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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar la
Satisfaccion del usuario con la calidad de atencion odontoldgica en el Centro de
Salud “Aclas Huancan” Distrito de Huancan, Provincia de Huancayo, Region Junin,
julio 2018. Es de nivel descriptivo, tipo observacional, prospectivo y transversal; Se
aplicd un cuestionario estructurado de 19 preguntas, mediante una encuesta. La
poblacién estuvo constituida por 100 pacientes atendidos durante el mes de Julio
del 2018. La muestra fue probabilistica utilizando la formula para proporciones,
siendo un total de 80 pacientes. El grado de Satisfaccion, se dividio en: Calidad de
servicio, Costo, Manejo del dolor y Acceso. Los resultados se dividieron en tres
niveles: bueno, regular y malo. En general, la Satisfaccion del usuario con la
calidad de atencion odontologica fue malo con 63%, regular con 25% y bueno con
12%,; segln la calidad de servicio fue regular con 55%; sobre el costo malo con
50%; acerca del manejo del dolor malo con 60% Yy respecto al acceso regular con
78%. Concluyendo que la Satisfaccion del usuario con la calidad de atencién

odontoldgica en el Centro de Salud “Aclas Huancan” fue malo con 63%.

Palabras claves: Satisfaccion, usuario, calidad, atencion odontoldgica.
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ABSTRACT

The main objective of this research work is to determine the user's satisfaction with
the quality of dental care in the Health Center "Aclas Huancan" District of Huancan,
Province of Huancayo, Junin Region, July 2018. It is descriptive level, observational
type , prospective and transversal; A structured questionnaire of 19 questions was
applied, through a survey. The population consisted of 100 patients treated during the
month of July 2018. The sample was probabilistic using the formula for proportions,
with a total of 80 patients. The degree of satisfaction was divided into: Quality of
service, Cost, Pain management and Access. The results were divided into three
levels: good, fair and bad. In general, the user's satisfaction with the quality of dental
care was bad with 63%, regular with 25% and good with 12%; according to the
quality of service it was regular with 55%; about the bad cost with 50%; about the
management of bad pain with 60% and with respect to regular access with 78%.
Concluding that the user's satisfaction with the quality of dental care in the Health

Center "Aclas Huancan" was bad with 63%.

Keywords: Satisfaction, user, quality, dental care.
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I. INTRODUCCION
El distrito de Huancan es uno de los veintiocho que conforman la Provincia de
Huancayo, ubicada en el Departamento de Junin, bajo la administracion del Gobierno
Regional de Junin, en el Perd. Limita por el norte y por el este con el Distrito de
Chilca; por el este con el Distrito de Sapallanga; por el oeste con los distritos de Tres

de Diciembre y Huamancaca Chico; y, por el sur con el Distrito de Huayucachi.(1)

El Puesto de Salud de Huancan cuenta con infraestructura propia, siendo el area
total del terreno de 1000 m2 vy la parte construida es de 162.265 m2. Cuenta con
una sola planta que fue construida por FONCODES el 28 de agosto de 1998 de
material noble y se encuentra en buen estado. Cuenta con 10 ambientes divididos en
diferentes areas de servicio. (2)

La satisfaccién en la atencidon odontoldgica se mide a la actitud que opta el paciente
hacia los servicios de salud, después de recibir los tratamientos planificados. Por ello
la medicion de calidad de servicio nos permite conocer la percepcion de los pacientes
sobre la atencidn que reciben; siendo muy beneficioso para el profesional en salud,
dado que permite saber con mayor exactitud el problema de cada paciente y el

método que se aplicara para su solucion.

En la actualidad investigar los métodos que miden la satisfaccién en el paciente es
importante porque permite tomar medidas correctivas que mejoren la calidad de

servicio en la atencién odontoldgica de instituciones publicas y privadas.

Por ello, el hecho de comprender las necesidades actuales y futuras de los pacientes,

permite tomar medidas correctivas que mejoren o incrementen la expectativa del



paciente, como: atencion odontoldgica confiable, mejor organizacion, nivel

profesional 6ptimo y costo razonable.

El presente estudio tuvo como proposito, evaluar la calidad de servicio en la atencion
odontoldgica de pacientes que acudieron centro de Salud Aclas Huancan, Distrito de

Huancan, Provincia de Huancayo, Region Junin, julio 2018.

El tal sentido, el enunciado del problema fue ¢Cual es la satisfaccion del usuario con
la calidad de atencion odontoldgica en el Centro de Salud Aclas Huancan, Distrito de
Huancan, Provincia de Huancayo, Regién Junin, julio 2018? EI objetivo general fue
Determinar la satisfaccion del usuario con la calidad de atencion odontoldgica en el
Centro de Salud “Aclas Huancan” Distrito de Huancan, Provincia de Huancayo,
Region Junin, julio 2018 y los objetivos especificos fueron: Conocer la satisfaccion
del usuario con respecto a la calidad de servicio, conocer la satisfaccion del usuario
con respecto al costo, conocer la satisfaccion del usuario con respecto al manejo del

dolor, conocer la satisfaccion del usuario con respecto al acceso.

La investigacion estuvo justificada, debido a que no existen estadisticas sobre
satisfaccion del usuario con la calidad de atencién odontolégica en el centro de salud
Aclas Huancan, lo que sera util para contar con una base de datos, en estudios
posteriores. La importancia de evaluar la satisfaccion sobre la calidad de atencion en
salud oral facilitard identificar los puntos criticos en la atencion de pacientes y
profesionales, con el fin de elaborar un plan de mejora en el marco del mejoramiento

continuo que caracteriza a centro de labores.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

Antecedentes

Espejo D. (Lima 2018) CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DE PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE
ESTOMATOLOGIA DE UNA INSTITUCION PUBLICA Y PRIVADA EN LA
PROVINCIA DE LIMA, SAN MARTIN DE PORRES EN EL ANO 2017
Realizo un estudio con el objetivo de evaluar la calidad de servicio en la atencion
odontoldgica de pacientes que acuden al Departamento de Odontoestomatologia del
Hospital Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP en el afio 2017. Materiales
y métodos: Disefio de estudio descriptivo, observacional y de corte transversal. Se
incluyeron 100 pacientes que pertenecian al Hospital en el mes de Noviembre del afio
2017. Se utilizo6 la encuesta con escala Servqual para medir la calidad de servicio en
la atencion odontoldgica, mediante la diferencia entre satisfaccion y expectativa.
Resultados: El estudio demostr6 que en el Hospital se encontrd diferencia
significativa en cuatro de las cinco dimensiones mencionadas; las cuales fueron:
Fiabilidad (0.0013), Capacidad de respuesta (0.0375), Seguridad (p<0.0001) y
Empatia (p<0.0001); sin embargo la dimensién Fiabilidad no presenté diferencia
significativa (0.3773), a pesar que los valores de expectativa (5.00) y satisfaccion
(4.80) eran diferentes. Esto indica que la calidad de servicio del Hospital no presenta
diferencia entre la satisfaccion y expectativa a la atencion odontoldgica. Conclusion:
Se encontrd que la calidad de servicio en la atencion odontoldgica de pacientes que

acuden a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia es mayor que la calidad de



servicio del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia
en el afio 2017. (3)

Quispe R. (Lima 2017) Satisfaccion del paciente usando el DSQ en odontologia
en el Hospital 1 "Aurelio Diaz Ufano y Peral™ — 2016. Realizo un trabajo de
investigacion con el objetivo determinar el nivel de satisfaccion del usuario en el
servicio de odontologia segun el uso de la Dental Satisfaction Questionnarie en el
Hospital Aurelio Diaz Ufano y Peral”, en el mes de Julio del 2016. Método de
estudio fue no experimental y transversal, la poblacion estuvo constituida por 2640
pacientes atendidos durante el mes de Julio del 2016, la muestra fue probabilistica
utilizando la férmula para proporciones y fue de 188 pacientes. El instrumento en
mencion tuvo una alta confiabilidad y 5 dimensiones: calidad, acceso, manejo del
dolor, costo y disponibilidad. Los resultados y conclusiones de la investigacion
sefialan que la mayoria de pacientes presentaron un nivel de poca de satisfaccion
(50.5%), seguido por un nivel de regular de satisfaccion (41.5%) Lo que significa
que la mayoria de los pacientes cree que los algunos operarios no son atentos,
amables, ni explican el tratamiento previo a realizarlo. Y muy pocos pacientes un
nivel de mucha insatisfaccion (8%). La dimension mejor evaluada fue costos (47.9%
lo calificaron como bueno) Lo que significa que existen aun aspectos que podrian
mejorarse en este entorno, como la explicacion del presupuesto, y materiales a usar.
Y la peor evaluada fue accesibilidad (55.9% lo calificaron de malo). (4)

Herrera J. (Lima 2017) Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de
atencion odontologica en un centro de salud. Realizo un estudio con el objetivo
determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad

de atencion odontologico en un centro de salud. Para ello, la poblacion estuvo
4



conformado por los usuarios externos o pacientes que asistieron al servicio dental en
un Centro de Salud ubicado en Chorrillos en lapso de tiempo de dos meses entre
abril y mayo, encuestandose a 110 personas. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo y la recoleccion de informacion se realizd de manera personal y
anonima. Los resultados encontrados evidenciaron las dos variables son
estadisticamente significativas, donde se obtuvo una frecuencia mas elevada de
42.7% de la satisfaccion por parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas
encuestadas. Este estudio concluyd que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la calidad de atencién odontoldgica en el centro de salud “Delicias
de Villa” chorrillos, 2017 con un p=0,000<0,05, con un nivel de asociacion débil a
moderado de r: 0.406. Por tanto es necesario que la gestion publica en salud deba
darle mayor importancia al tema de la calidad de atencion en los centros de salud del
distrito de Chorrillos, implementando estrategias como capacitacion al personal,
sensibilizacion a la poblacion y promover un érea exclusiva para las futuras
investigaciones. (5)

Nallar M. (Chile 2014) Nivel de Satisfaccion Usuaria en Atencién Odontologica
en el CESFAM Rosita Renard. Realizo un trabajo de investigacién con el objetivo
de este estudio es evaluar el nivel de satisfaccion de pacientes adultos usuarios de
atencion odontoldgica del CESFAM Rosita Renard. Se utiliz6 una muestra de 72
pacientes adultos, de 18 afios y mas, que recibieron o se encuentran recibiendo
tratamiento odontolégico en dicho servicio dental. Fueron encuestados entre agosto y
octubre del 2014, al interior del establecimiento. Material y método el disefio
utilizado corresponde a un estudio de tipo descriptivo transversal, en base a

aplicacion de encuestas. Las pacientes reportaron el nivel de satisfaccion en una
5



escala de 5 puntos tipo Likert y respuestas dicotomicas (si/no/) para los 11 items
evaluados en un cuestionario, focalizado en areas de: acceso, comunicacion con el
dentista, infraestructura, y otros aspectos. Resultados fueron que Las areas peor
evaluadas fueron los items Informacion y Acceso a la atencion. Los participantes
reportaron los mayores niveles de satisfaccion en los items Calidad de la atencion y
evaluacion final. Indican que el nivel de satisfaccion de los usuarios es, en general,
alto para todos los items evaluados. Conclusiones a partir de los resultados obtenidos
en la presente investigacion, se puede concluir que: el grado de Satisfaccion Usuaria
en la Atencion Odontoldgica del CESFAM Rosita Renard es alto, siendo evaluadas
sus prestaciones en el rango Satisfecho para todos los items analizados. Las
fortalezas de la percepcidon de Satisfaccion Usuaria en la entrega de la Atencion
Odontoldgica, corresponden a Calidad de la Atencion y Evaluacion Final. Los
puntos criticos de la evaluacién de Satisfaccion Usuaria en la entrega de atencion
odontolégica son Informacion y Acceso a la atencion. En relacion a la Satisfaccion
Usuaria y sus variables demogréficas, los resultados obtenidos en esta investigacion
concuerdan con la literatura, demostrando que el mayor porcentaje de usuarios de
atencion odontologica corresponde a mujeres, y que a mayor edad, mayor es el nivel
de satisfaccion (6)

Betin A. (Colombia 2009) SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO
A CALIDAD DE LA ATENCION ODONTOLOGICA EN UNA
INSTITUCION PUBLICA UNIVERSITARIA DE LA CIUDAD DE
CARTAGENA. Realizo un estudio con el Objetivo: Determinar el grado
satisfaccion de pacientes respecto a la calidad de atencion brindada por estudiantes

en una institucion publica universitaria de la ciudad de Cartagena. Método: Estudio
6



de tipo descriptivo con abordaje cuantitativo. La muestra fue de 292 historias clinicas
seleccionadas de manera aleatoria simple, entre 2004 y 2006. Se incluyeron historias
clinicas de personas mayores de 15 afios, quienes recibieron atencion integral
odontoldgica y se excluyeron pacientes que no poseian direccion o teléfono para su
localizacion. La recoleccion de datos se realizd6 mediante una encuesta y los datos se
analizaron por frecuencias. Resultados: El 89% de los encuestados manifiesta estar
satisfecho con los servicios recibidos, el 94% considerd los servicios econdmicos
respecto a otras instituciones. La duracion de los tratamientos fue considerada normal
para el 88%. Conclusiones: Se observo satisfaccién en los pacientes atendidos en la
institucion; de acuerdo con esto, la mayoria de los encuestados volveria para recibir
atencion odontoldgica; finalmente se percibe que los costos de los tratamientos no se
encuentran por encima de su capacidad de pago. (7)

Bases tedricas de la investigacion

En el presente, organizaciones del sector salud, tanto privadas como publicas estan
desarrollando un interés por calificar el conocimiento en temas relacionados con la
satisfaccion, y a partir de ello buscar los factores relacionados a esta, con el fin de
encontrar la suficiente informacion que pueda beneficiar a las organizaciones del
sector, y de estos consecuentemente beneficios a los prestadores de servicios y a los
usuarios o también llamados pacientes.

Es asi, que para poder determinar dichos factores relacionados a la satisfaccion en la
atencion odontoestomatologica es necesario abordar temas intrinsecos que la
relacionan, como la calidad en los servicios odontoldgicos, por cuanto esta disciplina,
tiene sus caracteristicas y particularidades propias relacionadas a la satisfaccion

percibida por el paciente. Asimismo, es de importancia primordial asentar la
7



informacion con respecto al cuestionario “Dental Satisfaction Questionnaire” y
cuestionarios similares con influencia en la satisfaccion en la odontoestomatologia.

Calidad

La Organizacion Mundial de la Salud en 1981, junto con Organizacion Panamericana
de la Salud (OPS) propone como definicion de calidad como “una situacion en la que
el paciente o usuario del servicio es diagnosticado y recibe un tratamiento correcto,
de acuerdo a los conocimientos actuales de la ciencia, y segun sus factores
bioldgicos, con un coste bajo de recursos, una baja exposicion de riesgos posibles de

dafo colateral y un alto grado de satisfaccion para el usuario”. (8).

Dicho de otra manera, la calidad puede definirse como la satisfaccion de las

necesidades razonables de los usuarios, con procedimientos técnicamente 6ptimos.

Bustamante (2014) refirié que “en los servicios de salud se hallan 2 tipos de calidad:
una de tipo técnica, la cual es la asistencia que el profesional de salud proporciona al
usuario con el fin de obtener bienestar. La otra es determinada por la subjetividad de

los usuarios, la cual es expresada y explicada por ellos mismos”. (9).

En ese sentido Lopez (2012) indic6é en su tesis doctoral que dentro de la calidad
asistencial “existe la calidad técnica que esta concentrada en el producto sanitario, es
decir, el servicio que se desarrolla. O que se hace. Otros aspectos a juzgar son la
empatia, costo y por supuesto; la competencia técnica del profesional. Todos esos

aspectos mencionados van dirigidos a la satisfaccion del paciente”. (10).



"Calidad de la atencion es aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el
maximo y mas completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y
pérdidas que pueden acompanar el proceso en todas sus partes” (11). "Calidad es el
grado en que las caracteristicas de un producto o servicio cumplen los objetivos para
los que fue creado™ (11)."Una atencién sanitaria de alta calidad es la que identifica
las necesidades de salud (educativas, preventivas, curativas y de mantenimiento) de
los individuos o de la poblacion, de una forma total y precisa y destina los recursos
(humanos y otros), de forma oportuna y tan efectiva como el estado actual del

conocimiento lo permite". (11)

A pesar de las dificultades para hallar una definicion universalmente aceptada, el
concepto de Calidad de la Atencidn en Salud esta vinculado a la satisfaccion de las
necesidades y exigencias del paciente individual, de su entorno familiar y de la
sociedad como una totalidad. Se basa en la organizacién de un cambio cuyo objetivo
es lograr niveles de excelencia en las prestaciones eliminando errores y mejorando el

rendimiento de las instituciones.

La Organizacion Mundial de la Salud define como requisitos necesarios para
alcanzar la Calidad en Salud a los siguientes factores: un alto nivel de excelencia
profesional, un uso eficiente de los recursos, un minimo riesgo para el paciente, un
alto grado de satisfaccion del paciente, y la valoracion del impacto final en la Salud.
La calidad en Salud debe entenderse englobando tres dimensiones: a) humana; b)

cientifico-técnica, y c) economico-financiera. (11)



Satisfaccion

Lopez (2012) nos dijo: Que la satisfaccion del usuario o paciente es el resultado de la
diferencia entre la percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las
expectativas que tenia en un principio o de las que pueda tener en visitas posteriores,
tal es asi, que, si las expectativas son mayores a la percepcion del servicio recibido,
la satisfaccion disminuird. Esas expectativas del usuario paciente nacen desde las
experiencias anteriores, como también de los compromisos y promesas que el mismo
sistema adquiere con los usuarios pacientes. Por tanto, la satisfaccion no se puede
considerar como una dimension estatica, todo lo contrario, es una dimension
dindmica porque puede aumentar o disminuir en funcion de la evolucion de los dos

parametros mencionados anteriormente. (10).

Entonces se entiende que la satisfaccion que experimenta el paciente no es otra cosa
que la diferencia entre expectativa inicial y la percepcién que el paciente tiene por el

servicio prestado. (10)

Afianzando esto, Kotler (2013) definié la satisfaccion como "un sentimiento de
decepcidén o placer que se trae al comparar el resultado o rendimiento percibido de

una persona o producto, de acuerdo a sus expectativas". (12).
Expectativa
Para definir la expectativa Lépez sostuvo al respecto:

La palabra “expectativa” hace mencion a lo que el usuario paciente quiere o espera
recibir en su atencion respectiva de salud. Dado mercados cada vez mas

competentes en el sector privado y mercados que deberian ser competentes en el

10



sector publico; la expectativa de cada usuario paciente logra fidelizar y también
encontrar nuevos usuarios. Asimismo, se pueden encontrar 3 tipos de expectativas:
una esperada, una inesperada y una expresada. La primera es cuando el usuario da
por “seguro” y “normal” un resultado a obtener, su presencia no aumentara la
satisfaccion, pero su ausencia lo dejara insatisfecho. La segunda, la inesperada es
aquella cuando el usuario cree que no va a obtener y por ello el resultado le
sorprende favorablemente, en consecuencia, le causara sobre satisfaccion, sin
embargo, si no se obtuviera, no causaria ninguna modificacion en su satisfaccion.
Finalmente, la expresada es cuando el usuario va a expresar lo que siente al
preguntarle cuales son las caracteristicas que de acuerdo a su opinién debe de poseer
un servicio 6ptimo de calidad. Y en relacion a la presencia 0 no de esas

caracteristicas, se producira una satisfaccion o insatisfaccion. (10).
Percepcion

Para Kotler (2013) la percepcion “tiene que ver con un proceso donde una persona
selecciona, organiza e interpreta toda esa informacion que obtiene, con el fin de crear

una imagen inteligible de un tema especifico” (12).
Y para Horovitz citado por Bustamante sostiene al respecto:

En la percepcion y més en el tema de la calidad es influida fuertemente también por
signos que caracteriza al servicio o producto. Estos signos sean verbales o no,
acompafian al producto o servicio dandole un papel primordial en éste sentido y mas
para el usuario, tal es asi que: expresar con una sonrisa el agrado de verlo, mirarlo a
la cara, Ilamarlo por su nombre, cederle el paso, ente otras cosas dan una idea de

calidad para el usuario.
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Asimismo, cuando el servicio sea mas complejo e intangible, mas el usuario se

cerrara a criterios inmediatamente ponderables, como, por ejemplo:

En los aspectos fisicos del lugar y de las personas, el usuario suele juzgar la

competencia de un profesional de la salud por su sala de espera.

En el aspecto de precio, la exigencia de calidad por parte del usuario aumenta en

relacién directa con el precio.

En aspectos como riesgo percibido, el usuario que al inicio que recibe poca
informacidn y poca ayuda, o que lo que adquiere es sin garantia, entonces, encontrara
que el servicio obtenido es de una calidad deficiente, incluso cuando ello sea

objetivamente errado. (13).

Costos

Conceptos, definiciones y clasificacion de costos La fase inicial en el estudio de
cualquier area o tema nuevos, implica la familiarizacion con sus conceptos y
terminologia particulares. Este proceso de familiarizacion suministra a los
estudiantes los fundamentos sobre los cuales puede establecerse una comprension de
los procedimientos, los problemas y las aplicaciones que encontrard en sus estudios.
La contabilidad gerencial o de costos es un campo de estudio diferente; como tal,
deben presentarse los conceptos basicos, las definiciones y las clasificaciones con el
fin de suministrar una base conceptual del tema que se cubrird en el resto de este
libro. No hay nada mejor para empezar a establecer la base conceptual que presentar
el término mas importante, costo, que constituye el fundamento para el costo del

producto, la evaluacion del desempefio y la toma de decisiones gerenciales TEI costo
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se define como el "valor” sacrificado para adquirir bienes o servicios, que se mide en
ddlares mediante la reduccion de activos o al incurrir en pasivos en el momento en
que se obtienen los beneficios. En el momento de la adquisicion, el costo en que se
incurre es para lograr beneficios presentes o futuros. Cuando se utilizan estos
beneficios, los costos se convierten en gastos. Un gasto se define como un costo que
ha producido un beneficio y que ha expirado. Los costos no expirados que pueden
dar beneficios futuros se clasifican como activos. Los gastos se confrontan con los
ingresos para determinar la utilidad o la pérdida netas de un periodo. El ingreso se
define como el precio de los productos vendidos o de los servicios prestados. En
determinadas circunstancias, los bienes o servicios comprados se convierten en algo
sin valor, sin haber prestado ningun beneficio. Estos costos se denominan pérdidas y
se presentan en el estado de ingresos como una deduccion de los ingresos, en el
periodo que ocurrio la disminucion en el valor. Tanto los gastos como las pérdidas
tienen el mismo impacto sobre el ingreso neto; ambos son reducciones. Sin embargo,
se presentan por separado en el estado de ingresos, después del ingreso operacional, a

fin de reflejar en forma adecuada los valores asociados con cada uno. (14)
Manejo de dolor

El dolor ha sido objeto de preocupacion a lo largo de la historia de la Medicina,
como lo demuestran las frases de Hipocrates: primum non nocere (“lo primero es no
hacer dafio”) y divinum opus est sedare dolorem (“obra divina es aliviar el dolor”™).
El dolor y el miedo al dolor provocan gran parte del sufrimiento que un paciente
padece cuando acude a un centro sanitario. Ambos pueden estar presentes en el

paciente a su llegada al centro sanitario o bien ser provocados o inducidos por
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pruebas diagnésticas o terapéuticas que precise el paciente. El dolor debe ser
controlado de forma segura y eficaz, independientemente de la edad, madurez o
severidad de la enfermedad, por razones fisiologicas, morales, humanas y éticas. No
tratarlo tiene consecuencias tanto fisiolégicas como psicologicas, provocando mas
dolor en procedimientos futuros. Por todo ello todos los profesionales sanitarios
deben concienciarse y hacer una correcta gestion y manejo, tanto del paciente que
acude a un centro sanitario con dolor, como del que va a sufrirlo, con ansiedad, por

algun procedimiento o técnica diagndstico-terapéutica que se le vaya a realizar.(15)

Introduccion El dolor acompafia a maltiples enfermedades y es motivo frecuente de
consulta en los centros sanitarios. La Asociacion Internacional para el Estudio del
Dolor (AISP) lo define como “una experiencia sensorial y emocional desagradable
asociada a un dafio tisular real o potencial, que se describe en términos de dicho dafio
0 cuya presencia se revela por manifestaciones visibles o audibles de conducta”. El
dolor que experimenta una persona es el resultado de maultiples variables
interrelacionadas: bioldgicas, psicoldgicas, culturales y sociales. Melzack define esta
asociacion como neuromatrix que es el responsable de la respuesta que da cada
individuo ante su propia experiencia dolorosa. No hay que entenderlo Gnicamente
como una experiencia sensorial desagradable, sino también desde el punto de vista
emocional. Y mas en el paciente. Creencias errdneas unidas a la dificultad para
cuantificar una experiencia subjetiva, la falta de conocimientos y el temor a los
efectos adversos de su tratamiento hacen que, en ocasiones, no se considere parte
importante de la atencion sanitaria. El dolor ha sido infratratado durante muchos

afios, debido a falsas creencias y mitos, sobre todo los mas pequefios, no presentan
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dolor debido a la supuesta inmadurez de su sistema nervioso central. Tienen un
supuesto umbral mas alto al dolor que el adulto. No presentan memoria para las
experiencias dolorosas y olvidan el dolor. Tienen mas riesgo de efectos secundarios
cuando se administran farmacos analgésicos mayores (opiaceos). La administracion
de opiaceos predispone a la adiccion en la etapa adulta. Los profesionales de la salud
deben entender la enfermedad en su conjunto y la evaluacion y el tratamiento del
dolor, originado por la enfermedad o por el proceso diagndstico-terapéutico, deben
formar parte del proceso asistencial. EI manejo del dolor incluye su correcta
valoracion mediante escalas apropiadas, asi como la eleccion de la opcidn
terapéutica, farmacologica o no, mas adecuada en cada caso. Evaluacion Para un
correcto tratamiento hay que tener en cuenta los siguientes aspectos: Duracién Dolor
agudo: arbitrariamente menor de 3 a 6 meses. Da lugar a cambios vegetativos,
ocasiona manifestaciones de ansiedad y habitualmente responde bien a los
analgésicos. Dolor crénico: el que, con una duracion superior a tres meses, se
mantiene, a pesar de que la causa que lo produjo haya desaparecido. No suele causar
cambios vegetativos y su manejo es dificil precisando terapia combinada de
farmacos. Manejo del dolor en Atencién Primaria 379 Origen Puede ser de carécter
nociceptivo o neuropatico: Dolor nociceptivo: dolor producido por la activacion de
nociceptores periféricos, que transmiten impulsos nerviosos a través de vias aferentes
sensoriales, sin dafio del nervio periférico ni del sistema nervioso central. Se puede
subdividir en dolor somético y visceral: Somatico: por activacion de nociceptores de
tejidos superficiales o profundos. Caracteristicas: bien localizado, punzante, definido,
y puede atribuirse a una estructura anatomica especifica. Visceral: por la activacion

de los nociceptores situados en las visceras. Caracteristicas: difuso, mal localizado,
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sordo, agotador. Suele acompafiarse de respuestas autonémicas (salivacion, nauseas,
vomitos). Dolor neuropatico: producido por dafio 0 compresion de los nervios o por
el procesamiento anormal de las sefiales de dolor por el cerebro y la médula espinal.
Caracteristicas: quemante, lacerante, que suele tener una distribucion dermatémica
clara. Localizacion Lugar donde es percibido. Localizado: se corresponde con el
lugar de origen de la lesion. Irradiado: se transmite a lo largo de un nervio,
extendiéndose a partir del sitio de origen. Referido: se siente en una parte del cuerpo
distante al origen (caracteristico de algunos dolores viscerales). Se diferencia del
irradiado en que este se extiende a lo largo de un trayecto nervioso, mientras que el
dolor referido se percibe en una zona distante de su lugar de origen. Cualidad
Caracteristica que permite describirlo. Algunos ejemplos serian: guemante, punzante,
pulsatil, colico, sordo, constrictivo, fulgurante, terebrante. Intensidad Es el grado
percibido y siempre va a ser un fendmeno subjetivo. Para su medicion se emplean

escalas de valoracion que se exponen a continuacion. (15)

Acceso

El derecho a la salud incluye el acceso oportuno, aceptable y asequible a servicios de
atencion de salud de calidad suficiente.

Todas las personas deben poder ejercer el derecho a la salud, sin discriminacién por
motivos de raza, edad, pertenencia a grupo étnico u otra condicion. La no
discriminacion y la igualdad exigen que los Estados adopten medidas para reformular

toda legislacion, practica o politica discriminatoria. (16)
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Los derechos incluyen el derecho de acceso a un sistema de proteccién de la salud
que ofrezca a todas las personas las mismas oportunidades de disfrutar del grado

maximo de salud que se pueda alcanzar. (16)

El objetivo de un enfoque basado en los derechos humanos es que todas las politicas,
estrategias y programas se formulen con el fin de mejorar progresivamente el goce
del derecho a la salud para todas las personas. Las intervenciones para conseguirlo se

rigen por principios y normas rigurosos que incluyen:

No discriminacion: el principio de no discriminacion procura garantizar el ejercicio
de los derechos sin discriminacion alguna por motivos de raza, color, sexo, idioma,
religion, opinion politica o de otra indole, origen nacional o social, posicion
econdmica, nacimiento o cualquier otra condicion, por ejemplo, discapacidad, edad,
estado civil y familiar, orientacion e identidad sexual, estado de salud, lugar de

residencia y situacion econémica y social. (16)

Disponibilidad: se debera contar con un numero suficiente de establecimientos,

bienes y servicios publicos de salud, asi como de programas de salud.

Accesibilidad: los establecimientos, bienes y servicios de salud deben ser accesibles

a todos. La accesibilidad presenta cuatro dimensiones superpuestas:

Aceptabilidad: todos los establecimientos, bienes y servicios de salud deberan ser
respetuosos de la ética médica y culturalmente apropiados, y sensibles a las

necesidades propias de cada sexo y del ciclo vital.
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Calidad: los establecimientos, bienes y servicios de salud deberan ser apropiados

desde el punto de vista cientifico y médico y ser de buena calidad.

Rendicion de cuentas: los Estados y otros garantes de los derechos son responsables

de la observancia de los derechos humanos.

Universalidad: los derechos humanos son universales e inalienables. Todas las

personas, en cualquier lugar del mundo, deben poder ejercerlos. (16)
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111. HIPOTESIS

Este estudio no presenta hipdtesis por ser descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
Es de disefio epidemioldgico, nivel descriptivo, tipo observacional, prospectivo y

transversal.

4.2 Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por 100 pacientes que acudan
al Centro de Salud Aclas Huancan, Distrito de Huancan, Provincia de Huancayo,
Region Junin, julio 2018.

Muestra

Para la seleccion de la muestra se utilizara el muestreo probabilistico, la muestra sera
de 80 pacientes que acudan al Centro de Salud Aclas Huancan, Distrito de Huancan,
Provincia de Huancayo, Region Junin, julio 2018.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable

Satisfaccion del usuario con la calidad odontoldgica

La satisfaccion es una respuesta de saciedad del usuario, es la evaluacién
personalizada o que percibe el usuario externo, frente al uso de un servicio o

producto intangible.
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DEFINICION

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE | INSTRUMENTO
CONCEPTUAL MEDICION
Bueno 6-8
Calidad de | Regular 3-5
servicio
La satisfaccion Malo 0-2
€s una respuesta
de saciedad del
usuario, es la Bueno 5-6
Satisfaccion evaluacion Regular 3-4
. Costo . . .
del usuario personalizada o | ) Ordinal Cuestionario
con la que percibe el Malo  O-
calidad usuario externo,
odontologica | frente al uso de Bueno 6-8
un servicio o Manejo del | Regular 3-5
producto dolor
intangible. Malo 0-2
Bueno 6-8
AcCeso Regular 3-5
Malo 0-2

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

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

instrumento un cuestionario que consta de 19 preguntas (Anexo N° 1), el cual fue

validado por juicio de expertos (Anexo N° 2), mediante una prueba piloto aplicada

por Quispe Ticona Rubén, en investigacién denominada “Satisfaccion del paciente

usando el DSQ en odontologia en el Hospital | "Aurelio Diaz Ufano y Peral” San

Juan de Lurigancho 2016. Tesis para optar el grado académico de Magister en

Gestion de Servicios de la Salud.
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El Cuestionario consta de 2 partes: La primera son los datos generales, la segunda el

cuestionario sobre Satisfaccion del usuario con la calidad odontoldgica.(Anexo N° 1)
En forma general:

Esta formado por 19 items o preguntas en las que el paciente tuve que responder

mediante una escala del 1 al 5, de acuerdo a su nivel de satisfaccion percibida.
Asimismo, en esta parte, el instrumento se divide intrinsecamente en 4 partes:
Calidad del servicio

Costo

Manejo del Dolor

Acceso

Y a sus respuestas se les asigno un valor numeérico, 1 a 5, siendo:

1. Totalmente de acuerdo: Simboliza un alto grado de satisfaccién, porque cubre
absolutamente todas sus expectativas y necesidades, en consecuencia, se muestra
complacida y eleva el prestigio de los profesionales de salud y de la institucién que le

brind6 atencidn, en este caso el Hospital I Essalud “Aurelio Diaz Ufano”.

2. De acuerdo: Simboliza un mediano grado de satisfaccion, dado que la atencion
brindada no fue de su total agrado, sin embargo, tampoco cree que estuvo mal, ya
que de todas maneras la atencion cubre sus expectativas y necesidades como

paciente.
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3. Indiferente: No simboliza ni satisfaccion ni insatisfaccion, debido a que le permite
cubrir solo sus necesidades basicas como son las fisiologicas, de seguridad y

pertenencia, mas no son cubiertas sus expectativas.

4. Desacuerdo: Simboliza un mediano grado de insatisfaccion, porque no le es
permitido cubrir sus expectativas y necesidades primarias como paciente, y ejerce
sus funciones con desinterés no dandole importancia el servicio odontoldgico

brindado.

5. Totalmente desacuerdo: Simboliza un alto grado de insatisfaccion dado que nada
es de su agrado ya que no cubre ninguna de expectativas y necesidades basicas como
paciente, y denigra el prestigio los profesionales de salud y de la institucion que le

brindé atencion.

Asimismo, se procede a la suma de los valores obtenidos en cada item, por lo que
deben estar perfectamente codificados en la misma direccién, por ello en los items
nameros 2, 6, 7, 9, 10, 12, 14, 15, 16, 18 y 19, se procedi6 a invertirse los resultados
en las respuestas obtenidas, de acuerdo a la escala a visualizarse (Tabla 2), todo ello,
con el fin de que los resultados se sumaran con una misma direccién para ser

interpretados correctamente.
Procedimiento

Se solicitdé permiso al director del Centro de Salud Aclas Huancan, mediante un
documento (Anexo N° 3), especificando el motivo y objetivo del trabajo de

investigacion. Posteriormente, a los pacientes se les explico y se entregd el
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cuestionario, solicitdndoles veracidad en su respuesta, enfatizando la importancia de

su sinceridad para el estudio.

4.5 Plan de analisis

Los datos obtenidos se ingresaran a la base de datos en el programa Microsoft Excel
2010, una vez ordenados, tabulados, se analizaran segun la naturaleza de la variable
de estudio. Asimismo se utilizaran tablas de distribucion de frecuencias y diagramas

de barras.

24



4.6 Matriz de consistencia

. POBLACION Y
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES
MUESTRA
Determinar la satisfaccion Poblacion
del usuario con la calidad .
) ) El universo
de atencion odontolégical
estuvo
en el Centro de Salud
o conformado por
Aclas Huancan, Distrito de|
todos los
Huancan, Provincia de| .
H Region Juni pacientes  que
uancayo, Regién Junin, i .
o Y J Variable acudieron al
julio 2018.
Satisfaccion  del|  Centro de Salud
Objetivos especificos: usuario con lal Aclas Huancan,
; Cual es la i Distrito de
Satisfacci el ¢ " el Conocer la satisfaccion del calidad H
atisfaccion el| satisfaccién e 5ai uancan,
] ) usuario con respecto a la odontologica. o
usuario con la| usuario con la Provincia de

calidad de atencion
odontoldgica en el
centro de salud
Aclas Huancan,
distrito de Huancan,
provincia de
Huancayo,

Junin, julio 2018

Region

calidad de atencion
odontoldgica en el
Salud
Huancan,
Distrito de

Centro de
Aclas

Huancan, Provincia
de Huancayo,
Region Junin, julio
2018?

calidad de servicio.

Conocer la satisfaccion del
usuario con respecto al

manejo del dolor.

Conocer la satisfaccion del
usuario con respecto al

acceso.

Conocer la satisfaccion del
usuario con respecto a la

costé.

Dimensiones
Calidad de servicio
Manejo del dolor
Acceso

costo

Huancayo,
Region  Junin,

julio 2018.
Muestra

Para la seleccion
de la muestra se
utilizé el
muestreo
probabilistico, la|
muestra serd de
100 pacientes que
acudan al Centro
de Salud Aclas
Huancan, Distrito
de Huancan,
Provincia de
Huancayo,
Region Junin,
julio 2018.
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4.7 Principios éticos

La Asociacién Médica Mundial (AMM) ha promulgado la Declaracion de Helsinki
como una propuesta de principios éticos para investigacion medica en seres
humanos, incluida la investigacion del material humano y de informacion
identificables. Para el desarrollo del presente estudio se consideré 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. (17)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

TABLA N°1: SATISFACCION DEL USUARIO CON LA CALIDAD DE
ATENCION ODONTOLOGICA EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS
HUANCAN” DISTRITO DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO,
REGION JUNIN, JULIO 2018.

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje
Bueno 9.6 12%
Regular 50.4 63%
Malo 20 25%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.
GRAFICO N°1: SATISFACCION DEL USUARIO CON LA CALIDAD DE
ATENCION ODONTOLOGICA EN EL CENTRO DE SALUD <“ACLAS
HUANCAN” DISTRITO DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO,
REGION JUNIN, JULIO 2018.

70%
60%
so%

bueno
a0% + |

639 regular
30% P H malo
20% +
10% 7 S3ou ' >
0% '|'f’ T T r'..

hueno regular malo

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.
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TABLA N°2: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO A LA
CALIDAD DE SERVICIO, EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN”
DISTRITO DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN,
JULIO 2018

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje
Bueno 25 20%
Regular 68.75 55%
Malo 6.25 5%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.

GRAFICO N°2: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO A LA
CALIDAD DE SERVICIO, EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN”
DISTRITO DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN,
JULIO 2018.

60%

so%
0% 1 ) bueno
30% + 55% regular
®mmalo
20% +
S 20%
0% '|'ff T T r'..

bueno regular malo

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.
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TABLA N°3: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO AL COSTO,
EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN” DISTRITO DE HUANCAN,
PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN, JULIO 2018

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje
Bueno 15.2 19%
Regular 24.8 31%
Malo 40 50%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.

GRAFICO N°3: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO AL COSTO,
EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN” DISTRITO DE HUANCAN,
PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN, JULIO 2018

as% 17

35% +
30% -+ ',
25% +
200
15%
s
T _

bueno

regular

H malo
31%

bueno regular malo

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.
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TABLA N°4: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO AL MANEJO
DEL DOLOR, EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN” DISTRITO
DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN, JULIO 2018

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje
Bueno 20 25%
Regular 12 15%
Malo 48 60%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.

GRAFICO N°4: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO AL
MANEJO DEL DOLOR, EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN”
DISTRITO DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN,
JULI0O 2018

60%
5o% 17

4% 1 buenc

30% 4 regular

H malo
20%

25%
10% + 15%

0% T T r
bueno regular malo

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.
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TABLA N°5: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO AL ACCESO,
EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN” DISTRITO DE HUANCAN,
PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN, JULIO 2018.

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje
Bueno 8 10%
Regular 62.4 78%
Malo 96 12%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.

GRAFICO N°5: SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO AL
ACCESO, EN EL CENTRO DE SALUD “ACLAS HUANCAN” DISTRITO DE
HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO, REGION JUNIN, JULIO 2018.

789
80% -
70% -
60% -
50% - H bueno
40% - regular
30% - H malo
20% - 9 122
10%
0%

bueno regular malo

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes, julio 2018.
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5.2 Analisis de resultados

Los resultados obtenidos, en el trabajo de investigacion, acerca de la Satisfaccion del

usuario en EI Centro de Salud “Aclas Huancan” Distrito de Huancan, Provincia de
Huancayo, Regidon Junin, julio 2018, determinaron que el 63% tuvo un regular grado
de satisfaccion, el 25% un mal grado de satisfaccion y el 12% un buen grado de
satisfaccion.(Ver Tabla N°1) Hecho que contrasta, con la investigacion de Quispe R.
(Lima 2017) donde se obtuvo una regular satisfaccion de atencion (50%), y solo una
menor parte (8%) muestra una mala satisfaccion. Por otro lado en los estudios
realizados por Espejo L. (LIMA 2018), y Betin A. (Cartagena 2009), donde el mayor
porcentaje en pacientes encuestados reflejan una buena satisfaccion y la menor parte
muestra una mala satisfaccion.
Con relacion a la satisfaccion del usuario, respecto a la calidad de servicio, se obtuvo
una regular satisfaccion con el 55%, buena satisfaccion con 20% y mala satisfaccion
con 5%. (Ver Tabla N°2). Nuestros resultados difieren con los obtenidos por Nallar
R. (Chile 2014) ya que en nuestra investigacion el mayoria califica como regular
mientras que en el otro estudio califica como bueno.

Acerca de la satisfaccion del usuario, respecto al costo, se obtuvo una mala
satisfaccion con el 50%, regular satisfaccion con 31% y buena satisfaccién con 19%.
(Ver Tabla N°3). Se encontr6 una diferencia con el estudio realizado por Betin P
(Colombia 2009), ya que identifico que el 94% de los pacientes calificaron como
regular los costos manejados en El Centro de Salud “Aclas Huancan” Distrito de
Huancan.

Por otra parte la satisfaccion del usuario, respecto al manejo de dolor, se obtuvo una

mala satisfaccion con el 60%, buena satisfaccion con 25% Yy regular satisfaccion con
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15%. (Ver Tabla N°4). La que se relaciona intrinsecamente con una competencia
técnica optima del profesional, este estudio tuvo una similitud como resultado en
comparacion con el estudio realizado por Quispe R. (Lima 2017) siendo malo con el
55%.

Por lo que se refiere a la satisfaccion del usuario, respecto al acceso, se obtuvo una
regular satisfaccion con el 78%, mala satisfaccion con 12% y una buena satisfaccion
con 10%. (Ver Tabla N°5). Mientras Quispe R. (Lima 2017) Obtuvo en esta
dimensién insatisfaccion, los pacientes evidenciaron un lamentable 55% es decir, una

calificacion de mala.
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VI. CONCLUSIONES

Se determind que el grado de Satisfaccion del usuario con la calidad de atencion
odontoldgica en los pacientes en el Centro de Salud “Aclas Huancan”, Provincia de
Huancayo, Region Junin, julio afio 2018, fue malo con 63%. Lo que significa los
pacientes en su mayoria se encuentra insatisfecho con la manera en que sus operarios

cumplen con sus tareas.

Se determind que el nivel de satisfaccion segun la dimension calidad de servicio en
atencion odontoldgica en los pacientes en el Centro de Salud “Aclas Huancan”,
Provincia de Huancayo, Regidén Junin, julio afio 2018, fue regular con 55%. Lo que
significa que la mayoria de los pacientes cree que los algunos operarios no son

atentos, amables, ni explican el tratamiento previo a realizarlo.

Se identificd que el costo en atencion odontoldgica en los pacientes en el Centro de
Salud “Aclas Huancan”, Provincia de Huancayo, Region Junin, julio afio 2018, fue
malo con 50%. Lo que significa que existen aspectos que podrian mejorarse en este

entorno, como la explicacién del presupuesto, y materiales a usar.

Se determino que el manejo del dolor en atencién odontoldgica en los pacientes en el
Centro de Salud “Aclas Huancan™, Provincia de Huancayo, Region Junin, julio afio
2018, fue malo con 60%. Lo que significa que la mayoria de los odont6logos, desde
la perspectiva del paciente, no son minuciosos al momento de realizarle los

tratamientos, ademas de causarle dolor.

Se determind que acceso al servicio en atencion odontolégica en los pacientes en el

Centro de Salud “Aclas Huancan”, Provincia de Huancayo, Region Junin, julio afio
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2018, fue regular con 78%. Lo que significa que existen altos tiempos de espera, por
lo cual el odontdélogo debe intentar reducir los tiempos de espera, e intentar acabar el

tratamiento para que el paciente no vuelva a otra cita en un tiempo lejano.
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Anexo N° 1

Instrumento de recojo de informacion

CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DENTAL
“DENTAL SATISFACTION QUESTIONARIE”

Por favor le solicitamos llenar esta encuesta, su opinién es muy importante

para mejorar nuestro servicio, gracias por su contribucién.

l. DATOS GENERALES:

EDAD

SEXO: )
II. DATOS ESPECIFICOS

Por favor lea detenidamente cada pregunta y cologue una X o una + en el recuadro que Ud.
crea conveniente.

afios

FECHA:

No

ITE
M

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

A veces

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

1. Hay aspectos del

tratamiento  dental
que recibo
que podrian
mejorarse.
2. Los dentistas

muestran un cuidado|
especial cuando
examinan a  sus

pacientes.
3. Los dentistas
cobran
precios demasiados
elevados

4. Algunas veces
evito ir al dentista
porque hacen mucho
dafio.

5. Normalmente los
pacientes tienen que|
esperar

mucho tiempo en g
clinica dental.

6. Los dentistas
siempre tratan a sus
pacientes con
respeto.

7. Hay suficientes
dentistas
en mi zona.

8. Los dentistas
deberian hacer mas|
para reducir el

dolor.
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9. Las consultas de los
dentistas estan en lugares a los
que es muy fécil llegar.

10. Los dentistas siempre
evitan a sus pacientes gastos
innecesarios.

11. Los dentistas no son tan
exhaustivos a la hora de
examinar a sus pacientes
como debiera ser.

12. Me atiende siempre el
mismo dentista casis siempre
que necesito tratamiento
dental

13. Es dificil conseguir una
consulta con dentista en
forma inmediata

14. Los dentistas son capaces
de aliviar o curar la mayoria
de los problemas dentales que
los pacientes le puedan
presentar.

15. El horario de atencién de
los dentistas es conveniente
para la mayoria de la gente.

16. Los dentistas suelen
explicar en qué consistira el
tratamiento y su coste antes de
iniciarlo.

17. Los dentistas deberian
hacer mas para evitar que las
personas tengan problemas
dentales.

18. Las consulta de los
dentistas son muy modernas
y disponen de las ultimas
tecnologias.

19. No tengo miedo a sentir
dolor cuando voy al dentista.

Instrucciones: Consta por 19 preguntas a las que el paciente tiene que contestar
dentro de una escala del 1 al 5 en funcion de su grado de acuerdo. También se
especifican las instrucciones para que el paciente rellene y conteste
adecuadamente el cuestionario. Siendo en puntajes: 1 “Completamente de
acuerdo” y 5 “Completamente en Desacuerdo”. Y en las preguntas:
1,3,4,5,8,11,13,17. Con el resto de preguntas “Completamente de acuerdo” es 5,
“Completamente en Desacuerdo” es 1.

40




Anexo N° 2

Certificado de validez de instrumento

5 CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DENTAL
“DENTAL SATISFACTION QUESTIONARIE"

T DIMENSIONES | items ! @“—“—'——_uﬂm—_—‘
| Si)| No No Ne
— Ade coav memenclo tora
Comunicacién de encake A Zackex T
— St No No_/si No
2 | Accesibllidad .
St No No_ . SI No

3__| Competencia técnica
- i S
O del Dolor —
o o o) -~
] Empatia_ — e
—se \
ot s (precisar sl hay /ovtfm
Opinién de lidad: — Aplicabie [ 1+, bl puds de alr 11 Mo B3
Apollidos y nombres del juez Or/ Mg: Lt Logam forges ONe:.... SLLLREES,
Especiaiidad del validador.......I{ x.J.m...6.;.@.;.».'“!.../ﬂg—---‘*i-f-‘-"-ﬁ--ﬁ‘-b-‘-'c‘

re——— e~

© ftem 08 par o - . J\G;o URGOS
mww“:"m,mnmodmmﬂmv“ HOSPITAL 1 AURELIO DIAS GFANO

m, CMP. 043578
Claridad: ARrEssaiug
Nota: 50 dice suficencia cuando los fems

i vev

oo CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DENTAL
“DENTAL SATISFACTION QUESTIONARIE"

N DIMENSIONES / fiams nenciat nclat J — Sugerenciss
T e | s
1| Comunicacién P A 4 YA
] ~ Lol
| IO 7 R [ [Ne [ TNe —
2| Accesibilidad Z .4 A
S - ¥ T A7 e e
| 3| Competencia técnica e e
T e e (g7 e S5
B del Dolor = P
1o ) 7 ) A
| OMENSIN 3 No ¥ No_ s ['Ne AR o
5| Empatia / Z A7
Obser P sl hay ;M/(ku(ut
de aplicabllidad: A )/f de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y del juex O Mg: (rrz Q«w frere DN OZHIR 341
Especialidad del validador:.. \(%... 5%, . SR e O S o
specialidad del validador. .\ 2.7 ';CW’K_{‘E;,
'Pertinencia:El lem corresponde sl concepto tedrico formulado,
Relevancia: E] llem es aproplado para representar al components o
dmensitn espacifica del consinucto
Claridad: Se entende sin dficutad aiguna ol enuncado del llem, es
CONGis0, axacto y dinecto J"l"lZ.l_['dm'
Hote: S o los Hems Autﬁga?tmazcoan.iyﬁ
400 suficentes para medr 'a dimensitn COP. 09915 - RNS: gaean ™
Firma del Experto informante.
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1 ucv
‘xﬂu';;va‘u\m CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DENTAL
“DENTAL SATISFACTION QUESTIONARIE”

N GIMENSIONES [wms : i S
B E———— . )N R
1__| Comunicacién T s
;:W ™ g e ) Aok
__________M“Wld 4 oo
|
| DIMENSION 3 h
5| Competencia téenica i i i >
Manejo del Dolor ll~—-—'~ & [N @ N L/;_
. - e —
Empatia , aa—
— T s
= = -

Observaciones (p sl hay sufl a): w

Opinién de aplicabllidad: Aplicable @ Aplicable después de mr |89} No aplicable [ )
Apeliidos y nombres del juez validador. | MW%M’ Joxepe, DN AR AGZHGE

pocialidad del valldadori ... (5. %@f‘.\f’ﬁwl‘/m"/sﬂ e id Pl

‘Pertinencia:E! iem coresponde al conoepio tedrico formulado.

B omes o
¢ mension espaciica del construcio
Claridad: Se entiende sin dicultad alguna ef enunciado cel ltem, as
CONCHO, exacto y drecty

Nota: Sufics se cloe s o8 llers
won suficientes para meck la cimension

&5 UC\
' : CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DENTAL
“DENTAL SATISFACTION QUESTIONARIE™

e ————— D G TR

i ’;

T

T

T
g
:
]
’

“Manejo del Dolor X vl X

1

e X AN

“Obeer Isar s hay 1 /mﬁ_ﬁy@m

Opinién de aplicabliidad: A bl y: de - 11 /Nznplubb[ 1

Apeliidos y nombres del juez valldador. D/ Mg: ....rtds.. Jeldlrsp. A ALy bt d A v O R AL Bl S G s
i L Qubloler, iotin. im i folllin o B ol

dmersidnespecificacdelconsineto e
1Claridad: Se entience sin dificultad siguna o enunciado del em, s Pra. 8wy ; toldc
conciso, exacto y drecto Jeta do: Sarvicio Ge Ddontologia

Voeatni Nacknal de Emergensias Grau
Nota: Suficencia, se dioe suficencia cuando los llems planteadcs P
#0n suficientes para medir la dimension

EumadelExpentolnformante.
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Anexo N°3

Carta de presentacion

, : CARGO
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES s
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA
“Afio del Dialogo y Reconciliacion Nacional”
Chimbote, 04 de Agosto del 2018
CARTA N° 127-2018- DIR-EPOD-FCCS-ULADECH Catslica

Sr.:

Mg. Edwin Tovar Sedano

Jefe del departamento de odontologia “ACLAS - HUANCAN”
Presente.

A traves 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, el estudiante
viene desarrollando un taller de titulacion, a través de un trabajo de
investigacion denominado "SATISFACCION DEL USUARIO CON LA
CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA EN EL CENTRO DE SALUD
ACLAS HUANCAN, DISTRITO DE HUANCAN, PROVINCIA DE HUANCAYO,
REGION JUNIN, ANO 2018~

Para ejecutar su investigacion, el alumno ha seleccionado la institucion que Ud.
dirige, por lo cual, solicito brindarle las facilidades del caso al Sr. Yerman Hans
Pacheco Zanabria; a fin de realizar el presente trabajo.

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

Atentamente;

Hacohicle = 22128

: SALUD
Rer by

Av. Pardo N° 4045 - Chimbote - Pert
Teléfono: (043) 350411 - (043) 209131
E-mail: uladech_odontologia@hotmail .com
Web Site: www.uladech.edu.pe
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Anexo N°4
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Fotografias
Mapa de ubicacion de Aclas Huancan
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Frontis del Centro de Salud Aclas Huancan
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Con el Jefe del departamento de Odontologia
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C.D. Mgtr. Edwin Sedano Tovar
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Realizando la encuesta
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