin ambiente de atencion.

4
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Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes

atendidos en el consultorio odontolégico segun edad y sexo.

Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los pacientes
atendidos en el consultorio odontolégico segun grado de instruccién,

ocupacion y procedencia.

Viabilidad

Técnico

Se cuenta con los conocimientos y habilidades necesarias para

llevar a cabo dicha investigacion.

Operativo

Se cuenta con materiales que involucra el estudio, para la

operacion del proyecto.

Econdmico

Esta investigacion es factible por el investigador ya que se
cuenta con todos los recursos econémicos necesarios para llevarla a

cabo, el cual seré financiado en su totalidad por el investigador.

Por todo lo mencionado el estudio es factible o viable para su

realizacion
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes del Problema
2.1.1 A Nivel Internacional

Vizaino K. Ecuador (2016). Grado de satisfaccion de los usuarios
del servicio de la clinica integral odontolégica de la Universidad
de las Américas. OBJETIVO identificar el nivel de satisfaccion de los
pacientes, identificar los problemas de insatisfaccion del usuario,
identificar los tiempos de espera de los pacientes durante el proceso
de la atencion odontolégica y caracterizar el contexto poblacional que
acude a la atencion. METODOLOGIA Es un trabajo de tipo
descriptivo, analitico de corte transversal y retrospectivo, la muestra
es de 179 pacientes, se excluyen menores de edad, personas
analfabetas, con incapacidad de leer o escribir por si mismos y
pacientes que no desean llenas la encuesta y se analiza mediante de
hoja de calculo de. Excel y SPSS version 20. RESULTADOS EIl grado
de satisfaccion de los pacientes esta en el nivel 4, segun la escala de
Likert (alto), el contexto poblacional se caracteriza por ser mujeres,
mestizos, solteros, residencia urbana mayoritariamente de 18 a 49
afios. El tiempo de espera que manifiestan los usuarios esta en el
nivel 4 segun la escala de Likert, (alto). Identifican como situaciones
de insatisfaccion la ubicacion de bafios y caja, tiempo de espera
mientras el estudiante busca a docente-tutor, sugieren extension en el

horario de atencién que se brindé en el periodo de verano, la

6



satisfaccion es muy buena y para llegar a la excelencia se sugiere los
cambios indicados. CONCLUSIONES la atencion odontologica
brindada a pacientes que acuden al cero dentro de la atencion
odontolégico de la UDLA es alta, teniendo un grado de satisfaccion en
el nivel 4 segun la escala de Likert. El mayor numero de usuarios

satisfechos son pacientes de sexo femenino y adultos mayores?é,

Reyes S. Paredes S, Legorreta J, Castro N, Flores M, Andersson
N. México (2015). Satisfaccion de usuarios con los servicios de
salud bucal y factores asociados en Acapulco. Objetivo: estimar
la frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios
de los servicios odontologicos en una jurisdiccion sanitaria de
Guerrero, México. Métodos: se realizd estudio transversal analitico
en una muestra de 493 usuarios de los servicios de salud bucal
mayores de 18 afios de edad, a los que se aplicé cuestionario
estructurado de 51 preguntas posterior a la atencion dental. Se obtuvo
informacion sobre datos sociodemograficos, satisfaccion (variable
resultado) y percepcion del servicio odontolégico recibido.
Resultados: dos variables tuvieron efecto sobre la satisfaccion: trato
del estomatdlogo y de la enfermera. La mayor fuerza de asociacion
(OR 7,37, ¢l IC 95 % 3,73 — 35,78, RD 0,4 827 con cl IC 95 % 0,3 332-
0,6 322, ganancia 26/1 000) y ganancia se observo en la variable trato
del estomatdlogo. Tres variables tuvieron efecto sobre expectativa del
usuario: trato del estomatdlogo, comodidad de la sala de espera y del

sillon de dental. La mayor fuerza de asociacion (OR a 8,54, cl IC 95 %



2,43 — 30,15) se observo en la variable trato del estomatélogo. La
mayor ganancia la obtuvo comodidad del sillén dental (RD 0,2 924, cl
IC 95 % 0,1 894 — 0,3 855, ganancia 63/1 000). Se encontré alto nivel
de satisfaccion (88 %, 434/493) con el servicio recibido, y un
cumplimiento de la expectativa de los usuarios de 59 %
(285/484). Conclusion: el trato otorgado por el personal de salud es
el principal aspecto donde las autoridades deberan implementar
acciones para incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios
de los servicios dentales. El mejoramiento del trato a los usuarios por
el equipo de salud bucal, estomatélogo y enfermera, deben
considerarse dentro de los programas de mejora continua de estos

servicios?®.

Maldonado A. Bolivia (2014). Calidad de atencién percibida por
los usuarios/clientes de consulta externa del Hospital del Seguro
Social Universitario la Paz. OBJETIVO determinar la percepcion de
la calidad de atencion de los usuarios/clientes de la consulta externa
en los servicios de Cardiologia, Oftalmologia, Neurologia Clinica,
Traumatologia y Dental del Seguro Social Universitario La Paz,
durante el mes de septiembre del 2013. METODOLOGIA es cuali—
cuantitativo prospectivo, de corte transversal descriptivo, se disefio la
encuesta SERVQUAL modificada, con la escala de Likert, con nivel de
opinidn de excelente, bueno, medio, deficiente y muy deficiente, con
18 preguntas, las dimensiones de andlisis fueron 5: Tangibles,
Confiabilidad, Respuesta rapida, Seguridad y Empatia. Para el calculo

de muestra se utilizdé el Programa EPIDAT, con un indice de
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confiabilidad de 90%, un error muestral de 10 y una prevalencia
esperada de 50%. Obteniendo un numero la muestra de 68 (100%)
usuarios/clientes, los cuales fueron seleccionados por conveniencia,
bajo los criterios de inclusion. El andlisis de la informacion fue
realizado a través del programa SPSS. Los RESULTADOS de la
dimension tangibilidad, alcanzo los méaximos puntajes en contra
posicion con las dimensiones de confiabilidad y respuesta rapida,
seguridad y empatia; los servicios de la consulta externa, Cardiologia,
Traumatologia, alcanzaron los maximos puntajes en contra posicion
con el servicio de Odontologia y Oftalmologia. Habiendo sido el
servicio de Neurologia clinica el que obtuvo los promedios mas bajos.
Se CONCLUYE que los usuarios/clientes, perciben la calidad de
atencion en la consulta externa en las cinco dimensiones como

buena?°.

Gallardo A, Reynaldos K. Chile (2014). Calidad de servicio:
satisfaccion usuaria desde la perspectiva de enfermeria
Objetivo: Analizar los estudios realizados en el area de salud con
enfoque en percepcion y expectativas de servicio. Disefio y
meétodo: Para esta revision se realizé una busqueda a través de las
bases de datos: PubMed, Trip Database, Cochrane, ademéas de
Google Scholar y SciELO, con el propdsito de analizar estudios
relacionados con calidad de servicio. Los limites comprendieron:
textos completos, idioma espafiol y/o inglés, de los ultimos 10 afios y

acceso gratuito. Se seleccionaron 17 articulos para la revision.



Resultados: Todos los articulos comprenden la evaluacion de la
percepcion y la calidad de servicio. De ellos 15 hacen referencia a
servicios de salud. Conclusiones: La calidad de servicio es percibida
de diferentes maneras. Existen multiples factores que determinan la
percepcion de calidad de servicio uno de ellos es el estado de salud

de los usuarios?:.

2.1.2 A Nivel Nacional

Mamani A. Puno Peru (2017). Grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencién odontoldgica
brindada por el Establecimiento de salud salcedo, MINSA, Puno-
2017. OBJETIVO: EIl objetivo de este estudio fue determinar el Grado
de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontologica brindada por el establecimiento de Salud Salcedo,
Minsa, Puno-2017. MATERIALES Y METODOS: Estudio descriptivo
no experimental, de corte transversal; la poblacién estuvo constituida
de 60 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del
establecimiento de Salud Salcedo, Minsa -2017, para determinar el
grado de satisfaccion de los pacientes se aplicdé una encuesta a los 60
pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas que consto en:
atencion técnica, relacién interpersonal, accesibilidad y ambiente de
atencion. Luego se dividi6 en 2 variables para su -calificacion:
Satisfaccion respecto a la calidad de atencién que se categorizo en
(alto, medio y bajo). Resultado que se obtuvo de la sumatoria de la

puntuacion de la categorizacion de cada atributo/ dimensién. Que se
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categorizo en (muy satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho,
poco satisfecho y no satisfecho). Los datos estadisticos fueron
evaluados en el programa Microsoft Excel. RESULTADOS: muestran
un grado de satisfaccion alto en (81.7 %), medio en (18.3 %); no
existiendo bajo grado de satisfaccibn. en cuanto a
atributos/dimensiones: Atencién técnica: (66.7 %). manifiestan estar
satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %) medianamente satisfecho.
Relacion interpersonal: (56.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (31.6
%) medianamente satisfecho, (11.7 %) muy satisfecho. Accesibilidad:
(66.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) medianamente
satisfecho, (15 %) muy satisfecho. Ambiente de atencion: (51.7 %).
Manifiestan estar satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3 %)
medianamente satisfecho. no se reportd en todos los atributos
/dimensiones poco satisfecho y no satisfecho. respecto a la calidad de
atencion odontologica brindada por el Establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa, Puno-2017. CONCLUSION: La mayoria de los
pacientes del establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno — 2017.
Presentaron un alto grado de satisfaccion (81.7 %) respecto a la

calidad de atencién odontoldgica brindada??.

Chavez C. Lima Peru (2016). Calidad de atencién del servicio de
Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres Lima
2016. El OBJETIVO fue evaluar la calidad de atencion en el servicio
de odontologia de la Universidad de San Martin de Porres Lima 2016.

METODOLOGIA Se realiz6 un estudio descriptivo de corte transversal
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en el mes de abril del 2016, donde se incluy6 a todos los pacientes
adultos que acudieron a la especialidad de carielogia y endodoncia de
la clinica especializada en odontologia de la Universidad de San
Martin de Porres. Se tom6 una muestra de 100 usuarios externos,
quienes recibieron un tratamiento de endodoncia o de conductos. Se
utilizaron los programas de excel y SPSS V23 con el uso de la
encuesta servqual y normas del Ministerio de Salud (Minsa) con una
lista de cotejo. RESULTADOS De acuerdo a la encuesta servqual los
resultados, segun las dimensiones de confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y bienes tangibles aplicando la escala de Likert,
fueron de siete puntos, con un valor de extremadamente bueno. Con
respecto a la norma establecida por el Ministerio de Salud (Minsa), en
general si cumple con los requerimientos basicos para un
establecimiento de salud nivel I-3. Respecto al tiempo, un 93% espero
de 0 a 15 minutos para ser atendido; un 5%, de 16 a 30 y un 2%, mas
de 30 para ser atendido en la especialidad de carielogia y
endodoncia. Dentro del tiempo de atencion, 88% de los pacientes
fueron atendidos en mas de 180 minutos; 8%, de 60 a 180 y 4%
menor a 60. El 99% de los usuarios consideré que se resolvié su
problema y un 1% contintio con dolor. En CONCLUSION, la calidad
de atencién en el Servicio de Odontologia de la Universidad de San
Martin de Porres, segun la escala de Likert, es extremadamente

buena?s.

SANCHEZ V. (2016). Calidad de Atencién y Satisfaccion del

Usuario, en atencion de parto del servicio de hospitalizacién de
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obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, mayo y
junio 2016. OBJETIVOS determinar la calidad de atencién y grado de
satisfaccion del usuario, en atenciébn de parto del servicio de
hospitalizacion de obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar
Garcia” METODOLOGIA El tipo de investigacién fue cuantitativa. El
disefio que se empled fue el no Experimental de tipo correlacional. La
poblacién estuvo conformada por conveniencia. La muestra estuvo
conformada por 91 usuarias atendidas del servicio de hospitalizacion
de centro obstétrico, mayo-junio 2016. La técnica que se empled en la
recoleccion de datos fue la encuesta. El instrumento empleado para la
recoleccion de datos fue elaborado por la investigadora, un
cuestionario que consta de tres items; el primer items abarco las
caracteristicas sociodemograficas de las gestantes con 5 preguntas,
el segundo items menciona las dimensiones de la calidad de atencion
con 12 preguntas, el tercer items que abarco el grado de satisfaccion
de la usuaria con 8 preguntas, utilizando la escala de Likert como
medida de puntuacion para la calidad de atencion y grado de
satisfaccion. El procesamiento de la informacion se realiz6 mediante
el programa estadistico SPSS version 21.0. Para el analisis univariado
se empled frecuencias absolutas y porcentajes, para el andlisis
bivariado se aplicé la prueba estadistica inferencial Chi cuadrada, la
gue permiti6 determinar la relacion entre las variables de estudio.
RESULTADOS La Calidad de atencién, Bueno con el mayor
predominio de 57,1%, mientras que solo excelente y malo obtuvieron
0%. Grado de satisfaccion, Poco satisfecho con el mayor predominio
de 99%, mientras que solo muy satisfecho y satisfecho obtuvieron 0%.

Chi2 P=0.43 (>0.05) No existe relacién significativa entre la calidad de
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atencion y el grado de satisfaccion del servicio de Hospitalizacion de
Centro obstétrico del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia” mayo y
junio, 2016 de la ciudad de Iquitos. CONCLUSIONES mayor
predominio de la calidad de la atencion es bueno con el 57,1%,
mientras que solo el 0% es malo la calidad de atencion. los resultados
indican que el mayor predominio es Poco satisfecho con el 99%,

mientras que solo el 0% Muy satisfecho y Satisfecho?*.

Bustamante W. Chiclayo Peru (2015). Dimensiones del nivel de
satisfaccion de pacientes atendidos en la clinica odontologica de
una Universidad de Chiclayo - 2014. OBJETIVO de esta
investigacion fue determinar las dimensiones del nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en la clinica odontologica de una
universidad de Chiclayo. METODOLOGIA El disefio de la presente
investigacion es de tipo descriptivo, la poblacion estuvo conformada
por un grupo de 169 pacientes. Se aplicé un instrumento validado por
juicio de experto, ademas de la prueba estadistica alfa de Cronbach
(0.844) para su confiablidad; que sirvié para la evaluar la calidad de
servicio y la opinién al respecto de los pacientes acerca de la atencion
prestada en la clinica odontologica. Los valores obtenidos se
analizaron mediante estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes.
Los RESULTADOS del estudio evidenciaron un alto nivel de
satisfaccion por parte de los pacientes, el area donde se evidencio
mayor déficit fue en cuanto a los precios de los tratamientos donde el
41.43% de los encuestados se mostraron indiferentes ante esta

pregunta. El nivel de satisfaccion de los pacientes segun confort con
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respecto a la comodidad de la sala de espera, el (43.20 %) estuvieron
de acuerdo; asi mismo el (43.20%) consideran que no suelen esperar
mucho para su atencion, y el (52.66%) se sienten bien informados
dentro de la clinica. CONCLUSIONES EI nivel de satisfaccion segun
el manejo del dolor para los pacientes encuestados fue de (49.11%)
estan totalmente de acuerdo en que su operador realiza tratamientos

sin ocasionar dolor?>,

Cérdova D, Fernandez Y, Ortiz R. Lambayeque (2015).
Satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica
Odontoldégica De La Universidad De San Martin De Porres.
OBJETIVOS. Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acuden a la Clinica Odontologica de la Universidad de San Martin de
Porres. Chiclayo, 2015. MATERIALES Y METODOS. El estudio fue
no experimental, descriptivo, prospectivo y transversal realizado
durante el mes de octubre del 2015 en una poblacion de 60 pacientes
gue acudieron a la Clinica Odontologica de la Universidad de San
Martin de Porres-Filial Norte; los datos para determinar el nivel de
satisfaccion se obtuvieron mediante la aplicacion de un cuestionario
previamente validado. Para el andlisis de los datos se utilizé la
estadistica descriptiva. RESULTADOS. En cuanto al nivel de
satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica Odontolégica de
la Universidad de San Martin de Porres el 76.7% lo calific6 como
buena y el 23.3% como medio. CONCLUSIONES. Los resultados
obtenidos en este estudio muestran que los servicios que brinda la

Clinica Odontologica de la Universidad de San Martin de Porres
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2.2

fueron calificados por los pacientes como buenos tanto en calidez
como en calidad en la atencion. Y en cuanto al nivel general de

satisfaccion la calificaron como bueno?®.

2.1.3 A Nivel Regional

No se encontrg estudios similares a la investigacion.

Bases Tedricas

2.2.1. Satisfaccion

La definicion del término satisfaccion ha sido algo ampliamente
debatido y discutido en el campo de las ciencias psicoldgicas?’.
Segun el Prof. Philip Kotler como cita Ilvan Thompson la satisfaccion
del cliente se define como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de los
productos o servicios con sus expectativas llevando esta definicion a
su aplicacion practica para determinar el nivel de satisfaccion del

cliente, podemos resumirlo en la siguiente formula?®.

Rendimiento percibido - expectativas = nivel de satisfaccion?®
Segun CELA “La definicion de satisfaccion del cliente es muy sencilla.
Un cliente esta satisfecho cuando sus necesidades reales o
percibidas son cubiertas o excedidas. Entonces ¢ Como puede usted

saber lo que el cliente necesita, quiere y espera? Muy facil: jLes
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pregunta! Asi es, asi de sencillo. Usted simplemente pregunteles y

proporciéneles lo que quieren y un poco mas?°.

Satisfaccion del Cliente:

Normalmente un cliente estd satisfecho cuando un servicio o
producto alcanza o excede sus expectativas”®. La satisfaccion del
cliente es un indicador de la calidad teniendo en cuenta esta premisa
se cita que?®: “Calidad: adecuacion del uso — satisfaccion del cliente
La calidad es una nocion que da cuenta de las cualidades y
caracteristicas del servicio que presta una institucion o sistema; las
definiciones mas importantes y completas y las cuales compartimos

son:

“Calidad es adecuar al uso” “Calidad es el grado en que satisfacemos

las expectativas del cliente”?®.

Satisfaccion “es aquella sensacibn que el individuo
experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una
necesidad o grupo de necesidades y el objetivo a los fines que la
reducen. Es decir, satisfaccion es la sensacion de término relativo de

una motivacion que busca sus objetivos”°.

Satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad. Pero su logro depende no sélo de
la calidad de los servicios, sino también de las expectativas del

cliente3,
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Satisfaccion del paciente “es una sensacién subjetiva que
experimenta este, al colmar sus necesidades y expectativas cuando

se le otorga un servicio®.

Satisfaccion como cita en su tesis Lizarzabal G. Maribel y otros
“el concepto de satisfaccion va estrechamente ligado al concepto de

preferencias subjetivas o expectativas depositadas®?.

Para Zas R. Barbara la satisfaccion resulta de una ldgica
deductiva elemental que comprende dos aspectos: 1° La satisfaccion
es siempre satisfaccion con algo (o alguien) que tiene que ver, a su
vez con algo que se quiere (que se espera, que se desea, etc.) y con
lo que se entra en relacion a la espera de un cierto efecto. Enmarcado
al estudio se diria que la satisfaccién de los pacientes con la atencion
de enfermeria postoperatoria es la percepcion del paciente
hospitalizado en el servicio de que sus expectativas han sido
alcanzadas o sobrepasadas con respecto a la atencion de enfermeria

postoperativa.

EVALUACION DE LA SATISFACCION

La valoracion de la satisfaccion del paciente con los servicios
de cuidado de la salud es bastante comun. Su popularidad es
atribuible a cuatro factores principales®®. Primero, el ejercicio tiene
validez de cara a la retdrica del mercado interno del reformado
servicio de salud: los clientes son los consumidores y los estudios del

consumidor son fundamentales tanto para aumentar la eficacia como
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para mejorar el producto. Segundo, la satisfaccion del paciente es
profesional y clinicamente deseable y estd asociada tanto con
cumplimiento como con recuperacion de salud. Tercero, puesto que el
cuidado de salud estéa basado principalmente en los fondos del sector
publico, los clientes tienen el derecho ciudadano de comentar y
envolverse en el desarrollo y la implementaciéon de la politica de
cuidado de la salud. Cuarto, existe una conviccién extendida de que
los estudios de satisfaccion del cliente son faciles de realizar. Por
consiguiente; por razones administrativas, clinicas, democraticas y
practicas; la valoracion de la satisfaccion del cliente tiene aprobacion

casi universal®,

Elementos de la Satisfaccion

Es importante entender los elementos de la satisfaccion para
gue podamos saber como nuestros clientes definen la calidad de
nuestros servicios. Solamente a través de la comprension de los
mismos es que seremos capaces de desarrollar medidas para evaluar
nuestro desempefio en el suministro de servicios®* Estos elementos

son:
a. Disponibilidad:
b. Accesibilidad:

c. Cortesia:

La cortesia mueve a un individuo a mostrar un cierto nivel de

conformidad y empatia para con los sentimientos de otras personas,
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una persona cortés se comporta con dignidad y respeto hacia otros y

se esfuerza por lograr armonia en las relaciones interpersonales.

d. Agilidad:
e. Confianza:
f. Competencia:

g. Comunicacion:

La comunicacion con los clientes puede afectar en gran
manera el proceso de recuperacion. Si un cliente se siente apartado,
desinformado, o en incertidumbre acerca de sus resultados de salud,
puede que demore mas en recuperarse. De manera clara, la
comunicacion es vital para proveer satisfacciones con el servicio en el
establecimiento hospitalario. Cuando las preguntas que se hacen los
clientes pueden ser rapidamente tratadas y cuando los clientes son
consultados con respecto al tipo de atencion que recibiran, puede
aliviarse sus sentimientos de incertidumbre. Mas aun, cuando la
naturaleza del tratamiento es explicada claramente, se aumenta la
conciencia de los clientes y se les sensibiliza acerca de qué deben
esperar. Dicha comunicacion entre clientes y proveedores de servicio
pueden incrementar la satisfaccion de los mismos con la calidad de

los servicios y atencién hospitalaria recibida®.

Niveles de Satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio los clientes experimentan uno de estos tres niveles de

satisfaccion:
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1. Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.

2. Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.

3. Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.

INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL

USUARIO

Esta teoria dio sustento a los autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry, a formular un instrumento para evaluar eficiencia de la
atencion, se le conoce como Servqual. Este instrumento es muy
confiable y de validez probada para evaluar la eficiencia de la
atencion y hay muchas referencias en la literatura sobre su aplicacion,
utilizacion y adecuacion para evaluar la eficiencia de la atencion.
Estudios demuestran que los usuarios al evaluar la eficiencia de la
atencion, en los establecimientos de salud, demostraron estar
contentos por las indicaciones recibidas por parte del médico, lo cual
seflala su nivel de satisfaccién y les motivara a seguir utilizando
dichos servicios, lo mismo que conllevara a una menor cantidad de
acusaciones y juicios por mala practica. Por otro lado, la insatisfaccion
de los pacientes con el servicio que reciben puede llegar a ser un
severo limitante para la formacion de futuros profesionales. Es

importante reconocer que a nivel mundial la escala Servqual tiene alta
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significancia y es utilizada en diferentes organizaciones y empresas
de cualquier tipo, al igual que el cuestionario Servghos, el cual ha sido
de mucha utilidad a nivel de instituciones de salud para determinar
calidad percibida de la atencion hospitalaria por parte de los usuarios,
ademads, su trasfondo es medir variables de Estructura, Proceso y

Resultado como dimensiones de calidad de la atencién en salud®’.

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Se define a la satisfaccion del cliente como al grado de
complacencia y un diferente estado de animo que una persona vive
durante su atencion que se obtiene de comparar, la forma como fue
tratado con la necesidad y expectativa que el paciente queria de su
tratamiento. Hoy en dia, conseguir un paciente satisfecho es
indispensable para ganarse la lealtad incondicional dando lugar a que
la experiencia que vivio en su atencion logre que vuelva en busca de
nuevas necesidades sin importar lo lejos o los precios que este

tratamiento necesite3®,

El usuario externo es aquella persona que acude a un
establecimiento de salud para recibir una atencion de salud de

manera continua y con calidad, en el contexto de familia y comunidad.

La satisfaccion del usuario externo es el grado de cumplimiento
por parte de la organizacién de salud, respecto a las expectativas y
percepciones del usuario en relacién a los servicios que esta le

ofrece.
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Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente
para distintas personas y para la misma persona en diferentes

circunstancias®®.

Satisfaccion de usuario consiste en que el prestador de
servicios de salud debe contar con los conocimientos y habilidades
gue le permitan realizar los procedimientos clinicos adecuados y
oportunos de conformidad con las necesidades con el usuario,
consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médicas de una
manera que rinda el maximo de beneficios para la salud del usuario,

no necesariamente paciente, con un minimo de riesgos.

Dado que la satisfaccion del usuario influye de tal manera en
su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa, la
satisfaccion del paciente es consecuencia de una buena calidad. La
satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas, esta satisfecho cuando los servicios
cubren o exceden sus expectativas. Si sus expectativas son bajas o si
tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que

este satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes?°.

PUNTOS IMPORTANTES QUE CONFORMAN LA SATISFACCION

DEL CLIENTE:
Esta conformada por tres importantes puntos:

1. El producto observado: es considerado como el resultado que el

cliente percibid o recibi6 del servicio que le dieron.
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2. Las expectativas: el cliente tiene la esperanza de conseguir 1o que

busca “algo”.

3. La satisfaccion: al final de recibir un producto o servicio los
clientes o pacientes dan su criterio personal para calificar lo que

recibieron mediante niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: esta presente cuando lo ofrecido no resalta ni
cumple con las expectativas que queria el paciente sobre su

atencion.

- Satisfaccion: ocurre cuando la atencion recibida y lo que se
ofrecio por el profesional cumple con las esperanzas que el

cliente tenia de su tratamiento3®.

SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo*!. El éxito de una organizacion, la
reduccion de costes y la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes, depende de una cadena de suministro bien gestionada,
integrada y flexible, controlada en tiempo real y en la que la

informacion fluye eficientemente?!.

Por todo lo anterior, el nivel de servicio al cliente esta
relacionado directamente con la gestion y efectividad de la cadena de

suministros:  flujps de informacién, de  materiales, de
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productos/servicios, etc. Cuanto mas efectiva sea la gestion de la
cadena de suministro, mayor serd el valor afiadido al servicio prestado
al cliente. El servicio al cliente juega un papel importante en el

desarrollo y mantenimiento de la fidelidad y satisfaccion del cliente®?.

Para que el servicio al cliente sea beneficioso, se debe de
desarrollar una estrategia en donde se deben enfrentar tres
decisiones basicas, qué servicios se ofreceran, qué nivel de servicio

se debe ofrecer y cuél es la mejor forma de ofrecer los servicios*S.

CALIDAD

La definicion de calidad es compleja, ya que su significado es
muy general, pero la podemos definir como las caracteristicas de un
producto las cuales satisfacen y responden las necesidades de los
clientes, es decir; la satisfaccion del consumidor. De acuerdo con
Deming. "La satisfaccion del consumidor es no solo para llenar sus
expectativas sino para excederlas”. La meta es agregar valor a lo que
el consumidor quiere**. La atencion interpersonal mide el grado de
apego a valores, normas, expectativas y aspiraciones de los

pacientes*>46,

DEFINICIONES DE CALIDAD

Etimologicamente el término de calidad proviene del latin
“qualitas” que significa propiedad inherente a una cosa*’. La

Organizacion Internacional de Estandares, sostiene que la calidad es
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definida como: la totalidad de partes y caracteristicas de un producto
0 servicio que influye en su habilidad de satisfacer necesidades
declaradas o implicitas?’. Para el autor del libro “La Calidad del
Servicio” Jacques Horovitz la calidad es el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave®.

La Organizacién Mundial de la Salud define calidad como:
- Un alto nivel de excelencia profesional

- Uso eficiente de recursos

- Un minimo de riesgos para el paciente,

- Un alto grado de satisfaccion por parte del paciente.

- Impacto final en la salud.

Calidad “es satisfacer o superar las expectativas de los clientes
de manera congruente”® Para Deming “Calidad es superar las
necesidades y expectativas del consumidor a lo largo de la vida del
producto”™’. Joseph Juran opina que “la calidad es adecuacién al uso
y cumplimiento de requisitos”?®. Para James y Stonner “Calidad es el
nivel de excelencia que una empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en
gue se logra dicha calidad. La calidad ayuda a los pacientes a lograr
resultados Optimos de salud en un ambiente de excelente servicio.
Cuando sobresalimos en satisfacer y superar las expectativas de
nuestros clientes, ellos difunden los elogios. Los clientes valoran la

calidad y buscan el proveedor que no solo satisfaga sus necesidades,
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sino que las supere”®. Para el Dr. Julio Colter, calidad en su
definicion mas simple “es la satisfaccién del cliente” y algo aun mas

“calidad es la satisfaccion del cliente mas alla de sus expectativas™’.

CALIDAD TOTAL “es un sistema estratégico integrado para lograr la
satisfaccion del cliente que abarca a todos los gerentes, empleados y
utiliza métodos cuantitativos para mejorar continuamente los procesos

de una organizacion®.”

El Servicio Es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza intangible que se realiza mediante la interaccion entre el
cliente, el empleado y las instalaciones fisicas del establecimiento,

con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad®.

La prestacion del servicio y su consumo son simultaneos, al
revés de lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados

y luego han de venderse y ser utilizados®.

Los grandes principios en lo que descansa la calidad del

servicio, son:

- El cliente es el Unico juez de calidad del servicio. Sus opiniones

son, por tanto, fundamentales®.

- El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio, y

siempre quiere mas50.

- La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar sus

objetivos y distinguirse de sus competidores.
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- La empresa debe “gestionar’ las expectativas de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio

y las expectativas del cliente®°.

Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y
un constante esfuerzo. En servicios no existe término medio. Hay que
aspirar a la excelencia, a cero defectos. Atendiendo a los detalles es
como se logra mejorar la calidad de los servicios, eso exige la
participacion de todos, desde el presidente de la empresa hasta el
ultimo de sus empleados, porque el cliente no ve en el servicio mas
que “lo que no funciona”. Claro estd que cada empresa de cada
sector de servicios desarrollara su propia estrategia de calidad,
distinta, Unica, innovadora si fuera posible, pero los principios citados

son condiciones indispensables para alcanzar el éxito.

EL PACIENTE (CLIENTE)

En la udltima década el paciente (cliente) se ha convertido en
pieza clave del funcionamiento de las organizaciones. Estas hacen lo
posible por lograr su total satisfaccion, y no es para menos, el cliente

de hoy decide donde desea ser atendido®.

Este creciente enfoque en el paciente (cliente) ha dado cabida
a muchos nuevos proyectos y frases en el mundo. Por ejemplo: IBM:

“La calidad orientada al cliente”?!.

El término calidad es de origen griego Kalds, este vocablo

significa en conjunto bueno y bello y de ambos modos fue trasladado
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al latin como Qualitas, la cual los diccionarios la definen como el
conjunto de cualidades que contribuyen en la manera de ser de una

persona o cosa®%3,

Actualmente se puede definir calidad como “la totalidad de
funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien producido o
de un servicio prestado, que les hace capaces de satisfacer las
necesidades de los consumidores”. La calidad es un concepto
subjetivo dado que cada individuo puede tener su propia apreciacion
0 su particular juicio de valor acerca del producto o servicio en
cuestion. Sin embargo, al relacionar este término con la Salud
Plblica, se refiere a diferentes aspectos de la actividad de una
organizacion: el producto o servicio. La calidad de atencion se basa
en ofrecer un servicio o producto de acuerdo a los requerimientos del
paciente mas alla de los que éste puede o espera, satisfaciendo sus
necesidades de manera consciente en todos los aspectos, logrando el
mejor resultado con el minimo riesgo. Para que esto suceda se deben

de tener en cuenta tres elementos*!-2>4

CALIDAD EN SALUD

En términos generales, la calidad es aquella que se espera que
pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar
después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden
acompanfar el proceso en todas sus partes. En el &mbito de la salud

se debe tener como premisa la de identificar las necesidades de salud
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de una poblacion asi como destinar los recursos necesarios de forma

oportuna y precisa como el estado de conocimiento lo permita®.

Los componentes basicos para evaluar la calidad: estructura,
proceso y resultado. Por lo tanto con estas areas se tiene un sustento
cientifico aceptado y validado para valorar y medir la calidad ya sea
como un todo o desglosarlo por partes para asi llegar al fondo del

proceso de produccién que se esté llevando a cabo®®.

PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION

ODONTOLOGICA

Las actitudes son evaluaciones positivas 0 negativas en torno a
personas, objetos e ideas. Un valor es una idea general de lo que es
justo e injusto, Los servicios intangibles de la atencion son elementos
gue no se pueden medir, sin embargo, cuentan e influyen para

determinar y definir un servicio de calidad®’.

Ofrecer un servicio de calidad en salud es un objetivo
primordial en la actualidad en los lugares dedicados a esta actividad.
Estos indicadores se podran conocer con este estudio, el cual busca
encontrar y conocer los elementos que nos permiten dar una atencién

de calidad®®8.

En los procesos de atencion es dificil decir o definir, como
odontélogo independiente si se tiene o no problemas acerca de la
calidad de la atencién, de los procesos o de la estructura de la

calidad, porque solo se tiene un punto de vista. se puede suponer que
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hay fallas en la calidad, sin embargo no se conoce el qué o porqué;
por lo tanto se deberian revisar y poner en practica diferentes
instrumentos con preguntas que puedan dar una respuesta rapida a
estas inquietudes: ¢espera mucho para recibir atencion?, ¢tiene
muchas citas para terminar su tratamiento?, ¢fracasan los
tratamientos realizados?, las instalaciones son adecuadas?, las
respuestas a esta y mas preguntas con la comunicacién con los
pacientes, son basicas y un punto neural para definir si se otorga un

tratamiento de calidad®®.

Segun estudios diferentes servicios odontoldgicos los usuarios
reciben y que a su vez se gquejan y proceden a colocar demandas por

la baja o falta total de una atencién adecuada®.

Se necesita medir la calidad de atencion para satisfacer todas
las necesidades para buscar solucionar, para ver elementos que
daran puntos de oportunidades, asi como deficiencias con las cuales

se podra trabajar para eliminarlas®.

ATENCION ODONTOLOGICA

Caracteristicas del servicio odontologico

En el siglo XX surgieron cambios realmente grandes vy
drasticos en la Odontologia, se presentaron cambios en la ideologia,
pas6 de Odontologia restaurativa a preventiva. En los ultimos 30 afios

del siglo XX, se afianzaron los conceptos de la Odontologia
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2.3

conservadora. Existié una gran afluencia de articulos, publicaciones y
en especial libros de texto, que sugerian también la utilizacién de

preparaciones mas conservadoras®?.

En diferentes instituciones de ensefianza superior se sabe de
la importancia que tiene la calidad. En la ciudad de Cartagena,
Colombia, en el afio de 2006 se realiz6 una encuesta simple para
evaluar la satisfaccion con respecto a la calidad en la atencion
odontolégica en una universidad publica, se buscaba encontrar
aspectos que contribuyeran a mejorar la relacion Odontologo-

Paciente®3,

El alto grado de satisfaccion manifestado por los pacientes es
indicativo de la buena gestion y organizacion existente dentro de la
institucion, de esta forma, la aceptacion que manifiestan los pacientes
es tal que afirmaron que regresarian a la institucion y recibirian
nuevamente tratamiento. Desde esta perspectiva, es claro que existe
conformidad en los costos respecto a la capacidad de pago de la
mayoria de los pacientes y en relacién con otras instituciones que

ofrecen el mismo servicio®.

Definicién de Términos
SATISFACCION

La satisfaccién puede definirse como "la medida en que la atencién
sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas

del usuario®.
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2.4

2.5

CALIDAD

Para Deming “Calidad es superar las necesidades vy

expectativas del consumidor a lo largo de la vida del producto™’.

EL SERVICIO

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza intangible que se realiza mediante la interaccion entre el
cliente, el empleado en las instalaciones fisicas del establecimiento,

con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad®.

Hipotesis y/o Sistema de Hipotesis
Hi
El nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el

consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares es

bajo.
Ho

El nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares es

alto.

Sistema de Variables

Variable de Estudio

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes.
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Variables de Caracterizacion
Sexo

Edad

Grado de instruccion
Procedencia

Ocupacioén

2.6 Operacionalizacion de Variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VALORES TIPO DE
VARIABLES INDICADORES FINALES VARIABLES
VARIABLE DE ESTUDIO
Nivel de satisfaccion Estructura Cualitativo
Escala de Servqual Proceso Nominal
Resultado Politdmica
Nivel de satisfaccion Alto Cualitativo
Medio Nominal
Bajo Politbmica
VARIABLE DE CARACTERIZACION
Femenino Cualitativo
Sexo Sexo Masculino Nominal
Dicotémica
25 — 29 afos Cualitativa
p 30 — 39 aros Ordinal
Edad Grupo etareo 40 — 49 afios
50 — 60 afios
Inicial Cualitativa
Grado de instruccion Grado de instruccion Primaria . Ordinal
Secundaria
Superior
Estudiantes Cualitativo
Ocupacion Ocupacion Ama d_e casa Nor.m,nall
Profesionales Politbmica
Comerciantes
Urbano Cualitativo
Procedencia Procedencia Urbano marginal  Nominal
Rural Politbmica
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3.1

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Nivel, Tipo y Método de Investigacion
Nivel

Descriptivo

Tipo de investigacion

Basica. Segun Ander, es la que se realiz6 con el proposito de
acrecentar los conocimientos tedricos para el progreso de una
determinada ciencia, sin interesarse directamente en sus posibles
aplicaciones o consecuencias practicas; es mas formal y persigue
propositos teodricos en el sentido de aumentar el acervo de

conocimientos de una determinada teoria®®.

Descriptivo. Porque el estudio propone este tipo de investigacion
describir de modo sistematico las caracteristicas de una poblacion,

situacion o area de interés®e,

Transversal. Una sola medicién, responden a determinados
problemas sociales y que estan presentes en el conjunto de las areas

curriculares®’.

Método

No Experimental
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3.2

3.3.

Disefio y Esquema de Investigacion

Disefio metodoldgico:

M - 0

Donde:
M: Representa una muestra del estudio

O: Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos

Poblacién y Muestra

Poblaciéon

Estuvo conformado por los adultos de 25 a 60 afios que
acuden al Centro de Salud Aparicio Pomares de la ciudad de

Huénuco, en los meses de Abril a Mayo del 2018.

Muestra

Muestreo no probabilistico intencionado. La muestra estuvo
conformada por 120 pacientes adultos de 25 a 60 afos para el grupo
de estudio, que acudieron al servicio de odontologia en el Centro de
Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018, y que cumplan con los
criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusién
v' Pacientes de 25 a 60 afios

v' Pacientes que tengan mas de dos citas

v' Pacientes que hayan recibido consulta y tratamiento.

36



3.4

3.5

Criterios de exclusion

v Pacientes menores de 25 afios y mayores de 60 afios
v' Pacientes con discapacidad

v Pacientes con algun impedimento mental

v' Pacientes que acudieron a consulta, pero sin tratamiento realizado

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos y Validacion

de Instrumento

La técnica de recoleccion de datos fue mediante la encuesta y
los instrumentos fueron el cuestionario, que fueron validados (validez

de contenido) por juicio de expertos (tres profesionales).

Plan de Recoleccion de Datos

v' Permiso a las autoridades del Centro de Salud Aparicio Pomares

Huanuco

v Se realizd la captacion de los pacientes, cuya poblacion de
estudio estuvo constituida por 120 usuarios de 25 a 60 afios de

edad, que acudieron al consultorio odontolégico.

v' Se accedi6 a toda la informacion con previo consentimiento
informado de los pobladores durante el periodo Abril y Mayo del
2018. La técnica a emplearse fue la aplicacion de un cuestionario
mediante la escala SERVQUAL adaptada al ambito odontologico

para medir la calidad del servicio en el consultorio odontoldgico.
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3.6

v’ Para el presente estudio formaron parte de la muestra, los
pacientes que cumplan los criterios de elegibilidad (inclusién vy

exclusion).

Plan de Tabulacion y Analisis

La primera parte del andlisis estadistico a realizar comprendio
en la descripcibn de los datos. Las variable cualitativas se
describieron mediante las correspondientes distribuciones de
frecuencias, porcentajes. El estudio comparativo de la distribucion por
sexos y grupos de edad entre los diferentes grupos de estudio se

realizara mediante el test Chi-cuadrado de Pearson (x?).
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se describen los resultados obtenidos del analisis de
los datos del presente estudio. Los datos se representan por medio de
cuadros y graficos en columnas, graficos circulares, para observar su
comportamiento En el paquete estadistico SPSS version 24 en el cual se
estimd frecuencias, porcentajes descriptivas y luego se desarrollaron las
pruebas de inferencias estadisticas en este caso la prueba no paramétrica

Chi-cuadrado de Pearson, con una significancia del 0,05%.

Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo, transversal, con el proposito
de determinar “nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
consultorio de Odontologia del Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco

20177, encontrandose los siguientes resultados:
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Tabla 1

Distribucion de los pacientes estudiados segun sexo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Femenino 114 95,0 95,0
Masculino 6 5,0 5,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018

= Femenino = Masculino

Grafico 1

Distribucion de los pacientes estudiados segun sexo

Interpretacion:

En la tabla y grafico 1, se observa la distribucién de los sujetos de
estudio segun sexo, obteniéndose los siguientes resultados: De un total de
120 (100%), 114 (95%) son de sexo femenino y el restante 5,0%, es decir 6

pacientes son de sexo masculino.
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Tabla 2

Distribucion de los pacientes estudiados segun edad

Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
22 a 32 afios 60 50,0 50,0 50,0
33 a 43 afios 39 32,5 32,5 82,5
44 a 54 afos 17 14,2 14,2 96,7
55 a 64 afios 4 3,3 3,3 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 2

Distribucion de los pacientes estudiados segun edad

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico, se presenta la distribucién de los
pacientes segun sus edades (grupo etareo), observandose lo siguiente: Del
total de datos observados, la mayor frecuencia se encontré en pacientes 22
a 32 afos (50%), seguido en frecuencia por pacientes de 33 a 43 afios

32,5% y finalmente, los pacientes de 55 a 64 afios 3,3%.
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Tabla 3

Distribucion de los pacientes estudiados segun grado de instruccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Inicial 1 .8 8
Primaria 44 36,7 36,7
Secundaria 57 47,5 47,5
Superior 18 15,0 15,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Inicial Primaria Secundaria Superior

Grafico 3

Distribucion de los pacientes estudiados segun grado de instruccién

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico, se presenta la distribucién de los
pacientes segun sus grados de instruccion, observandose lo siguiente: Del
total de datos observados, la mayor frecuencia se encontrdé en pacientes de
nivel secundaria (47,50%), seguido en frecuencia por pacientes nivel

primaria 36,67% y finalmente, los pacientes alcanzaron nivel inicial 0,83.
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Tabla 4

Distribucion de los pacientes estudiados segun procedencia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Urbano 77 64,2 64,2
Urbano-marginal 34 28,3 28,3
Rural 9 7,5 7,5
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 4

Distribucion de los pacientes estudiados segun procedencia

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico, se presenta la distribucién de los
pacientes segun procedencia, observandose lo siguiente: Del total de datos
observados, la mayor frecuencia se encontré que los pacientes proceden del
area urbano (64,2%), seguido en frecuencia por pacientes de procedencia
urbano marginal con 28,33% y finalmente, los paciente procedentes del area

rural en menor porcentaje 7,50%..
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Tabla s

Distribucion de los pacientes estudiados seguin ocupacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Estudiante 8 6,7 6,7
Ama de casa 93 77,5 77,5
Profesional 10 8,3 8,3
Comerciante 9 7,5 7,5
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 5

77.50
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Profesional
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Comerciante

Distribucion de los pacientes estudiados segun ocupacion

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico, se presenta la distribucién de los

pacientes segun ocupacion, observandose lo siguiente: Del total de datos

observados, el mayor porcentaje representé las amas de casa (77,50%),

seguido en frecuencia por los profesionales 8,33%, comerciantes 7,50% y

finalmente, los pacientes estudiantes menor porcentaje 6,67%.
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Tabla 6

Nivel de satisfaccién percibidos por los pacientes atendidos en el
consultorio odontoldgico del Centro de Salud Aparicio Pomares

] ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido
Satisfaccion bajo 11 9,2 9,2
Satisfaccion medio 80 66,7 66,7
Satisfaccion alto 29 24,2 24,2
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 6

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico se observa el nivel de satisfaccion de
los pacientes atendidos en el consultorio odontolégico, mostrando en mayor
porcentaje en el nivel de satisfaccion medio con un 66,7% en sus cuatro
dimensiones (atencién técnica, relacion interpersonal, accesibilidad,
ambiente de atencion), seguido del nivel de satisfaccion alto con un 24,2% y

en menor porcentaje los pacientes percibieron satisfaccién bajo en un 9,2%.
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Tabla 7

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun atencidn técnica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Satisfaccion Bajo 37 30,8 30,8

Satisfaccion Medio 44 36,7 36,7

Satisfaccion Alto 39 32,5 32,5

Total 120 100,0 100,0
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 7

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun atencién técnica

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico se observa el nivel de satisfaccion de
los pacientes con referente a la dimensién atencion técnica, mostrando en
mayor porcentaje en el nivel de satisfaccion medio en un 36,7%, seguido del

nivel de satisfaccion alto con un 32,5% y en menor porcentaje los pacientes

percibieron satisfaccion bajo en un 30,8%.
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Tabla 8

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun relaciones interpersonales

Frecuencia Porcentaje Po;gﬁggaje
Satisfaccion Bajo 36 30,0 30,0
Satisfaccion Medio 51 42,5 42,5
Satisfaccion Alto 33 27,5 27,5
Total 120 100,0 100,0
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 8

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontoldgico segln relaciones interpersonales

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico se observa el nivel de satisfaccion de
los pacientes con referente a la dimensién relaciones interpersonales,
mostrando en mayor porcentaje en el nivel de satisfaccion medio en la
atencion en un 42,5%, seguido del nivel de satisfaccion bajo 30,0% y en

menor porcentaje los pacientes percibieron satisfaccion alto en un 27,5%.
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Tabla 9

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun accesibilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Bajo 10 8,3 8,3
Medio 35 29,2 29,2
Alto 75 62,5 62,5
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018
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Grafico 9

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun accesibilidad

Interpretacion:

En la presente tabla y grafico se observa el nivel de satisfaccién de
los pacientes con referente a la dimensidén accesibilidad, mostrando en
mayor porcentaje el en nivel de satisfaccion alto en un 62,5%, seguido del
nivel de satisfaccion medio con el 29,2% y en menor porcentaje los

pacientes percibieron satisfaccién bajo en un 8,3%.
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Tabla 10

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun ambiente de atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfaccion Bajo 22 18,3 18,3
Satisfaccion Medio 88 73,3 73,3
Satisfaccion Alto 10 8,3 8,3
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2018

0.0 73.3
60.0 |
40,0 |
| -
20.0 ' ~ 83,
0.0 e
Bajo Medio Alto
Grafico 10

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun ambiente de atencion
Interpretacion:

En la presente tabla y grafico se observa el nivel de satisfaccion de
los pacientes con referente a la dimensién ambiente de atencién, mostrando
en mayor porcentaje en el nivel de satisfaccion medio en un 73,3%, seguido
del nivel de satisfaccion bajo 18,3% y en menor porcentaje los pacientes

percibieron un nivel de satisfaccién alto en un 8,3%.
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Tabla 11

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontoldgico segun sexo

. SEXO P
NIVEL DE SATISFACCION _—
F M Total
10 1 11 0,647
Satisfaccion bajo
8,8% 16,7% 9,2%
. ., . 77 3 80
Satisfaccion medio 67.5% 50,0% 66.,7%
. L, 27 2 29
Satisfaccion alto 23.7% 33,3% 24,2%
114 6 120
Total
100,0% 100,0% 100,0%
X%2=0,870 p= 0,647
67.5%
80.0%
£0.0% 50.0% _
o % O 33.3%
40.0% i 16.7%
8.8% A—
20.0% —
0.0%
F M
Satisfaccion bajo Satisfaccion Satisfaccion alto
Grafico 11

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontoldgico seglin sexo

Interpretacion:

Con referente a la tabla y grafico 11 se observa el nivel de
satisfaccion de los pacientes segun sexo, el nivel de satisfaccion alto
prevaleci6 en los pacientes varones con un 33,3%, siendo de mayor
relevancia en el nivel de satisfaccion medio en las mujeres con un 67,5%. Al
aplicar la prueba no paramétrica chi-cuadrado no se encontrd diferencias
significativas en el nivel de satisfaccion entre pacientes varones y mujeres

siendo el valor de p>0,05 (0=0,647).
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Tabla 12

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun edad

Grupo etareo

NIVEL DE SATISFACCION — — — — Total
22 a32anos 33 a43afios 44 ab4afios 55 a64afos
Satisfaccion bajo 5 8 2 ! 11
8,3% 7,7% 11,8% 25,0% 9,2%
Satisfaccion medio 42 29 9 0 80
70,0% 74,4% 52,9% 0,0% 66,7%
Satisfaccion alto 13 ! 6 3 29
21, 7% 17,9% 35,3% 75,0% 24,2%
Total 60 39 17 4 120
ota 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

X2= 10,877 p= 0, 092

Interpretacion:

Con referente a la tabla 12 se observa el nivel de satisfaccion de los
pacientes segun edad, en el nivel de satisfaccion medio predomino en
pacientes de los grupos etareo 22 a 32 afios, 33 a43 afos y 44 a 54 afos
con un 70,0%, 74,4% y 52,9% respectivamente. Mientras que en el grupo
etareo de 55 a 64 afos predominé el nivel de satisfaccion alto con un 75,0%.
Al aplicar la prueba no paramétrica chi-cuadrado no se encontr6 diferencias
significativas en el nivel de satisfaccion de los pacientes segun las edades,

siendo el valor de p>0,05 (0=0,092).
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Tabla 13

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun grado de instruccion

. GRADO DE INSTRUCCION P
NIVEL DE SATISFACCION . - - - - e
Inicial Primaria Secundaria Superior Total
. L 0 4 4 3 11 0,250
Satisfaccion bajo

0,0% 9,1% 7,0% 16,7% 9,2%
Satisfaccion medio 0 28 43 9 80
0,0% 63,6% 75,4% 50,0% 66,7%
Satisfaccion alto 1 12 10 6 29
100,0% 27,3% 17,5% 33,3% 24,2%
Total 1 44 57 18 120
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

X?=7,834p= 0,250

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% m

0.0%

Inicial Primaria Secundaria Superior

m Satisfaccion bajo m Satisfaccion Satisfaccion alto

Grafico 12

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico seglun grado de instruccion

Interpretacion:

Con referente a la tabla 13 y grafico 12 se observa el nivel de
satisfaccion de los pacientes segun grado de instruccion, en el nivel de
satisfaccion alto prevalecié en el grado de instruccién inicial alto en un
100,0%, en el grado de instruccion primaria, secundaria y superior
predominé el nivel de satisfaccion medio con un 63,7%, 75,4% y 50,0%
respectivamente. Al aplicar la prueba no paramétrica chi-cuadrado no se
encontré diferencias significativas en el nivel de satisfaccion entre pacientes
con los diferentes grados de instruccion siendo el valor de p>0,05 (0=0,250).
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Tabla 14

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun procedencia

p PROCEDENCIA p
NIVEL DE SATISFACCION - Total
Urbano Urbano-marginal Rural

Satisfaccion bajo 8 3 0 11 0,808
) 10,4% 8,8% 0,0% 9,2%
Satisfaccion medio 3 2 g 80
63,6% 70,6% 77,8% 66,7%
Satisfaccion alto 20 ! 2 29
26,0% 20,6% 22,2% 24,2%
77 34 9 120

Total

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

X?=1,604 p= 0,808

|77,8%| |7o,6%|
| 63,6% |

90.00%
70.00% 26,0%
50.00% 20,6% 22,2% X s
30.00% o5 f
8,8%
! 0.00%
10.00% !
1000%
(5] ‘b(\o (\Q \;\'2\.
X & A
MW Satisfaccion bajo Satisfaccion Satisfaccion alto
Grafico 13

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontoldgico segun procedencia

Interpretacion:

Con referente a la tabla 14 y grafico 13 se observa el nivel de
satisfaccion de los pacientes segun procedencia, en el nivel de satisfaccidon
medio predomino en pacientes del area urbano, urbano marginal y rural con
un 77,8%, 70,8% y 63,6% respectivamente. Al aplicar la prueba no
paramétrica chi-cuadrado no se encontré diferencias significativas en el nivel
de satisfaccién de los pacientes segun la procedencia siendo el valor de

p>0,05 (0=0,808).
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Tabla 15

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segln ocupacion

] OCUPACION Total
NIVEL DE SATISFACCION - - - o4
Estudiante Ama de casa Profesional Comerciante
. . . 1 7 3 0 11
¢ ;
Satisfaccion bajo 12,5% 7,5% 30,0% 00%  92%
Satisfaccion medio 6 63 ! 4 80
75,0% 67,7% 70,0% 44,4% 66,7%
Satisfaccion alto L 23 0 5 29
12,5% 24, 7% 0,0% 55,6% 24,2%
Total 8 93 10 9 120
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
X?=13,261 p=0, 039
75.0%
0,
800/& 677% 700%
70.0%
55.6%
60.0%
50.0% 44.4%
40.0% 30.0
30.0% 7%
0 12.5 .5%
20.0% o 75
10.0% % 0.0%
0.0%
Estudiante Ama de casa Profesional Comerciante
B Satisfaccion bajo B Satisfaccion Satisfaccion alto
Grafico 14

Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segln ocupacion
Interpretacion:

Con referente a la tabla 15 y grafico 14 se observa el nivel de
satisfaccion de los pacientes segun ocupacion, en el nivel de satisfaccion
medio predomino en pacientes estudiantes, ama de casa y profesional un
75,0%, 67,7% y 70% respectivamente. Mientras que en los comerciantes
predominé el nivel de satisfaccion alto con un 55,6%. Al aplicar la prueba no
paramétrica chi-cuadrado se encontr6 diferencias significativas en el nivel de
satisfaccion de los pacientes segun la ocupacion siendo el valor de p<0,05
(0=0,039).
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CAPITULO IV

DISCUSION

Un problema al que se enfrentan los investigadores al realizar
estudios de satisfaccion es al alto grado de subjetividad®®%%, ya que los
resultados que se obtienen son derivados de la percepcion personal de cada

individuo, y que puede estar influenciada por diversos factores™.

Los aspectos sociodemograficos como la edad, sexo, nivel
socioecondmico, la pertenencia a una etnia, suelen ser considerados como
factores que influyen sobre los niveles de satisfaccion’. En nuestro estudio
la mayoria de ellos no alcanzé significancia estadistica, a diferencia del

factor ocupacion que si existe diferencia significativa.

La satisfaccion del paciente es la principal recompensa que puede
tener un profesional de la salud. En el presente estudio realizado nos
muestra un nivel de satisfaccion Medio, donde el 66,7% de los pacientes
percibieron que por el tratamiento recibido, de acuerdo con las cuatro
dimensiones (atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad,
ambiente de atencion), durante la atencion brindada por parte de los
profesionales de forma integral lo que demuestra ciertas habilidades y
destrezas. Resultados no coincide con los hallados por Mamani A. Puno
Pert (2017) La mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa, Puno — 2017. Presentaron un alto grado de satisfaccién

(81.7 %) respecto a la calidad de atencién odontolégica brindada??.
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Vizaino K. Ecuador (2016). Donde la atencion odontolégica brindada a
pacientes que acuden al cero dentro de la atencidén odontolégico de la UDLA
es alta, teniendo un grado de satisfaccion en el nivel 4 segun la escala de
Likert. EI mayor niumero de usuarios satisfechos son pacientes de sexo

femenino y adultos mayores?,

Reyes?!® (2015) encontré alto nivel de satisfaccion (88 %); de igual manera
Maldonado?® concluyé que los usuarios/clientes, perciben la calidad de
atencion en la consulta externa en las cinco dimensiones como buena, asi
como también Chavez?® reportd la calidad de atencion en el Servicio de
Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres, segun la escala de
Likert, es extremadamente buena, lo que puede deberse a que los pacientes

son familiares o amigos de los estudiantes.

Con respecto a la Atencion técnica en la satisfaccion durante la
atencion a los pacientes en el consultorio de Odontologia del Centro de
Salud Aparicio Pomares predominé el nivel de satisfaccion medio con un
36,7%, lo que difiere con los resultados por Mamani el 66.7 % manifiestan

estar satisfecho.

En relacion al nivel de satisfaccion, segun relaciones
interpersonales el 27,5% es alto, y medio con un 42,5%, sumados ( 70%),
para Chavez el nivel de satisfaccion en el aspecto amabilidad el 38,3%
presenta excelente satisfaccion y el 58,30% presenta buena satisfaccion,
gue sumados ambos porcentajes (96,6%) , resulta muy diferente a lo
reportado también por Cordova satisfaccion alto, lo que puede explicarse

por el trato calido y amable que siente el paciente de parte de los
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profesionales, también difiere con lo hallado por Mamani el 56.7 %).

Manifiestan estar satisfecho.

En cuanto a la dimensién accesibilidad el nivel de satisfaccién fue
alto con un 62,5% resultados similares al estudio de Mamani muy satisfecho

(66.7 %).

Respecto al ambiente de atencién para los pacientes que
percibieron un nivel de satisfaccion medio con 73,3%, resulta inferior a lo
encontrado por Chavez el nivel de satisfaccion de la infraestructura de la
clinica, el 30% presenta excelente satisfaccion y el 66,7% presenta buena
satisfaccion, que sumados ambos porcentajes (96,7%) resulta superior al
73,3% también es igual por Cordova lo que puede explicarse por la
conservacion y mantenimiento de la clinica, mientras que en el estudio el
area de obtencion de la informacion fue en un Centro de Salud del Ministerio

de Salud.

El presente estudio objeto de discusion se hallé la no asociacion entre
el nivel de satisfaccion segun sexo de los pacientes, no coinciden con los
resultados de Betin et 9. Donde encontr6 que la mayor frecuencia de
respuestas positivas fue para el sexo femenino, la percepcién de
satisfaccion del paciente tenia correlacién, ya que el sexo femenino se

asocio en mayor proporcidén a experiencias positivas en la consulta.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se determiné que:

El nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio Pomares en sus

cuatro dimensiones: fue de un nivel de satisfaccion medi

El nivel de satisfaccién percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun atencidon técnica, accesibilidad,

Ambiente de atencidon fue de un nivel satisfaccion medio.

El nivel de satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontologico segun la accesibilidad, fue de un nivel de

satisfaccion Alto.

La satisfaccion de los pacientes atendidos en el consultorio
odontologico segun sexo, edad, grado de instruccion y procedencia
no mostraron diferencias estadisticamente significativa con un valor de

p>0,05.

La satisfaccibn de los pacientes atendidos en el consultorio
odontologico segun, ocupacion mostraron diferencias

estadisticamente significativas con un valor p< 0,05.

El nivel satisfaccion percibida por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico segun sexo fueron las mujeres entre las
edades de 33 a 43 afios, segun ocupacion fueron estudiantes segln
grado de instruccion del nivel secundario, segun procedencia
fueron de la zona rural , que presentaron un mayor porcentaje de nivel

de satisfaccion Medio.
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SUGERENCIAS

Realizar investigaciones periddicamente sobre el nivel de satisfaccion
en la calidad de atencion a los pacientes en los consultorios de
odontologia de las diversas instituciones con la finalidad de mantener

una mejora continua de la organizacion.

Dar a conocer los resultados del estudio a la Direccion y a la Jefatura
del Servicio de Odontologia, para realizar mejoras en las dimensiones
gue todavia los pacientes no perciben un nivel de satisfaccion alto con

respecto al servicio que se brinda.

Realizar trabajos de investigacion similares al estudio, sobre las
expectativas, los preconceptos de la calidad de atencion y la ansiedad
como complemento en la evaluacion de la satisfaccion de los pacientes

y/o usuarios.

59



10.

11.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Epp, J. (1986). Lograr la salud para todos. Un marco para la promocién
de la salud. Salud Promot; 1 (4): 419-428. doi: 10.1093 / heapro /
1.4.4109.

Sharifian, N. y Col. (2015). Las perspectivas de los estudiantes de
odontologia sobre la practica dental rural: un estudio cualitativo. J Can
Dent Assoc. 81: f23.

Brundisini, F. y Col. (2013). Las experiencias de los pacientes con
enfermedad cronica con el acceso a la atencion médica en areas
rurales y remotas: una revision sisteméatica y metasintesis
cualitativa. Ont Health Technol Assess Ser. 13 (15): 1-33.

Pascoe, G.C. (1983). Satisfaccion del paciente en la atencién primaria
de salud: una revision y andlisis de la literatura. Eval Program Plann.
6 (3-4): 185-210.

Cleary, P.D, Mc Neil, B.J. (1988). La satisfaccion del paciente como un
indicador de atencion de calidad. Investigacion. 25 (1): 25-36.

Seclén-Palacin, J. y CH. Darras (2005). Satisfaccion de usuarios de los
servicios de salud: Factores sociodemograficos y de accesibilidad
asociados. Pert, 2000. Anales de la Facultad de Medicina;66 (2): 127-
141

Oliva, C. (2004) Satisfaccion usuaria un indicador de calidad del
modelo de salud familiar evaluado de un proyecto de atencién de
familia en riesgo biopsicosocial en la atencién primaria. Psyke.13 (2):
173-186

Donabedian, A. (2001). A founder of quality assessment encounters a
troubled system firsthand. Interview by Fitzhugh Mullan. Health Aff
(Millwood). Jan-Feb; 20(1):137-41. 2.

Westaway, M.S, Rheeder, P. Van Zyl DG, Seager JR. (2003).
Interpersonal and organizational dimensions of patient satisfaction: the
moderating effects of health status. Int J. Qual Health Care. Aug;
15(4):337-44.

Donabedian, A. (1992). Evaluacién de la calidad de la atencion médica.
En: OPS/OMS, editores. Investigaciones sobre servicios de salud: una
antologia.  Washington D.C..OPS/OMS.p.382-404. (Publicacion
Cientifica; 534).

Jackson, JL, Chamberlin J, Kroenke K. (2001). Predictores de la
satisfaccion del paciente. Soc Sci Med. 52(4): 609-20. doi: 10.1016 /
S0277-9536 (00) 00164-7.

60



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Ventilador, VS, Reiber GE, Diehr P, Burman M, Mc Donell MB, Fihn
SD. (2005). Estado funcional y satisfaccion del paciente: una
comparacion de la cardiopatia isquémica, la enfermedad pulmonar
obstructiva y la diabetes mellitus. J Gen Intern Med. 20 (5): 452-9. doi:
10.1111/j.1525-1497.2005.40057 .x.

Ventilador, VS, Burman M, Mc Donell MB, Fihn SD. (2005). Continuidad
de la atencion y otros factores determinantes de la satisfaccion del
paciente con la atencion primaria. J Gen Intern Med. 20 (3): 226-
33.doi: 10.1111/}.1525-1497.2005.40135.x. |

Ware JE, Jr, Davies AR. (1983).Las consecuencias del
comportamiento de la insatisfaccion del consumidor con la atencién
médica. Eval Prog Plan. 6 (3-4): 291-7.

Perneger TV, Etter JF, Raetzo MA, Schaller P, Stalder H. (1996).
Comparacion de la satisfaccion del paciente con las visitas
ambulatorias en entornos de prestacion de atencion de la salud
competitivos en Ginebra, Suiza. J Epidemiol Comm Health. 50 (4): 463-
8. doi: 10.1136 / jech.50.4.463.

Feddock, CA, Hoellein AR, Griffith CH, 3°, Wilson JF, Bowerman JL,
Becker NS, Caudill TS. (2005). ¢Pueden los médicos mejorar la
satisfaccion del paciente con largos tiempos de espera? Eval Health
Prof.28 (1): 40-52. doi: 10.1177 / 0163278704273084.

Anderson, RT, Camacho FT, Balkrishnan R. (2007). ¢ Esta dispuesto a
esperar ?: la influencia del tiempo de espera del paciente en la
satisfaccion con la atencion primaria. BMC Health Serv Res. 7 : 31. doi:
10.1186 / 1472-6963-7-31.

Vizaino, K. (2016). Grado de satisfaccion de los usuarios del servicio
de la clinica integral odontolégica de la Universidad de las Américas.
[Tesis Pre grado]. Universidad de las Américas. Ecuador.

Reyes S, Paredes S, Legorreta J, Castro N, Flores M, Andersson N.
(2015). Satisfaccion de usuarios con los servicios de salud bucal y
factores asociados en Acapulco. Rev Cubana Estomatol. 52(3)

Maldonado, A. (2014). Calidad de atencién percibida por los
usuarios/clientes de consulta externa del Hospital del Seguro Social
Universitario la Paz. [Tesis para optar el titulo de Magister]. Universidad
mayor de San Andrés; Bolivia.

Gallardo A, Reynaldos K. (2014). Calidad de servicio: satisfaccion
usuaria. desde la perspectiva de enfermeria. Enferm.
glob. vol.13 no.36 Murcia oct. 2014.

Mamani, A. (2017). Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a

la calidad de atencion odontoldgica brindada por el Establecimiento de
salud salcedo, MINSA, Puno-2017. [Tesis Pre Grado]. Puno, Peru.

61



23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Chéavez, C. (2016). Calidad de atencion del servicio de Odontologia de
la Universidad de San Martin de Porres. [Tesis para optar grado de
Maestra en Medicina con mencion en Gerencia de Servicios de Salud].
Universidad de San Martin de Porres. Lima, Pera.

Sanchez, V. (2016). Calidad de Atencién y Satisfaccion del Usuario, en
atencién de parto del servicio de hospitalizacién de obstetricia del
Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, mayo y junio 2016. [Tesis para
optar el titulo profesional de Obstetricia]. Lima, Perd: Universidad
Cientifica del Pera.

Bustamante, W. (2014). Dimensiones del nivel de satisfaccion de
pacientes atendidos en la clinica odontologica de una Universidad de
Chiclayo — 2014. [Tesis Pre Grado], Universidad Catolica Santo Toribio
de Mogrovejo. Chiclayo.

Cérdova, D, Fernandez Y, Ortiz R. (2016). Satisfaccion de los
pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad de
San Martin de Porres. KIRU. 13 (2):133-137.

Zas R. Barbara. (2006). La Satisfaccion como indicador de Excelencia
en la Calidad de los Servicios [en linea] Cuba:
http://www.psicologiacientifica.com/publicaciones/biblioteca/articulos/ar
zasros02.htm. [consulta 3 marzo 2006].

Thompson, Ivan. (2006). La Satisfaccion del Cliente [en linea] Texas
EE.UU.http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion.client
e.htm [consulta 26 de febrero 2006].

Centro Empresarial Latino Americano (CELA) Universidad Nacional
Mayor de San Marcos Modulo V (Mejoramiento de la Satisfaccion del
Cliente) Lima, Peru: 2005.

Ariza, O. Claudia. (2006). Satisfaccion del Cuidado de Enfermeria en el
paciente cardiaco [en linea] Bogota, Colombia:
http://www.medware.d/enfermeria/htm. [consulta 20 enero 2006].

Andia, Cuauhtemoc. (1998). Administracion y Calidad 32 ed. México:
Ed Limusa S.A.

Cantu, Delgado H. (2000)- Desarrollo de una Cultura de Calidad 22 ed.
México: Ed S.A.

Lizarzabal. M., Afiez M., Romero G. (2018). La Satisfaccion del usuario
como indicador de calidad en el servicio de gastroenterologia: Hospital
Universitario de Maracaibo. [en linea] Maracaibo, Venezuela:
http://www.gerenciasalud.com/art489.htm. [consulta febrero 2018.

Zas, R. Barbara. (2006). La Satisfacciéon como indicador de Excelencia
en la Calidad de los Servicios [en linea]
Cuba:http://www.psicologiacientifica.com/publicaciones/biblioteca/articu
los/arzasros02.htm. [consulta 3 marzo 2006].

62



35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

Ministerio de Salud (MINSA). (1998). Proyecto de Salud Materno
Perinatal (Proyecto 2000). Manual de Comunicacion Interpersonal para
la Calidad de Atencion y la Satisfaccion de los Usuarios. Lima, Peru:
Ed. Grafica S.A.

Thompson, Ivan. (2006). La Satisfaccién del Cliente [en linea] Texas
EE.UU.http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion.client
e.htm [consulta 26 de febrero 2006].

Diaz, A. (2016). Clima organizacional y satisfaccion del usuario externo
- Hospital Regional Hermilio Valdizan — Huanuco — 2015. Tesis post
grado. Perl: Universidad de Huanuco, Huanuco, Escuela de Post
Grado; 2016.

Suquillo, M. (2017). Nivel de Satisfaccion del paciente tratado
endodonticamente Clinica Integral de Noveno Semestre y Posgrado de
la Facultad de Odontologia de la U.C.E. Tesis para optar el titulo de
odontélogo. Quito: Facultad de Odontologia Universidad Central del
Ecuador. Ecuador.

Ortiz, P. (2014). Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad de atencion en los servicios de salud segun encuesta Servqual,
en el micro red Villa-Chorrillos en el afio 2014.Tesis para optar el titulo
de Médico Cirujano. Lima: Facultad de Medicina Humana. Pera.

Cuenca, L. (2016). Nivel de satisfaccion del usuario frente a la calidad
de atencién de salud en los consultorios externos del centro de salud
de Huanuco, 2016. Tesis para optar el titulo de Licenciada en
Enfermeria. Huanuco: Escuela Académico de Enfermeria. Peru.

Staton, WJ., Etzel MJ y Walker BJ. (1992). Fundamentos de Marketing.
9 ed. México: Interamericana Mc Graw-Hill. p. 733 (p. 531-551).

Satisfaccion al cliente. Disponible en: www.liderazgoymercadeo.com
Tendencia de mercado para lograr la satisfaccion y fidelidad del cliente.
Por Corporacion Motivacion Colombia. Indexado en Satisfaccion y
servicio al cliente. Disponible en: www.gestiopolis.com. 23/08/06

Lopez, Carlos. Servicio al Cliente. Una potente herramienta de
marketing. Disponible en: www.gestiopolis.com

R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer. (2001). ¢ Qué es la Calidad? Tomado
de la revista Quality Progress Julio 2001.

Donabedian, A. (1966). Evaluating the quality of medical care. The
Milbank Memorial Fund Quarterly, Vol. 44, N° 3, part 2, pp. 166-203,
publicado nuevamente en junio 2005, Vol. 83, N° 4, pp. 691-729

Fundacién U.A.P. Calidad de la atencién y su historia, Universidad de
las Américas Puebla,

Meneses, Radl. (1998). La Educacion en el Umbral del Siglo XXI. Lima,
Peru: Ed. Proserva.

63


http://www.gestiopolis.com/

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

Gilmore, Carol M. (2000). Manual de Gerencia de la Calidad OMS-
OPS. Espafa: Ed. Interamericana: p. 10-11.

Leebow W. (1997). Manual de los Administradores de Salud para el
mejoramiento continuo. Colombia: Ed. Guadalupe.

Cantu, Delgado H. (2000). Desarrollo de una Cultura de Calidad 22 ed.
México: Ed S.A..

Morales, V. Hernandez, A. (2004). Calidad y satisfacciéon en los
servicios: conceptualizacion. Departamento de Psicologia Social,
Antropologia Social, Trabajo Social y Servicios Sociales Facultad de
Psicologia Universidad de Malaga, Malaga. Revista Digital - Buenos
Aires - Afio 10 - N° 73 - Junio de 2004

Molina, Astla, M., Quezada Mena LD. et al. (2004). La calidad en la
atencion médica. Revista en Medicina Legal. Costa Rica. 2004;21(1).
Disponible en: www.scielo.sa.cr. 27/08/06 10.

Norma 1SO 9001:2000, Documento ISO/TC 176/SC 2/N 525R, Marzo
2001. Traduccion aprobada el 2001-05-31

Kotler, Philip y Gary Armstrong. (2003). Fundamentos de Marketing. 6
ed. México: Pearson, Prentice Hall. p 589

Gonzalez, Castillo B.l. Lopez Rojas P. Marin Cotofieto I.A. (2002).
Satisfaccion del usuario de los servicios de salud en el trabajo. Rev.
Med. IMSS; 40 (4): 301-304

Alvar, Net. Su‘ﬁol, R. La Calidad de la Atencion. Ponéncies i Jornades:
Rosa Suiiol i Alvar Net

Priego, H. (2002). Mercadotecnia en Salud, aspectos basicos y
operativos, Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco, Av. Universidad
s/n, zona de la cultura, Segunda edicion, octubre 2002.

Landa-Mora, F.E. Méndez, G.F. Mufoz Rodriguez, M. (2007)-
Satisfaccion de los usuarios con los servicios de estomatologia en el
IMSS. Rev. Med. Inst. Mex. Seguro Soc. 45 (2): 149-155

Sosa, Rosales, M.C. ¢ Como lograr la Calidad en la Clinica Dental? Dir.
Nac. de Estomatologia del Ministerio de Salud Publica de Cuba.

Gonzalez Barrén, S. Rivera Cisneros, A.E. Tena Tamayo, C.
Recomendaciones para mejorar la practica odontologica, Revista ADM
2004; LXI (3):109-116.

Maceiras, L. Encuestas de satisfaccion de usuarios, Area de Medicina
Preventiva y Salud Publica, Universidad de Vigo.

Carrillo, S MSD. (2008). Revision de los principios de preparacién de
cavidades. Extension por prevencién o prevencion de la extension.

64



63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

Rev. A.D.M. Vol. LXV, No. 5 Septiembre-Octubre. pp 263-271.

Betin A. Guardela A. (2009). Satisfaccion de los pacientes respecto a
calidad de la atencion odontoldgica publica en una institucién publica
universitaria de la ciudad de Cartagena, Rev. de la Fac. de Ciencias de
la Salud. Duazary 2do semestre de 2009, Vol. 6 No. 2

Corbella, A, Saturno P. (1990). La garantia de la calidad en atencién
primaria de Salud Madrid: Instituto Nacional de Salud, Secretaria
General.

Ander, E. (1995). Técnicas de investigacion social. 24ed. Buenos Aires:
Lumen.

Tamayo, M. (2009). Manual de proyecto de investigacion. 2 ed.
Colombia: ICN.

Supo, J. (2015). Como empezar una tesis tu proyecto de investigacion
en un solo dia bioestadistica FIRL 4ta edicion Rev. 2015.

Aranguren, Z. (2009). Medicion de la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de salud del instituto de prevision del profesorado de la
Universidad Central de Venezuela, durante el dltimo trimestre del 2004.
Acta Odontol Venez. 47(1):1-5.

Elizondo J, Quiroga- MA, Palomares PIl, Martinez GIl. (2011). La
satisfaccion del paciente con la atencion técnica del servicio
odontologico. Salus Cum Propositum Vitae. 12(1):1-17.

Serrano- R, Loriente N. (2008). La anatomia de la satisfaccion del
paciente. Salud Publica. Mex. 50:162-72.

Seclén, J, Darras C. Satisfaccion de usuarios de los servicios de salud:

Factores sociodemograficos y de accesibilidad asociados (2005). An
Fac Med. 66(2):127-41.

65



ANEXOS



Anexo 01.

Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE HIPOTESIS
General General Variable de estudio | Hipotesis d%_ilf;vestigacién
i

¢ Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio
odontolégico del Centro de Salud Aparicio
Pomares Huanuco 2017?

¢Determinar el nivel de satisfaccién percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio odontolégico del
Centro de Salud Aparicio Pomares Huanuco 2017?

Nivel de satisfaccion
percibida por los
pacientes.

El nivel de satisfaccion percibida
por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico del Centro
de Salud Aparicio Pomares es bajo.

Especifico Especificos Varlab.le d.e, Hipotesis nula (Ho)
caracterizacion
Sexo
¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los | - Identificar el nivel de satisfacciéon percibida por los | Edad El nivel de satisfaccion percibida

pacientes atendidos en el consultorio
odontoldgico segun atencion técnica?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio
odontolégico segun relacion interpersonal?

¢Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes atendidos en el  consultorio
odontoldgico segun accesibilidad?

¢Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes  atendidos en el  consultorio
odontoldgico segiin ambiente de atencion?

¢Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes atendidos en el  consultorio
odontoldgico segun edad y sexo?

¢Cual es el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes  atendidos en el consultorio
odontolégico segun grado de instruccion,
ocupacion y procedencia?

pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
segun atencién técnica.

- Identificar el nivel de satisfaccién percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
segun relacién interpersonal.

- ldentificar el nivel de satisfaccién percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
segun la dimension accesibilidad.

- ldentificar el nivel de satisfaccién percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
segun ambiente de atencién.

- Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
segun edad y sexo.

- Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los
pacientes atendidos en el consultorio odontolégico
segun grado de instruccién, ocupacion |y
procedencia.

Grado de instruccién
Procedencia
Ocupacion

por los pacientes atendidos en el
consultorio odontolégico del Centro
de Salud Aparicio Pomares es alto.
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Anexo 02

Instrumento de Investigacion

LID FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD |

) e e E. A. P. DE ODONTOLOGIA

CUESTIONARIO

“NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDO POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES”

1. DATOS GENERALES

EDAD:

SEXO: M F |:|

GRADO DE INSTRUCCION

Sin estudios

Inicial

Primaria

Secundaria

Superior

PROCEDENCIA:

Urbano:

Urbano-marginal:

Rural
OCUPACION:

Estudiante

Ama de casa

Profesional

Comerciante
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DIMENSIONES

NO

ATENCION TECNICA

Muy satisfecho

Satisfecho

Medio

satisfecho

Poco satisfecho

No satisfecho

¢ El Cirujano Dentista fue muy cuidadoso con
los procedimientos que le realizaba?

¢El Cirujano Dentista tenia la habilidad y
competencia para realizar el tratamiento?

¢ El Cirujano Dentista se aseguré que estuviera
bien anestesiado?

AN

¢ El Cirujano Dentista us6 procedimientos que
me hacian sentir seguro durante mis
tratamientos?

¢ El Cirujano Dentista soluciona el problema que
dio lugar a su visita?

¢La calidad del tratamiento realizado por el
Cirujano Dentista en su cavidad bucal?

¢La receta prescrita por el Cirujano Dentista
fue?

¢La organizacion y orden en el proceso de
atencion?

O O N O O

¢, La modernidad de los equipos?

¢ La funcionalidad de los equipos?

NO

RELACION INTERPERSONAL

Muy satisfecho

satisfecho

Medio
satisfecho
Poco satisfecho

No satisfecho

¢, Conoce el nombre del Cirujano Dentista que lo
atendi6?

¢ El Cirujano Dentista se comunicé con Ud. ¢ Para
recordarle la cita?

¢ El Cirujano Dentista lo recibe y saluda por su
nombre?

¢ El Cirujano Dentista mostro interés en su
problema?

¢El Cirujano Dentista le animé a preguntar y lo

escuch6 cuidadosamente?

¢El Cirujano Dentista me explicé claramente los

problemas que yo tengo en mi cavidad bucal?

¢El Cirujano Dentista le dio a escoger el tratamiento

y le permitié tomar su decisiéon?

¢El Cirujano Dentista le explicé lo que va a hacer y

el costo antes de iniciar el tratamiento?

¢El Cirujano Dentista le explico como mantener su

Cavidad bucal sana?

10

¢El Cirujano Dentista usé palabras que Ud. Podia

entender?
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o 2
Ne | ACCESIBILIDAD I %’ % % <
2 |8 |28 |8 |2
1 ¢ El tiempo que tomé para obtener la cita?
2 ¢El tiempo que esperé al Cirujano Dentista
para que me atendiera?
3 ¢ El tiempo que pasé con el Cirujano
Dentista durante mi atencion?
4 ¢ El poder localizar o contactar al Cirujano
Dentista?
5 ¢La disponibilidad del Cirujano Dentista
cuando fuese necesario?
6 ¢Recibir atencion el dia que estuvo
programada su cita?
7 ¢La  ubicacion o  localizacion  del
Establecimiento de Salud?
8 ¢SEl horario y dias de atencién del
Establecimiento de Salud?
9 ¢La facilidad para desplazarme: ¢rampas,
sefalizacion u otros?
10 ¢ El costo del tratamiento?
o 2
AMBIENTE DE ATENCION I g % % <
s 2 ol @ kS
> 2 = S 12
S |8 |28 |& |2
1 ¢Lalimpieza y pulcritud del
Establecimiento de Salud?
2 Jlluminacion del Establecimiento de
Salud?
3 ¢Laventilacion y temperatura del
Establecimiento de Salud?
4 ¢ Los colores de paredes y techos del
Establecimiento de Salud?
5 SAusencia de ruidos y/o olores
desagradables en el Establecimiento de
Salud?
6 JAusencia de moscas, cucarachas, etc.?
7 ¢Las condiciones del mobiliario y equipos
del Establecimiento de Salud?
8 ¢La comodidad del Establecimiento de
Salud?
9 ¢ La apariencia personal?
10 ¢sLa higiene personal del Cirujano

Dentista?
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NIVELES DE SATISFACCION

NIVEL Categorizacion
Alto 147 a 200 puntos
Medio 94 a 146 puntos.
Bajo 40 a 93 puntos.

Estos valores se obtuvieron de la sumatoria de la puntuacién de la
categorizacion de cada atributo/ dimension.

10A 23

24 a 36
37 a50
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Anexo 03.

Validacion del Instrumento de Investigacion

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
MEDICION

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto: ’Tﬂ s A \ Lec! \au
Institucién donde labora: USn

Instrumento motivo de evaluacion;  Usiis 5 £%~. ¢ iu vy gpe-e
Autor del Instrumento: DluvrFo Jueo Sass ue Das

Aspecto de validacion:  Coparicw v io

CRITERIOS DEF]CIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BLW.NA TP
15 30 [3s[40 [4s[S0[s5[60 |65] 707580 100
1.CLARIDAD Esté formulado con ¥
D OBJETIVIDAD Esti expresado en
d observables /

3. ACTUALIZACION Esta adecuado al

lvmoe de la ciencia y Yy
# ORGANIZACION Esta orgamudo en

forma logica X
5.SUFICIENCIA Comprende  aspectos

cuantitativos y X

cualitativos
b.INTENCIONALIDAD | Es adecuado para

valorar la inteligencia A

emocional - - | - Yo, (Tros:
T7CONSISTENCIA | Esta  besado en

aspectos tedricos X

cientificos
8 COHERENCIA Entre las variables

indicadores v los ftems X
9 METODOLOGIA La estrategia responde

al propdsito de la X

investigacion.
10.PERTINENCIA El inventario s v

" TOTAL

Opini6n de Aplicabilidad: -
Vhﬂxu%\.(l bW 'ﬁu D>\>L~(_y. P2 |
o .z o 2
Promedio de Valoracion: f’ 2

Fecha:_ 17 - 0§ - 28

| Grado '
académico D 0cTo Rd
Mencion
C [ \-o L @al\a)
224662

DNI

Firma del Experto
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DATOS GENERALES

MEDICION

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

Apellidos y Nombres del experto: Hé. oS, raupl foSsun purres Wwislav

Institucion donde labora:
Instrumento motivo de evaluacion:

Autor del Instrumento:

UDH

VAL DM uon DE s TAxiteNO

AMwvLFO Juéo

SAAV ciya
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Fi{ma del Experto

Aspecto de validacion:__ OVESTlonrUO
CRITERIOS DEFICIENTE | BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA | TP
s 10 15 20 25 30 [ 35| 40 | 45 | S0 | 55| 60 | 65 70 | 75 | 80 | 85 | %0 | 9 100
1.CLARIDAD Estd fmnulld? con X
P OBJETIVIDAD Estd  expresado en ~
ductas observables
B.ACTUALIZACION Esta edecuado  al
avance de la ciencia y Y
tecnologia
i ORGANIZACION Esta organizado en X
forme légica
5. SUFICIENCIA Comprende  aspectos
cuantitativos y Y
cualitativos
6 INTENCIONALIDAD | Es sadecuado para
vnlon.r la inteligencia v
Cmoc A o e SR
{TCONSISTENCIA | Esta  basado en
aspectos tednicos X
cientificos
8.COHERENCIA Entre las vanables
indi v los items X
9 METODOLOGIA La estrategia responde
al propésito de la y
investigacion.
10.PERTINENCIA El inventario  es X
TOTAL
Opinién de Aplicabilidad:
YR JoABLE 2N SU  APLienupon
. . 2
Promedio de Valoracién: g >
Fecha: (/[ 05/ 20(R
Grado .
académico 1 {AGisTER
Mencién 0 "\)O‘\’*\bé 0 FRVLOGA
DNI
L(SIC~465’ !'l\ﬂ_”hﬂ’




INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
MEDICION

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto: 20 [al Avrw " /2 corclo
Institucion donde labora: vl i
Instrumento motivo de evaluacion: 7a /rdaacrf Ae  rug g o o
Autor del Instrumento: ;Zﬂ ny La ) Joayedre

Aspecto de validacion: " (Zues hn naito

CRITERIOS

ENTE

1512

BAJA

30 | 35

REGULAR

DEFICI
S0 RERE

BUENA
]

70

MUY BUENA
RERES

80

1.CLARIDAD

Estd formulado con

X

R OBJETIVIDAD

Es; ‘exp;eslrdo en
d observables

8. ACTUALIZACION

Esta adecuado al
avance de la ciencia y

tecnologia

%

4. ORGANIZACION

Esta organizado en
forma logica

5.SUFICIENCIA

Comprende  aspectos
cuantitativos y
cualitativos

b.INTENCIONALIDAD

Es adecuado para
valorar la inteligencia

1TCONSISTENCIA

basado  en
aspectos tedncos
cientificos

8. COHERENCIA

Entre las vanables
indi v los items

9 METODOLOGIA

La estrategia responde
al proposito de la
investigacion.

10.PERTINENCIA

(X}

El  inventario QL

L

TOTAL

Opinién de Aplicabilidad:

Fan/oaaé:((, /,Dafc- Lu qﬂéwﬂ'l’:
7 /

33

Promedio de Valoracion:

Jr-00- /¥

Fecha:

Grado
académico /A 2447 & L
: O
Mencién /o('qiao/ﬂb/l'rq y 'Q-zma'&
DNI £ 4
- Y532269)

%\.

Firma del Experto.....
BT Ricardo A, Roias Sarco

74



Anexo 04

Consentimiento Informado

UAERENS VERITATEM

|_|D—| FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

E. A. P. DE ODONTOLOGIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

“NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDO POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DE ODONTOLOGIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES”

con DNL........ooinil, ,; doy constancia de haber sido informado(a) y de
haber entendido en forma clara el presente trabajo de investigacion; cuya
finalidad es obtener informacion que podra ser usada en la obtencion de mas
conocimiento en el area de Odontologia. Teniendo en cuenta que la
informacion obtenida sera de tipo confidencial y sélo para fines de estudio y

no existiendo ningun riesgo; acepto ser examinado por el responsable del

trabajo.
Nombre del paciente Testigo
DNI.......o DNIL.....ooi

Nombre del Profesional
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Anexo 05.

Documento de autorizacion para aplicacion de instrumento

“ANO DEL DIALOGO Y DE LA RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO : PERMISO PARA  APLICAR
ENCUESTA A  PACIENTES
ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DE

ODONTOLOGIA”

A : DIRECTOR DEL CENTRO DE SALUD DE APARICIO POMARES

Yo ARNULFO, LUGO SAAVEDRA ,identificado con DNI N2 22493996,en mi calidad de egresado
de la EAP de Odontologia de la Universidad de Hudnuco,me presento a su digno despacho con

la finalidad de exponerle los siguiente:

Que habiendo realizado el externado odontologico en este Centro de de Salud el cual Ud dirije
, ¥ habiendo sido aprobado mi proyecto de investigacion,titulado “NIVEL DE SATISFACCION
PERCIBIDO POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL CONSULTORIO ODONTOLOGICO EN EL
CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES” para lo cual se requiere la aplicacién de los
instrumentos de recoleccion de datos en la poblacion muestra, atravéz de aplicacion de la
encuesta a 120 pacientes entre las edades de 25 a 60 afios de edad, dicho encuesta sera
realizado previo consentimiento informado v con los criterios de elegibilidad (inclusion e

exclusion) a aquellos pacientes o 1tendidos en el consultorio de odontolog(a.

Por lo expuesto.

Solicito a Ud

1 acceder a mi peticidn, siendome
propicia y oportuno en expres:

Huanuco 6 de Junio del

DNI N2 22493996

/25(;;3,-‘)0
/ 3223 pm

06~ 06~ 208
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Anexo 06.

APLICANDO LA ENCUESTA DE SATISFACCION EN LOS PACIENTES
QUE PERCIBIERON DURANTE LA ATECION ODONTOLOGICA DEL
CENTRO DE SALUD DE APARICIO POMARES
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Personal del Centro de Salud de Aparicio Pomares firmando como
testigos durante la aplicacion de los instrumentos de la encuesta .

Téc. enf. Rocio, Chuquillanqui L6pez Téc. Enf. Santos, Navarro Lamas
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