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5. Resumen y abstract
Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar el grado de satisfaccion de pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, Departamento de Ancash, 2021. Metodologia: fue de tipo
cuantitativo, observacional, prospectivo, trasversal y descriptivo, de nivel
descriptivo y de diseflo no experimental observacional. Muestra: Estuvo
conformada por 70 pacientes, determinados por muestreo no probabilistico por
conveniencia. Instrumento: Se utilizé un cuestionario elaborado por 20 preguntas
que indican el grado de satisfaccion de los pacientes. Resultados: El grado de
satisfaccion de pacientes atendidos en su mayoria fue muy satisfecho representado
por el 65,7% seguido del grado satisfecho 21,4%, regular 7,1%, insatisfecho 4,3%
y muy insatisfecho 1,4%. El grado de satisfaccion de pacientes segin dimensién
confiabilidad es muy satisfecho (51,4%), segin dimension validez fue muy
satisfecho (54,3%), seguin dimension lealtad es muy satisfecho (44,3%). El grado
de satisfaccion en el sexo masculino fue muy satisfecho (30,0%) y en el sexo
femenino fue muy satisfecho (35,7%); no existe relacion entre el grado de
satisfaccion y el sexo (p=0,305). Conclusién: El grado de satisfaccion de pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Ameéricas, Distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, Departamento de Ancash en el afio 2021 es muy satisfecho.

Palabras clave: Consultorio dental, Grado de satisfaccion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the degree of satisfaction of
patients treated in the Las Américas dental office, Nuevo Chimbote District, Santa
Province, Ancash Department, 2021. Methodology: it was quantitative,
observational, prospective, transversal and descriptive, descriptive level and
observational non-experimental design. Sample: It consisted of 70 patients,
determined by non-probability convenience sampling. Instrument: A
questionnaire made up of 20 questions indicating the degree of patient satisfaction
was used. Results: The degree of satisfaction of the patients attended was mostly
very satisfied, represented by 65.7%, followed by a degree of satisfaction of
21.4%, fair 7.1%, dissatisfied 4.3% and very dissatisfied 1.4%. The degree of
patient satisfaction according to the reliability dimension is very satisfied (51.4%),
according to the validity dimension it was very satisfied (54.3%), and according to
the loyalty dimension it is very satisfied (44.3%). The degree of satisfaction
according to male sex was very satisfied (30,0%) and in females it was very
satisfied (35.7%); there is no relationship between the degree of satisfaction and
the sex of the patients (p=0.305). Conclusion: The degree of satisfaction of
patients treated at the Las Ameéricas dental office, Nuevo Chimbote District, Santa

Province, Ancash Department in 2021 is very satisfied.

Key words: Dental office, Degree of satisfaction..
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Introduccion

En los ultimos afios el tema de satisfaccion ha adquirido considerable importancia
en las instituciones de salud tanto el sector privado como publico, a nivel nacional
como internacional. Es un indicador para evaluar las intervenciones de los
servicios sanitarios que proporcionan informacion sobre la calidad percibida; hay
estudios que reportan que la satisfaccion con la atencion dental esta fuertemente
influenciada con experiencias previas, la importancia de la comunicacion y la

entrega de informacion a los pacientes.!

El objetivo principal de un servicio de salud es mejorar, fomentar o restaurar la
salud de la poblacién en general. La OMS considera dos objetivos importantes son

el trato correcto a los pacientes que acuden a consulta y la justicia financiera.?

En los Ultimos afios, el tema de la satisfaccion del paciente ha adquirido
considerable importancia en las instituciones de atencion odontolégica, tanto a
nivel internacional como a nivel nacional. En nuestro pais uno de los ejes centrales

de la atencién es la satisfaccion de los usuarios.®

Por ello, hoy en dia, la satisfaccion de los pacientes/clientes en las empresas
privadas del sector salud — hospitales y/o clinicas, es un problema muy
controversial; debido a que el grado de satisfaccion del paciente odontoldgico esta
influido por las expectativas que a su vez dependen de otros factores como las

experiencias previas con el trato recibido.?

A nivel internacional en el estudio de Lora I, Tirado L, Montoya J, Simancas M.*
(Cartagena, 2016) observaron que el 99,3% de los pacientes estan satisfecho con

los servicios y 97,8% percibid que la atencion se presta con calidad; concluyendo



que el nivel de calidad y la satisfaccion global en los servicios odontolégicos se
perciben satisfactoriamente por los usuarios. Viscaino K. (Ecuador, 2016) indica
que el 92,7% se encuentra satisfechos con la atencion brindada, segun el género
femenino el 53.6% se encuentra satisfecho y el 39,1% de los masculinos.
Concluyendo que la atencion brindada a los pacientes que acuden al centro de

atencion odontoldgico de la UDLA es alta (92,7%).°

A nivel nacional, Lugo A. (Huanuco, 2019) indica que el 66,7% percibieron un
nivel de satisfaccion medio con la atencion recibida (atencion técnica 36,7%,
relacion interpersonal 42,5%, a diferencia de accesibilidad 62,5% Alto; el
ambiente de atencion con 73,3%, seguido del nivel de satisfaccion alto 24,2% y el
9,2% satisfaccion baja. Concluyendo los pacientes atendidos en el consultorio
odontoldgico del Centro de Salud Aparicio Pomares en sus cuatro dimensiones,

percibieron un nivel de satisfaccion medio (66,7%).°

La importancia y justificacion de la investigacion es conveniente, ya que sirvié para
determinar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental
Las Américas, las cifras estadisticas reales demostraron la perspectiva del paciente
hacia la atencion recibida mediante la satisfaccion; contribuyendo a mejoras en los
servicios de salud desde la perspectiva del paciente. Posee relevancia social, ya que
beneficid al profesional y estudiante de odontologia, ya que con esta actualizacion
de datos y contextualizacion tanto teorica y estadistica se valora y mejora la labor

realizada; asimismo sirve como antecedentes y base para futuras investigaciones.

Ante ello se formulé el enunciado del problema es ¢ Cual es el grado de satisfaccion

de pacientes atendidos en el consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo



Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, 2021? El objetivo
general, determinar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el
consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa,
Departamento de Ancash, 2021. Y los objetivos especificos, identificar el grado de
satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las Américas segun

dimensidn confiabilidad, dimension validez, dimensién lealtad y segun sexo.

La investigacion se realizo en el consultorio dental Las Américas durante el afio
2021, se estableci6 una metodologia de tipo cuantitativa, observacional,
prospectiva, trasversal y descriptiva, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental observacional. Se evaluaron a 70 pacientes a quienes se les aplicé un
cuestionario virtual elaborado por 20 items; los resultados indican que el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos fue muy satisfecho 65,7%, seguido del
grado satisfecho 21,4%, regular 7,1%, insatisfecho 4,3% y muy insatisfecho 1,4%;
en hombres fue 30,0% muy satisfecho y en mujeres 35,7% muy satisfecho.
Concluyendo que el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio

dental Las Américas fue muy satisfecho.

La investigacion se organizd en tres secciones, inicid con la introduccién
(problematica, enunciado del problema, objetivos y justificacion); revision de la
literatura y la hipdtesis. Seguido la metodologia, el tipo, nivel y disefio de
investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de variables; técnica e
instrumento de recoleccion de datos, plan de analisis, matriz de consistencia y
principios éticos. Finalmente, los resultados, analisis de resultados, conclusiones y

recomendaciones.



Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

Internacional

Morocho L. (Ecuador, 2018). “Evaluacion de la Satisfaccion de los usuarios
con la calidad de los servicios odontoldgicos en el centro de salud San Martin
de Porres, Distrito 07D02 Machala — El Oro”. Objetivo: Precisar el grado de
satisfaccion de pacientes odontolégicos del Centro de Salud tipo A San Martin
de Porres, Distrito 07D02 Machala del Ministerio de Salud Publica.
Metodologia: Tipo de estudio: Se realizd un estudio descriptivo y analitico.
Poblacién y muestra: la muestra quedd conformada por 280 pacientes del
segmento de la poblacion econémicamente activa PEA. Material y método: se
aplicé una encuesta con preguntas cerradas. Resultados: El 66,86% de
usuarios muestra desagrado con elementos tangibles, 70% reprocha la
capacidad de respuesta con citas médicas y 71,79% recrimina la falta de
empatia con los pacientes. Conclusién: La mayor parte de los usuarios
externos encuestados se sienten satisfechos por la atencion prestada por el
servicio de odontologia, en razén de la infraestructura moderna, equipamiento

nuevo, accesibilidad a los turnos y trato por parte de los profesionales.?

Loral, Tirado L, Montoya J, Simancas M. (Colombia, 2016). “Percepcion
de satisfaccion y calidad de servicios odontolégicos en una clinica
universitaria de Cartagena, Colombia”. Objetivo: Describir el nivel de
calidad y satisfaccion percibido por usuarios de los servicios odontoldgicos de

una clinica universitaria en Cartagena, Colombia. Tipo de estudio: Se realiz6



un estudio descriptivo transversal. Poblacion y muestra: La muestra se
conformo por 277 pacientes. Material y método: Se aplic6 una encuesta
estructurada auto suministrado. Resultados: El 99,3% de los sujetos
manifestd estar satisfecho con los servicios, y 97,8% percibi6 que la atencion
se presta con calidad. Al relacionar las variables sociodemogréficas con el
nivel de calidad y satisfaccion percibido, no se encontré asociacion
estadisticamente significativa con ninguna de las variables estudiadas p>0,05.
Conclusién: El nivel de calidad y la satisfaccion global en los servicios
odontolégicos se perciben satisfactoriamente por los usuarios; sin embargo,

esto no es evidencia fehaciente de la existencia de tal calidad.*

Viscaino 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 del
Centro de atencién odontoldgica de la Universidad de las Américas a partir de
la percepcion de los usuarios en la CAO de la UDLA en la clinica de verano
agosto 2015. Tipo de estudio: Se realizo un estudio descriptivo, analitico, de
corte transversal y retrospectivo. Poblacion y muestra: La muestra se
conformd por 179 pacientes que cumplen con los criterios de seleccion.
Material y método: Se aplic6 una encuesta con respuestas de tipo Likert.
Resultados: El 59,2% corresponde pacientes femeninas y el 40,8% a
masculinos; el 81,6% tiene de 18 a 49 afios, el 15,1% tiene de 50 a 64 afios y
el 3,4% tiene de 65 a més afios. El 92,7% se encuentra satisfechos con la
atencion brindada, de los cuales el 75,4% tiene de 18 a 49 afios, el 14% tiene

de 50 a 64 afos y el 3,4% tiene de 65 a mas. Segun el género femenino el



53.6% se encuentra satisfecho y el 39,1% de los masculinos. Conclusién: La
atencion brindada a los pacientes que acuden al centro de atencion

odontoldgico de la UDLA es alta 92,7%.°

Reyes S. (México, 2015). “Satisfaccion de usuarios con los servicios de salud
bucal y factores asociados en Acapulco, México”. Objetivo: Estimar la
frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios de los
servicios odontoldgicos en una jurisdiccion sanitaria de Guerrero, México.
Tipo de estudio: Se realizd un estudio transversal analitico; de disefio no
experimental transversal. Poblacion y muestra: La muestra se conformé por
493 usuarios. Material y método: Se aplicd un cuestionario cara a cara de 51
preguntas. Resultados: De los usuarios, el 88% reportd estar satisfecho con
la atencion del servicio dental. EI 90% manifestd haber recibido un trato bueno
0 excelente por parte del dentista, 78% expreso recibir trato bueno o excelente
de parte de la enfermera asistente y 79% opin6 que las condiciones generales
del consultorio eran buenas o excelentes. Al 80% de encuestados le parecid
corto el tiempo de espera para ser atendidos, y el 92% considerd que el tiempo
que el dentista empleo para brindarles la atencién fue adecuado. Conclusion:
La mayoria de los aspectos evaluados se obtuvieron altas calificaciones, por

encima de 70%, segun la percepcion de los usuarios.®
NACIONAL

Lugo A. (Huanuco, 2019). “Nivel de satisfaccion percibida por los pacientes
atendidos en el consultorio odontolégico del Centro de Salud Aparicio

Pomares Huanuco 2017”. Objetivo: Determinar la satisfaccion percibida por



los pacientes atendidos en el consultorio odontoldgico del Centro de Salud
Aparicio Pomares Huanuco 2017. Tipo de estudio: Se realiz6 un estudio
descriptivo no experimental, de corte transversal. Poblacion y muestra: La
muestra estuvo conformada por 120 pacientes que acudieron al consultorio de
odontologia del Centro de Salud Aparicio Pomares, MINSA 2018. Material
y método: Se utilizo el cuestionario escala de SERVQUAL. Resultados: El
66,7% de los pacientes que fueron atendidos en el consultorio Odontoldgico
percibieron un nivel de satisfaccion Medio con la atencién recibida, de
acuerdo con las cuatro dimensiones (atencién técnica 36,7%, relacion
interpersonal 42,5%, a diferencia de accesibilidad 62,5% Alto; el ambiente de
atencion con 73,3%, seguido del nivel de satisfaccion alto 24,2% y en menor
porcentaje el 9,2% de los pacientes percibieron satisfaccion bajo. Conclusion:
Se determind que el 66,7% de los pacientes atendidos en el consultorio
odontologico del Centro de Salud Aparicio Pomares en sus cuatro

dimensiones, percibieron un nivel de satisfaccion medio .2

Quilla B, Leon J. (Trujillo, 2018). “Satisfaccion de usuarios externos del
servicio de odontologia del Centro de Salud Miraflores, 2018”. Objetivo:
Estimar el grado de satisfaccion de los usuarios externos del servicio
odontoldgico del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho, 2018. Tipo de
estudio: Se realizd un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no
experimenta. Poblacion y muestra: La muestra estuvo conformada por 50
usuarios externos atendidos en el servicio odontolégico. Material y método:
Se aplico el cuestionario SERVQUAL. Resultados: El grado de satisfaccién

de los usuarios externos del servicio odontologico del Centro de Salud



Miraflores — Ayacucho, 2018, en funcién a su percepcion fue catalogado como
malo por el 80%, regular por el 16% y bueno por el 4%; en tanto las
expectativas se midieron como bueno por el 100%, regular y malo por el 0%.
Conclusiéon: El grado de satisfaccion de los usuarios externos del servicio

odontoldgico del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho, 2018 es malo.’

Rodriguez D. (Pimentel, 2018). “Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos
en el servicio de odontologia del Hospital referencial de Ferreiafe, 2017”.
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el
servicio de odontologia del Hospital referencial de Ferrefiafe durante el afio
2017. Tipo de estudio: Se realiz6 un estudio descriptivo con disefio no
experimenta de corte transversal. Poblacion y muestra: La muestra estuvo
conformada por 204 pacientes y se utilizé un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Material y método: Se aplico el cuestionario SERVQUAL
adaptado al &ambito odontoldgico y modificado para establecimientos de salud
y servicios médicos de apoyo. Resultados: Se obtuvo un nivel de satisfaccién
desfavorable de 46,6%, un 32,8% favorable y un 20,6% regular. Respecto a
las dimensiones un 40,7% desfavorable en el aspecto fiabilidad, un 45,6%
desfavorable en el aspecto capacidad de respuesta, un 47,1% desfavorable en
el aspecto seguridad, un 46,1% desfavorable en el aspecto empatia y un 45,6%
desfavorable en aspectos tangibles. Conclusion: El nivel de satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrefiafe durante el afio 2017 fue desfavorable.®

Salazar C. (Trujillo, 2018). “Nivel de satisfaccion del paciente en el Servicio

de Odontologia del Centro de Salud Tambo-La Mar-Ayacucho-2017".



Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente en el servicio de
odontologia del Centro de Salud Tambo La Mar-Ayacucho-2017. Tipo de
estudio: Se realiz6 un estudio cuantitativo, de tipo no experimental y disefio
descriptivo simple de corte transversal. Poblacién y muestra: La muestra fue
conformada por la poblacion censal de 60 pacientes. Material y método: Se
utilizé un cuestionario estructurado, el cual se aplicé inmediatamente después
que el paciente se atendiera en el servicio de odontologia. Resultados: El
56,7% consideraron sentirse satisfechos respecto a la atencion del servicio de
odontologia, el 40% lo evalué como regular, y tan solo el 1,7% considerd
sentirse insatisfecho al igual que 1,7% muy satisfecho. La percepcion de
satisfaccion de los pacientes respecto al trato personal es predominantemente
regular, ya que el 46,7% lo consideran de forma indiferente, mientras que un
41,7% lo considera satisfecho, y tan solo un 10% muy satisfecho. Conclusién:
El nivel de satisfaccion del paciente en el servicio de odontologia del Centro
de Salud Tambo-La Mar 2017 es bueno considerandose un 56,7% como

satisfecho y regular siendo este Gltimo un 40%.°

Lara J. (Lima, 2017). “Grado de satisfaccion de los pacientes que recibieron
un servicio odontolégico en la Clinica Odontoldgica Especializada PNP-
Angamos, 2016”. Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion de los
pacientes que recibieron un servicio odontoldgico en la Clinica Odontolégica
Especializada PNP-Angamos, 2016. Tipo de estudio: Se realiz6 un estudio
observacional, transversal y descriptivo. Poblacion y muestra: La muestra
estuvo conformada por 700 pacientes. Material y método: Se utilizo el

cuestionario SERVQUAL modificado por el MINSA. Resultados: El 88,6%



de los pacientes se muestran insatisfechos; solo un 11,4% satisfechos. En su
mayoria el 38,9% de los pacientes tienen entre 35 a 49 afios, de los cuales el
4,4% se encuentra satisfecho y el 34,5% insatisfecho. ElI 54,8% de los
pacientes son hombres de los cuales el 5,4% esta satisfecho; el 45,2% son
mujeres de los cuales solo el 6% esté satisfecho. Conclusion: La mayoria de
pacientes que recibieron un servicio odontolédgico en la clinica odontolégica

especializada PNP- Angamos, 2016 estuvieron insatisfechos.°

Valero C. (Cusco, 2017). “Nivel de satisfaccion en la atencién odontologica
en el Centro de Salud San Sebastian, 2017”. Objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion del paciente en la atencion odontoldgica en el Centro de Salud
San Sebastian, 2017. Tipo de estudio: Se realizd un estudio de nivel
descriptivo, de tipo cuantitativo, transversal, observacional y de campo; de
disefio no experimental descriptivo. Poblacion y muestra: La muestra estuvo
conformada por 208 pacientes. Material y método: Se utiliz6 un cuestionario
validado por criterios de expertos. Resultados: El nivel de satisfaccion
respecto a la atencién odontolégica se observd un mayor porcentaje para el
nivel satisfecho 76.4%, seguida del nivel muy satisfecho con el 17.8%, el nivel
indiferente fue del 4.3%, y en menor porcentaje fue para el nivel insatisfecho
con el 1.4%. Respecto al seco masculino el 75% indica estar satisfecho y el
82,1% de las mujeres indica estar satisfecho. Respecto al grupo de edad de 18
a 32 afios, 33--47 afos, 48 a 62 afos, de 63 a 77 afios el nivel de satisfaccion
fue satisfecho (82,5%, 80,8%, 66,7%,100% respectivamente). Conclusién: El
nivel de satisfaccion respecto a la atencién odontoldgica en el centro de Salud

San Sebastian fue satisfecho.!



Zanabria M. (Tacna, 2017). “Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en
la especialidad de ortodoncia en la Clinica Odontologica de la Universidad
Privada de Tacna en el afio 2016”. Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion
de pacientes atendidos en la especialidad de ortodoncia en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Privada de Tacna en el afio 2016. Tipo de
estudio: se realiz6 un estudio de tipo observacional, prospectivo, descriptivo.
Poblacion y muestra: La muestra estuvo conformada por 43 pacientes.
Material y método: Se utilizd un cuestionario SERVQUAL validado y
adaptado. Resultados: Los niveles de satisfaccion segiin dimensiones son:
Trato personal; 60,5%, instalaciones, equipos y materiales; 76.7%, la eficacia
de la atencion es 53,5%, informacion; 83,7% y atencion general; 62,8%, estas
dimensiones fueron de alta satisfaccioén. Seguridad y privacidad con 48,8%
tuvieron satisfaccion media. La accesibilidad y oportunidad con 41,9% fue de
baja satisfaccion. La satisfaccion segun edad: del total con satisfaccion baja el
50% tenia entre 21 y 30 afios; del grupo con satisfaccion media el 58,8% tenian
entre 12 y 20 afios y de aquellos con alta satisfaccion el 50% tenian entre 12
y 20 afios. Segun el sexo de los pacientes: del total de poblacion con
satisfaccion alta, el 59,1% son mujeres; los varones sin embargo muestran un
alto porcentaje para una satisfaccién media con un 47,1%. Conclusion: El
nivel de satisfaccion de los pacientes, atendidos en la especialidad de

ortodoncia es 51,2% con alta satisfaccion y 39,5% con satisfaccion media.*?

LOCAL

Flores C. (Chimbote, 2018). “Nivel de satisfaccion del paciente adulto que

acude a la Clinica Odontoldgica ULADECH Catolica, Chimbote 2018”.



Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a
la Clinica Odontolégica ULADECH Catdlica, Chimbote 2018. Tipo de
estudio: Se realizd un estudio transversal, observacional y prospectivo, de
nivel descriptivo y disefio epidemioldgico. Poblacion y muestra: La muestra
se conformé por 34 pacientes. Material y método: Se aplicd una encuesta
estructurada. Resultados: El nivel de satisfaccion del paciente adulto fue
bueno con un 32%. EI nivel de satisfaccion de los respecto a las instalaciones
se obtuvo un nivel regular con el 50%, El nivel de satisfaccion de los pacientes
respecto a la organizacion 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%. EIl nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la
satisfaccion global se obtuvo un nivel bueno con un 35%. Conclusion: El
nivel de satisfaccion del paciente adulto que acude a la clinica odontolégica

ULADECH catdlica, Chimbote 2018 es un nivel bueno.®



2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1.

2.2.2.

Satisfaccién

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 pablica, siendo considerada
desde hace poco mas de una década uno de los ejes de evaluacion de los

servicios de salud.'*

La satisfaccion por parte de los usuarios es un buen predictor del
cumplimiento de un adecuado servicio. Toda la informacién recaudada
demostrara que la opinidn del paciente puede utilizarse sistematicamente
para mejorar la organizacion de los servicios, por esa razon es importante
conocer si se alcanzé las expectativas de los pacientes y una forma de
alcanzar este conocimiento es en parte, a través de los analisis de

satisfaccion.®®

Satisfaccion del paciente

Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a
las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que

este le ofrece.!®

Segun Landa E. et al., la satisfaccion de los usuarios depende tanto de la
atencion brindada como de la percepcién del individuo acerca de los
servicios recibidos, y que existe relacion con el cuidado previo, la

conducta individual acerca de la salud, la tolerancia al tratamiento, el
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2.2.3.

estado de salud del individuo.’

Segun Kaotler P, define la satisfaccion como sentimiento de placer o
decepcion que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido

de un producto o de una persona, en relacion a sus expectativas.*®

Lopez A. explica que la satisfaccion del paciente es el resultado de la
diferencia entre la percepcién que la persona tiene del servicio prestado y
de las expectativas que tenia en un principio o de las que pueda tener en
visitas sucesivas, de tal manera que si las expectativas son mayores que

la percepcion del servicio, la satisfaccion disminuira.t®

Es asi que las expectativas del paciente van a forjar a partir de sus propias
experiencias anteriores y de las ya personas conocidas, asi como de las
promesas y compromisos que el propio sistema adquiere con los

pacientes.

Segun Ribeiro y Tinoco (2010) proponen que la satisfaccién genera
nuevas expectativas en los clientes, y estos influyen en los deseos
personales. Asimismo los deseos que afectan las emociones vividas en el
momento de la prestacion del servicio, la satisfaccion del cliente con la
calidad percibida es responsable de la imagen corporativa y el valor

percibido del servicio.?
Importancia de la satisfaccion

La importancia de la satisfaccién del cliente en el mundo de los negocios

reside en que una persona satisfecha sera un activo para una compafiia

11



debido a que volveré a usar los servicios y/o productos, volvera a comprar
el producto o servicio, ademas dara una buena opinion al respecto de la
compafiia, lo que conllevara un incremento de los ingresos para la
empresa. Caso contrario es que un cliente insatisfecho comentara sus
experiencias a un mayor nimero de personas sobre su insatisfaccion, en
mayor o menor medida se quejara de la compafiia y si su insatisfaccion es
de mayor grado optara por cambiarse de compafiia para comprar el mismo
producto o servicio. Los resultados seran mayores si los clientes son
fieles, ya que existe una gran correlacion entre la retencion de los clientes
y los beneficios, siempre y cuando se brinde una mejor calidad de

atencion a las personas que usan los productos y/o servicios.?!

La importancia de tener una satisfaccion positiva en la cual nos lleva a
buscar un producto o servicio y este satisfaga las necesidades de las
personas son muchas. Georges D. y Sandra W. (1984) mencionan cuatro
elementos donde la persona necesita de un bien de consumo para
satisfacerse: La primera, aquello que un individuo deberia tener, es decir
una necesidad. Segundo, aquello que el individuo quisiera tener. Tercero,

la peticion del servicio y por Gltimo, la utilizacion misma del servicio.??

Segln Rey C. se puede emplear como indicador de satisfaccion de los
usuarios, la utilizacion efectiva de los servicios, con lo que se otorga a los
usuarios un papel activo en el proceso de transferencia de la informacion
al considerarlo como un coproductor del servicio y de la calidad del

mismo .22
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2.24.

2.2.5.

Evaluacién de la satisfaccion

La valoracion de la satisfaccion del paciente con los servicios de cuidado
de la salud es bastante comdn. Su popularidad es atribuible a cuatro

factores principales.?®

Primero, el ejercicio tiene validez de cara a la retorica 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 para mejorar el producto. Segundo, la satisfaccién del
paciente es profesional y clinicamente deseable y est& asociada tanto con
cumplimiento como con recuperacion de salud. Tercero, puesto que el
cuidado de salud estd basado principalmente en los fondos del sector
publico, los clientes tienen el derecho ciudadano de comentar y
envolverse en el desarrollo y la implementacion de la politica de cuidado
de la salud. Cuarto, existe una conviccién extendida de que los estudios
de satisfaccion del cliente son féciles de realizar. Por consiguiente; por
razones administrativas, clinicas, democréticas y practicas; la valoracién

de la satisfaccion del cliente tiene aprobacion casi universal .2
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: 2*

= |nsatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.
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Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente .*

2.2.6. Elementos que conforman la satisfaccion

El fendbmeno de las necesidades de informacion en su etapa de

satisfaccion tiene, también, a los elementos que se presentan a

continuacién; ?®

El tiempo

Este elemento, ademas de que suena como una constante en la
existencia de la persona, en el caso de las necesidades de
informacion adquiere otra dimension, y esto se debe a que las
necesidades en el hombre no deben de ser satisfechas a largo plazo
sino de una manera mas rapida. El tiempo, que va transcurriendo
desde que se genera una necesidad hasta que se satisface, es un
elemento que no se debe dejar de considerar, debido a que cuando
se prolonga obtiene una escala precisa para la insatisfaccion del

usuario.®

Por el contrario si el tiempo es muy corto entre el surgimiento de la
necesidad y su satisfaccion, se traducira en un factor fundamental
para la apreciacion que realice el sujeto de la fuente o recurso que

empled, de ahi que el tiempo constituya para la unidad de
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informacion un elemento con el cual tiene que vérselas en el manejo

habitual de documentos y usuarios.?
La pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilacion:

Todos estos elementos tienen relacion entre si pero solo a lo que se
refiere con informacién entregada al usuario en respuesta a su
necesidad de informacion; de ahi que logremos reunirlos en un
apartado, pero sin perder de vista que tienen predominio solamente
en la satisfaccion, que es la tercera fase del fenémeno. La influencia
de los cuatro elementos en la fase final del fenémeno establecera la
evaluacion de la satisfaccion del usuario, el cual le dard valores

positivos o negativos (insatisfaccion) a lo adquirido.?
La valoracion de la satisfaccion

Dentro del espacio de valoracion de satisfaccion al usuario es
significativo establecer la comprension y aprobacién de los
contenidos que le son cedidos por el personal de salud, lo cual se
puede evaluar a través de encuestas para conseguir el cumplimiento
de estandar e indicador. Ellos se formaran en fuente de cambio
sostenido de las actitudes del personal, quienes cuidaran por ofrecer

contenidos que el usuario entienda.?®

Después de que en el sujeto se han originado las necesidades de
informacion, las ha mostrado a través de una conducta informativa
y esta por alcanzar la meta-satisfaccion de esas necesidades, puede

verse frente a la situacion de que la informacion conseguida de un
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documento o proporcionada por un recurso informativo no lo
satisfaga, y esto puede inducir un estado emocional y material
impresionante en el usuario. Por ello tanto la pertinencia, la
relevancia, la precision y la recopilacién son aspectos que todas las

unidades de informacion tienen que atender.?®

La valoracién total que aporte el usuario al sentirse satisfecho,
beneficiara la presencia de una nueva necesidad de informacion
originada en la anterior u otra totalmente nueva. Por otro lado, si la
valoracion general pertenece a la insatisfaccion del usuario éste
continuara teniendo la misma necesidad de informacién original.
Asimismo, aunque pase el tiempo, el usuario podra tener otras
necesidades o puede suceder que la que quedd insatisfecha se afiada

a las nuevas que van apareciendo.?®

Como se puede observar, el impacto que la pertinencia, relevancia,
precision y recopilacion tienen sobre la satisfaccion tendra
consecuencias en la conducta informativa y en el surgimiento de las

propias necesidades de informacion.?
El uso de la informacion

El sujeto debera proporcionarle un uso determinado a la
informacidn para satisfacer sus necesidades, aunque sea sélo para
la obtencion del conocimiento que le hace falta sobre algun hecho,
objeto o fendbmeno, o bien para manejarlo de manera préactica:

elaborar una conferencia, apoyar el disefio de equipo o
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instrumentos, elaborar una clase, solucionar un problema personal

con amistades o la familia, etcétera.?®

Es precisamente como el uso de la informacion estara fijado por lo
que el individuo pretenda hacer con ella en el instante que la
consiga, de ahi que logre aceptarse que el uso mismo de la
informacidn constituya parte de los elementos internos que orillan

al sujeto a poseer una necesidad de informacion.?

Asimismo es significativo marcar que el uso de la informacion tiene
un lugar bivalente, es decir, adquiere una valoracion al encontrarse
relacionado con la satisfaccion de informacion positiva o negativa
cuando el usuario logre hacer uso de la informacién como lo tenia
pensado. Pero a la vez forma parte de los elementos internos que
impactan al propio usuario, porque a partir del instante en que se
origina la necesidad de la informacién impacta en la propia
necesidad, ya que el usuario poseera una idea de cual sera el uso que

le dara a la informacion una vez conseguida.?

También, el uso de la informacidn conseguida le permitira al sujeto
reponer el equilibrio y satisfacer la necesidad que poseia,
respetando su privacidad al ser atendidos y sobre todo dar

recomendaciones sobre su tratamiento.?
2.2.7. Puntos importantes que conforman la satisfaccién del cliente

Esta conformado por tres puntos importantes:2°
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= El producto observado: es considerado como el resultado que el

cliente percibid o recibio del servicio que le dieron.?®

= Las expectativas: el cliente tiene la esperanza de conseguir lo que

busca algo.

= Lasatisfaccion: al final de recibir un producto o servicio los clientes
0 pacientes dan su criterio personal para calificar lo que recibieron

mediante niveles de satisfaccion: 26

- 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 tratamiento.?
2.2.8. Teorias de satisfaccion del usuario, por Bhoopathi

En una investigacion realizada por Bhoopathi en el 2005, manifiesta que,
en el transcurso de los afos, estudiadores han unido pruebas y
desarrollado muchas teorias de satisfaccion del usuario. Dichas teorias
visualizan a la satisfaccion del usuario desde diversos angulos, los cuales

son:?’
A. Teoria del desempefio

En la presente teoria, la satisfaccion del usuario no muestra ninguna
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alteracion por expectativas previas que tenga el paciente, pero si por
el desempefio que tenga el profesional y el resultado del tratamiento
que obtenga. El paciente con satisfaccion alta esté relacionado con
un resultado clinico favorable, mientras que el paciente con
satisfaccion baja esta relacionado con resultados clinicos

desfavorables.?’

Fundamentalmente, la teoria muestra que, el usuario teniendo aun
expectativas, el nivel de satisfaccion es intensamente influenciado
por la calidad del cuidado brindado y de los resultados de dicho
cuidado. Las expectativas que presentan los usuarios previos al
tratamiento no obstaculizan el nivel de satisfaccion, debido a que es
superado por la elevada calidad de cuidado que es entregado y por

el resultado de un tratamiento bien realizado.?’

. Teoria del logro

Esta teoria del logro percibe la satisfaccidn del usuario de un modo
diferente en como la percibe la teoria del desempefio. Dicha teoria
asegura que la diferencia entre el resultado real y el resultado ideal

o0 anhelado, viene a ser la satisfaccion del usuario.?’

La teoria del logro implica que la satisfaccion del paciente puede
variar favorablemente con el grado de alcance con que el resultado
percibido se asemeja a las expectativas anteriores al procedimiento.
La percepcién del usuario con respecto si el resultado de su

tratamiento fue favorable o desfavorable se basa en las expectativas
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que éste tiene previo al procedimiento, lo que afecta en la
satisfaccion que llegue a tener. Por tal motivo existird una
satisfaccion favorable cuando el resultado del procedimiento se

asemeje a las expectativas anteriores del usuario.?’
. Teoria de las expectativas no cumplidas

La teoria de las expectativas no cumplidas es parecida a la teoria
del logro y determina que el usuario va formando expectativas
previas con respecto al resultado de su procedimiento, inclusive
mucho antes de que el tratamiento se haya realizado. Plantea que el
usuario va a comparar el juicio que tiene sobre un producto o
servicio con la que tenia previo a que lo comprara. Dentro del
ambito del cuidado de la salud, los pacientes suelen realizar la
comparacion del resultado que se obtiene con el resultado que se

esperaba.?’

Esta teoria asegura que, si las expectativas del usuario son elevadas,
ocurren bajas probabilidades de que el servicio cumpla o supere
dichas expectativas, lo que provoca reducida satisfaccion o
insatisfaccion. Pero por otro lado, entre mas elevado sea el nivel de
desempefio recibido, ocurren mas probabilidades de que se excedan
las expectativas, dando como resultado un incremento de la

satisfaccion.?’
. Teoria de la equidad social

Esta teoria discrepa de las tres anteriores. Si un usuario distingue al
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realizar una comparacion que el resultado de su tratamiento es
ampliamente semejante que el de sus contrapartes, entonces el
paciente se debe sentir satisfecho. Las personas asemejan sus logros
con los de otros consumidores y los de los proveedores de

servicio.?’

Los usuarios suelen asemejar los resultados de sus procedimientos
con quienes igualmente adquieren el mismo procedimiento, en
circunstancias parecidas, en un igual &mbito del cuidado de la salud
0 en uno diferente. Si a un paciente le brindan un servicio superior
y el resultado de su procedimiento es mejor que al del primer
paciente, existe una alta probabilidades que este primer paciente

tenga insatisfaccion .’
. Teoria del proveedor primario

Esta teoria del proveedor primario asegura que la satisfaccion del
usuario sucede en el vinculo que hay entre la capacidad del
proveedor y las expectativas del usuario. Se trata primordialmente
de la funcién de una red subyacente de conceptos de satisfaccion
interrelacionados como es la satisfaccién con el proveedor primario,
el tiempo en total que el usuario debe estar esperando al proveedor

y la satisfaccion con el ayudante del proveedor.?’

Conforme a esta teoria, los proveedores primarios brindan a los
usuarios el maximo beneficio clinico. En términos generales, la

teoria se ejecuta Unicamente por las medidas centradas en el usuario,
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en el que sdlo el paciente valora la calidad del servicio y los deméas
tipos de juicios no son relevantes. Por consecuente, la presente
teoria finaliza que el nivel de satisfaccion del usuario se encuentra
sencillamente influenciable por aquel proveedor de cuidado

primario.?’
2.2.9. Calidad en la atencion Odontoldgica

Inoue (2008) define a la calidad en la atencion Odontoldgica como el total
de elementos y caracteristicas del servicio odontol6gico, que presentan

ciertas habilidades para satisfacer las necesidades de los pacientes.?®

La calidad no es exactamente sindbnimo de mas tecnologia, mejor trato,
bajos costos, mayor nimero de tratamientos, rapidez, soluci6n de
problemas del cliente, capacidad técnica y ética del profesional; es la

suma de todos estos factores y muchos otros.?

El odont6logo moderno, para obtener su éxito profesional, no sélo debe
poseer amplios conocimientos actualizados y comprension de los temas
que afectan a la practica odontoldgica, sino también poseer habilidades,
incluyendo buasqueda, investigacion, analisis, solucién de problemas,
manipulacion de materiales e instrumental, planificacion, comunicacion,
coordinacion y trabajo en equipo, asi como comprender su importancia

en la practica odontoldgica.?
2.2.10. El paciente

En la ultima década el paciente (cliente) se ha convertido en pieza clave
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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 Kalos, este vocablo significa en
conjunto bueno y bello y de ambos modos fue trasladado 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.?

La calidad de atencion se basa en ofrecer un servicio o producto de
acuerdo a los requerimientos del paciente mas all& de los que éste puede
0 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.3°
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I11.  Hipdtesis

= Lainvestigacion por ser de nivel descriptivo, no planteo hipotesis, puesto
que solo determind el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el

consultorio dental Las Américas.

Hernandez R. Fernandez C, Baptista M. (2014), No todas las investigaciones
plantean hipotesis, depende de dos factores esenciales: el enfoque del estudio
y el alcance; los estudio exploratorios y descriptivos no necesariamente llevan

hipotesis 3
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V.

Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion
Segun el enfoque es cuantitativo

= Hernandez R. Fernandez C. Baptista M. (2014) Usa la recoleccion de
datos, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias. 3
Segun la intervencion del investigador es observacional.

= Supo J. (2014) No existe intervencion del investigador; los datos reflejan

la evolucion natural de los eventos, ajena a la voluntad del investigador .32
Segun la planificacion de la toma de datos es prospectivo.

= Supo J. (2014) Los datos necesarios para el estudio son recogidos a
proposito de la investigacion (primarios). Por lo que, posee control del

sesgo de medicion %2
Segun el nimero de ocasiones en que mide la variable es transversal.

= Supo J. (2014) Todas las variables son medidas en una sola ocasion; por

ello de realizar comparaciones, se trata de muestras independientes.?
Segun el nimero de variables de interés es descriptivo.
= Supo J. (2014) El analisis estadistico, es univariado porque solo describe o

estima parametros en la poblacion de estudio a partir de una muestra.?
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Nivel de investigacion
La presente investigacion es de nivel descriptivo.

» Herndndez R. Ferndndez C. Baptista M. (2014) tiene como finalidad
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se

someta a un analisis .3
Disefio de investigacion
La investigacion es de disefio no experimental (observacional).

= Herndndez R. Ferndndez C. Baptista M. (2014) se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los

fenomenos en su ambiente natural para analizarlos.3

» Esquema de investigacion:

Donde:
M: representa la muestra

O: representa lo que ocbservamos
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4.2 Poblacion y muestra
Universo:

Estuvo conformado por todos los pacientes que fueron atendidos en el
consultorio dental Las Américas del Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia

del Santa, Departamento de Ancash durante el afio 2021.
Poblacion:

Estuvo conformada por 85 pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas del Distrito de Nuevo Chimbote durante el mes de julio del afio

2021, que a su vez deberan cumplan con los criterios de seleccion.
Criterios de seleccion:

Criterios de inclusién:

Pacientes mayores de 18 afios.

- Pacientes de ambos sexos.

- Pacientes que se realizaron procedimientos clinicos dentales.

- Pacientes gque aceptaron participar de la investigacion.

- Pacientes que firmaron el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

- Pacientes que acudieron a consulta y no se realizaron procedimientos o

tratamientos clinicos dentales.
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Muestra

La muestra estuvo conformada por 70 pacientes atendidos en el consultorio
dental Las Americas del Distrito de Nuevo Chimbote durante el mes de julio
del afio 2021; el tamafio muestral se determind mediante formula estadistica

para poblacion finita.
e Foérmula para muestra de una poblacion infinita:

Poblacion (N) = 85
Proporciéon (p) = 50% = 0.50
Error (e) = 5% = 0.05

Z - 95% = 1.96

B N X z2xp X (1—p)
n_BZX(N—1)+ZZXpX(1—p)

_ 85 x 1.96% x 0.50 x (1 — 0.50)
"~ 0.052 x 85+ 1.962 x 0.50 x (1 — 0.50)

n
n=69.75=170
Muestreo

No probabilistico por conveniencia: los sujetos de estudio fueron
seleccionados dada la conveniencia, accesibilidad y proximidad con la

investigadora.3!
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

) . ESCALA DE MEDICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSION INDICADOR VALOR
TIPO ESCALA
1: Muy insatisfecho.
Confiabilidad Cualitativa ordinal Cuestionario 2: Insatisfecho.
onfiabilida rdina :
Categorica (1 -8 items) 2: g:t?;cl:ého
Grado de cumplimiento por parte 5. Muy satisfecho
de la organizacion de salud, 1: Muy insatisfecho.
GRADO DE respecto a las expectativas y ) Cualitativa _ Cuestionario 2: Insatisfecho.
, ) ) Validez . Ordinal ] 3: Regular.
SATISFACCION percepciones del usuario en Categorica (9 — 15 items) 4 Satisfecho.
relacion a los servicios que este le 5: Muy satisfecho
ofrece .16 -
1: Muy insatisfecho.
Cualitativa _ Cuestionario 2: Insatisfecho.
Lealtad . Ordinal . 3: Regular.
Categorica (16 — 20 items) 4 Satisfecho.
5: Muy satisfecho
COVARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSION TIPO ESCALA INDICADOR VALOR
Caracteristicas sexuales y I . Fenotipo 1: Masculino
SEXO fenotipicas del estudiante .3 Cualitativa Nominal registrado 2: Femenino
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4.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

Encuesta: esta técnica permitio aplicar el instrumento con la finalidad de
indagar sobre el grado de satisfaccion que poseen los pacientes atendidos en
el consultorio dental Las Américas, para ello se utilizé un listado de preguntas

enfocadas a cumplir los objetivos de la investigacion.

Instrumento

Cuestionario: estuvo elaborado por 20 items estructuradas, dirigidas al grado
de satisfaccién divididas en tres dimensiones: Dimensién confiabilidad que
consta de 8 preguntas. Dimension validez que consta de 7 peguntas.
Dimension lealtad que consta de 5 preguntas, todas con respuestas de escala

de medida ordinal y de tipo Likert. (Anexo 02)

Para cuantificar las respuestas del cuestionario, se considerd el puntaje
asignado por cada respuesta: Muy Insatisfecho (1), Insatisfecho (2), Regular

(3), Satisfecho (4), Muy satisfecho (5).

Para el puntaje total: se agruparon los resultados en los siguientes intervalos:

Total cuestionario Puntaje

Muy Insatisfecho 20 a 20 - 36 puntos

Insatisfecho 37 a 37 - 52 puntos
Regular 53 a 53 - 68 puntos
Satisfecho 69 a 69 - 84 puntos

Muy satisfecho 85 a 85 - 100 puntos
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Preguntas sobre dimension confiabilidad (8 items)

Confiabilidad Puntaje

Muy Insatisfecho 8 a 16 puntos
Insatisfecho 17 a 22 puntos
Regular 23 a 28 puntos
Satisfecho 29 a 34 puntos
Muy satisfecho 35 a 40 puntos

Preguntas sobre dimension validez (7 items)

Lealtad Puntaje

Muy Insatisfecho 7 a 13 puntos

Insatisfecho 14 a 19 puntos
Regular 20 a 25 puntos
Satisfecho 26 a 31 puntos

Muy satisfecho 32 a 35 puntos

Preguntas sobre dimension lealtad (5 items)

Validez Puntaje

Muy Insatisfecho  5a 9 puntos

Insatisfecho 10 a 13 puntos
Regular 14 a 17 puntos
Satisfecho 18 a 21 puntos

Muy satisfecho 22 a 25 puntos

La validacion del instrumento fue realizada por el Bach. Jesus F.3* (Lima,
2017) en su investigacion de maestria titulada: Satisfaccion de los usuarios
externos y calidad de atencién odontoldgica en un centro de salud, quien
aplico la prueba estadistica Alfa de Cronbach hallando un indice 0,92 lo que

corroboré la confiabilidad.
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Procedimiento

- Se realizo la coordinacion con la Direccion de la Escuela Profesional de
Odontologia de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Los
Angeles de Chimbote — ULADECH; se solicitd y gestiono la carta de

autorizacion para poder ejecutar la investigacion. (Anexo 01)

- Posteriormente, se entrego la carta de autorizacién y se coordiné con el
Cirujano Dentista encargado del consultorio dental Las Américas, con el
objetivo de obtener las facilidades y el acceso a los pacientes, recalcando

la importancia de la investigacion.

- Luego se realizd la seleccion de la muestra, respetando los criterios de

seleccidn, tanto de inclusién como se exclusion.

- Se aplico un consentimiento informado de manera virtual, donde cada
paciente atendido aceptd voluntariamente el documento para participar en

la investigacion. (Anexo 04)

- Luego, se procedid a enviar el cuestionario virtual de 20 preguntas

respecto al grado de satisfaccion, por medio de la aplicacion WhatsApp.

- La informacion recolectada fue almacenada para su posterior tratamiento

estadistico.
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4.5 Plan de andlisis

La informacion registrada en el cuestionario fue digitalizada en una base de
datos en el programa ofimatico Excel 2016, donde se ordend, organizo y

codifico las respuestas.

Luego, se exporto al software estadistico IBM SPSS v.26 donde se elaboraron
las tablas de frecuencia, tablas de doble entrada y gréaficos circulares o de
barras, segin la naturaleza de las variables; empleando la estadistica

descriptiva.

Para verificar la relacion con la covariable sexo, se utilizé la prueba estadistica
Chi Cuadrado (X?) con un nivel de confianza del 95% y una significancia

estadistica del 5% (p=0,05), para ello se empled la estadistica inferencial .

El analisis de resultados se realiz6 conforme los objetivos planteados,
mediante la confrontacion de los mismos con los resultados y conclusiones de

los antecedentes; luego se elaboraron las conclusiones y recomendaciones.

33



4.6 Matriz de consistencia

TITULO: GRADO DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS,
DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2021

ENUNCIADO
DEL PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

VARIABLE

HIPOTESIS

METODOLOGIA

¢ Cual es el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el
consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
20217

Objetivo General:

- Determinar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en

el consultorio dental Las Américas, Distrito de ‘Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
2021.

Objetivos Especificos:
1.1dentificar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en
el consultorio dental Las Ameéricas, Distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
2021, segun dimension confiabilidad.

2.ldentificar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en
el consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
2021, segun dimension validez.

3.1dentificar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en
el consultorio dental Las Ameéricas, Distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
2021, segun dimension lealtad.

4.1dentificar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en
el consultorio dental Las Ameéricas, Distrito de Nuevo
Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,
2021, segun sexo.

GRADO DE
SATISFACCION

Confiabilidad
Validez
Lealtad

Sexo

Por ser una
investigacion de
nivel descriptiva,
no se formulara

hipétesis

Tipo y nivel de
Investigacion.

El tipo de la investigacion
es cuantitativa,
observacional,

prospectivo, transversal y

descriptivo.
De nivel descriptivo.

Disefio de investigacion
No experimental
(observacional).

Poblacion y muestra
La poblacion estuvo
conformada por 85

pacientes y la muestra por
70 pacientes.
Muestreo no
probabilistico por
conveniencia.
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4.7 Principios éticos.

La investigacion tomo en cuenta todos los principios éticos estipulados en el

Codigo de Etica para la Investigacion version 003, de la Universidad Catélica

Los Angeles de Chimbote, para este tipo de estudios.

Proteccion a las personas: Se respeto la dignidad humana, la identidad,
la diversidad, la confidencialidad y la privacidad; asi como el pleno respeto
de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion

de vulnerabilidad .2

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas fueron
informadas sobre los propositos y finalidades de la investigacion, se cuenta
con la manifestacion de voluntad informada, libre, inequivocay especifica,
mediante las personas consienten el uso de la informacion para fines

especificos establecidos en la investigacion.*®

Beneficencia y no maleficencia: Se asegurd el bienestar de las personas
que participan en la investigacion. La conducta del investigador responde
a las reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos

adversos y maximizar los beneficios.®

Justicia: La investigadora ejercié un juicio razonable, ponderable y toma
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas. Se reconocio que la equidad y la justicia otorgan a todas
las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus

resultados.®



» Integridad cientifica: La integridad de la investigadora resulto
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontolégicas
de su profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios
potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion.
Asimismo, se mantiene la integridad cientifica al declarar los conflictos de

interés que pudieron afectar el curso de la investigacion.®®

Se respeto los principios de la Declaracion de Helsinki, adoptada por la 18°
Asamblea Médica Mundial (Helsinki, 1964), revisada por la 292 Asamblea
Médica Mundial (Tokio, 1975) y modificada (Brasil, 2013), donde considera
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
5.1. Resultados:

Tabla 1.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, 2021

Grado de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 1 1,4%
Insatisfecho 3 4,3%
Regular 5 7,1%
Satisfecho 15 21,4%
Muy satisfecho 46 65,7%
Total 70 100%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos.

GRADO DE SATISFACCION
70%

60%
50%
40%

30% 21%
20%
07%
0,

10% 01% 04%

0%

Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
E Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho & Muy satisfecho

Fuente: Datos de la tabla 01.

Grafico 1.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, 2021

Interpretacion: El grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el consultorio
dental Las Américas fue muy satisfecho, representado por el 65,7% seguido del grado
satisfecho 21,4%, con menor proporcion el grado regular 7,1%, insatisfecho 4,3% y

un pequefio grupo presentd el grado muy insatisfecho 1,4%.
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Tabla 2.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de

Ancash, 2021, seglin dimension confiabilidad

Dimensién

confiabilidad Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 4,3%
Insatisfecho 1 1,4%
Regular 6 8,6%
Satisfecho 24 34,3%
Muy satisfecho 36 51,4%
Total 70 100%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos.

DIMENSION CONFIABILIDAD
60%

50%

40% 34%

30%

20%

. 09%
10% 04%
01%
0% _
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
= Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho & Muy satisfecho

Fuente: Datos de la tabla 02.

Grafico 2.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, 2021, segln dimension confiabilidad
Interpretacion: El grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio
dental Las Ameéricas, segun dimension confiabilidad fue 51,4% muy satisfecho,
seguido del grado satisfecho 34,3%, 8,6% regular, el 4,3% muy insatisfecho y en

menor porcentaje el 1,4% presenta grado insatisfecho.
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Tabla 3.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental las
américa Las Ameéricas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento

de Ancash, 2021, segtin dimension validez

Dimensién validez Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 1,4%
Insatisfecho 1 1,4%
Regular 6 12,9%
Satisfecho 24 30,0%
Muy satisfecho 36 54,3%
Total 70 100%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos.

DIMENSION VALIDEZ

60%
50%
40%

30%
30%
2 0,
0% 13%
10%

01% 01%
0%
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
E Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho & Muy satisfecho

Fuente: Datos de la tabla 03.

Grafico 3.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental las
américa Las Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa,

Departamento de Ancash, 2021, segtin dimension validez

Interpretacion: El grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio
dental Las Américas, segun dimension validez fue 54,3% muy satisfecho, seguido del
30% satisfecho, el 12,9% con grado regular y el 1,4% con grado insatisfecho y muy

insatisfecho respectivamente.
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Tabla 4.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,

2021, segun dimension lealtad

Dimensién lealtad Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 4,3%
Insatisfecho 1 1,4%
Regular 6 11,4%
Satisfecho 24 38,6%
Muy satisfecho 36 44,3%
Total 70 100%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos.

DIMENSION LEALTAD

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%

39%

15% 11%
0,
10% 04%
5% 01%
0%
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
E Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho & Muy satisfecho

Fuente: Datos de la tabla 04.

Grafico 4.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de

Ancash, 2021, segln dimension lealtad

Interpretacion: El grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio
dental Las Américas, segun dimension lealtad fue 44,3% muy satisfecho, seguido del
38,6% satisfecho, el 11,4% regular y solo el 4,3% con grado insatisfecho al igual que

en el grado muy insatisfecho.
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Tabla 5.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Ancash,

2021, segln sexo

. ., Masculino Femenino Total
Grado de satisfaccion ¢ % £ % £ %
Muy insatisfecho 1 1.4% 0 0.0% 1 1.4%
Insatisfecho 2 2.9% 1 1.4% 3 4.3%
Regular 1 1.4% 4 5.7% 5 7.1%
Satisfecho 4 5.7% 11 15.7% 15 21.4%
Muy satisfecho 21 30.0% 25 35.7% 46 65.7%
Total 29 41.4% 41 58.6% 70 100.0%
Fuente: Ficha de recoleccidn de datos. p=0,305 (Prueba Chi cuadrado)
GRADO DE SATISFACCION*SEXO
40%
35%
g 30%
Y 25%
S 20% 7%
%D o 15.7%
R 10% 5.7% 5.7%
5% 1.4% ¢ 0% 2:9% 1 4% 1.4% = =
0% m— == : =
Muy insatisfecho  Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho

Grado de satisfaccion

E Masculino Femenino
Fuente: Datos de la tabla 05.
Grafico 5.- Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de

Ancash, 2021, seglin sexo

Interpretacion: El grado de satisfaccidn de pacientes atendidos en el consultorio dental
Las Américas, segun sexo masculino fue 30,0% muy satisfecho, 5,7% satisfecho, 2,9%
insatisfecho, 1,4% regular y 1,4% insatisfecho; en el sexo femenino fue 35,7% muy
satisfecho, 15,7% satisfecho, 5,7% regular y 1,4% insatisfecho. No existe relacion entre

el grado de satisfaccion y el sexo de los pacientes (p=0,305>0,05).
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5.2. Anélisis de resultados

Una vez realizada la aplicacion del instrumento y posteriormente el

tratamiento estadistico, se obtuvieron los resultados acordes a los objetivos

planteados, se contrasté los resultados hallados con los antecedentes llegando

a determinar lo que a continuacion se detalla:

Los resultados de la investigacion permitieron observar que el grado de
satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las Américas,
Distrito de Nuevo, Provincia del Santa, Departamento de Ancash, 2021 en
su mayoria fue muy satisfecho representado por el 65,7% seguido del
grado satisfecho 21,4%, regular 7,1%, insatisfecho 4,3% y muy
insatisfecho 1,4%. Mientras que datos muy similares hallaron Lora I,
Tirado L, Montoya J, Simancas M.* (Cartagena, 2016) encontré que el
99,3% de los sujetos manifesto estar satisfecho con los servicios, y 97,8%
percibid que la atencion se presta con calidad. Del mismo modo Viscaino
K.® (Ecuador, 2016) evidencid que la atencion brindada a los pacientes que
acuden al centro de atencion odontoldgico de la UDLA es alta 92,7%.
Igualmente, Reyes S.® (Acapulco, 2015) evidencié que el 88% reportd
estar satisfecho con la atencion del servicio dental. EI 90% manifestd haber
recibido un trato bueno o excelente por parte del dentista, 78% expresé
recibir trato bueno o excelente de parte de la enfermera asistente y 79%
opinG que las condiciones generales del consultorio eran buenas o
excelentes. Esto debido a que los pacientes encontraron que el odont6logo
les brindaba seguridad al momento de iniciar la atencién y al momento de
evaluarlos clinicamente. Mientras que datos distintos hallé Lugo A.2

(Huéanuco, 2019) el 66,7% de los pacientes que fueron atendidos en el
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consultorio Odontoldgico percibieron un nivel de satisfaccion Medio con
la atencidn recibida, seguido del nivel de satisfaccion alto 24,2% y en
menor porcentaje el 9,2% de los pacientes percibieron satisfaccion bajo.
Por su parte datos contrarios evidenciaron Quilla B, Leén J.” (Trujillo,
2018) que observaron el grado de satisfaccion de los usuarios externos del
servicio odontolégico del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho, 2018,
en funcion a su percepcion fue catalogado como malo por el 80%, regular
por el 16% y bueno por el 4%. Debido a que calificaron que no se cumple
con lahora programada de la cita. Los resultados indican que a nivel global
el grado de satisfaccion en los servicios odontoldgicos se perciben
satisfactoriamente por los usuarios; sin embargo, esto no es evidencia

fehaciente de la existencia de tal calidad. (Tabla 1)

Asimismo, el estudio demostro que el grado de satisfaccion de pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Américas, segun dimension
confiabilidad fue 51,4% muy satisfecho, seguido del grado satisfecho
34,3%, 8,6% regular, el 4,3% muy insatisfecho y en menor porcentaje el
1,4% presenta grado insatisfecho. Del mismo modo datos similares
encontré Zanabria M.*? (Tacna, 2017) quien evidencié que el nivel de
satisfaccion seguin dimension confiabilidad y trato personal es 60,5% alta
satisfaccién. Esto debido a que, los pacientes manifestaron que el
odontdlogo les explico minuciosamente los procedimientos que se iban a
realizar. Mientras que datos distintos hall6 Flores C.*3 (Chimbote, 2018)
El nivel de satisfaccion respecto a confiabilidad obtuvo un nivel regular
con el 50%, por su parte datos totalmente contrarios encontr6 Rodriguez

D.2 (Pimentel, 2018) respecto a las dimensiones un 40,7% desfavorable en
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el aspecto fiabilidad. Ya que, para este grupo de pacientes, el ambiente de
recepcion, no era el adecuado. Los datos encontrados se asimilany a la vez

difieren con algunos autores y sus estudios realizados. (Tabla 2)

La investigacion permitio conocer el grado de satisfaccion de pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Ameéricas, segin dimension validez
es 54,3% muy satisfecho, seguido del 30% satisfecho, el 12,9% regular y
el 1,4% insatisfecho y muy insatisfecho respectivamente. De igual modo
Zanabria M.'? (Tacna, 2017) observo que el nivel de satisfaccion segin
dimension validez 76.7%, eficacia de la atencion 53,5%, informacion
83,7% vy atencion general; 62,8% fueron de alta satisfaccion. Datos
similares hall6 Flores C.13 (Chimbote, 2018) el nivel de satisfaccion de los
pacientes respecto a la validez obtuvo un nivel bueno con un 50%. Esto
gracias a que en general los pacientes expusieron su comodidad con los
ambientes del consultorio dental. Mientras que datos diferentes a los
nuestro encontré Rodriguez D.8 (Pimentel, 2018) para quien un 45,6% fue
desfavorable en el aspecto validez. Ya que este grupo de usuarios declar6
esperar mucho tiempo antes de recibir la atencién odontoldgica. Nuestros
resultados indican que la satisfaccion respecto a la validez se presenta en
el grado muy satisfecho, sin embargo, varia con las investigaciones
presentadas en los antecedentes, debido a diversos factores que intervienen

en la percepcion de los pacientes. (Tabla 3)

Del mismo modo, la investigacion llegdé a determinar que el grado de
satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las Américas,
segun dimension lealtad fue 44,3% muy satisfecho, seguido del 38,6%

satisfecho, el 11,4% regular y el 4,3% insatisfecho y 4,3% muy
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insatisfecho. Del mismo modo, Flores C.** (Chimbote, 2018) evidencid
que el nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la lealtad y acto
profesional se obtuvo un nivel bueno con un 50%. Datos similares hallo
Zanabria M.'? (Tacna, 2017) el nivel de satisfaccion segin dimension
lealtad, seguridad y privacidad fue 48,8% satisfaccion media. La mayoria
reveld cumplir con las citas pactadas con el odontélogo. Mientras que,
datos contrarios evidencié Rodriguez D.8 (Pimentel, 2018) para quien un
46,1% fue desfavorable en el aspecto lealtad, empatia y un 45,6%
desfavorable en aspectos tangibles. Este Ultimo grupo establecié que no
encuentra motivacion para asistir a una clinica odontologica para realizar
sus controles periddicamente salvo cuando inicia un malestar en la cavidad
oral. Nuestros resultados respecto a la satisfaccion segln lealtad indican
un grado muy satisfecho que va diferencidndose de los distintos estudios
contrastados; estos difieren por la calidad de atencion que influye
directamente en la satisfaccion, la misma que es percibida por los

pacientes. (Tabla 4)

Finalmente, los resultados lograron identificar que el grado de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el consultorio dental Las Américas fue muy
satisfecho en el 30,0% del sexo masculino y en el 35,7% del sexo femenino;
asimismo la prueba Chi cuadrado (X?) demuestra que no existe relacion
entre el grado de satisfaccion y el sexo de los pacientes. Por su parte, para
Viscaino K.® (Ecuador, 2016) segin sexo femenino el 53,6% se encuentra
satisfecho y el 39,1% del sexo masculino se encuentra satisfecho. Entre
tanto, para Lara J.2° (Lima, 2017) el 5,4% del sexo masculino y el 6% del

sexo femenino esta satisfecho. Por otro lado, para Valero C.!! (Cusco,
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2017) respecto al sexo masculino el 4,3%% indica estar satisfechoy 77,4%
del sexo femenino indica estar satisfecho; ademas si hallo relacion entre el
grado de satisfaccion y el sexo (p=0,002). Entre tanto, para Zanabria M.*2
(Tacna, 2017) en el sexo masculino el 20,9% fue satisfaccion alta y en el
sexo femenino fue 30,2% satisfaccion alta. Mientras que, datos muy
distintos hallé Lugo A.2 (Huanuco, 2019) para quien la satisfaccion en el
sexo masculino fue 2,5% media y en el sexo femenino 64,2% fue medio;
no hallé relacion entre el grado de satisfaccion y el sexo (p=0,647).
Nuestro estudio demuestra que los encuestados se muestras muy
satisfechos en ambos sexos, con mayor predominio en el sexo femenino
por ser la mayor parte del tamafio muestral, los mismos que se asimilan
con la mayoria de los antecedentes contrastados, que de igual forma
presentan alta satisfaccion con mayor poblacion de mujeres; este
predominio puede ser por que los generalmente la madre es quien se
encarga del cuidado de sus menores hijos, tanto en salud, estudios,
alimentacion, etc.; por ello es méas probable que las mujeres acudan a las
clinicas, hospitales o consultorios por consulta propia o por los de sus

menores hijos. (Tabla 5)
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V1. Conclusiones

1. El grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas del Distrito de Nuevo, Provincia del Santa, Departamento de Ancash

en el semestre 2019-1 fue muy satisfecho.

2. EIl grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las

Américas, segn dimension confiabilidad fue muy satisfecho.

3. El el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las

Américas, segin dimension validez fue muy satisfecho.

4. EIl grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las

Ameéricas, segun dimension lealtad fue muy satisfecho.

5. El grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el consultorio dental Las
Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de

Ancash, 2021, en el sexo masculino y femenino fue muy satisfecho.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones:

A los profesionales de Odontologia del consultorio dental Las Américas, que
desarrollen propuestas de mejora y las ejecuten, con el fin de optimizar la
percepcion de los pacientes con respecto al servicio que se brinda en la clinica,
todas direccionadas a las dimensiones en que los pacientes registraron

indicadores de satisfaccion medio y bajo.

A futuros investigadores, realizar investigaciones periddicamente sobre el
nivel de satisfaccion y relacionado con la calidad de atencidn en los pacientes
con la finalidad de mantener una mejora continua en el consultorio dental Las

Américas.
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ANEXO 01:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

CARTA DE AUTORIZACION

. #ye. Parda Wire. 4129 - A H. San Jusn

UMIVERSIDAT CATCLIC A LOS ANGELES
CHIMBLUTE

"Afio del Bicentenaro del Penl: 200 Afos de Independencia”
Chimbote, 12 de Julio del 2021
CARTA N® 101 -2021- DIR-EPOD-FCCS-ULADECH Catdlica
Sr. (a)

Jefe de consulforio demtal.

Presente.

A través del presente, reciba Ud. el cordial saludo em mombre de la Escuela
Profesional de Odontologia de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
para solicitare lo siguisnts:

En cumplimients del Flan Cumicular del programa de Odontologia, & estudiante
viene desamollande |a asignatura de Taller de Investigacion, a través de un

jo  demominadc GRADO DE SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDGS EN EL CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE
MUEVD CHIMBOTE, PROVIMCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE
ANCASH, 2021.

Para ejecutar su investigacion, el alumno ha seleccionado la institucion que Ud.
dinge, por ko cual, solicio brindare las faclidades del caso a la Sria. Carmnen
Lizeth Guuezada Acunia, a fin de realizar el presente frabajo.

Es propicia la oportunidad, para reiterarde las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

Ateniaments;

Chinn bk P
Tt (D) RS04 10
i Ll srdes iy et ine
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES ANEXO 02:
CHIMBOTE

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

GRADO DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE NUEVO
CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2021

Estimado paciente del consultorio dental Las Américas, reciba un saludo especial y
agradezco el apoyo que brindard al llenar el presente cuestionario que tiene como

objetivo conocer el grado de satisfaccion.

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) solo una de las siguientes alternativas

por cada interrogante, de acuerdo a su opinion.

Sexo: anos.

1- Muy Insatisfecho 2- Insatisfecho 3- Regular 4- Satisfecho 5- Muy satisfecho

SATISFACCION DEL PACIENTE
N° 112|345
CONFIABILIDAD

Considera usted que el odontdlogo es responsable y cumple con
sus horarios de trabajo.

El odontélogo le brind6 seguridad al momento de la atencién.

El odontologo fue claro con el diagndéstico.

La unidad dental tiene ventilacién, iluminaciéon natural y/o
artificial y le inspira confianza el ambiente.

Se siente comodo cuando le atiende el odontélogo.

El odont6logo muestra un cuidado especial cuando examina al
paciente.

El odont6logo es carismatico y usted se siente acogido en la
atencion.

El odont6logo toma su tiempo para explicar que procedimientos
va a seguir en el tratamiento.

VALIDEZ 112|345

9 | Cree usted que el odontdlogo realiza una atencién adecuada.
Cree usted que el consultorio dental de la clinica cuenta con
materiales e insumos que le garantice un buen tratamiento dental.
Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en
la sala de espera.

o (o A [ WIN| -

10

11
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Usted se sintio satisfecho con la atencién brindada por el
odontélogo.
El odontologo suele explicar en qué consistira el tratamiento antes
de empezar.

14 | Usted percibi6 que la atencidn recibida fue con calidad.

12

13

15 | El dentista es eficiente con su trabajo.
LEALTAD 112345

16 | Usted cumple con acudir a sus citas.

Usted participa activamente en las actividades de salud bucal que
organiza la clinica.

18 | Usted trata con respeto al odontdlogo.

17

19 | Usted comprende los limites que se brinda en la atencién dental.

20 | Usted se encuentra motivado por la atencion recibida.

Fuente: JesUs F. Satisfaccién de los usuarios externos y calidad de atencién odontoldgica en un centro
de salud. [Tesis para optar el grado de Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud]. Lima, Peru:
Universidad César Vallejo; 2017 .3
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS MEDICAS Y DE LA SALUD)

La finalidad de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su

consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en Salud se titula: “GRADO DE SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDOS EN EL CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE NUEVO
CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2021”; y es dirigido por
CARMEN LIZETH QUEZADA ACUNA, investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar el grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el

consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de
Ancash, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 8 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre

la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del celular 943 739 373. Si

desea, también podra escribir al correo carmen.lizeth.071024@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion;

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES ANEXO 04:
CHIMBOTE
FOTOGRAFIAS

CONSENTIMIENTO INFORMADO VIRTUAL, PARTE 1:

GRADO DE SATISFACCION DE
PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS,
DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE,
PROVINCIA DEL SANTA,
DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2021

*Ohligatorio

UPNIVERSIDALY CATORLICA LUS ANGELES
CHIMBOVTE

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CTENCIAS MEDICAS ¥ DE LA BALUD)

Consentimiento informado

La finalided de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted podré responder las preguntas.

La presents investigacion en Salud se titula: "GRADO DE SATISFACCION DE PACIEMTES ATEMDIDOS EN
EL COMSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, PROVINGIA DEL SANTA
DEPARTAMENTO DE AMCASH, 20217 y es dirigide por CARMEN LIZETH QUEZADA ACUNA investigadara
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbate.

El propdsito de la investigacion es: Determinzr el grado de satisfaccidn de pacientes atendidos en el
consultario dental Las Américas, Distrito de Mueva Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de

Ancash, 2021.

Para ello, s& le invita & participar 20 una encussta que le tomard 3 minutos de su tiempo. Su
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CONSENTIMIENTO INFORMADO VIRTUAL, PARTE 2

parficipacion en 2 myvestigacion £5 completamente voluntana y anorima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momenta, sin que ello le genere ningun perjuicic. Si tuviera alguna inguieted
/o duda sobre |a investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

&l concluir 12 investigacian, usted sera informado de los resultados a traves del celular 943 739 373. 5
desea, también podrd escribir al correo carmen.lizeth.071024@gmail. com para recibir mayor
informacidn. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de |z Investigacion de la universidad Catdlica los F'-.r'geles de Chimbote.

De acuerdo con los puntos antericres, ; Desea participar de la investigacion? *

O Si acepto

O No acepto

Fecha ™

Fecha

dd/mm/aaai O

Sexo

O Mujer
O Hombre

Edad *

Tu respuesta

Siguiente IS PEgina 1 de 2
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é

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Paciente Gomez34

ult. vez hoy a las 10:07 o. r

# Los mensajes y las Homadas estan cifrados de extremo o extremo.
Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp, puede leerlos ni

escucharlos. Toca para obtener mas informacion,

Buenos dias. Le escribe Carmen Quezada,
estudiante de Odontologia de la Universidad
Uladech, para realizarse una encuesta virtual con
el fin de realizar mi tesis. Tengo su ndmero gracias
al dr. Acuia, ya que el me facilité su agenda con
los pacientes con los que tiene mas contacto y son
mas allegados. Quisiera saber si podria ser posible
que llene la encuesta. 9:42.0. m. S/

Buenos dias, claro que si

Le agradeceria que ingrese al siguiente enlace:
9440, m

&« . Paciente Gomez34

GRADO DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE NUEVO
CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE A...
docs.google.com

https://docs.google.com/forms/d/1SR__L

-bfPALCgzDN2dIFNpwmn9QcDy_k3dKIQLWZkSo

Jviewform?chromeless=1&edit_requested=true
Sdda.m

GRADO DE
SATISFACCION DE
PACIENTES

lEsc:ibe un mensaje

las 10:07 a. m,
o [0l

944 0.m.

GRADO DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE NUEVO
CHIMBOTE, PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE A...
docs.google.com

https://docs.google.com/forms/d/1SR__L
-bfPALCgzDN2dIFNpwmn9QcDy_k3dKIQLwZkSo
Jviewform?chromeless=18&edit_requested=true

9dda, m. &/

GRADO DE
SATISFACCION DE
PACIENTES
ATENDIDOS EN EL
CONSULTORIO
DENTAL LAS
AMERICAS,
DISTRITO DE
NUEVO
CHIMBOTE,

PROVINCIA DELciiis

Ya realice la encuesta sefiorita Carmen, que tenga
un buen dia 9:50a.m

Muchas gracias sr. Bendiciones

10:04 0. m. &
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& i Pacient Pinill17 . & Pacient Pinill17

en linea en linea

Buenos dias. Le escribe Carmen Quezada, P I -
estudiante de Odontologia de la Universidad cesultados a tavéa del celutar 543 739 373. S desen,

5 & tarnbién podra escribe al correo Lo
Uladech, para realizarse una encuesta virtual con samen th 07102 4Rl com para 123
el fin de realizar mi tesis. Tengo su nimero gracias
al dr. Acuna, ya que el me facilité su agenda con
los pacientes con los que tiene mds contacto y son

mas allegados. Quisiera saber si podria ser posible Si, primero llena esa pdginay luegoleda
que llene la encuesta. S o mreld siguiente, me avisa cuando finaliza el cuestionario

de 20 preguntas por favor. 1:01 p. m. v/
é é é 10:02 ‘

Hola yqs .

Asiestabien |,

a.m

m

Comolalleno |05, . ‘ 2 mensajes no leidos

https://docs.google.com/forms/d/1SR__L
-bfPALCgzDN2dIFNpwmn9QcDy_k3dKIQLwWZkSo GRADO DE

/viewform?chromeless=1&edit_requested=true SATISFACCION DE
10:03 a. m. &/ PACIENTES
Solo ingresa al mensaje anterior 45, o ATENDIDOS EN EL
Le puedo seguir guiando si se le dificulta CONSULTORIO
10:04 0.m. DENTAL LAS
@ AMERICAS, DISTRITO
10:04 a. m. DE NUEVO

\, CHIMBOTE,
i PROVINCIA DEL
s SANTA,
1005 .m : DEPARTAMENTO DE
ANCASH, 2021

T 1ak Se registro tu respuestn
Ci i no o

L finalidad de este protocolo es informaie sobre el

de Yy =
De aceptar, el ivestigador y usted podrd responder las
preguntas

Escribe un mensaje
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¢« e Paciente Alvarz4

ult. vez hoy a p. m

@' : :
& B¢ Pacient Galiano5
& Los mensajes y las llomadas estan cifrados de extremo a extremo.

Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp, puede leerlos ni
escucharlos. Toca para obtener mas informacion,

Nadie fuera de este chot, ni siquiera WhatsApp, puede leerlos ni
escucharlos. Toca pora obtener més informacion.

Buenos dias. Le escribe Carmen Quezada,
estudiante de Odontologia de la Universidad
Uladech, para realizarse una encuesta virtual con
el fin de realizar mi tesis. Tengo su niimero gracias
al dr. Acuria, ya que el me facilité su agenda con
los pacientes con los que tiene mas contacto y son
mas allegados. Quisiera saber si podria ser posible
que llene la encuesta. 1242 . .

Buenos dias. Le escribe Carmen Quezada,
estudiante de Odontologia de la Universidad
Uladech, para realizarse una encuesta virtual con
el fin de realizar mi tesis. Tengo su nimero gracias
al dr. Acunia, ya que el me facilito su agenda con
los pacientes con los que tiene mas contacto y son
mas allegados. Quisiera saber si podria ser posible
que llene la encuesta. 11:48 0. m. &

Hola 112 p. m.
Sl nOfmGI E3p.m

Muchas gracias, este es el enlace: |, .

Buenas tardes Doctora, si no hay problema @

12:54 p. m.

https://docs.google.com/forms/d/1SR__L

-bfPALCgzDN2dIFNpwmn9QcDy_k3dKJQLwZkSo

Jviewform?chromeless=1&edit_requested=true
1:03p.m.

No hay problema si abro el enlace desde la
computadora? Porque me encuentro trabajando
con WhatsApp web, lo digo por los datos que uno
registra 21 p.m

https://docs.google.com/forms/d/1SR_L
-bfPALCgzDN2dIFNpwmn9QcDy_k3dKIQLwWZkSo
[viewform?chromeless=1&edit_requested=true

1:20p. m. V&
Yalo hice .,

Muchisimas gracias, bendiciones

GRADO DE SATISFACCION DE
PACENTES ATENDDOS EN EL
CONSULTORIO DENTAL LAS AMERICAS,
DSTRTO DE NUEVO CHMBOTL

PROVINGIA DEL SANTA
DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2071

Doctora buenas tardes, ya envié la encuesta €2

248p.m.

251 p.m

fsc:ibe un mensaje
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE ANEXO 04:

DECLARACION DE FINANCIAMIENTO Y DE CONFLICTOS DE

INTERESES

Chimbote, 10 de agosto de 2021

Yo, Carmen Lizeth Quezada Acuiia, autora de la tesis titulada: GRADO DE
SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL CONSULTORIO
DENTAL LAS AMERICAS, DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE,
PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2021; declaro NO
tener conflictos de intereses financieros que puedan mediar inapropiadamente en el
desarrollo de esta investigacion; que fue financiada con propios recursos de la propia

investigadora; asimismo, declaro no tener conflictos de intereses institucionales.

Atentamente.

QUEZADA ACUNA, CARMEN LIZETH. .
DNI: 72887000



CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Se aplico la prueba estadistica Chi cuadrado (X?) para verificar la relacion entre el

grado de satisfaccion y el sexo.
1. Planteamiento de hipdtesis

v Ho: No existe relacion entre el grado de satisfaccion y el sexo de los pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Américas, Distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, Departamento de Ancash, 2021.

v Hi: Si existe relacion entre el grado de satisfaccion y el sexo de los pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Ameéricas, Distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, Departamento de Ancash, 2021.
2. Nivel de confianza
El nivel de confianza es del 95%.
El nivel de significancia es del 5% (0,05).
3. Establecimiento de los criterios de decision
La prueba estadistica se realiza en base a la hipétesis nula.
v" Si p > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Hi.

v" Si p <0,05, se rechaza Ho y se acepta Hi.
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4. Tabla de contingencia

Tabla 6.- Contingencia observada: Grado de satisfaccion * sexo

Grado de satisfaccion . Sexo . Total
Masculino Femenino

Muy insatisfecho 1 0 1
Insatisfecho 2 1 3
Regular 1 4 5
Satisfecho 4 11 15
Muy satisfecho 21 25 46
Total 29 41 70

Fuente: Tabla de contingencia arrojada en SPSS v26.

Tabla 7.- Contingencia esperada: Grado de satisfaccion * sexo

Grado de satisfaccion . Sexo . Total
Masculino Femenino
Muy insatisfecho 4 ,6 1,0
Insatisfecho 1,2 1,8 3,0
Regular 2,1 2,9 50
Satisfecho 6,2 8,8 15,0
Muy satisfecho 19,1 26,9 46,0
Total 29,0 41,0 70,0

Fuente: Tabla de contingencia arrojada por SPSS v26.
5. Determinacion del estadistico Chi cuadrado

Una vez sometido los datos al tratamiento estadistico en el programa SPSS v26, se

aplicé la prueba Chi cuadrado, proyectando los siguientes datos:

Tabla 8.- Pruebas de Chi-cuadrado

Valor al Sig.

Chi-cuadrado de Pearson 4,833 4 0,305

Razén de verosimilitud 5,331 4 0,255

Asociacidn lineal por lineal 0,005 1 0,945
N de casos validos 70

Fuente: Chi cuadrado por SPSS v26.
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6. Decision
Teoricamente, si la significancia es mayor a 0,05 (p>0,05), se rechaza la hipotesis

investigacion, caso contrario, si es menor a 0,05 (p<0,05) se rechaza la hipétesis

nula.
p =0,305 > 0,05
Por lo tanto, se rechaza la hipotesis de investigacion, y se acepta la hipdtesis nula.

= Ho: No existe relacion entre el grado de satisfaccion y el sexo de los pacientes
atendidos en el consultorio dental Las Ameéricas, Distrito de Nuevo Chimbote,

Provincia del Santa, Departamento de Ancash, 2021.
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