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4. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es de tipo transversal, observacional y prospectivo,
nivel descriptivo y disefio epidemiologico; tiene como objetivo principal determinar
el nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontologica
ULADECH catolica, Chimbote, 2018. Para la seleccion de la muestra se utilizd un
muestreo no probabilistico por conveniencia y se aplicd una encuesta estructurada a
34 pacientes. Obteniendo los siguientes resultados: el nivel de satisfaccion del paciente
adulto fue bueno con un 32%. El nivel de satisfaccion de los respecto a las
instalaciones se obtuvo un nivel regular con el 50%, EIl nivel de satisfaccion de los
pacientes respecto a la organizacién se obtuvo un nivel bueno con un 50%. El nivel de
satisfaccion de los pacientes respecto al acto profesional se obtuvo un nivel bueno con
un 50%.EI nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la satisfaccion global se
obtuvo un nivel bueno con un 35%. Concluyendo que el nivel de satisfaccion del
paciente adulto que acude a la clinica odontolégica ULADECH catdlica, Chimbote,

2018 es un nivel bueno.

Palabras clave: acto profesional, instalaciones, nivel de satisfaccion, organizacion,

satisfaccion global.



ABSTRACT

The present research work is of a transversal, observational and prospective type,
descriptive level and epidemiological design; Its main objective is to determine the
level of satisfaction of the adult patient who goes to the dental clinic ULADECH
catholic, Chimbote, 2018. For the selection of the sample, a non-probabilistic sampling
was used for convenience and a structured survey was applied to 34 patients. Obtaining
the following results: the level of satisfaction of the adult patient was good with 32%.
The level of satisfaction with regards to the facilities was obtained at a regular level
with 50%. The level of satisfaction of the patients with respect to the organization was
obtained a good level with 50%. The level of satisfaction of the patients regarding the
professional act was obtained a good level with 50%. The level of satisfaction of the
patients with respect to the overall satisfaction was obtained a good level with 35%.
Concluding that the level of satisfaction of the adult patient who goes to the dental

clinic ULADECH catholic, Chimbote, 2018 is a good level.

Key words: professional act, facilities, level of satisfaction, organization, overall

satisfaction.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a los
servicios odontoldgicos es importante, puesto que es una herramienta que ayuda a la

administracion, investigacion y marketing de estos servicios de salud. !

Evaluar y mejorar los servicios de salud incluyen un proceso de satisfaccion y de
identificacion de acuerdo a las expectativas que tienen los pacientes. La formaen como
perciben los pacientes la calidad de los servicios ofrecidos van de la mano de la
diferencia en lo que espera y lo que percibe. Por lo tanto, el grado de satisfaccién que
tenga el paciente dependerd en gran manera de las expectativas que tenga el paciente

sobre los servicios que le ofrecen. !

El objetivo principal de un servicio de salud es mejorar, fomentar o restaurar la salud
de la poblacion en general. En los dltimos afios la OMS ha considerado dos objetivos
importantes mas que son el trato correcto a los pacientes que acuden a consulta y la

justicia financiera. 2

Cuando medimos el grado de satisfaccidn del paciente es importante tomar en cuenta,
que el paciente participe en la toma de decisiones relacionadas con su salud, que el
profesional debe de dar toda la informacién necesaria al paciente sobre su estado de
salud y tratamiento, que exista un buen trato al paciente, que se le respete, que goce de
todos sus derechos, ademas de ciertas caracteristicas necesarias en el lugar del servicio

como una buena limpieza, iluminacion, entre otros. 2



El grado de satisfaccion del paciente depende también del nivel de confianza del
paciente al profesional y se relaciona con la calidad de la atencion. Esto es importante
en especial cuando se necesita de gran manera la cooperacion del paciente por ejemplo
en terapias periodontales y en tratamientos odontopediatricos. La comunicacién
influye bastante en el grado de satisfaccion del paciente. Ademas, los pacientes que
son ansiosos tienden a estar propensos a estar insatisfechos con los tratamientos que

se le ofrecen. 2

A pesar de los esfuerzos del profesional para ofrecer un buen servicio a los pacientes,
estos siguen manifestando un grado de insatisfaccion elevado. Existen diversas
razones para obtener este resultado, en las que encontramos la mala calidad de los
tratamientos, el costo elevado, el elevado tiempo que hay entre cita y cita, las actitudes,

entre otros. 2

Evaluar el grado de satisfaccién del paciente deberia de ser tomada con gran

importancia, para brindar una excelente atencion a la poblacion que acude a consulta.

En tal sentido, el enunciado del problema fue ¢Cual es el nivel de satisfaccion del
paciente adulto que acude a la clinica odontolégica ULADECH Catdlica, Chimbote,
20187?; el objetivo general fue determinar el nivel de satisfaccion del paciente adulto
que acude a la clinica odontologica ULADECH Catdlica, Chimbote, 2018. Los
objetivos especificos fueron: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente respecto

a las Instalaciones, nivel de satisfaccion del paciente respecto a la Organizacion, nivel



de satisfaccion del paciente respecto al Acto Profesional, y nivel de satisfaccion del
paciente respecto a la Satisfaccion global que brinda la Clinica odontoldgica

ULADECH Catolica, Chimbote, 2018.

La investigacion esta justificada debido a la gran importancia que tiene lograr un alto
nivel de satisfaccion del paciente durante los servicios de salud que se le brinda para
la medicion de la calidad. Ademas de, ayudar a la administracion, investigacion y
marketing de estos servicios de salud. Asi mismo, existen escasos estudios que nos
permitan establecer programas de investigacion para lograr un alto grado de
satisfaccion del paciente en un consultorio odontoldgico. Es por ello que me he
propuesto en el presente trabajo hacer un levantamiento estadistico con respecto al

nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a una clinica odontolégica.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Gonzales H. (Trujillo- 2016); El presente estudio tuvo como propdsito
determinar el grado de satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica
Estomatologica de la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo en el afio
2016. Los resultados mostraron que el 87.5% de los pacientes estuvieron
altamente satisfechos con la atencién y un 12.5 regularmente satisfecho. El sexo
femenino estuvo maés satisfecho que el masculino. En cuanto a la satisfaccion
respecto las instalaciones se obtuvo un 32% en regular, respecto a la organizacion
un 24% en bueno , respecto al acto profesional un 34.5% en bueno y respecto a la
satisfaccion global un 34% en bueno. Concluyendo que los pacientes de la Clinica
Estomatoldgica de la Universidad Privada Antenor Orrego en general se sienten

altamente satisfechos con el servicio recibido.?

Yupanqui J. (Trujillo — 2014); El objetivo general fue determinar el nivel de
satisfaccion del paciente asegurado con respecto a la atencion que brinda la
Clinica Peruano Americana, basado en el anlisis de sus dimensiones de calidad.
Los resultados muestran que las dimensiones con los mayores niveles de
satisfaccion fueron, seguridad 58.0% seguida de la dimensién fiabilidad 52.6%,
mientras que las dimensiones que muestran mayor nivel de insatisfaccion fueron
elementos tangibles 57.3% (regularmente satisfechos 41.5% maés insatisfechos
15.8%), asi como capacidad de respuesta 58.9% (regularmente satisfechos 39.3%

mas insatisfechos 19.6%), de la misma manera para empatia 51.5% (regularmente



satisfechos 38.3% mas insatisfechos 13.2%) . Se concluye en cuanto al grado de
satisfaccion global, que los pacientes se encuentran insatisfechos con un 51.2%
(regularmente satisfechos 38.2% e insatisfechos 13%) con la atencion recibida en

la Clinica Peruano Americana.*

Gomez I. (Lima - 2017); El objetivo de la presente investigacion fue determinar
el nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto del Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue - Lima, 2017. Al
obtener los resultados se aprecia que por amplia mayoria estan en el nivel bueno
con un 34.7%. En satisfaccion respecto a las instalaciones se obtuvo un 50.7 en
nivel regular, respecto a la organizacion se obtuvo un 48.7% en nivel bueno,
respecto al acto profesional se obtuvo un nivel bueno con un 61.3%, y respecto a

la satisfaccion global se obtuvo un 54%. °

Pariajulca I. (Lima - 2011); EIl objetivo de la presente investigacion es evaluar
la calidad de atencion segun la percepcion del paciente y del proveedor del
servicio en la Clinica Odontoldgica de la Universidad Privada Norbert Wiener
durante el periodo setiembre — diciembre 2011. En los resultados se obtuvo que el
nivel de calidad de atencion segun la percepcion del paciente en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Privada Norbert Wiener fue buena (37,2%), sin
embargo de acuerdo a la percepcidn del proveedor fue regular (42,5%). Asimismo,
el nivel de la calidad de atencion de los proveedores de noveno ciclo fue mayor
que la de los proveedores de octavo ciclo segun la percepcion del paciente y el

nivel de la calidad de atencién en la Clinica Odontoldgica segun la percepcion del



proveedor de noveno ciclo fue mayor que la del proveedor de octavo ciclo,

diferencias que fueron estadisticamente significativas (p<0,05).°

Llontop G. (Chiclayo - 2015); El presente trabajo de investigacion tuvo como
proposito determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
atencion estomatoldgica brindada en la clinica estomatoldgica de la Universidad
Sefior de Sipan, Noviembre 2014. Los resultados segun los indicadores, se obtuvo
un nivel de muy satisfecho; mientras los resultados del lugar de procedencia de
las zonas urbana y rural se obtuvo un nivel muy satisfecho en la zona urbana (52%)
y rural (43%) respectivamente; mientras que el nivel de satisfaccion segun el tipo
de usuario nifio es de muy satisfecho (43%) y del adulto (52%).Concluyendo que
el nivel de satisfaccion de los usuarios, segun los indicadores el nivel es muy
satisfecho. Finalmente se recomienda realizar evaluaciones respecto a la 15
satisfaccion de los usuarios de la clinica estomatoldgica y establecer protocolos

de atencion al paciente.’

Cérdova D. (Chiclayo — 2016); Realizo un trabajo de investigacion sobre el nivel
de satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica de la
Universidad de San Martin de Porres. En cuanto al nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad de San Martin
de Porres el 76.7% lo calific6 como buena y el 23.3% como regular. En
satisfaccion respecto a las instalaciones se obtuvo un nivel regular con un 38%,
respecto a la organizacion un 42% en bueno, respecto al acto profesional un 35.6%

en bueno y en satisfaccion global un 41% en bueno. &



Bustamente W. (Chiclayo- 2014); El proposito de esta investigacion fue
determinar las dimensiones del nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
la clinica odontologica de una universidad de Chiclayo. 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.®

Lopez J. (Barcelona- 2013); El presente estudio de investigacion tuvo como
objetivo describir cual es el grado de satisfaccion de los pacientes que acuden al
servicio de primeras visitas y al servicio de Integrada de adultos de la Clinica
Odontoldgica de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Barcelona. Los
145 pacientes entrevistados presentan un rango de edad de 25 a 75 afios. De ellos
el 55% habian acudido al servicio de primeras visitas y el resto al de Integrada de
adultos. Mas de la mitad acudieron para una revision y "arreglar” la boca y tan
s6lo el 6% lo hicieron por dolor. El porcentaje de pacientes satisfechos con el trato
recibido es superior al 90% y tan solo existe un pequefio porcentaje disconforme

con el tiempo esperado o el coste del tratamiento.°

Gubio P. (Ecuador- 2014); Realizaron un estudio sobre el nivel de satisfaccion
de pacientes que acuden al servicio de Odontologia del Centro de Salud Pomasqui
del distrito 17d03 de la parroquia Pomasqui del Distrito Metropolitano de Quito.
Se evaluaron 206 pacientes, (29% masculino y 71% femenino) de los cuales el
81% requiere mejoras en el trato frente al 13 19% que dicen que no es necesario.

Los pacientes que regresarian lo harian por diversas causas el 70% (cercania,



gratuidad, no hay otro lugar, sin seguro, buena atenciéon) frente a un 30% de los
pacientes que no regresarian. De los pacientes que volverian el 37% lo harian por
la cercania frente al 3% que lo harian porque hay buena atencion. La satisfaccion
en: trato, prestacion del servicio en estadistica, limpieza y orden del consultorio
es muy bueno 47%, teniendo presente que la satisfaccion es un aspecto subjetivo
que en primer lugar nunca se va a llegar a la satisfaccion total asi como que lo que
para un pacientes es malo para otro es bueno, esto considerando muchas veces que
este aspecto se debe al estado de &nimo. En la elaboracion de este trabajo los
pacientes no manifiestan su total desacuerdo debido a que es gratuito lo que le

hace hasta cierto punto un conformismo de ellos.!!

Hurtado S. (Colombia — 2012); El objetivo de la presente investigacion fue
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio odontol6- gico de
una IPS del Régimen Contributivo de Cali. En los resultados se observa que
predomind el género femenino con un 62,8% (IC 95%: 56,4 — 68,9); el tipo de
afiliaciéon que prevalecié fue el cotizante con un 60,7% (IC 95%: 54,3 — 66,9). A
pesar de las limitaciones del Plan Obligatorio de Salud en el &rea odontoldgica, la

calificacion global de satisfaccion fue de 4,1 en una escala de 1 a 5.1



2.2. Bases teoricas de la investigacion
Calidad

Etimologicamente, el término “calidad” procede del latin Qualitasatis, traducido al latin
vulgar como qualitate y se bifurca en dos términos o voces. “calidad” y “cualidad”;
considerandose una sutileza del espafiol, donde el vocablo “cualidad” esta mas cerca de
su significado primigenio, mientras que el término calidad es el producto de la evolucién
de la palabra, adquiriendo el concepto hacia la valoracion de cada cosa en su respectiva
escala de lo bueno y lo malo, que se desarrolla hacia una escala de valores

estandarizados.*?
Principios de la calidad

Siguiendo a Alburquerque, et. al, es posible articular una vision de la calidad en
torno a principios rectores tales como:

a. Equidad: es un reglamento distributivo de beneficios y acceso al sistema, que
refiere a un sentido de fraternidad.

b. Eficacia, aplicacion y combinacion en condiciones ideales de recursos y
tecnologia para producir un impacto especifico.

c. Eficiencia, aplicacion de los recursos para obtener el mejor producto, social o
individual al menor costo posible.

d. Enfoque de satisfaccion del cliente, supone una accién que produzca la
satisfaccion del usuario ante un servicio brindado, en condiciones compatibles
con la dignidad personal y valores.

La calidad de la atencion es especificamente una manifestacion de la

combinacion de estos principios.t*



Satisfaccion

Generalidades

La satisfaccion del individuo, es una condicion que le da su estado de animo,
conjuntamente con su experiencia en el momento de vivir una situacion que le
determinard un cambio en su conducta o en su actitud, éste es el factor que se debe
determinar, en la bdsqueda de elementos que nos permitan utilizar éste criterio
como indicador de la calidad o no calidad de una institucion educativa. Es natural
que cada quien percibe o responde de distinto modo frente a un mismo estimulo
pero en conjunto manifiestan tendencias por lo que se requiere hacer
investigaciones aplicadas al respecto. *°

Concepto

El concepto de satisfaccion con el uso de servicios o la compra de bienes de
consumo, al igual que muchos otros, se muestra escurridizo a la hora de ser
delimitado de manera clara. “Diferentes autores, aun estudiando el mismo
fendmeno, ponen el acento en distintos aspectos.

Ademas, desde los primeros estudios sobre la satisfaccion hasta la actualidad ha
ido variando su concepcién, enriqueciéndose y matizandose segun han ido
pasando los afios”. 1

Segun Cortada y Woods, la: “Satisfaccion del cliente se refiere a la entrega de un
producto o servicio que cumple o supera las expectativas o necesidades del
cliente; y a los indicadores que determinan los niveles de satisfaccion sobre el

producto entregado o el servicio brindado”*’

10



Calidad y satisfaccion del servicio en sanidad

El concepto de satisfaccion con el uso de servicios o la compra de bienes de
consumo, al igual que muchos otros, se muestra escurridizo a la hora de ser
delimitado de manera clara. Diferentes autores, aun estudiando el mismo

fendmeno, ponen el acento en distintos aspectos.

Hablar de calidad de sanidad desde el punto de vista del ciudadano, debe
fundamentarse en: los derechos de atencion sanitaria y la garantia de su
cumplimiento, de informacion y de participacién ciudadana. La conjugacion de
estos tres pilares puede alcanzar la auténtica calidad en la provision de la sanidad

con un alto grado de satisfaccion.®

La calidad es definida segun la Real Academia de la lengua espafiola como
“conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo como
igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie, de un producto o

servicio. En sentido absoluto, buena calidad, superioridad o excelencia”.!®

Ademas, segun la Organizacion Mundial de la Salud en el concepto de Calidad en
los servicios de salud deben estar presentes las siguientes caracteristicas: Alto
nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, minimo de riesgos
para el paciente, alto grado de satisfaccion por parte del paciente y el impacto final

en la salud. %°

11



Los responsables de servicios sanitarios deben tener como objetivo irrevocable la
satisfaccion del paciente. Para medir la satisfaccion del paciente se suele utilizar
las encuestas de opinion, en los cuales, podemos observar cuales son los aspectos
en que falta mejorar, disconformidades o insuficiencias. Y asi, poder brindar una

mejor atencion.

Las reclamaciones nos ayudan a conocer que opinan los pacientes y asi nos ayudan
a descubrir en donde hay fallas o errores, siendo importante en cualquier politica
de prevencidn de riesgos sanitario. Siendo una importante fuente de informacion,

el cual ayudara a mejorar la atencion al paciente. 2°

La Gestion Total de la Calidad, ayuda a las personas a desarrollar una mejora

continua, ayudando a desarrollar un trabajo satisfactorio para el paciente.?

Existen diversos sistemas cuyos objetivos, en las organizaciones de servicios, es
crear una cultura de la calidad total. EI més relevantes es el sistema o modelo
europeo denominado EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial), esta
es una herramienta para la administracion de la calidad. Se fundamenta en la
autoevaluacion, comparandolas con un modelo de excelencia empresarial.
Permitiendo detectar cuales son sus puntos fuertes y sus puntos débiles en los
cuales se debe de mejorar, admitiendo cuales son las insuficiencias de mas

relevancia, para asi, aportar ideas de mejora ayudando a una evolucion de calidad.

21
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Servicio
Los servicios presentan ciertas caracteristicas tales como:

La intangibilidad: genera ciertas consecuencias, tales como: Mayor riesgo
percibido en la fase de la compra. Debido a su intangibilidad se da la dificultad
para el comprador o consumidor tener una idea del tipo de servicio antes de
adquirirlo. Es complicado justificar el precio de un servicio, debido a que estos
tienen escasas caracteristicas objetivas, que los individuos puedan apreciar,

provocando mayores problemas para justificar el precio del servicio. 2

La Inseparabilidad: Ninguna parte del servicio es independiente. Provocando una
dificultad en el control del nivel de calidad, ademas, provoca incertidumbre y
variabilidad al proceso, puesto que incluye la participacion de un nuevo individuo.
Aqui hay una gran interaccién con el personal, por lo tanto, es necesario una
mayor educacion del personal, en cuanto a la calidad técnica y calidad funcional.
Ademas, también se relaciona con el ambiente fisico del lugar donde se realiza el

servicio. Aqui se encuentra la decoracion, iluminacion, la adecuada limpieza, etc.

21

La heterogeneidad: Es imposible la estandarizaciéon de servicios, ya que, cada

servicio es distinto a otro.

La caducidad: La caducidad es una caracteristica tanto de los productos como de
los servicios, pero en el caso de los servicios es mas inmediata. Si no se usa cuando

esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.?
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Calidad en Servicios de Salud.

La calidad en los servicios de salud es una propiedad compleja. La definicion
cléasica de calidad en el ambito de la salud ha sido desarrollada y analizada por
Donabedian y segun ¢él, la “Calidad es la propiedad de la atencion médica que
consiste en obtener los mayores beneficios, con los menores riesgos para el
paciente”. También la define de la siguiente manera: “Calidad es una propiedad
de juicio sobre alguna unidad definible de la atencion”. La calidad de atencion se
basa en ofrecer un servicio de acuerdo a las expectativas del paciente incluso mas
alla de lo que este espera. Es satisfacer las necesidades del usuario de manera
consciente en todos los aspectos. Los profesionales de la salud tienden a definir la
calidad en términos de atributos y resultados de la atencién suministrada por los
médicos y recibida por los pacientes. Enfatizan la excelencia técnica con la que se
suministra la atencion y las caracteristicas de la interaccion entre el usuario y el

prestador. %

Satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente depende de la atencion que se le brinda y también de
la percepcion del paciente sobre los servicios que se le brinda. Y ademas, existe
relacion con el cuidado previo, la conducta individual acerca de la salud, la
tolerancia al tratamiento, el estado de salud del paciente. A pesar que estos
elementos son indispensables para alcanzar una satisfaccion del paciente, el

primer paso es saber cuél es grado de satisfaccion que tiene el individuo. 22
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El paciente percibira la calidad de atencion de acuerdo a lo que el espera, es decir

la expectativa que tenga, y lo que este percibe. %

Segun autores como Donabedian e Hipolito Pavon el proceso de atencion en los
servicios de salud deben estar divididos en dos tipos: los aspectos técnicos; y los

aspectos humano-ambientales o subjetivos.??

Los aspectos cientificos se refieren a los avances cientificos y las capacitaciones
profesionales, ayudando a una ejecucion con destreza de cada procedimiento. Y
los aspectos humano-ambientales o subjetivos, aqui no estan los aspectos clinicos,
sino que se refiere a las caracteristicas no médicas, tales como las comodidades

basicas, el trato al paciente, la confidencialidad, etc. 23

Percepcion del paciente

Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es el proceso mediante el cual
un individuo selecciona, organiza e interpreta la informacion que recibe para crear
una imagen inteligible del mundo”. Para Horovitz citado por Gémez, en la
percepcion de la calidad influyen también los simbolos que rodea al producto o

servicio. 2

Todos los signos tanto verbales como no verbales durante el servicio
odontoldgico, cumplen una funcion importante. Es por ello, que ciertas actitudes
como: mirar al paciente a la cara, cederle el paso, expresar con una sonrisa el

placer que produce verlo, llamar al paciente por su nombre. Ayuda al paciente a
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sentirse mas comodo, provocando que el paciente sienta una satisfaccion con el

servicio. 2

También influye la apariencia fisica del lugar y de las personas. Ademas, suele
juzgarse la habilidad del médico por el precio del tratamiento recibido, puesto que
la exigencia de la calidad se relaciona con el precio. También influye el riesgo
percibido, ya que si el paciente recibe una informacion y ayuda escasa, percibira

como que la calidad del servicio es baja, incluso si esto es falso. 2
2.3. Hipotesis

El trabajo no necesita hipotesis porque es de tipo descriptivo.
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3.1.

3.2.

I1l. METODOLOGIA

Disefio de la investigacion:

Tipo: Transversal, Prospectivo y Observacional; Nivel: descriptivo; Disefio

Epidemiologico

Poblacion y muestra

Poblacion

Estuvo conformado por el total de pacientes adultos que acude a la clinica

odontolégica ULADECH Catdlica, Chimbote, 2018.

Como referencia se tomo en cuenta la poblacién de pacientes atendidos el afio

2017 que asciende a 5210 distribuido en los ciclos 2017 — 0, 2017 — 1y 2017 —

2.
Semestre 2017-0 2017-1 2017-2 Total
Pacientes
497 2341 2372 5210
atendidos

Fuente: Reporte de la oficina de admision de la Clinica Odontolégica de la

ULADECH.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 34 pacientes los cuales fueron atendidos en

el semestre 2018 — 0. La muestra se obtuvo realizando la estratificacion por ciclo.

17



Para la seleccion de la muestra se utilizO un muestreo no probabilistico por
conveniencia para lo cual se utilizd los siguientes parametros y formula

correspondiente:

N=tamafio de la poblacién de profesionales colegiados y habilitados = 5210

P= proporcidn de pacientes satisfechos con la atencion = 0.50

Q= proporcidn pacientes insatisfechos con la atencién = 0.50

E= error de muestreo = 0.05

1-0= nivel de confianza = 0.95

Z= Valor normal=1.96

ZZXPXQxN
Z2XxPxQ+e:x(N—-1)

Semestre 2017-0 2017-1 2017-2 Total
Pacientes
497 2341 2372 5210
atendidos
Muestra 34 161 163 358
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1.96% x 0.5 x 0.5 x 5210

= = 358
1.962 x 0.5 X 0.5 + 0.052 x (5210 — 1)

n

7
= = 34
M = 5o % 358 = 3
_ B s 161
"2 = 5210 -
_ 2372 358 =163
"3 = 5210 =

Dada la afijacion proporcional se determind que la muestra minima seré de 34

pacientes.

Criterios de Inclusion

e Pacientes mayores de 18 afios que acudieron a la Clinica para su atencion en
consulta odontoldgica.

e El paciente que acudi6 a la clinica en los meses de enero a abril del 2018.

Criterios de Exclusion
e Todos los pacientes que no que no accedieron a participar en dicha

investigacion.

e Pacientes menores de 18 afios que acudieron a la Clinica para su atencién

en consulta odontologica.
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3.1. Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion de variable

¢ Nivel de satisfaccion del paciente adulto

Definido como la respuesta expresada por el paciente sobre como aprecia
su entorno; con respecto a las instalaciones, organizacion, al acto

profesional y a la satisfaccion global.

Dimensiones de la variable

Satisfaccion respecto a las instalaciones.

Satisfaccion respecto a la organizacion.

Satisfaccion respecto al acto profesional.

Satisfaccion respecto a la satisfaccion global.
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Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DEFINICION DE DIMENSIONES EI\jESILCTODNE IN;Li(L;M
VARIABLE INDICADORES

Definido como la | Satisfaccion Pregunta del

respuesta expresada | respecto a las 1-6

por el paciente sobre | instalaciones

como aprecia su

entorno; con

respecto a  las | Satisfaccion Pregunta del

instalaciones, respecto a la 7-14
Nivel de organizacion, al acto | organizacion.
satisfaccion | profesional 'y a la 2
del paciente | garisfaccion global g g
adulto Satisfaccion S g

respecto al acto

profesional.

Pregunta del
15-22

Satisfaccion
respecto a la
satisfaccion

global.

Pregunta del
23-25

21




3.2. Técnica e instrumento

Como técnica de recolecciéon de datos se utilizd la encuesta, teniendo como

instrumento un cuestionario que consta de 25 preguntas.

Instrumento

El instrumento que se utiliz6 fue un cuestionario utilizado en la tesis para optar
el titulo profesional de Cirujano Dentista cuyo titulo es “Nivel de Satisfaccion
del paciente adulto en estomatologia, en un hospital del ministerio de salud”;

cuyo autor es el Sr. Ivonny Fanny Gomez Bautista de la UIGV. °

En el cuestionario se describen 3 partes:

1. Instrucciones para el llenado del cuestionario por parte del encuestado.

2. Registro de datos generales: Edad, Sexo, Grado de instruccion, Fecha.

3. El cuestionario propiamente dicho, que esta referido a las preguntas a realizar
con respuestas con escala ordinal, que son en nimero de 25, tomando en cuenta
las dimensiones que se propone en el Proyecto de Investigacion, que son la
Satisfaccion de las Instalaciones, siendo las preguntas del 01 al 06; a
continuacidn la Satisfaccion de la Organizacion, las preguntas del 07 al 17; luego
la Satisfaccion del Acto Profesional, las preguntas del 15 al 22; y la Satisfaccion
Global, con las preguntas del 23 al 25 del instrumento.

Para hacer la elaboracion de la escala que se mostrard a continuacion con las

preguntas relacionadas al Nivel de Satisfaccion del paciente adulto que acude a
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3.3.

la clinica odontologica ULADECH Catolica, Chimbote, 2018, se dividira en 4

dimensiones que se plantea en los objetivos especificos.

Distribucion de las preguntas del cuestionario

Satisfaccion de instalaciones (01- 02 — 03- 04- 05 — 06)
Satisfaccion de organizacion (07- 08 — 09- 10- 11- 12- 13- 14)
Satisfaccion del acto profesional (15- 16- 17- 18- 19- 20- 21- 22)

Satisfaccion global (23- 24- 25)

Las respuestas del cuestionario, que se tomd a los pacientes que acudieron a la
clinica odontolégica ULADECH, expresa la satisfaccion que siente al ser
atendidos. La escala en mencion, contd con cinco alternativas las cuales se
dividieron en muy bueno, bueno, regular, malo, muy malo, que fueron

contestadas de acuerdo a la pregunta.

Plan de anélisis

Los datos que se obtuvieron en los cuestionarios fueron ingresados a la base de
datos en el programa Microsoft Excel 2010, una vez ordenados, tabulados, se
analizaron segun naturaleza de las variables de estudio. Teniendo presente las
diferencias estadisticas en promedios y proporciones. La variable y sus

dimensiones se presentaron en graficos de barras, y tablas estadisticas.
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3.4, Matriz de consistencia

del paciente
adulto que
acude a la
clinica
odontoldgic
a
ULADECH
Catolica,
Chimbote,

2018.

satisfaccion
del

adulto

paciente

que
acude a la
clinica
odontolégica
ULADECH
Catélica,
Chimbote,
2018?

del paciente adulto que acude a la
clinica odontoldgica ULADECH
Catolica, Chimbote, 2018.

Obijetivos Especificos

Determinar el nivel de satisfaccion
del
Instalaciones que brinda la Clinica
odontoldgica ULADECH.

paciente respecto a las

Determinar el nivel de satisfaccion
del
organizacion que brinda la Clinica
odontoldgica ULADECH.

paciente respecto a la

Determinar el nivel de satisfaccion
del Acto
Profesional que brinda la Clinica
odontolégica ULADECH.

paciente respecto al

Determinar el nivel de satisfaccion
del
Satisfaccion global que brinda la
Clinica odontoldgica ULADECH.

paciente respecto a la

del

paciente adulto

satisfaccion

Dimensiones

Satisfaccion
respecto a las

instalaciones.

Satisfaccion
respecto a la

organizacion.

Satisfaccion
respecto al acto
profesional.

Satisfaccion
respecto a la
satisfaccion

global.

POBLACION Y
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE
MUESTRA
Nivel  de | ¢cCudl es el Objetivo General Variable Poblacion
i i nivel de i i i i ; - 4
satisfaccion v Determinar el nivel de satisfaccién Nivel de | Se considerara el

total de pacientes
adultos que acude
a la clinica
odontolégica
ULADECH
Catolica,
Chimbote, 2018;
que corresponde a

5210.
Muestra

Para la seleccion
de la muestra se
utilizo un
muestreo no
probabilistico por
ocnveniencia; y
estuvo

conformada  por
34 pacientes los
cuales fueron
atendidos en el

semestre 2018.
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3.5. Principios Eticos

Para el desarrollo del presente estudio, se considerd los principios éticos basados
en la Declaracion de Helsinki (WMA, Octubre 2013) en donde se consideraba
que en la investigacion se debe proteger la vida, la salud, la dignidad, la
integridad, el derecho a la autodeterminacion, la intimidad y la confidencialidad

de la informacion personal de las personas que participan en investigacion.?*
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados
TABLA N° 01. NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO QUE

ACUDE A LA CLINICA ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA,
CHIMBOTE, 2018.

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Muy malo 5 15%
Malo 6 18%
Regular 9 26%
Bueno 11 32%
Muy bueno 3 9%
Total 34 100%

Fuente: Encuesta de nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontoldgica uladech catélica

Chimbote, 2018
GRAFICO N° 01. NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO QUE

ACUD A LA CLINICA ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE,

2018.

B Muy malo B Malo = Regular & Bueno B Muy bueno

Fuente: Tabla N° 1
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TABLA N° 02. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LAS
INSTALACIONES, DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA

ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.

Nivel de P1 P2 P3 P4 P5 P6
satisfaccion

N° | % N° | % NO | % N° | % N | % N° | %

Muy malo 0 [0% 4 112% |5 |15% |0 | 0% 1 |3% 2 | 6%

Malo 0 | 0% 9 |26% |11 (32% |4 |12% |4 |12% |4 |12%
Regular 10 | 29% |14 |41% |15 |44% |17 |50% |12 |35% |13 |38%
Bueno 17 |50% |7 |21% |2 |6% 9 |26% |16 |47% |11 |32%

Muy bueno |7 [21% |0 |0% 1 |3% 4 112% |1 | 3% 4 | 12%

Total 34 | 100% | 34 | 100% | 34 | 100% | 34 | 100% | 34 | 100% | 34 | 100%

Fuente: Encuesta de nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontol6gica uladech catdlica

Chimbote, 2018

GRAFICO N° 02. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LAS
INSTALACIONES, DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA

ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.

60%
50%
40%
30%

20%
o I u u
0% . . l I - - | -
P1 P2 P3 P4 P5 P6

B Muy malo ® Malo Regular Bueno M Muy bueno

Fuente: Tabla N° 2
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TABLA N° 03. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA ORGANIZACION,

DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA ODONTOLOGICA

ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.

Nivel de pP7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14
satisfaccion

Ne° % N° | % N° | % N° | % N° | % N° | % N° | % N° | %
Muy malo 2 6% 0 0% 1 3% 7 21% | 6 18% | 5 15% | 4 12% | 3 9%
Malo 7 21% 4 12% | 2 6% 5 15% | 7 21% | 7 21% | 5 15% | 4 12%
Regular 9 26% 10 [ 29% | 10 | 29% | 9 26% | 9 26% | 10 | 29% | 13 | 38% | 12 | 35%
Bueno 12 35% 17 | 50% | 16 | 47% | 10 | 29% | 10 | 29% | 9 26% | 9 26% | 10 | 29%
Muy bueno | 4 12% 3 9% 5 15% | 3 9% 2 6% 3 9% 3 9% 5 15%
Total 34 100% | 34 | 100 |34 | 100 |34 | 100 |34 | 100 |34 | 100 |34 | 100 | 34 | 100

% % % % % | % % %

Fuente: Encuesta de nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontoldgica uladech catélica

Chimbote, 2018

GRAFICO N° 03. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA

ORGANIZACION, DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA

ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.

60%
50%

50% 47%
40% 35%
. 29% 29% 29% 26%q9, 29%
30% 26% 26% 26%
21% 21% 21% 21%
0, 18%
20% 15% [L5%: 15%

12% 12%
10% 6%

P7 P8

38%

26%

59

%
%
’
B ||| I|I |I |I|
o, HHE ll | | ll | |

P13

B Muy malo ®Malo ®Regular Bueno H Muy bueno

Fuente: Tabla N° 3
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TABLA N°

04. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO AL ACTO

PROFESIONAL, DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA

ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.

Nivel de P15 P16 P17 .P18 P19 P20 P21 p22
satisfaccion
N° | % N° | % Ne° % N° | % N° | % Ne° % N° | % N° | %
Muy malo 0 0% |0 0% 3 9% 5 15% | 2 6% 1 3% 5 15% 3 9%
Malo 1 3% | 3 9% 6 18% | 5 15% | 3 9% 2 6% 8 24% 2 6%
Regular 7 21 9 26% | 12 35% |12 | 35% | 10 | 29% | 9 26% | 10 | 29% 9 26%
%
Bueno 16 | 47 17 | 50% | 10 29% | 9 26% | 13 | 38% | 16 47% | 9 26% 14 | 41%
%
Muy bueno | 10 | 29 5 15% | 3 9% 3 9% 6 18% | 6 18% | 2 6% 6 18%
%
Total 34 | 100 | 34 | 100 | 34 100 | 34 | 100 | 34 | 100 | 34 100 | 34 | 100% | 34 | 100
% % % % % % %

Fuente: Encuesta nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontoldgica uladech catélica

Chimbote, 2018
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TABLA N° 05. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA SATISFACCION

GLOBAL, DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA

ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.

P23 P24 P25
Nivel de satisfaccion N % G % N %
Muy malo 4 12% |4 12% |3 9%
Malo 3 9% 4 12% |4 12%
Regular 10 29% |9 26% | 12 35%
Bueno 12 35% |11 32% |9 26.%
Muy bueno 5 15% |6 18% |6 18%
Total 34 100% | 34 100% | 34 100%

Fuente: Encuesta nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontoldgica uladech catélica

Chimbote, 2018

GRAFICO N° 05. NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA SATISFACCION

GLOBAL, DEL PACIENTE ADULTO QUE ACUDE A LA CLINICA

ODONTOLOGICA ULADECH CATOLICA, CHIMBOTE, 2018.
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4.2. Andlisis de resultados

El total de pacientes que acuden a la clinica odontol6gica ULADECH tuvieron
un nivel de satisfaccion bueno con un 32%, que fue inferior a lo encontrado por
Gbmez quien obtuvo un 34.7%, por Gonzales quien obtuvo un 87.5% y por

Cordova quien obtuvo un 76.7%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica odontolégica
ULADECH respecto a las instalaciones se obtuvo un nivel regular con el 50%,
que fue inferior a lo encontrado por Gomez quien obtuvo un 50.7%. A su vez,
fue superior a lo encontrado por Gonzales quien obtuvo un 32% y por Cérdova

quien obtuvo un 38%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica odontolégica
ULADECH respecto a la organizacion obtuvieron un nivel bueno con un 50%
que fue superior a lo encontrado por Gomez quien obtuvo un 48.7%. A su vez,
fue inferior a lo encontrado por Gonzales quien obtuvo un 24%, y por Cérdova

quien obtuvo un 42%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica odontologica

ULADECH respecto al acto profesional se obtuvo un nivel bueno con un 50%,

que fue inferior a GOmez quien obtuvo un 61.3%. A su vez, fue inferior a lo
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encontrado por Gonzales quien obtuvo un 34.5%, y por Cérdova quien obtuvo

un 35.6%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica odontolégica
ULADECH respecto a la satisfaccion global se obtuvo un nivel bueno con un
35% que fue inferior a lo encontrado por Gémez quien obtuvo un 54%, y por
Cordova quien obtuvo un 41%. A su vez, fue superior a lo encontrado por

Gonzales quien obtuvo un 34%.
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V. CONCLUSIONES

El total de pacientes que acuden a la clinica odontolégica ULADECH del Distrito de
Chimbote, Provincia del Santa, Regién Ancash, 2018, tuvieron un nivel de satisfaccion

bueno con un 32%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica odontoldgica

ULADECH respecto a las instalaciones se obtuvo un nivel regular con el 50%.

El nivel de satisfaccién de los pacientes que acuden a la clinica odontoldgica

ULADECH respecto a la organizacion se obtuvo un nivel bueno con un 50%.

El nivel de satisfaccién de los pacientes que acuden a la clinica odontoldgica

ULADECH respecto al acto profesional se obtuvo un nivel bueno con un 50%.

El nivel de satisfaccién de los pacientes que acuden a la clinica odontol6gica

ULADECH respecto a la satisfaccion global se obtuvo un nivel bueno con un 35%.
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ANEXOS

Cuestionario

I. DATOS GENERALES:

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada pregunta de esta parte del cuestionario y margque con una

equis (X). Sea totalmente sincero.

01. La comodidad de la sala de espera es:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

02. Las sefiales (letreros, flechas) para saber donde ir en el servicio son:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

03. La limpieza del consultorio donde lo atienden es

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo
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04. La comodidad del consultorio donde lo atienden es:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

05. La privacidad de la atencion en el consultorio le parecio:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

06. En su opinion los equipos (maquinas y aparatos) que tiene el consultorio son:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

07. El tiempo de espera desde que saco cita hasta el dia de hoy que lo atendieron fue:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( )Muymalo

08. El trato del personal de admisién del servicio fue:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( )Muymalo

09. La identificacion de los trabajadores de este servicio le parece:
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10.

11.

12.

13.

14.

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( )Muymalo

Los materiales y medicamentos usados en odontologia le parecen:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( )Muymalo

Una vez citado, el tramite para ser atendido en el consultorio odontolégico fue:

( ) Muyfacil ( )Facil ( )Regular ( ) Dificil ( ) Muy dificil

¢Cuando llegé al consultorio estuvo su historia clinica odontoldgica?

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Aveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

Es facil obtener cita con el especialista (ortodoncia, prétesis, endodoncia, cirugia,

etc.)

( ) Muy facil ( )Facil ( )Regular ( ) Dificil ( ) Muy dificil

La organizacion del servicio le parece:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo
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15. ¢ El odontologo antes de atenderlo le preguntd sobre su problema y examino la

boca?

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Awveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

16. La informacion que el odontologo le proporcion6 sobre su dolencia fue:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

17. El resultado de RX dental le dieron el mismo dia en un tiempo oportuno:

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Awveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

18. En el consultorio, el personal de asistenta dental lo atendié adecuadamente:

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Awveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

19. El odontologo le explico los tratamientos y sus beneficios

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Aveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

20. El odontdlogo al atenderlo usa mascarilla y guantes descartables:
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( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Aveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

21. Durante la consulta el tiempo que le dedico el odontdlogo fue:

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( )Muymalo

22. ¢El instrumental que usaron para atenderlo le parecio limpio y esterelizado?:

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Aveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

23. ¢ Se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda este servicio

odontol6gico?

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Awveces ( ) Casinunca ( ) Nunca

24. ;Qué grado de confianza tiene en la atencidn que se brinda en este servicio?

( ) Muybueno ( )Bueno ( )Regular ( ) Malo ( ) Muymalo

25. ¢Recomendaria a sus familiares y otras personas para gque se atiendan en este

servicio?

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( )Aveces ( ) Casinunca ( ) Nunca
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