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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo con el objetivo de determinar el grado
de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontologica del
Centro de Salud Justicia Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de
Huancayo, Region Junin, afio 2018. A su vez, determinar el grado de satisfaccion de
los pacientes respecto a la calidad de atencién odontoldgica segun los atributos:
atencion técnica, relacién interpersonal, accesibilidad, ambiente de atencion. Este
estudio es de tipo transversal, prospectivo y observacional de nivel descriptivo y de
disefio epidemioldgico. La poblacion de trabajo estuvo constituida por los pacientes
que asistian a sus citas Odontolégicas en el Centro de Salud Justicia Paz y Vida.
Usando la técnica de muestreo probabilistico por muestreo aleatorio simple se aplicd
a 108 pacientes, a los cuales se realizé una encuesta. Como resultado, del grado de
satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion fue 62.96% presentando
como resultado un grado medio de satisfaccion. En cuanto atributos: segln atencion
técnica 62.04% manifiesta estar medianamente satisfecho, relacion interpersonal
73.15% medianamente satisfecho, accesibilidad 79.63% satisfecho, ambiente de
atencion 87.04% satisfecho. Concluyendo que los pacientes Centro de Salud Justicia
Paz y Vida presentan un grado medio de satisfaccion 62.96% respecto a la calidad de

atencion odontoldgica.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad, atencion odontoldgica, grado de satisfaccion
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ABSTRACT

The present research work was carried out with the objective of determining the degree
of satisfaction of the patients regarding the Quality of Dental Care of the Health Center
Peace and Life Justice in the District of EI Tambo, Province of Huancayo, Junin
Region, 2018 In turn, determine the degree of satisfaction of patients regarding the
quality of dental care according to the attributes: technical attention, interpersonal
relationship, accessibility, care environment. This study is of a cross-sectional,
prospective and observational type of descriptive level and epidemiological design.
The work population was constituted by the patients who attended their dental
appointments in the Peace and Life Justice Health Center. Using the probabilistic
sampling technique by simple random sampling, it was applied to 108 patients, to
whom a survey was conducted. As a result, the degree of satisfaction of the patients
regarding the quality of care was 62.96%, presenting as a result an average degree of
satisfaction. As attributes: according to technical attention 62.04% declares to be fairly
satisfied, interpersonal relationship 73.15% moderately satisfied, accessibility 79.63%
satisfied, care environment 87.04% satisfied. Concluding that the Paz y Vida Justice
and Peace Health Center patients present an average degree of satisfaction 62.96%

regarding the quality of dental care.

Keywords: Satisfaction, quality, dental care, degree of satisfaction
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l. INTRODUCCION

Un principio de sistema de calidades asegura la mejor continua de la calidad, y de
forma explicita, el enfoque del paciente. La calidad continua requiere un enfoque
sistematico que busque mejorar los procesos y reducir los errores, con base en una
dedicacion activa continua. La mejora de la calidad es resultado de las iniciativas
internas instituidas por la Organizacion de Salud. En cada una de estas iniciativas es
esencial la participacion de los profesionales pues son ellos quienes aceptaran los

cambios y adoptaran las soluciones apropiadas

El ser humano siempre busca satisfaccion y felicidad; pero para un profesional, la vida
estd llena de retos, dificultades y cambios, por encontrarse en un momento de
definicion de mejorar la calidad de atencion, lo que los hace méas vulnerables a los
procesos de adaptacion. Esta demostrado que la felicidad de una persona esta dada por
maltiples factores, entre ellos el ambiente, el trato, la satisfaccion con el tratamiento,
entre otros. Ante esto, se considera importante que cada centro de salud brinde al

paciente un tratamiento adecuado y de buena calidad.

La calidad es la esencia de cualquier tipo de accién o actividad que encontramos dentro
de la sociedad. La deficiencia de calidad representa un reto para el profesional de
Salud.

La calidad es el conjunto de caracteristicas técnicas, cientificas, humanas que presenta
un desafio y prioridad para la atencion de los usuarios para satisfacer sus expectativas.

Por lo tanto la medicién de la calidad de servicio nos permite conocer mas sobre la



atencion que se puede distinguir, siendo muy beneficiosos para el profesional y el
paciente.

La satisfaccion del paciente se obtiene mediante la comprension, cuidado empatico,
trato humano, cortesia que hace sentir al paciente Unico, de ese modo se logra que el
paciente tenga otra percepcion del servicio y las expectativas que tiene a un principio,
para el usuario la calidad es el aspecto mas importante dentro del servicio de Salud
por que genera satisfaccidn y confianza hacia el profesional.

Una atencidn sanitaria de alta calidad es la que identifica las necesidades de Salud de
los pacientes o de la poblacion de una forma total y precisa y destina los recursos
necesarios a estas necesidades, de forma oportuna y tan efectiva como el estado actual
del conocimiento lo permite. Por ello este trabajo estd orientado en grado de
satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontoldgica, teniendo
como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
Calidad de Atencioén Odontoldgica del Centro de Salud Justicia Paz y Vida en El
Distrito de el Tambo, Provincia de Huancayo, Region Junin, afio 2018, asi como
determinar grado de satisfaccion respecto a la Calidad de Atencion Odontoldgica:
segun atributos: Atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad, ambiente de
atencion. A fin de identificar el grado de satisfaccion de los pacientes ¢ Cual es el grado
de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontologica del
Centro de salud Justicia Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo,
Region Junin, afio 2018? Por ello el presente estudio justifica que nos permitira
identificar los puntos criticos en la atencion del paciente para elaborar un plan de
mejora en el marco de mejoramiento continuo que caracteriza al Centro de Salud. Ya

que al valorar la calidad de los servicios de nivel y especificamente las de Servicios



Odontoldgicos en el Centro de Salud Justicia Paz y Vida, permitira entallar criterios
adecuados que garantizan la optimizacion de los servicios de salud en el consultorio
dental. La Calidad de Atencion en Salud no esta definida universalmente pero se
vincula directamente a la satisfaccion de las necesidades y exigencias del paciente
individual de su entorno familiar y de la sociedad a la que pertenece. Se basa en tratar
de lograr niveles de excelencia en las atenciones minimizando errores y mejorando el
rendimiento en el &mbito odontoldgico, es necesario conseguir niveles adecuados de
calidad en la atencion de salud y estas tienen que ver con factores como buscar un
nivel de excelencia profesional un uso eficiente de los recursos. Minimizar el riesgo
para el paciente lo que conllevara a la satisfaccion del usuario y la valoracién del

impacto final en su Salud.



1. MARCO TEORICO

Antecedentes:

Valero C. (Cusco — Peru, 2017). Desarrollo un estudio de “Nivel de satisfaccion en
la atencién Odontoldgica en el Centro de Salud San Sebastian, 2017. Tiene como
objetivo este estudio determinar el nivel de satisfaccion del paciente en la atencién
Odontoldgica en el Centro de Salud San Sebastidn Cusco, 2017. La presente
investigacion es de nivel descriptivo, de tipo cuantitativo, transversal, observacional y
de campo, el disefio de la investigacion corresponde a los no experimentales de tipo
descriptivo la poblacion estuvo constituida por todos los pacientes que acuden al
Centro de Salud San Sebastian en el periodo 2017. Se seleccioné a los sujetos de
estudio mediante muestreo probabilistico por sorteo, la técnica que se empled fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario el cual fue validada por criterios de
expertos llegando a una adecuacion total en el analisis estadistico, se utilizo el
estadistico CHI cuadrado para variables cualitativas trabajando a un nivel de
significancia p=0.05. Tiene como resultado que el nivel de satisfaccion respecto a la
atencion odontoldgica se observé un mayor porcentaje para el nivel satisfecho 76.4%
seguida del nivel muy satisfecho con el 1.4%. Concluyendo que el nivel de satisfaccién

respecto a la atencion Odontoldgica en el Centro de Salud San Sebastian fue satisfecho

@



Mamani A. (Puno — Peru, 2017). Ejecuto un estudio titulado “Grado de satisfaccion
de los pacientes respecto a la Calidad de Atencién Odontologica brindada por el
Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa Puno 20177, tiene como objetivo determinar
el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencién
Odontoldgica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno - 2017.
Estudio de tipo descriptivo no experimental, la poblacion estuvo constituida de 60
pacientes que acudieron al Servicio de Odontologia del Establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa 2017. Los resultados muestran un grado de satisfaccion alto en
(81.7%), medio en (18.3%), no existiendo bajo grado de satisfaccion. En cuanto a
atributos /dimension: Atencion técnica (66.7%), manifiestan estar satisfechos, (18.3%)
muy satisfecho, (15%) medianamente satisfecho. Relacion interpersonal: (56.7%),
manifiestan estar satisfechos, (31.6%) medianamente satisfechos, (11.7) muy
satisfechos.  Accesibilidad (66.7%). Manifiestan estar satisfechos, (18.3)
medianamente satisfechos, (15%) muy satisfechos. Ambiente de atencion (51.7%).
Manifiestan estar satisfechos, (35%) muy satisfechos, (13.3%) medianamente
satisfechos. Concluye que la mayoria de los pacientes del Establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa, Puno — 2017. Presenta un alto grado de satisfaccion (81.7%) respecto

a la Calidad de Atencion Odontoldgica brindada ).

Quispe D. (Trujillo — Peru 2017). Realizo “Satisfaccion del Usuario en la Unidad de
Segunda Especializacion en Estomatologia de la Universidad Nacional de Trujillo,
2016”. Tiene como objetivo determinar el Nivel de Satisfaccion del paciente sobre la
Atencion en la Unidad de Segunda Especializacion en Estomatologia de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2016. Estudio de tipo béasico, descriptivo y de corte

transversal. La muestra estuvo conformado con un total de 152 pacientes, de los cuales



92 (60.5%) son mujeres y 60 (39.5 %) son los hombres. Los resultados muestran un
nivel de satisfaccion alto en 82.9 %, medio 17.1 %, no existiendo bajo nivel de
satisfaccion. Se concluye que la mayoria de los pacientes atendidos en la Clinica de la
Unidad de Segundad Especializacion en Estomatologia de la Universidad Nacional de

Trujillo presentan un alto nivel de satisfaccion con la atencion @)

Ruiz J. (Lambayeque — Peru 2016). Realizo “Nivel de Satisfaccion del Usuario
Externo del Servicio de Odontologia del Hospital Regional Lambayeque, 2016. La
presente investigacion tuvo como objetivo determinar el Nivel de Satisfaccion del
usuario Externo Atendido en el Servicio de Odontologia del Hospital Regional
Lambayeque en el afio 2016. El disefio fue de tipo descriptivo, la muestra estuvo
conformada por un grupo de 177 pacientes durante el periodo de abril a mayo del 2016,
de los cuales 79 fueron del género masculino y 98 del género femenino. Los resultados
del estudio evidenciaron un porcentaje de satisfaccion de nivel malo de 37 %, un nivel
de satisfaccion regular de 34 %, femenino con 40 %. Se concluye gue se evidencio que
el nivel de satisfaccion malo es de mayor porcentaje por parte de los pacientes,

principalmente en el género femenino ©.

Cruz S. (Moquegua — Pera 2015). Realizo “Nivel de Satisfaccion de los Usuarios
Externos en la Atencion de Odontologia”. La presente investigacion tuvo como
objetivo determinar el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Externos en la Atencién
de Odontologia. El estudio es descriptivo, de tipo observacional prospectivo, de corte
transversal. La poblacion de estudio fue de 167 usuarios mayores de 18 afios siendo
mas de la mitad de entrevistados jovenes entre 18 y 29 afios de edad 61.7 % (n° 103),
promediando el sexo femenino 86.8 %(n° 145). Los resultados registrados fueron

obtenidos con un nivel de confianza al 95 %, se determind que el 79% (n° 132), de los



usuarios estan satisfechos donde el nivel de satisfaccion segun genero fue satisfecho
en un 90.2 % (n°119) por el sexo femenino, segun la edad jovenes entre 18 y 29 afios
65.2 %(n° 86) estan satisfechos y segun grado de instruccién el 44.3 % (n° 74) de los
usuarios tienen grado superior técnico donde el 50.8 %(n° 57) estan satisfechos. La
atencion en el Consultorio de Odontologia fue bueno/muy bueno, el tiempo de espera
fue de 80 minutos el 85 % (n° 142) de los usuarios utilizaron para su atencién en el
servicio. Se concluye que el Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo Atendido en el
Consultorio de Odontologia del Centro de Salud de San Antonio es satisfecho donde

se debe mejor en reducir el tiempo de espera para ser atendidos ©.

Reyes s. y col. (Acapulco — México 2015). Elaboro un estudio sobre “Satisfaccion de
Usuarios con los Servicios de Salud bucal y factores asociados en Acapulco, México”.
Tuvo como objetivo estimar la frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en
los Usuarios de los Servicios Odontologicos en una jurisdiccion Sanitaria de Guerrero,
México. Estudio de tipo transversal analitico con una muestra de 493 usuarios de los
servicios de la salud bucal mayores de 18 afios de edad, a los que se aplicé cuestionario
estructurado de 51 preguntas posterior a la atencion dental. Tuvo como resultado que
dos variables tuvieron efecto sobre la satisfaccion: trato del estomatélogo y de la
enfermera. La mayor de asociacion (OR 7, 37 cl IC 95% 3,37 — 35, 78, RD 0,4 827
con cl IC 95% 0,3 332-0, 6322, GANANCIA 26/1 000) y ganancia se observo en la
variable trato del estomatdlogo. Tres variables tuvieron efectos sobre expectativas del
usuario: Trato del Estomatdlogo, comodidad de la sala de espera y del sillén dental.
La mayor fuerza de asociacion (OR a 8,54, cl IC 95% 2,43-30,15) se observo en la
variable trato del estomat6logo, comodidad de la sala de espera y del sillon dental. (RD

0,2 924, cl IC 95% 0,1894 — 03855, GANANCIA 63/1000). Se encontrd alto nivel de



satisfaccion 88%,434/493 con el servicio recibido, y un cumplimiento de la
expectativa de los usuarios de 59% (285/484). Se concluye que el trato otorgado por
el personal de Salud es el principal aspecto donde las autoridades deberan implementar
acciones para incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios den los servicios

dentales (7,

Arroyo J. (Huancayo — Peru 2015). Elaboro el estudio sobre “Percepcion de la
Calidad de Atencion de los Usuarios de Consulta Externa del Puesto de Salud de
Huacrapuquio del Distrito de Chilca en el periodo Agosto, Setiembre y Octubre del
2014”. Tiene como objetivo general identificar cual es la percepcion de la Calidad de
la Atencion de los Usuarios de Consultas Externas del Puesto de Salud de
Huacrapuquio del Distrito de Chilca en el periodo Agosto, Setiembre y Octubre del
2014. El enfoque de la investigacion es cuantitativo, el tipo de investigacion es bésica,
en el nivel de estudio es prospectivo, descriptivo simple. El disefio empleado es
descriptivo. Se utilizé el instrumento formulado por IPSOS APOYO para medir la
calidad de atencion en salud (metodologia SERPERF).Se aplicd la estadistica
descriptiva. El resultado que obtuvo, fue que la Calidad de la Atencion del Puesto de
Salud de Huacrapuquio del Distrito de Chilca en el periodo Agosto, Setiembre y
Octubre del 2014 fue percibida por los usuarios en un nivel regular en cuanto a lo
tangible, velocidad de respuesta, seguridad y confianza, y finalmente en cuanto en
empatia. Concluyendo que la Calidad de la Atencién del Puesto de Salud de
Huacrapuquio del Distrito de Chilca en el periodo Agosto, Setiembre y Octubre del
2014 fue percibida por los usuarios en un nivel regular en cuanto a lo tangible,

velocidad de respuesta, seguridad y confianza, y finalmente en cuanto a empatia ©.



Tineo U. (Lima — Peru 2015). Realizo “Nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Servicio de Odontologia del Establecimiento de Salud 1-4 San Marcos,
Provincia de San Marcos, Region de Cajamarca en el afio 2014”. Tiene como objetivo
determinar el Nivel de Satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Odontologia del Establecimiento de Salud 1-4 Salud San Marcos, Provincia de San
Marcos, Region de San Marcos, Region de Cajamarca segun dimensiones de
satisfaccion, grado de instruccion de los pacientes, sexo, edad, tipo de financiamiento,
grado de instruccion del personal tratante y tratamiento realizado en el afio 2014. La
investigacion de disefio descriptivo, observacional y retrospectivo. Se incluye 100
participantes mayores de 18 afios. Los resultados del estudio demostrd que la
satisfaccion asociada al grado de instruccion presenta diferencia estadistica en lo que
respecta en la instalacion, equipos y materiales (p=0.02). Al igual que la satisfaccion
relacionada al grado de la instruccidn del personal tratante en cuanto a la accesibilidad
y oportunidad (p<0.01). Del mismo modo la satisfaccion asociada al tratamiento
realizado en cuanto a la atencion general y atencion global presentan diferencias
estadisticas (p<0,01) (p=0.03). La atencion global del paciente presenta mayor
frecuencia en el nivel muy satisfecho (85,0 %) y valor normal en los nieles de
satisfaccion muy insatisfecho e indiferente (0.0%). Se concluye que se encontré un
alto nivel de satisfaccion general en los pacientes atendidos en el Servicio de
Odontologia en el Establecimiento de Salud 1-4 San Marcos, Provincia de San Marcos,

Region de Cajamarca en el afio 2014 ©),

Gubio P. (Quito — Ecuador 2014). Desarrollo el estudio titulado “Estudio Descriptivo
Sobre el Nivel de Satisfaccion de Pacientes que Acuden al Servicio de Odontologia

del Centro de Salud Pomasqui del Distrito 17D03 de la Parroquia Pamosqui del



Distrito Metropolitano de Quito de Enero a Marzo del 2014”. Tuvo como objetivo
determinar el Grado de Satisfaccion de los Pacientes que acuden al Servicio de
Odontologia del Centro de Salud de Pomasqui del Distrito 17D03 de la Parroquia
Pomasqui del Distrito Metropolitano de Quito durante el periodo Enero a Marzo del
2014. Estudio de tipo cuantitativo observacional descriptivo y de corte transversal.
Posee como objetivo determinar el grado de satisfaccion de pacientes que acuden al
Servicio de Odontologia del Centro de Salud de Pomasqui del Distrito 17d03 de la
Parroquia Pomasqui del Distrito Metropolitano de Quito durante el Periodo Enero a
Marzo del 2014. Se evaluaron 206 pacientes, (29% masculino y 71% femenino). La
satisfaccion en: trato, presentacion del servicio de estadistica, limpieza y orden del
consultorio en muy bueno 47%. De los cuales el 81%requiere mejorar en el trato frente
al 19% que dicen que no es necesario. Los pacientes que regresarian lo harian por
diversas causas el 70% (cercania, gratitud, no hay otro lugar, sin seguro, buena
atencion), 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. Concluyendo que la satisfaccién en: Trato, presentacion 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 paciente es malo para otro es bueno, esto

considerando muchas veces que este aspecto se debe al estado de animo. 9.

Bustamante W. (Chiclayo - Perd 2014). Se desarroll6 un estudio titulado
“Dimension del Nivel de Satisfaccion de Pacientes Atendidos en la Clinica
Odontoldgica de una Universidad de Chiclayo — 2014”. Considero como objetivo

determinar las dimensiones del Nivel de Satisfaccién de los Pacientes Atendidos en la
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Clinica Odontoldgica de una Universidad en Chiclayo. El disefio de la presente
investigacion es de tipo descriptivo, la poblacién estuvo conformada por un grupo de
169 pacientes. Se aplico un instrumento validado por juicios de expertos, ademas de
la prueba estadistica alfa de cronbach (0.844) para su confiablidad, que sirvio para
evaluar la calidad de servicio y la opinion al respecto de los pacientes acerca de la
atencion prestada en la Clinica Odontologica. Los valores obtenidos se analizaron
mediante estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes. Los resultados del estudio
evidenciaros 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. Concluyendo
que el grupo etario de 18-26 afios el que presento mayor concurrencia en la Atencién
Odontoldgica (37.7%), en su mayoria de sexo femenino (64%) y con nivel educativo

superior (51.48%) “9.

Cardenas J. (Puno — Peru 2014). Se elabord un estudio sobre “Nivel de Eficacia del
Servicio de Odontoestomatologia del Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén y su
Relacion con el Nivel de Satisfaccion del Usuario Puno, 2014”. Tuvo como objetivo
de establecer la relacién entre el nivel de eficacia del Servicio de Odontoestomatologia
y la satisfaccion de sus usuarios. La presente investigacion es de tipo explicativo
correlacional, en una muestra de 253 individuos mayores de edad de ambos sexos que
acudian a los diferentes consultorios de dicho servicio el método para la recoleccién
de datos fue la aplicacion de una ficha de cotejo para realizar una evaluacién de
cumplimiento de metas e identificar el indicador de eficacia y una evaluacion fisico -
financiera para identificar el indicador de eficacia en el area de estadistica y seguro

integral de salud (SIS) del HRMNB, luego se realizd una encuesta estructurada
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utilizando para ello el modelo SERVQUAL (Servicio Quality), el estudio fue
explicativo — correlacional, de corte transversal y tuvo los siguientes resultados : el
avance fisico de metas mostraba un total de 409 atenciones en el Semestre del 2014,
de las cuales un 65% correspondian a pacientes externos y un 35 % correspondia a los
afiliados al SIS, siendo la meta anual 820 se obtuvo una eficacia del 50% mientras que
la evaluacion fisico - financiera mostraba una ejecucion de 62280 nuevos soles lo cual
correspondian ala mitad del PIM (Presupuesto Institucional Medicado) del afio 2014
hallandose una eficacia del 50% mientras que el 92% de los encuestados con el
SERVQUAL demostraron estar satisfechos con la atencion recibida ,7% manifestaron
estar muy satisfechos y solo 1% no dio opinidn. Concluyéndose que el servicio es
eficaz, eficiente y ello estd directamente relacionado con la satisfaccion positiva

percibida por el usuario *?.

Redhead R. (Lima — Pera 2013). Se efectud un estudio titulado “Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Usuario en el Centro de Salud San Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo 2013”. Tuvo como objetivo de establecer la relacion que existe entre la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario del Centro de Salud “Miguel Grau
“de Chaclacayo, en el afio 2013. En esa investigacion se utilizo el disefio de
investigacion no experimental, transeccional y descriptivo correlacional. Para
recopilar la informacién se usé el cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL) y
el cuestionario de satisfaccion del cliente externo. La muestra fue de 317 de clientes
externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Los resultados del estudio
evidenciaron que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario, de los usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau” de

Chaclacayo, 2013. Concluyendo que la Calidad de Servicio es regular y la satisfaccion

12



del usuario externo es regular segun los encuestados que asisten al Centro de Salud

Miguel Grau de Chaclacayo *?.

Elizondo J. Quiroga M. Palomares P. Martinez G. (México 2011). Se realiz6 “La
Satisfaccion del Paciente con la Atencion Técnica del Servicio Odontologico” tuvo
como objetivo confrontar la Atencién Técnica del Servicio Odontolégico con los
niveles de satisfaccion percibidos y los elementos de satisfaccion del cliente. El tipo
de disefio de investigacion fue observacional, descriptivo, transversal y prospectivo.
La poblacion de este estudio consistié en 5 grupos de 40 pacientes para igual nimero
de clinicas de especial odontoldgica. Los resultados del estudio analizaron los
indicadores de atencion técnica que arrojaron un promedio de 71% en el nivel muy
satisfecho y el de 25% en el nivel satisfecho, para las clinicas de pregrado. Asi mismo
se concluyd que la atencion técnica es un factor determinante de la recepcion del
servicio como el paciente lo esperaba, predisponentes para que recomiende el servicio
y fundamentales para la intencion de regresar a recibir otro tratamiento en caso de

requerirlo 4,
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Marco Tebrico
Satisfaccion:

La satisfaccion es la esencia de toda organizacion de Salud, ya que un paciente
satisfecho permite el crecimiento y ampliacién de los beneficios en los servicios de
salud. La satisfaccion es mucho mas que una aspiracion humana, constituye, un
instrumento y una funcién para lograr la excelencia, la cual no se pude conseguir en la
atencion de institucion sanitaria si no se garantiza el bienestar del paciente. Por lo
tanto, la gestion de un modelo de Atencion en Salud debe responder a las necesidades

de la poblacidon, como la satisfaccion de los intereses del personal y del paciente.

Un paciente satisfecho permite el crecimiento y ampliacion de los beneficios en los

servicios de Salud 19,

La satisfaccion puede afectar el comportamiento de un paciente, positiva o
negativamente. En el Ultimo caso puede expresar sus quejas o intentar solucionar el
problema por si mismo. Ambas decisiones beneficiaran al servicio, pero puede darse
el caso que un paciente insatisfecho evite, en un futuro, dicho servicio. Cuando existe
un paciente que expone sus guejas, y manifiesta que esta insatisfecho, el profesional
tiene la oportunidad de corregir la situacion. La meta que se deberia alcanzar es que
los pacientes sean positivos, satisfechos con el tratamiento, la satisfaccién emocional

del paciente expresa la felicidad y las expectativas del servicio 9.

La satisfaccion del paciente es uno de los aspectos que en terminos de evaluacion de
los Servicios de Salud y de la calidad de atencion, ha venido cobrando mayor
importante en Salud publica, siendo considerada desde hace poco mas de una década

uno de los ejes de evaluacion de los servicios de salud 7,
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La calidad de atencion en los ultimos afios es parte fundamental para el profesional de

la Salud ya que necesita de esto para que su servicio se recomiende 9,
Niveles de satisfaccion
Presentan 3 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del paciente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con

las expectativas del paciente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas

del paciente.
Dimensiones de la satisfaccion

Confiabilidad: Es la capacidad para desempefiar el servicio que se promete de
manera segura y precisa. La confiabilidad significa que la institucion cumple sus
promesas, acerca de la entrega, la presentacién del servicio, la solucion de problemas

y los precios.

Andlisis de confiabilidad: Es la capacidad de los médicos para cumplir con los
servicios prometidos de una manera segura, precisa y honesta de manera reiterada con

el paciente.

Validez: Es la caracteristica principal del servicio que brinda el medico de una manera

correcta y eficaz de lograr el efecto que se desea con las expectativas del paciente.
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Lealtad: Es el sello de los grandes lideres y se da cuando los lideres puedan ayudar a

sus empleados a construir relacion con sus pacientes @4,
Percepcion del paciente:

La percepcion es un proceso a través del cual tenemos conciencia de lo que ocurre a
nuestro alrededor y en nosotros mismos es obviamente algo mas que una imagen del
mundo, proporcionado por los sentidos, puesto que participan la comprensién y el
significado aunque la experiencia desempefia un papel importante y por lo tanto las
caracteristicas del sujeto que percibe los conocimientos, necesidades y sus intereses y

las emociones que puedan influir en forma positiva y negativa” 19,

Todos los signos, verbales o no, que acompafian al servicio tienen un papel
fundamental en este sentido: mirar al cliente a la cara, cederle el paso ,expresar con
una sonrisa el placer que produce verlo, llamarlo por su nombre, son otros tan bazas a

juzgar para conquistar la calidad, la apariencia fisica del lugar y de las personas. ®
La atencion a la Salud

El grado de satisfaccion del paciente con el proceso de atencién a la Salud, ha sido
definido como las actividades profesionales asociadas como proveer la atencion. Tiene

tres componentes:

Atencion Técnica: Se refiere a las habilidades y destreza tecnicas del proveedor de
salud para manejar el equipo, asi como su experiencia, perfeccion, entrenamiento,
evitar errores, dar y proporcionar explicaciones claras al paciente. En un atributo del
proceso de prestacion de los servicios que consiste en ofrecer a los individuos los
mayores beneficios con los menores riesgos, a partir del empleo de las mejores normas

de la practica profesional.
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Relacion interpersonal: Consiste en la informacién que se proporciona a los
pacientes como elemento indispensable, que permite abatir su nivel de angustia, a
través del conocimiento de su estado de salud, de su prondstico del plan de tratamiento

y particularmente de los procedimientos a los que van a ser sometidos.

Ambiente de atencién: Son las caracteristicas del medio dentro del cual se

proporciona esta, que las hacen aceptables o deseables.

Accesibilidad: Abarca fendmenos que tienen recuperaciones directas en la atencion
como son los tiempos de espera, los horarios de servicio o0 a los costos de la misma,
que en conjunto se considera como caracteristicas de la accesibilidad a las

organizaciones @0,

Es la probabilidad que tiene el paciente para acceder algun servicio, ya sea econdémica
0 de Salud u otras necesidades. Se refiere a la posibilidad del usuario para usar algun

servicio en el momento que lo necesite @Y.

Es el grado de ajuste entre las necesidades de los usuarios y los recursos de la atencion
de la Salud. Accesibilidad representa la relacion funcional entre los obstaculos en la
busca y obtencidon de cuidados y las capacidades correspondientes de la poblacion para

superar tales obstaculos ),
Calidad:

La Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacion Panamericana de la Salud
define calidad “Como el resultado integral ligado a determinados procesos de trabajo,
en marco de la produccion del Servicios Sociales “es decir que la calidad es una
condicion compleja, en donde los diferentes componentes y agentes productores de

servicio de Salud brindan su aporte significativo a un resultado que esta de obtener y
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que se pueda perfeccionar para dar mayor satisfaccion a los que necesitan de esos

servicios.¥

Es otorgar atencion médica al paciente, con oportunidad, competencia profesional,
seguridad y respeto a los principios éticos de la practica médica, que le permita

satisfacer sus necesidades de salud y sus expectativas 3.

La calidad en la gestion publica se mide en funcién de la capacidad para satisfacer
oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los pacientes, la calidad
es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto, que satisface

las necesidades establecidas por el paciente %,

La calidad involucra todos los ambitos de la organizacion y busca que se satisfaga
equilibradamente las necesidades y expectativas de todos los involucrado o, inclusive

de la sociedad en general y siendo una preocupacion constante para el sector salud ¢,
Servicio:

Son actividades intangibles e identificables por separados, que proporcionan la
satisfaccion deseada cuando se vende a los consumidores y usuarios industriales y que
no estan necesariamente vinculadas a la vente de un producto. Los servicios se podrian

conceptualizar como objetos de intercambio intangibles @),
Calidad del servicio:

La calidad es el conjunto de caracteristicas de servicios que satisfacen la necesidad del
paciente, la calidad también es considerada como la aptitud de un servicio de satisfacer
de las necesidades de los pacientes. La calidad del servicio profesional podria depender

de la habilidad y destreza del profesional 19,
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Ha sido tradicionalmente concebida desde el punto de vista del que ofrece el servicio
como la adaptacion a las especificaciones establecidas para la prestacion. Se plantea
que el servicio percibido depende directamente de la llamada calidad técnica (lo que
se da, relativo al resultado) y de la funcionalidad (como se da, amabilidad, cortesia)

que tiene que ver con el desempefio técnico de la prestacion del servicio @9,

La calidad del servicio, por su caracter subjetiva, debido a las relaciones
interpersonales que se establecen entre el proveedor de la atencion y el usuario,
responde a las necesidades, deseos y expectativas de los usuarios tratando de
satisfacerlos. Se podria decir que calidad de servicio es satisfacer y exceder las

necesidades expectativas de los usuarios frente a la atencion de salud recibida .
Calidad en atencion odontoldgica:

Origina ciertas ventajas a los Establecimientos de Salud, porqué logra atraer a muchos
usuarios, manifiesta menos quejas y reclamos de parte del paciente, reduce costos,
genera participacion competencias en el mercado y logra obtener mayor satisfaccion y
compromiso de los mismos profesionales. El cirujano dentista debe ser el profesional

que satisfaga las expectativas de los usuarios @9,

El odont6logo para obtener su éxito profesional, no solo debe poseer amplios
conocimientos actualizados y comprension de los temas que afectan a las practicas
odontoldgicas, si no también poseer habilidad, investigacion, solucion del problema,
manipulacion de materiales e instrumental, planificacion, comunicacion y trabajo en

equipo 9,
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Componentes de la calidad de atencion:

Segun Donabedian (1989), son tres los componentes de la calidad asistencial:

El componente técnico: El cual es la aplicacion de la ciencia y de la tecnologia en el
manejo de un problema de una persona en forma que rinda el maximo beneficio sin
aumentar con ellos un riesgo.

Componente interpersonal: La relacion entre las persona debe seguir las normas y
valores sociales que gobierna la interaccion de los individuos en general.

Aspectos de confort: Son todos aquellos elementos de entorno del usuario que le

proporcionan una atencion mas confortable.
Clasificacion:

Efectividad: Capacidad de un determinado procedimiento o tratamiento en su

aplicacion real para obtener los objetivos propuestos.

La eficiencia: La presentacion de un méaximo de unidades comparables de cuidados

por unidad de recursos utilizada.

Accesibilidad: Facilidad con que pueda obtenerse la asistencia frente a barreras

econdmicas, organizativa, culturales, etc.
Aceptabilidad: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion.

Competencia Profesional: Capacidad del profesional para mejorar sus conocimientos

a fin de proporcionar cuidados y satisfaccion de los usuarios @7,
Evaluacion de la calidad de la atencion odontoldgica:

La calidad se mide teniendo en cuenta tres componentes:
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Estructura: Es la calidad y calificacion del personal, conjunto de caracteristica,

material que se mantiene con relativa estabilidad temporal.

Proceso: Es el conjunto de actividades que se realiza en la atencién, ejecutadas por el

personal de salud con el nivel de destreza y habilidad.

Resultados: Es la consecuencia que tiene el proceso de atencion con el cambio en el

estado de salud @8,

La evaluacion de la calidad debe, construirse a partir de un cuerpo de conocimiento
sobre las relaciones que existen entre estructura, proceso y resultados. Debe estudiarse
el flujo de los procesos, sobre todos aquellos relacionados con insatisfacciones de los
clientes o los propios trabajadores y podra encontrarse en que parte hay obstaculos,
retrocesos innecesarios a partir de esta informacion se podra eliminar esos defectos.
Se necesita liderazgo, motivar, resolver conflictos. Se requiere atender la
comunicacion e integrar estrategia y acciones. Un aspecto importante que se debe tener
en cuenta al evaluar la calidad es la satisfaccion de los pacientes y de los propios
profesionales, pues solo cuando seamos capaces de devolver al paciente sus funciones
fisiolOgicas y estéticas y teniendo en cuenta sus criterios sobre estos aspectos, se

sentira totalmente satisfecho con nuestro trabajo ),
Area que integra un consultorio

El &rea de Odontologia deben garantizar el acceso al servicio, en exigencia de calidad
y calidez paro los pacientes y comodidad para el profesional. El personal asistencial y
el paciente debe contar con una ergonomia adecuada, que faciliten el tratamiento
requerido y pueda realizar el tratamiento con el apoyo del auxiliar, logrando que el

tratamiento realizado se eficiente @9,
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Sala operatoria: Es el area donde se ubica una unidad dental funcional (equipo, sillon,
sillon, luz). Las salas operatorias disefiadas correctamente desde el punto de vista
ergonémico facilitan una focalizacion visual interrumpida por el paciente. Esto se
logra cuando el instrumental, el equipamiento y los auxiliares se colocan de una forma
que permita que el odontdlogo pueda usar su vision periférica, con una correcta
posicién de trabajo y comodo alcance de los instrumento, sin tener que interrumpir el
contacto visual con el sitio de tratamiento.

Area de recepcion y sala de espera: Area donde los pacientes esperan y son
recibidos por el personal respectivo.

La recepcion es un area de presentacion de nuestro consultorio y su unidad de accion
central, de modo que debe ubicarse cerca de la entrada para recibir y despedir a los
pacientes.

La sala de espera debe ser un lugar apto para la relajacion previa a la consulta, con una
iluminacién adecuada, con una temperatura y una ventilacion apropiada, para crear un
ambiente agradable.

Color: Sirve como medio de comunicacion visual, aporta informacion y a la ves puede
modificar el estado fisico y psiquico del observador por que puede inducir su relajacion
(coloras frios, colores pastel, tonos claros).

Ventilacion y ambientacion

Es importante contar con un buen sistema de ventilacion, con ventanas al exterior o
interior para que haya ventilacion cruzada. El sistema de ventilacion y renovacion del
aire también es fundamental si se toma en cuenta el factor de los olores del consultorio

odontoldgico.
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Lo ideal para lograr un ambiente agradable es incorporar un esquema de colores que
permita alcanzar el equilibrio entre los colores claros y tonos claros y oscuros.
Iluminacién: Debe cumplir con varios objetivos, iluminar todo el local para permitir
el acceso de los pacientes, iluminar las superficies en las que este ubicado el
instrumental y a los rededores del sillon.

La buena iluminacion de la sala operatoria también es esencial para evitar la fatiga.
Ademas de la Fatiga ocular, la escasa iluminacién también puede generar una serie de
sintomas musculo esqueléticos relacionados con la compensacion posicional por poca
iluminacidn. La seleccién de la iluminacion debe basarse en la ergonomia.

Area de administracion: Area destinada a la administracion del consultorio. Requiere
un mostrador o mesa de trabajo, ficheros, archivos.

Area de esterilizacion: Area destinada al lavado, la esterilizacion y el ordenamiento
del instrumental que se usa en las salas operatoria. No hace falta de disponer de muchos
metros, lo fundamental es que se instale todo lo necesario para desarrollar con éxito la
cadena de esterilizacion y el almacenaje posterior del instrumental y material ya
esterilizado, asi los equipamientos necesarios para esta tarea (autoclave, estufa, a
Seco).

Requisitos que deben cumplir los elementos que componen el consultorio
Banquetas: Las posiciones correctas del profesional en la banqueta estan balanceadas
a lo largo del plano medio con la columna vertebral. Los hombros estan sueltos en una
posicion neutra, el cuello no estan inclinados ni tirantes y la banqueta presiona
levemente la parte posterior de los musculos. La circulacion y los discos vertebrales
no son afectados y los brazos se colocan al costado y doblados en posicion de trabajo

a 90°.
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Banqueta del operador: Debe ser facil de desplazar y tener una fijacion acorde con
las necesidades operatorias. Debe deslizarse con suaves impulsos del operador sin que
este abandone la posicidn de sentado.

Debe ser de base amplia y solida y estar bien equilibrada. Para ello se aconsejan las
banquetas de cinco ruedas por que proveen mayor sosten y estabilidad.

El asiento debe ser confortable, anatdmico y de altura regulable. No debe ser de un
tamano tal que presione la parte interna de las pantorrillas.

Debe poseer un soporte, perfectamente semicircular, giratorio y de altura regulable.
Banqueta del asistente dental: Debe ser similar a la del operador, la altura de trabajo
del asistente serd unos 10 cm mayor que la del operador.

Unidad dental:

Elemento cortante de tejidos duros y cavitador neumatico. Puede ser turbina,

micromotor, aire abrasivos o laser.

Elementos refrigerantes del diente de accidon automaético, sincronizado con el pedal.
Jeringa triple de aire, agua, temperatura normal.

Equipo de aspiracion de alta potencia

Sillon:

Respecto al asiento, el paciente debe estar ubicado sobre una superficie de curvatura
anatomica y continua que le permita la sustentacion total desde la cabeza hasta los
pies. En cuanto al respaldo, el dorso del respaldo debe ser liso, respaldo de
dimensiones correctas, la longitud debe ser superar levemente la altura del paciente
promedio y prever la forma de acomodar a un paciente de menor tamario, y a uno de
gran altura, lo que puede lograrse con el complemento de soporte para la cabeza o

almohadilla 9.
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Tarifa en el servicio dental

El dinero es un elemento de decision importante en sociedades de bajos recursos, por
lo tanto debemos sugerir una Unica alternativa de solucion o tratamiento, por el mismo
hecho que los pacientes no podran afrontar un gasto que exceda su capacidad de pago

por su condicion econémica @Y,

Dado que el centro dental pertenece al ministerio de salud el cual cuenta con tarifas
madicas al alcance de la poblacion que acude al establecimiento que son una poblacién
econOmica perteneciente al nivel muy pobre y pobre. Asi mismo se brinda atencion

gratuita a los pacientes afiliados al SIS.
Tecnologia:

Los avances tecnologicos, el modernismo y la estética, que hoy en dia es una necesidad
que funciona para crear un ambiente mas agradable que facilita el tratamiento ya que

requieren espacios y ambientes confortables para el profesional ¢?),

Esta sera una cualidad extra para destacar de los demas y contribuira el éxito del
consultorio odontoldgico complementando las habilidades del odontélogo. Al
integrarla tecnologia a su flujo de trabajo, el profesional lograra concentrarse mejor en

brindar salud al paciente ©9,
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I1l.  HIPOTESIS

Este trabajo de investigacion no presenta hipdtesis por ser de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El presente trabajo es una investigacion de tipo transversal, prospectivo y

observacional de disefio epidemioldgico de nivel descriptivo.

4.2 Poblacién y muestra

Esta conformada por una poblacién de 150 pacientes mayores de 18 afios que acuden
al Servicio de Odontologia del “Centro de Salud Justicia Paz y Vida en el Distrito de
el Tambo, Provincia de Huancayo, Region Junin, afio 2018”. Usando una técnica de
muestreo probabilistico por muestreo aleatorio simple, lo cual esta conformada por
108 pacientes que acudieron al Servicio de Odontologia del Centro de Salud Justicia
Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo, Regién Junin, afio

2018.
Muestra

Se determino el tamafio de la muestra usando la férmula que nos brindé el muestreo.

n=N Z2PQ
(N-1) E2 +Z2PQ

Donde:

n= Tamafno de muestra
N= Tamario de poblacién
Z= Coeficiente estdndar normal asociado a un nivel de confianza

PQ= Varianza para variable cualitativa
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E= Error de muestreo

Considerando un 95% de confianza (z=1.96), una varianza maxima que asegura una
muestra significativamente grande (PQ=0.25), un erro de muestreo del 5% (d=0.05)

para una poblacién estimada de n=150 se obtiene:

N= (150) (1.96)2 (0.25)

(149) (0.05)2 + (1.96)2 (0.25)

N= (150) (3.8416) (0.25)

(149) (0.0025) + (3.8416) (0.25)

N= (576.24) (0.25)
(0.3725) + (0.9604)
N=  144.06
1.3329
N= 108

La muestra estd conformada por 108 pacientes

Tipo de muestreo

Muestreo de tipo probabilistico aleatorio simple
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Criterios de seleccién
Criterio de inclusién

Paciente mayor de 18 que acuden al Centro de Salud Justicia Paz y Vida en el Distrito
de EI Tambo, Provincia de Huancayo, Region Junin, afio 2018.

Paciente que firman el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

Pacientes menores de 18 afios que acuden al Centro de Salud de Justicia Paz y Vida
en el Distrito de el Tambo, Provincia de Huancayo, Region Junin, afio 2018.

Pacientes que se niegan a firmar el consentimiento informado.

4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Definicion de variables:

Grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion: Es el nivel de estado de
animo de un individuo percibido de la calidad de atencion, que consiste en la
aplicacion de la ciencia y la tecnologia médica de manera que rinda el maximo

beneficio para la salud sin aumentar con ellos sus riesgos ©.

Atributos de la calidad de atencidn: Es el total de elementos y caracteristicas del
servicio odontologico, que presentan ciertas habilidades para satisfacer las necesidades

de los pacientes @.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIAB DEFINICION i ESCALA DE CRITERIOS
LES CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES MEDICION DE )
MEDICION
Es el nivel de
estado de animo de
un individuo 147 a 200
percibido de la
Grado de calidad de Alto
satisfaccié | atencién, que Ordinal
nrespecto | consiste en la | Satisfaccion Cuestionario Cualitativo 94 a 146
ala aplicacion de la
calidadde | ciencia y la y Medio
atencion tecnologia médica
40293
Bajo
Atencion Ordinal
Técnica Cuestionario Cualitativo
43a50 Muy
satisfecho
35a42
Atributos L .
de la Es el total de _ Relacion . Ordinal Satisfecho
calidad de | elementos y interpersonal Cuestionario Cualitativo
atencion | caracteristicas del 27234
servicio .
odontolégico, que Medianamente
presentan  ciertas )
habilidades  para Satisfecho
satisfacer las
necesidades de los Ordinal 19226
pacientes Accesibilidad Cuestionario Cualitativo Poco
satisfecho
10a18
No satisfecho
Ambiente de Cuestionario Ordinal
atencion Cualitativo
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se emple6 para la recoleccidn de datos la técnica de encuesta. (Anexo N° 01)

Instrumento

En el presente estudio se utiliz6 un cuestionario. Lo cual consta de 40 preguntas,
divididas en 4 atributos/dimensiones, de 10 preguntas cada una: Atencion técnica,

relacion interpersonal, accesibilidad y ambiente de atencion.

El instrumento consta de preguntas cerradas de respuesta Unica. Cada pregunta tiene 5
alternativas de respuesta que va desde no satisfecho, poco satisfecho, medianamente

satisfecho, satisfecho y muy satisfecho.

Fue utilizado en el estudio de Elizondo J 14 y Ana Esther Consuelo Alfaro Zelada. En
la investigacion “Satisfaccion del paciente con la atencion odontologica en la Clinica
estomatoldgica de la Universidad Nacional de Trujillo. El instrumento de recoleccién
de datos fue validado en tres poblaciones norteamericanas, el cual reporto un Alpha de
Cronbach de 0.87 en Baltimore, 0.92 en Indian Healt Service y 0.93 en San Antonio.
Esto permitio garantizar la consistencia interna del instrumento y reducir el margen de

error razon por la cual se decidi6 usar 3.

Procedimiento para la recoleccion de datos:

Se dirigio a las autoridades por medio de una solicitud, para poder realizar el trabajo
de investigacion, atendidos en el Centro de Salud Justicia Paz y Vida en el Distrito de
El Tambo, Provincia de Huancayo, Regién Junin, afio 2018 (Anexo 2), a quien se le
explico el proposito y caracteristicas del estudio. El cuestionario tiene una hoja de
consentimiento informado (Anexo 3) que se facilitd a cada paciente que acudieron al

Servicio de Odontologia del Centro de Salud Justicia Paz y Vida después de haber
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recibido atencion odontoldgica, los cuales se estimé un promedio de 10 minutos para
el llenado de la encuesta, para ser encuestados cada una(o) de los pacientes abordados
en la sala de espera del centro de salud previa atencion del servicio de odontologia.
Este instrumento consto de dos partes:

Datos personales: Comprende

Edad

Sexo

Grado de estudio

Datos especificos: Contienen 40 preguntas, 10 por cada atributos/ dimensién que
abordaron:

Atencion técnica : 10 Preguntas

Relacion interpersonal: 10 Preguntas

Accesibilidad : 10 Preguntas

Ambiente de atencion : 10 Preguntas

El instrumento conto de preguntas cerradas de respuesta Unica, cada pregunta tuvo 5
alternativas como respuesta que va desde:

Muy satisfecho

Satisfecho

Medianamente satisfecho

Poco satisfecho

No satisfecho

Primero: Se midio la satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion
Odontoldgica del Centro de Salud de Justicia Paz y Vida, con la siguiente

categorizacion.
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Alto : 147 a 200 Puntos

Medio: 94 a 146 Puntos

Bajo :40a93 Puntos

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

Segundo: se evalu6 el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de
atencion odontoloégica a partir de 40 preguntas, subdivididos en 4
atributos/dimensiones, con 5 respuestas para cada una segun la escala de Likert con
valores desde:

Muy satisfecho :5

Satisfecho 4

Medianamente satisfecho: 3

Poco satisfecho 2

No satisfecho 1

Luego se realizd la categorizacion para cada atributo/ dimensiones de la siguiente

manera:
Muy satisfecho : 43 a 50 Puntos
Satisfecho : 35 a 42 Puntos

Medianamente satisfecho: 27 a 34 Puntos

Poco satisfecho : 19 a 26 Puntos

No satisfecho : 10 a 18 Puntos

Esta fase duro aproximadamente 20 dias en concordancia con los dias de atencion al

publico por parte del Centro de Salud Justicia Paz y Vida.
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La encuesta fue realizada en forma oportuna y responsable hasta completar el nUmero
requerido para la muestra de pacientes.

La encuesta contiene preguntas que va explorar la percepcion de los pacientes en
relacion al grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion brindada en el
servicio de odontologia del Centro de Salud de Justicia Paz y Vida los aspectos a medir

estaban contenidos de 40 preguntas.

4.5 Plan de analisis
Los datos obtenidos en los cuestionarios fueron ingresados en el programa de
Microsoft Excel 2013, una vez ordenados, tabulados, se analizaran segun la naturaleza
de las variables de estudio. Teniendo presente las diferencias estadisticas en datos

porcentuales. Las variables se presentaran en graficos barras y tablas estadisticas.
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4.6 Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA POBLACION Y MUESTRA
La poblacion esta conformada
¢Cual es el grado de | Objetivo general: Este trabajo de | EI presente trabajo es una | POr una poblacion de 150
satisfaccion ~ de  los | 1. Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la | L : Py, acientes mayores de 18 afios que
investigacion no presenta | 'nvestigacion de | P Y a
pacientes respecto a la | Calidad de Atencion Odontoldgica del Centro de Salud Justicia Paz y tipo acuden al  Servicio de
hipétesis por ser de tipo
Calidad de Atencién | Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo, Regién Odontologia del Centro de Salud
- - descriptivo.
Odontoldgica del Centro | Junin, afio 2018 P Transversal, Justicia Paz y Vida en el Distrito
de Salud de Justicia Paz y prospectivo y de ElI Tambo, Provincia de

Vida en el Distrito de el
Tambo, Provincia de
Huancayo, Region Junin,

afio 2018?

Objetivo especifico:

1. Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
Calidad de Atencién Odontoldgica del Centro de Salud Justicia
Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo,
Region Junin, afio 2018, segun accion técnica.

2. Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
Calidad de Atencién Odontolégica del Centro de Salud Justicia
Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo,
Region Junin, afio 2018, segun relacion interpersonal

3. Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
Calidad de Atencién Odontolégica del Centro de Salud Justicia
Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo,
Regidn Junin, afio 2018, segun accesibilidad.

4. Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
Calidad de Atencién Odontolégica del Centro de Salud Justicia
Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo,

Region Junin, afio 2018, segiin ambiente de atencion.

observacional de nivel
descriptivo y disefio

epidemioldgico.

Huancayo, Region Junin, afio

2018

Muestra:

Técnica de muestreo
probabilistico por  muestreo

aleatorio simple. Lo cual esta
conformada por 108 pacientes
que acudieron al servicio de
Odontologia del Centro de Salud
Justicia Paz y Vida en el Distrito
de ElI Tambo, Provincia de

Huancayo, Region Junin, afio

2018.
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4.7 Principios éticos

La Asociacion Médica Mundial (AMM) ha promulgado la Declaracion de Helsinki
como una propuesta de principios éticos para investigacion médica en seres humanos,
incluida la investigacion del material humano y de informacion identificables. Para el
desarrollo del presente estudio se considerd los principios éticos basados en la
Declaracion de Helsinki (WMA, Octubre 2013) en donde se 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 ¢4,
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados:

TABLAN°1

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DE CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 2018~

GRADO DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES RESPECTO A LA

CALIDAD DE ATENCION N° %
Bajo 0 0
Medio 68 62.96
Alto 40 37.04
Total 108 100

Fuente: Encuesta sobre el grado de satisfaccion
GRAFICO N°1

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 2018~

70
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50
20 62.96%

30

37.04%

porcentaje (%)

20

10 0
&'

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Tabla: N° 01
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TABLA N° 2:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 20187, SEGUN ATRIBUTOS: ATENCION
TECNICA

ATENCION TECNICA N° %
Muy satisfecho 2 1.85
Satisfecho 35 3241
Medianamente satisfecho 67 62.04
Poco satisfecho 4 3.7
No satisfecho 0 0
Total 108 100

Fuente: Encuesta sobre el grado de satisfaccion

GRAFICO N° 2:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 2018”, SEGUN ATRIBUTOS: ATENCION
TECNICA

70
60

50

40 62.04%

30
32.41%

porcentaje (%)

20

3.7%

10 1.85%

0%
a ——t
0
MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Tabla: N° 02
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TABLA N° 3:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE

HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 2018”, SEGUN ATRIBUTOS: RELACION

INTERPERSONAL

RELACION INTERPERSONAL N° %
Muy satisfecho 0 0
Satisfecho 28 25.93
Medianamente satisfecho 79 73.15
Poco satisfecho 1 0.92
No satisfecho 0 0
Total 108 100

Fuente: Encuesta sobre el grado de satisfaccion

GRAFICO N° 3:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 20187, SEGUN ATRIBUTOS: RELACION
INTERPERSONAL

80
70
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£ 50 73.15%
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< 40
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8 30
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10 0% 0.92% , 0%
-l r 4 —l
0
MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Tabla: N° 03
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TABLA N° 4:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 2018, SEGUN  ATRIBUTOS:
ACCESIBILIDAD

ACCESIBILIDAD N° %
Muy satisfecho 8 7.41
Satisfecho 86 79.63
Medianamente satisfecho 14 12.96
Poco satisfecho 0 0
No satisfecho 0 0
Total 108 100

Fuente: Encuesta sobre el grado de satisfaccion

GRAFICO N° 4:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 20187, SEGUN ATRIBUTOS:
ACCESIBILIDAD

80
70
60
50 79.63%
40
30

20 12.96%

porcentaje (%)
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© o, o
J J
0
MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE POCO NO SATISFECHO
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Tabla: N° 04
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TABLA N° 5:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 20187, SEGUN ATRIBUTOS: AMBIENTE
DE ATENCION

AMBIENTE DE ATENCION N° %
Muy satisfecho 6 5.56
Satisfecho 94 87.04
Medianamente satisfecho 7 6.48
Poco satisfecho 1 0.92
No satisfecho 0 0
Total 108 100

Fuente: Encuesta sobre el grado de satisfaccion

GRAFICO N° 5:

“GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO DE SALUD
JUSTICIA PAZ Y VIDA EN EL DISTRITO DE EL TAMBO, PROVINCIA DE
HUANCAYO, REGION JUNIN, ANO 20187, SEGUN ATRIBUTOS: AMBIENTE
DE ATENCION
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Fuente: Tabla: N° 05
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5.2 Andlisis de los resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar el grado de
satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontologica del
Centro de Salud Justicia Paz y Vida en el Distrito de EI Tambo, Provincia de
Huancayo, Region Junin, afio 2018, de las cuales se hall6 que presenta un grado medio
de satisfaccion 62.96% respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada y
comparando con el estudio realizado por Mamani A. que obtuvo como resultado
respecto a la calidad de atencion Odontologica brindada fue alto grado en un 81.7%,
Quispe D. que obtuvo como resultado un nivel de satisfaccion alto en un 82.9%, Reyes
S. obtuvo como resultado 88% en un alto nivel de satisfaccion con el servicio recibido.
Pero difiere del estudio realizado a pesar que son realizados los estudios en Centro de
Salud, esto se pudo dar por que el personal de salud puede poseer mejor habilidad,
amplios conocimientos actualizados, mejor metodologia en el tratamiento a realizar.
Ruiz J. obtuvo como resultado en un 37% el nivel de satisfaccion fue malo. Por ende
podemos corroborar que existen resultados diferentes, lo cual puede deberse al hecho
de las diferencias que el Hospital donde fue realizado no cuentan con los intereses del
personal, no hay una comunicacién y trabajo en equipo, por la forma en como son

atendidos los pacientes, por falta de equipamiento e insumos en el area de Odontologia.

Los pacientes que acudieron al centro de Salud Justicia Paz y Vida en el Distrito de El
Tambo, Provincia de Huancayo, Region Junin, afio 2018. El resultado de la
investigacion en cuanto a los atributos de atencion técnica fue de 62.04% manifiestan
estar medianamente satisfecho y en el atributo de relacion interpersonal fue de 73.15%
manifiestan estar medianamente satisfechos, Mamani A. en el cual nos relata que en
atencion técnica fue de 66.7% manifiesta estar satisfecho, relacion interpersonal fue
de 56.7% manifiesta estar satisfecho y Elizondo J. Quiroga M. Palomares P.
Martinez G. obtuvo como resultado en atencion técnica 71% de nivel muy satisfecho.
Por ende podemos corroborar que los estudios son diferentes, lo cual podria deberse

por la organizacion y habilidades que presenta el personal.
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Sin embargo en el atributo segin accesibilidad en un 79.63% y ambiente de atencién
87.04% manifiestan estar satisfechos y Mamani A. obtuvo como resultado segun el
atributo accesibilidad representado con el 66.7% manifiesta estar satisfecho, ambiente
de atencidn representado con el 51.7% satisfecho, mostrando una igualdad de
resultados con el trabajo de investigacion. Lo cual podria deberse que ambos Centros
de Salud cumplen con las expectativas de los pacientes en relacion a la calidad

brindada, la prestacién de servicios en el area de odontologia es eficaz y eficiente.
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VI. CONCLUSIONES

Grado de satisfaccion respecto a la Calidad de atencion fue un grado medio en un

62.96%.

Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontologica,

segun los atributos: Atencidn técnica fue medianamente satisfecho en un 62.04%.

Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontologica,
segun los atributos: Relacién interpersonal fue medianamente satisfechos en un

73.15%.

Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontoldgica,

segun los atributos: accesibilidad fue satisfechos en un 79.63%.

Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la Calidad de Atencion Odontoldgica,

segun los atributos: ambiente de atencion fue satisfechos en un 87.04%.
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ANEXQOS
ANEXO N°1

CUESTIONARIO

ENCUESTA SOBRE EL GRADO DE SAT[SFACCION DE LOS PACIENTES
RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA BRINDADA
POR EL CENTRO DE SALUD JUSTICIA PAZY VIDA TAMBO —-HUANCAYO

2018.

Llene los espacios en blancos y marque con una X la alternativa que crea
mas conveniente.

I. DATOS GENERALES

EDAD.: ..............
SEXO: Femenino ( ) GRADO DE ESTUDIO: Primaria ()
Masculino () Secundaria ( )
Superior ()
[I.DATOS ESPECIFICOS
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N° ATENCION TECNICA
¢El cirujano dentista fue muy cuidadoso con los procedimientos
1 que le realizaba?
¢El Cirujano Dentista tenia la habilidad y competencia para realizar
2 el tratamiento?
3 ¢El Cirujano dentista se asegur6 que estuviera bien anestesiado?
4 ¢El Cirujano Dentista uso procedimiento que me hacian sentir
seguro durante mis tratamientos?
5 ¢El Cirujano Dentista soluciona el problema que dio lugar a su
visita?
6 ¢Lacalidad del tratamiento realizado por el Cirujano Dentista en su
cavidad bucal?
7 ¢Lareceta prescrita por el Cirujano Dentista fue?
8 ¢Laorganizacion y orden en el proceso de atencion?
9 ¢Lamodernidad de los equipos?
10 | ¢Lafuncionalidad de los equipos?
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N° RELACION INTERPERSONAL
1 ¢Conoce el nombre del cirujano Dentista que lo atendi6?
2 ¢El cirujano Dentista se comunicé con Ud. para recordar la cita?
3 ¢El Cirujano Dentista lo recibe y saluda por su nombre?
4 ¢El Cirujano Dentista mostr6 interés en su problema?
5 ¢El Cirujano Dentista le animo a preguntar lo escucho
cuidadosamente?
6 ¢El Cirujano Dentista me explico claramente los problemas que yo
tengo en mi cavidad bucal?
7 ¢El Cirujano Dentista le dio a escoger el tratamiento y le permitié
tomar su decisién?
8 ¢El Cirujano Dentista le explico lo que va hacer y el costo antes de
iniciar el tratamiento?
9 ¢El Cirujano Dentista le explico cdmo mantener su cavidad bucal
sana?
10 | ¢El Cirujano Dentista uso palabras que Ud. Podia entender?
e o = o
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N° ACCESIBILIDAD
1 ¢El tiempo que tome para obtener su cita?
2 ¢El tiempo que espera al cirujano Dentista para que me atienda?
3 ¢El tiempo que pase con el Cirujano Dentista durante mi atencion?
4 ¢El poder localizar o contactar al Cirujano Dentista?
5 ¢Ladisponibilidad al Cirujano Dentista cuando fuese necesario?
6 ¢Recibir atencidn el dia que estuvo programada su cita?
7 ¢La ubicacién o localizacién del establecimiento de Salud?
8 ¢El horario y dias de atencion del Establecimiento de salud?
9 ¢Lafacilidad para desplazarse: rampas, sefializacion u otros?
10 | ¢El costo del tratamiento?
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N° AMBIENTE DE ATENCION
1 | ¢Lalimpiezay pulcritud del Establecimiento de Salud?
2 | ¢lluminacion del Establecimiento de Salud?
3 | ¢La ventilacién y la temperatura del Establecimiento de
Salud?
4 | ¢Las colores de paredes y techos del Establecimiento de
Salud?
5 | ¢Ausencia de ruidos y/o olores desagradables en el
Establecimiento de Salud?
6 | ¢Ausencia de moscas, cucarachas, etc.?
7 | ¢Las condiciones del mobiliario y equipos del
Establecimiento de Salud?
8 | ¢Lacomodidad del Establecimiento de salud?
9 | ¢Laapariencia personal?
10 | ¢Lahigiene personal del Cirujano Dentista?
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ANEXO N° 2
Carta de presentacion Al Dr. Marcos Barzola Lindo, jefe del “Centro de

Salud de Justicia Paz y Vida”

CARGO

ESCUELA PROFESIONAL OF DOOKTOLOGIA

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.OS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA
"Afo del Dialogo y Reconciliacion Nacional”
Chimbote, 04 de Agosto del 2018

CARTA N° 145-2018- DIR-EPOD-FCCS-ULADECH Catélica

Sr.:

Dr. Marcos Barzola Lindo

Jefe del Centro de Salud Justicia Paz y Vida
Presente.

A través del presente, reciba Ud. el cordial saludo en nombre de la Escuela
Profesional de Odontologia de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, en esta ocasion en mi calidad de director de la Escuela Profesional
de Odontologia, para solicitarle lo siguiente:

En cumplimiento del Plan Curricular del programa de Odontologia, la estudiante
viene desarrollando un taller de titulacion, a través de un trabajo de
investigacion denominado "GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES
RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA DEL CENTRO
DE SALUD JUSTICIA PAZ Y VIDA TAMBO - HUANCAYO?”

Para ejecutar su investigacion, la alumna ha seleccionado la institucion que Ud.

dirige, por lo cual, solicito brindarle las facilidades del caso a la Srta. Jhoselin de
laCruz Lara; a fin de realizar el presente trabajo.

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

Atentamente;

Av. Pardo N° 4045 - Chimbote - Perii
Teléfono: (043) 350411 - (043) 209131
E-mail: uladech_odontologia@hotmail.com
Web Site: www.uladech.edu.pe
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ANEXO N°3

CONSENTIMIENTO INFORMADO

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA ENCUESTA

R s T TR con N° de
DNIL......cooivne, como paciente del servicio de odontologia del Centro de Salud
Justicia Paz y Vida Tambo - Huancayo 2018, después de haber recibido las
explicaciones sobre el tema de investigacion que se va a realizar, autorizo que se me
realice la encuesta, la misma que sera utilizada como parte de un proyecto cientifico
academico, por parte de la Srta. Jhoselin De La Cruz Lara, para ser parte de su tema
de investigacion. “Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de
atencion odontoldgica brindad por el Centro De Salud Justicia Paz y Vida Tambo —

Huancayo en el periodo 2018 (Agosto)”.
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ANEXO N° 4

MAPA GEOGRAFICO
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ANEXO N° 5

El “Centro de Salud Justicia Paz y Vida”
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ANEXO N°6

Evidencias fotograficas

Jefe del Centro de Salud de Justicia Paz y Vida
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ANEXO N° 7

Realizando las encuestas a los pacientes que acudieron al area de odontologia
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ANEXO N° 8

Sala de espera del “Centro de Salud Justicia Paz y Vida”
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