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RESUMEN
El objetivo de la presente investigacion fue determinar el nivel de Satisfaccion del
Usuario, paciente adulto del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue - Lima, 2017. El disefio del estudio fue descriptivo, el
tipo de estudio fue Observacional, Transversal y Prospectivo. Para el
cumplimiento con el objetivo propuesto en la investigacion, se utilizé una muestra
de 150 pacientes, tanto hombres como mujeres que acudieron al Departamento
de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, que fueron
escogidos en forma no aleatoria por conveniencia y que cumplieron con los
criterios de seleccion, que se plante6 en el estudio. Al obtener los resultados se
aprecia que por amplia mayoria estan en el nivel de Ni bueno ni malo y Bueno,
segun lo obtenido en la escala de Likert que se utiliz6. Se concluy6 que el nivel de
satisfaccion del paciente adulto en el Departamento de Odontoestomatologia es
Ni bueno ni malo. Se recomienda tomar en cuenta los resultados, para que todo el
personal siga mejorando la atencidon a los pacientes, en todos los aspectos,
logrando que se sienta satisfecho y pueda obtener una atencion adecuada

durante el tiempo que se quede en el hospital.

Palabras Claves:

Satisfaccion, Odontoestomatologia, Nivel, Usuario



ABSTRACT
The objective of the research was based on the level of patient satisfaction, adult
patient of the Department of Dentistry of the National Hospital Hipdlito Unanue -
Lima, 2017. The study design was descriptive, the type of study was
Observational, transversal and prospective. A sample of 150 patients, both men
and women attending the Odontoestomatology Department of the National
Hospital Hipdlito Unanue, who were chosen on a non-random basis for
convenience and who met the criteria, were used to fulfill the proposed research
objective. Selection, which was raised in the study. When you get the results it is
seen that most people are at the level of Ni good or bad and Good, the result is
obtained on the Likert scale that was shown. In the investigation concluded that
the level of satisfaction of the adult patient in the Department of

Odontoestomatology is neither good nor bad.

Keywords:

Satisfaction, Odontoestomatology, Level, User
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INTRODUCCION

La satisfaccién del individuo, es una condicién que le da su estado de &nimo,
conjuntamente con su experiencia en el momento de vivir una situacion que le
determinara un cambio en su conducta o en su actitud, este es el factor que se
debe determinar, en la busqueda de elementos que nos permitan utilizar este
criterio como indicador de calidad o no calidad de una institucién. Es natural que
cada quien percibe o responde de distinto modo frente a un mismo estimulo pero

en conjunto manifiestan tendencias por lo que se requiere hacer investigaciones.*

El concepto de satisfaccion del paciente ha evolucionado en los Ultimos afios en
que se ha abandonado la tradicional relacién paternalista entre el profesional de la
salud y el paciente, adaptandose nuevas actitudes acordes con los tiempos, en

los que se da importancia al principio de autonomfa del paciente.?

Para lograr una mejor calidad de atencion en los servicios de salud incluyendo el
estomatolégico, es necesario elaborar instrumentos adecuados para su
evaluacion, pero en la actualidad existen una serie de tendencias para evaluar
esta variable que es multidimensional. No existe un consenso sobre la

representatividad de cada una de ellas.?

Con la globalizacion que se vive en el mundo actual y los constantes cambios
que ha originado, los profesionales de salud, tienen como misién proporcionar
cuidados de salud a la poblacion; exigiéndole al profesional una atencion de

calidad fundada en una sélida base de conocimientos y habilidades, mediante la

xii



aplicacion de juicios y razonamientos acertados en un sistema de valores claros y

convenientes demostrando responsabilidad en el que hacer de sus funciones.

Es asi, que el Ministerio de Salud y los entes acreditados de profesionales de
salud buscan una mejora en la atencion de calidad, esto se puede evidenciar
mediante la implementacién de proyectos y estrategias establecidos, donde se

impulsan y promueven ideas y acciones.

La calidad de atencién estd considerada para su implementacion y garantia
dentro de los lineamientos del MINSA y el Modelo de Atencion Integral de Salud
(MAIS), con un fundamento que direcciona a los profesionales de salud al
momento de brindar atencion al paciente que acude para ser atendido en los
diferentes servicios médicos que tiene las instituciones o nosocomios, dentro de
los cuales se encuentra los servicios de Odontologia, Odontoestomatologia o

Estomatologia.

En el presente estudio se hard un diagndstico, de como es la satisfaccion del
usuario o sea el paciente adulto que acude al Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue; para luego, de
acuerdo a los resultados, formular estrategias orientadas a mejorar la calidad de
atencion por medio de talleres y/o cursos de actualizacion, para el personal

buscando siempre una atencion de calidad técnica, cientifica y humanistica.

xiii



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problemaética

En las organizaciones formadas por personas de distinto caracter, a veces se
producen problemas de relaciones que alteran la convivencia entre sus miembros.
A menudo son pequefias incomprensiones o malos entendidos que son faciles de
superar, en la medida que por sobre ellos primen los objetivos del grupo. Pero
cuando los problemas no se asumen ni se solucionan a tiempo, pueden provocar
gue la participacion en las decisiones, la puesta en practica de los acuerdos y las

tareas que se fijen para el cumplimiento de los objetivos del grupo, fracasen.

Cada dia es mas importante que las instituciones establezcan un clima
organizacional favorable para todos los elementos que son parte de ella, tanto
elementos internos como externos, es necesario también mencionar que “si una
organizacion no cuenta con un clima favorable, se vera en desventaja con otras
que si lo cuenten, puesto que proporcionaran una mayor calidad en sus productos

0 servicios”.



En la actualidad, la cultura organizacional en los servicios de odontologia en el
sector salud, amerita de profesionales que asuman el rol en la atencion al
paciente con un alto nivel de responsabilidad y ética, asi como amplio liderazgo
gue motive cambios significativos segun el area de competencia. De esta manera,
la practica profesional de odontologia en la sociedad debe ser capaz de
responder a los cambios que experimentan las organizaciones que brindan

atencion a la salud.

Cabe considerar que el profesional de odontologia tiene un papel preponderante
en relacion a la calidez, sin embargo en los diferentes servicios del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue especialmente en las areas criticas, se evidencia
situaciones contradictorias en la atencion de los pacientes muchas veces

relacionadas por conflictos internos entre el personal de salud.

Esta actitud del personal de odontologia y la ausencia de politicas administrativas
claras, afecta el desarrollo de los objetivos trazados por la Organizacion de Salud,
el Departamento de Odontoestomatologia y del personal, de modo que surge la
necesidad de establecer lineamientos administrativos que sirvan de guia para la

accion y para dar respuesta a situaciones que puedan presentarse.

El Hospital Nacional Hipdlito Unanue es una institucion con normas establecidas
y un clima organizacional en donde prevalece la autoridad en todas las éareas,
competen a odontologia el objetivo de lograr satisfaccion del personal lo que se
evidenciard en mejoras de la calidad de atencion brindadas a los usuarios

externos.



El Departamento de Odontoestomatologia constituye uno de los servicios mas
importantes de un Hospital, es por ello el compromiso del personal en la
superacion constante, para contribuir de manera significativa a la implementacion
de nuevas gestiones de salud que ofrece un Hospital, aportando un excedente a

las expectativas del paciente que es quien recibe la atencion.

Por eso, es necesario conocer cual es el nivel de satisfaccion del paciente adulto
gue acude para su atencion facultativa al Departamento de Odontoestomatologia
del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, el uso del instrumento ya validado y
disefiado especialmente para hacer lo mencionado que seria muy acertado, para
hacer un verdadero diagnostico, con la finalidad de tratar de mejorar la atencion y

gue los pacientes se sientan mas satisfechos.

1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General
¢Cual serd el Nivel de Satisfaccibn del Usuario, paciente adulto del
Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue

- Lima, 20177

1.2.2 Problemas Especificos

1. ¢ Cual serd la satisfaccion del paciente respecto a las Instalaciones?

2. ¢ Cual sera la satisfaccion del paciente respecto a la Organizacion?

3. ¢ Cual sera la satisfaccion del paciente respecto al Acto Profesional?



4. ;Cuél sera la satisfaccion del paciente respecto a la Satisfaccion

Global?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Determinar el nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto del

Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue

- Lima, 2017.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Determinar la satisfaccidn del paciente respecto a las Instalaciones
2. Establecer la satisfaccion del paciente respecto a la Organizacion

3. Determinar la satisfaccion del paciente respecto al Acto Profesional

4. Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la Satisfaccion

Global

1.4 Justificacién de la Investigacion

Cuando se aborda temas de Calidad, ademas de importante, es un asunto
delicado, complejo y hasta polémico por la gran subjetividad que pueda
imprimirsela, asi como no es posible hablar de calidad sin referirse a la

satisfaccién del usuario como indicador substancial.



Ambos términos se inician en el ambito empresarial, pero con el devenir del
tiempo, se van instaurando en todas las vertientes culturales, educativas,
instituciones prestadoras de salud, con una concepcibn amplia de

“Perfeccionamiento y Mejora” de las diversas instituciones.

Comprender el término de satisfaccion y calidad en la Atencion de Salud requiere
una explicacion de las diferentes dimensiones y los ejes fundamentales desde
donde se puede reconocer la calidad de un sistema de salud. Esto implica
reconocer que en lugar de un problema teoérico, uno se enfrenta con el paradigma
de distinguir que la calidad es parte de un ineludible compromiso profesional el de
poner a disposicion de los que deben tomar decisiones un marco de acoto para
lograr la excelencia y mejorar la calidad de la Atencién en Salud. Debido al
proceso de globalizacion que vive el mundo y los constantes acontecimientos que
se suscitan en las entidades que brindan servicios de salud, es importante que el
odontélogo como uno de sus miembros tenga un manejo adecuado del paciente,
considerando que las relaciones interpersonales con el paciente deben ser
oportunas, continuas, dinamicas y libres de riesgo, asi todo lo que el paciente
perciba lo expresara y permitird de esta manera medir la calidad de atencién que

se brinda.

El propdsito del presente estudio esta orientado en presentar los resultados de la
investigacién, teniendo una informacién actualizada, a los Directivos del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue; asi como a las autoridades del Departamento de
Odontoestomatologia a fin de que formulen, si fuera necesario, estrategias
orientadas a mejorar la calidad de atencién y la satisfaccién del usuario externo,

mediante talleres y/o cursos de actualizacién dirigidos al personal del



Departamento de Odontoestomatologia, ya que el proceso de globalizaciéon en el
que se esta viviendo pone como exigencia brindar una atencion de calidad al

paciente que acude al servicio Odontolégico.

Se justifica la realizacién de la investigacion que se propone, por ser el Gnico
estudio que se realizara en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, referido a la
Satisfaccion del Usuario paciente adulto en un Servicio de Odontologia de un

Hospital Estatal.

1.5 Limitacion del Estudio
La poca colaboracion de los pacientes para realizar la encuesta y firmar el

Consentimiento Informado.

1.6 Viabilidad del Estudio

Esta investigacion fue viable porque se cont6é con el apoyo de todas las
autoridades del Hospital Nacional Hipdlito Unanue y con el apoyo de los
odontdlogos del hospital; respecto a la financiacion econdmica del proyecto la
tesista asumird integramente los gastos que se ocasionen para lograr la ejecucién

del proyecto.

1.7 Aspectos Eticos

Este estudio se efectud0 tomando en cuenta a los pacientes que acudieron al
Departamento de Odontoestomatologia, a quienes se les explico como colaborar
segun los criterios de CIOMS; ademas, se mantuvo en estricto anonimato a los

pacientes que participaron en la investigacion.



Los datos obtenidos en la ejecucion del estudio fueron procesados con la mayor
veracidad por la ética que tiene la tesista, ademas de los valores morales como

responsabilidad y honestidad.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Caligiore I. y Diaz J. (1999). Venezuela. Realizaron un estudio titulado
“Satisfaccién de Usuario del Area de Hospitalizacion de los hospitales del
tercer Nivel Mérida Venezuela”. Los objetivos fueron determinar la opinion del
usuario de los servicios de Hospitalizacion de adultos con relacion a la
atencion de salud recibida en un hospital de tercer nivel de atencion de
Mérida y destacar la opinidn del usuario sobre la calidad de la atencién de
enfermeria. El método utilizado fue el descriptivo longitudinal y de campo la
poblacién estuvo conformado por 468 usuarios adultos. La muestra estuvo
conformada por 210 usuarios la que se obtuvo a través del muestreo aleatorio
simple. El instrumento que se utilizo fue el cuestionario. Las conclusiones
entre otras fueron. La mayoria de los usuarios encuestados (83%) que
estuvieron hospitalizados en los servicios durante 1999 consideran que la
atencion recibida es buena ya que la misma ha cubierto sus expectativas. El
58% de los usuarios opinan que el personal (médicos y enfermeras) que los
atendieron fueron corteses y colaboradores de igual manera consideran que

el personal de enfermeria los trato de forma amable y amigable. El total de



usuarios de la muestra sefialan que cuando acudieron al hospital y solicitaron
atencion medica fueron atendidos pero sin embargo hay que destacar que la
mitad de ellos manifiestan que se les atendio rapidamente al llegar al a
emergencia y luego fueron trasladados al servicio de hospitalizacion
correspondiente. En relacion al cumplimiento oportuno de los medicamentos
indicados durante su estadia hospitalaria el 89% manifiesto de forma positiva
y el respeto respondié que lo recibié ocasionalmente por carecer de medios
para obtener los mismos. También se les inquirié sobre quienes informaran
sobre los medicamentos indicados durante su estadia hospitalaria al respecto
el 82% de los usuarios de la muestra respondid que el personal de

enfermeria se encargaba de esta labor.*

Jacinto J. (2008). Peru. Realiz6 un estudio para determinar la percepcion
de la calidad de atencién del paciente que acude a la Clinica de la Facultad
de Odontologia de la UNMSM durante el afio 2007. Se aplicé un cuestionario
a los pacientes, basado en el modelo de Donabedian, el cual se basa en las
percepciones de la calidad por el usuario (paciente). Consideraron tres
dimensiones para determinar la calidad de atencién: estructura, proceso y
resultado. En los que a la dimension de estructura se refiere, los usuarios
perciben la estructura del servicio como malo. Por otro lado en la dimension
de procesos los usuarios perciben el proceso del servicio como bueno. En la
dimensién de resultado los usuarios perciben los resultados del servicio como
bueno mayoritariamente. Los estudios revisados concernientes a calidad de
atencion bajo el modelo de Donabedian revelan que en cuanto a la dimension

de estructura la calidad no es buena, en cuanto a la dimension de procesos la



calidad se refleja como buena y en la dimension de resultados la calidad
mejora bastante. Este estudio permitio obtener informacion de los usuarios de
la clinica de la facultad de odontologia acerca de sus percepciones con

respecto a la atencién que brinda la clinica.*®

Muza R. y Muza P. (2008). Chile. Determinaron la satisfaccion del paciente
con tres especialidades dentales, con el objetivo de evaluar el nivel de
satisfaccion de pacientes mujeres con tres especialidades dentales:
odontopediatria, periodoncia y cirugia oral. Se utilizé una muestra de 238
pacientes mujeres, de 15 afios y mas que recibieron atencion dental al menos
dos veces en el servicio dental de Hospital Rancagua de Chile. Fueron
entrevistadas durante julio del 2007, acerca de sus experiencias en visitas
previas. Las pacientes reportaron el nivel de satisfaccion en una escala de 5
puntos tipo Likert para las 10 preguntas en un cuestionario, focalizado en
areas de: acceso, comunicacion con el dentista, infraestructura, y otros
aspectos. Las areas evaluadas menos que regular incluyen la obtencion de
citaciones en un tiempo determinado, y tiempo de espera en la clinica para
acceder al dentista. Las participantes estuvieron regularmente satisfechas con
explicaciones del dentista acerca del tratamiento dental, y acceso al
tratamiento dental. Lo peor evaluado fue la disponibilidad de bafio. El area
que recibio la mejor satisfaccion por las pacientes fue la competencia técnica
del dentista. Los resultados indican que el nivel de satisfaccion del paciente
fue moderadamente excelente. Las areas identificadas como necesitadas de
mejoramiento incluyen: comunicacion dentista paciente, sistema de citacion,

acortar el tiempo de espera para acceder al dentista.”
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Cedamanos |. y Huaman J. (2009). Peru. Realizaron un estudio en el que
para compararon el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en
consultorios estomatologicos de los hospitales de EsSalud con los del
Ministerio de Salud,determinar a fin de conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos , para mejorar su sistema de atencion y se refuerzo mutuo.
Se aplicé al azar, previo consentimiento informado, una encuesta individual y
anonima con las dimensiones de: trato humano, informacion y comunicacion,
accesibilidad, seguridad y eficacia, a 66 usuarios por institucion. Se establecio
para el nivel de satisfaccion alto en mayor o igual a 2/3 del pun-taje, se obtuvo
el predominio del nivel alto en los hospitales de EsSalud y MINSA, que al
procesarlo con la prueba chi cuadrada se unificaron los niveles media y baja;
asi encontramos diferencia significativa del nivel de satisfaccion de los
usuarios (alta y no alta) atendidos en consultorios estomatoldgicos de ambos
hospitales. Se concluye que el nivel de satisfaccion es mejor en el Ministerio

de Salud.®*

Mufioz M. y Cols (2014). Ecuador. En e | presente estudio evaluaron la
calidad de atencion que se brinda en las diferentes unidades operativas del
Area de salud N.6’La Libertad” en el servicio de Odontologia, perteneciente al
Distrito Metropolitano de Quito (DMQ). Se aplic6 a 300 usuarios que
concurrieron en busca de atencion durante el periodo de Abril, Mayo y Junio
del 2013. De la encuesta realizada se desprende que el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos fluctia entre una calidad de atencion buena, y una

calidad de atencion baja, debido a las diferentes condicionantes que limitan la
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excelencia en la atencion, conceptos basados en el significado de calidad y
satisfaccion del cliente o usuario quien recibe el servicio de acuerdo a las
politicas de gratuidad. Mientras que los usuarios internos demuestran la
presencia de algunos problemas que dificultan mejoramiento de la calidad y
qgue inciden en la satisfaccion del usuario siendo estas la falta de estabilidad
laboral, la poca capacitacion y actualizacion de conocimientos, horarios de
atencion, volumen de pacientes por atender, condicién de los equipos y falta
de personal auxiliar. Siendo por ello necesario realizar estudios mas
profundos y mas frecuentes para que sirvan como retroalimentacién al
mejoramiento en la calidad de atencién con la finalidad de aplicar y contribuir

al buen vivir.%®

Rueda L. y Cols, (2014). Ecuador. Realizaron un 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 Pomasqui del
Distrito Metropolitano de Quito. La satisfaccion del usuario en el servicio de
atencion primaria en la actualidad se busca no tener que hacer grandes filas y
mantener esperas prolongadas antes de su atencion, la calidad en los
servicios ha ido sufriendo sucesivas variaciones a lo largo del tiempo ya que
en gran medida se ha mejorado, pero aun se mantienen aspectos que causan
molestias a los pacientes antes y porque no decirlo también después de la
atencion. Estudio de tipo cuantitativo observacional descriptivo usando
encuestas basadas en el grado de satisfaccion en diferentes aspectos:
atencion, espera, trato, etc. Se evaluaron 206 pacientes, (29% masculino y

71% femenino) de los cuales el 81% requiere mejoras en el trato frente al
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19% que dicen que no es necesario. Los pacientes que regresarian lo harian
por diversas causas el 70% (cercania, gratuidad, no hay otro lugar, sin
seguro, buena 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 atencién. La satisfaccion en: trato, prestacion
del servicio en estadistica, limpieza y orden del consultorio es muy bueno
47%, teniendo presente que la satisfaccidbn es un aspecto subjetivo que en
primer lugar nunca se va a llegar a la satisfaccion total asi como que lo que
para un pacientes es malo para otro es bueno, esto considerando muchas
veces que este aspecto se debe al estado de animo. En la elaboracion de
este trabajo los pacientes no manifiestan su total desacuerdo debido a que es

gratuito lo que le hace hasta cierto punto un conformismo de ellos.”

Moya S. y Cols (2015). Ecuador. Evaluaron la calidad de atencién segun la
percepcion del paciente entre 25 y 45 afios, en la clinica integral de octavos
semestres de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central del
Ecuador. Tuvo como objetivo, identificar los factores que influyen en la
percepcion de la calidad de atencion del paciente entre 25 y 45 afios, en la
clinica integral de octavos semestres de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Central del Ecuador, en el Periodo de febrero a julio del afio
2015. El tipo de estudio fue transversal, la muestra estuvo conformada por 75
pacientes y en los resultados obtenidos se observo que en la dimension de
disponibilidad de recursos y biomateriales para satisfacer las necesidades de
los pacientes hay una diferencia en el punto de vista entre hombres y

mujeres. En relacion a la fiabilidad también se not6 diferencia en el punto de
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vista de acuerdo a la edad, las demas dimensiones, incluyendo la valoracion
total no dependieron ni del sexo ni de la edad del encuestado. Para el
mejoramiento de la calidad de los servicios odontolégicos se necesita de la
incorporacion de un modelo de gestién que facilite articular las necesidades
de la atencion odontologica de la sociedad con el desempefio del equipo de

salud, la oferta del servicio y la evaluacién continua.’’

Llontop G. (2015). Peru. El presente trabajo de investigacién tuvo como
propésito determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
atencion estomatolégica brindada en la clinica estomatologica de la
Universidad Sefior de Sipan, Noviembre 2014. El tipo de investigacion es
descriptivo, con un disefio no experimental de corte transversal. La poblaciéon
muestral fue de tipo probabilistico y estuvo conformada por 135 usuarios entre
nifios y adultos. El instrumento de medicion es una encuesta de 15 preguntas
con cinco distractores: Muy satisfecho, poco satisfecho, indiferente, poco
insatisfecho, muy insatisfecho. Se utiliz6 la escala SERVQUAL adaptada al
ambito odontolégico para medir la satisfaccion del usuario. Después del
procesamiento de la informacién haciendo uso de la estadistica descriptiva los
resultados segun los indicadores, se obtuvo un nivel de muy satisfecho;
mientras los resultados del lugar de procedencia de las zonas urbana y rural
se obtuvo un nivel muy satisfecho en la zona urbana (52%) y rural (43%)
respectivamente; mientras que el nivel de satisfaccion segun el tipo de
usuario nifio es de muy satisfecho (43%) y del adulto (52%).Concluyendo que
el nivel de satisfaccion de los usuarios, segun los indicadores el nivel es muy

satisfecho. Finalmente se recomienda realizar evaluaciones respecto a la
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satisfaccion de los usuarios de la clinica estomatolégica y establecer

protocolos de atencion al paciente.®®

Cruz S. (2015). Pera. Determinaron el nivel de satisfaccion del usuario
externo en la atencion de odontologia. Fue un estudio descriptivo, de tipo
observacional prospectivo, de corte transversal. Para el andlisis de los datos
se utiliz6 una estadistica descriptiva. La poblacion de estudio fue de 167
usuarios mayores de 18 afos siendo mas de la mitad de entrevistados
jovenes entre 18 y 29 afios de edad 61.7% (n=103); predominado el sexo
femenino 86.8% (n=145). Los resultados registrados fueron obtenidos con un
nivel de confianza al 95%, se determin6 que el 79% (n=132) de los usuarios
estan satisfechos donde el nivel de satisfaccion segun género fue satisfactorio
en un 90.2% (n=119) por el sexo femenino, segun la edad jévenes entre 18 y
29 afos 65.2% (n=86) estan satisfechos y segun grado instruccién el 44.3%
(n=74) de los usuarios tienen grado superior técnico donde el 50.8% (n=67)
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 atencion 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 satisfactorio donde se debe mejorar en

reducir el tiempo de espera para ser atendido.’®

Ruiz J. (2016). Peru. Esta 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 de
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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. Se aplicé un instrumento que
fue validado por juicio de expertos, que mostré buena confiabilidad (alfa de
Cronbach = 0.82) para evaluar la calidad del servicio y la opinion de los
pacientes sobre la atencidon prestada. Los valores obtenidos fueron analizados
mediante estadistica descriptiva. Los resultados del estudio evidenciaron un
porcentaje de satisfaccion de nivel malo de 37%, un nivel de satisfaccion
regular de 34% y un nivel de satisfaccion bueno de 28%. El género que
presentd mayor porcentaje de nivel de satisfaccion malo fue en el sexo
femenino con un 40%. Se evidencio que el nivel de satisfaccion malo es el de
mayor porcentaje por parte de los pacientes, principalmente en el género

femenino.°

2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Calidad
A. Generalidades
La calidad es un espiritu de vida, un cambio de clima, el deseo de

hacer las cosas bien, obtener resultados y mejorar permanentemente.

La calidad la hacen las personas que estan sensibilizadas, entrenadas,
motivadas y preparadas para aplicar una serie de principios racionales
gue persiguen el ahorro de esfuerzo y el logro de resultados. La mejora
continua y la aplicacion de cambios oportunos garantizan la

satisfaccion tanto de los educandos como de la sociedad.*
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Historicamente, el concepto de calidad se inicia en el ambito
empresarial, primero en Japon para extenderse rapidamente por el
mundo capitalista; su aparicion va de la mano con el concepto de
satisfaccion, pasando por un proceso de evolucion continua, el cual se
basé en los principios de la competitividad de los productos,
involucrando el constructo de mejora para una mayor calidad
consistente primordialmente en la capacitacion de las personas en
funcién. Este pais pionero habia avanzado en la aplicacion de la
gestion de la calidad entre los afios 60 y principios de los 70, mientras
que EEUU solo inicia esta etapa a partir de los 80, centrandose
principalmente en el cumplimiento de las especificaciones para
garantizar la calidad. Para ello, tanto en Japon como en EEUU, se
instituyen los premios nacionales a la calidad, convirtiéndose en una
magnifica herramienta para evaluar la excelencia y proponer la mejora,
concediéndole gran importancia al enfoque centrado en el cliente y su

satisfaccion.?

.Concepto

Etimolégicamente, el término “calidad” procede del latin Qualitasatis,
traducido al latin vulgar como qualitate y se bifurca en dos términos o
voces. “calidad” y “cualidad”; considerandose una sutileza del espafiol,
donde el vocablo “cualidad” estd mas cerca de su significado
primigenio, mientras que el término calidad es el producto de la

evolucion de la palabra, adquiriendo el concepto hacia la valoracion de
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cada cosa en su respectiva escala de lo bueno y lo malo, que se

desarrolla hacia una escala de valores estandarizados.

La Real Academia Espafiola, define la calidad como “la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor”. Esta definicion deja ver dos caracteristicas esenciales del
término: la subjetividad y la relatividad, es decir, es un atributo

referencial: se puede referir a mas o menos calidad.?

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define la calidad
como el conjunto de servicios diagnésticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una atencion sanitaria 6éptima teniendo en
cuenta todos los factores y conocimiento del paciente y del servicio
meédico logrando un resultado con el minimo riesgo de efectos y la

maxima satisfaccion del paciente.

La calidad es ser eficiente es tener competencia tener respeto al
paciente y familia calidad es “Hacer lo correcto” en forma correcta y de
inmediato la calidad es practicar la limpieza es ser puntual es mejorar
siempre preocuparnos por la innovacion es usar el vocabulario correcto

gue los pacientes tenga confianza en el servicio que se les brinda.

De acuerdo con las teorias mas aceptadas el nivel de satisfaccion de
los servicios sanitarios esta claramente relacionado con el grado de

adecuacion (conformidad o discrepancia) entre las expectativas y la
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percepcion final del servicio recibido. La satisfaccion del paciente
(usuarios) debe ser un objetivo irrenunciable para profesionales de la
salud el método mas utilizado para su medida son las encuestas de
opinion que permitan detectar aspectos susceptibles de mejora
insuficiencia o disconformidades con la calidad de atencion, “La calidad
de atencidon técnica consiste en la aplicacion de las ciencias y
tecnologias médicas en una forma que maximice sus beneficios para la
salud sin aumentar en forma proporcional sus riegos. El grado de
calidad es por consiguiente la medida en que se espera la atencién
suministrada logre el equilibrio mas favorables de riesgos vy

beneficios”.*?

Segun Donabedian la calidad de los servicios sanitarios tiene tres
dimensiones fundamentales: componente técnico, hace referencia al
conjunto de elementos que forma parte del proceso de prestacion de
servicios de salud, como la expresion de la adecuacion de la asistencia
gque se presta y los avances cientificos y la capacidad de los
profesionales la estructura fisica servicios que implica la ejecucion de
todos los procedimientos a través de 6 aspectos fundamentales:
Eficiencia  competencia  Profesional, Eficiencia,  Continuidad,
Accesibilidad y Seguridad. Componente interpersonal se refiere a las
relaciones que se muestra entre el profesional y el paciente asi como la
circulacion de la informacion de caracter logistico y sanitario. Es decir
es el grado de interaccion y comunicacion que se da entre el paciente y

el personal de salud que involucra una adecuada relacion interpersonal
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en el cual debe existir confianza y respeto empatia cordialidad claridad
en el lenguaje y veracidad en la informacion que brinde influyendo
determinantemente en la satisfaccion del paciente; el componente del
entorno (confort) estd dado por las condiciones de comodidad que se
ofrece en un establecimiento de salud, es el conjunto de cosas y
circunstancias que permiten al paciente sentirse a gusto como el orden,
la ventilacion e iluminacion, el suministro adecuado de alimentos, el
cuidado de la privacidad los servicios publicos adecuados (teléfono,
sefalizacion, limpieza y orden de los ambientes). Para el paciente la
atencion de calidad de satisfacer sus necesidades percibida debe

prestarse de manera cortés y en el momento que lo necesiten.*

.Principios de la Calidad
Siguiendo a Alburquerque, et. al, es posible articular una vision de la

calidad en torno a principios rectores tales como:

a. Equidad es un principio distributivo de beneficios y acceso al
sistema, que encierra un sentido de solidaridad.

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

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

d. Enfoque de satisfaccion del cliente, supone una accién que
produzca la satisfaccion del usuario ante un servicio brindado, en

condiciones compatibles con la dignidad personal y valores.
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La calidad de la atencion es especificamente una manifestacion de la

combinacién de estos principios.**

Para mejorar el conjunto de las caracteristicas de estos principios, es

necesario plantear procesos diferentes a los tradicionales:

e Tener una vision integral del cambio que incorpore como punto
central un proceso y una cultura de calidad.

e La vision tiene que ser compartida por la mayor parte del personal.

e Se deben desarrollar aplicaciones selectivas y estrategias de la
calidad para generar credibilidad entre el personal y los usuarios.

e Todos los principios deben de tener una expresién concreta objetiva

y en lo posible cuantitativa.*

.Dimensiones de la Calidad

La calidad se concibe como una cuestion esencialmente
multidimensional. Existen diversas propuestas analiticas de la calidad
en salud, pero posiblemente la presentada por Avedis Donabedian,
siga siendo, pese a su generalidad, la de mayor aceptacion, cuando

propone tres dimensiones:

e Dimensién Técnico - Cientifica, cuyas caracteristicas basicas son:
Efectividad, eficacia, eficiencia, continuidad, seguridad e

integralidad.
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e Dimensién Humana, referida al aspecto interpersonal de la atencién
y cuyas caracteristicas basicas son: Respeto, informacién completa,
interés manifiesto, amabilidad vy ética.

¢ Dimension del entorno, referida a las facilidades que la institucion
dispone para la mejor prestacion y que generan valor agregado para

el usuario a costos razonables y sostenibles.

Implica: Comodidad, ambientacion, limpieza, orden, privacidad y el

elemento de confianza que percibe el usuario por el servicio. *’

E. Calidad en Salud
Donabedian, la persona méas reconocida mundialmente en el tema la
define como “lograr los mayores beneficios con los menores riesgos

posibles para el paciente dado unos recursos”. *3

Palmer, de la Escuela de Salud Publica de la Universidad de Harvard lo
define como “la provision de servicios accesibles y equitativos con un
nivel profesional 6ptimo, que tiene en cuenta los recursos disponibles y

logra la adhesién y satisfaccion del usuario”.**

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define a la calidad como
alto nivel de excelencia profesional usando eficientemente los recursos
con un minimo de riesgos para el paciente, para lograr un alto grado de
satisfaccion por parte de este y produciendo un impacto final positivo

en salud. ©®
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En términos generales, segun la OPS, 1999, la calidad puede decirse
como el conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran
satisfacer las necesidades y expectativas del usuario o cliente.
Independientemente del enfoque que se adopte, el tema ha venido
cobrando creciente importancia, no solo en el sector privado

productivo, sino también en los sectores publicos sociales. *°

. Calidad de los Servicios de Salud

Calidad de servicios de salud es segun la OPS, 1994; la satisfaccion de
las necesidades razonables de los usuarios, con soluciones
técnicamente Optimas, calidad sentida en los servicios de salud, es
decir, la que estd en la subjetividad de los usuarios y debe ser
explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion

razonable de su necesidad luego de la utilizacién de los servicios. *3

A continuacion se resume las dimensiones de la calidad, en los

servicios de salud, encontrados por algunos autores.

Coddington, et al. 1987, establecio las siguientes dimensiones:

Empatia, cuidado y respeto

* Personal Médico

* Equipo y Tecnologia

» Especializacion/equipos disponibles

* Resultados
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JCAHO, Comision Conjunta para la Acreditacion de las Instituciones de
Salud, establecié 9 dimensiones:

» Eficacia

« Conveniencia

+ Eficiencia

* Cuidado y respeto

« Continuidad

» Efectividad

» Urgencia en la prestacion

» Disponibilidad

+ Seguridad®®

La calidad de los servicios de salud es un imperativo de esta época en
gue la evolucién tecnoldgica, los avances en medicina y el desarrollo
del talento humano en salud hacen que los administradores deban
utilizar herramientas que les permitan controlar en forma adecuada los
procesos que a ellos han sido encomendados. La calidad en salud en
su mas amplia concepcion globaliza la gran complejidad que
caracteriza a los servicios de salud, incluyendo diferentes variables
endogenas y exdgenas, dentro de esta concepcion vale destacar la
concepcion de calidad de Abedis Donabedian quien la define como “A
partir de unos recursos disponibles obtener para el paciente, los
mayores beneficios, con los m. Por otra parte la Dra. Palmer R.H. de la
Universidad de Harvard menciona que la calidad en salud es: la

provision de servicios accesibles y equitativos ofrecidos con un nivel
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2.2.2

profesional y teniendo en cuenta los recursos disponibles que logran la

satisfaccion del usuario.*®

Satisfaccion

.Generalidades

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

investigaciones aplicadas al respecto.?

.Concepto

El concepto de satisfaccion con el uso de servicios o la compra de
bienes de consumo, al igual que muchos otros, se muestra escurridizo
a la hora de ser delimitado de manera clara. “Diferentes autores, aun
estudiando el mismo fendmeno, ponen el acento en distintos aspectos.
Ademas, desde los primeros estudios sobre la satisfaccion hasta la
actualidad ha ido variando su concepcion, enriqueciéndose Yy

matizandose segun han ido pasando los afios”.*
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La satisfaccion definida por Dominguez conceptualmente como “el
cumplimiento o realizacion de una necesidad deseo o gusto”, lo cual en
términos de investigacion de mercados, se podria plantear como una
pregunta de si se ha cumplido o no, en mayor o menor grado, la
necesidad, el gusto que dio origen a una compra determinada.
Satisfaccion tiene como sinonimo alegria, placer, complacencia,
agrado, bienestar, contento y como anténimos, desagrado, disgusto,

descontento y naturalmente insatisfaccion. %

Segun Cortada y Woods, la: “Satisfaccion del cliente se refiere a la
entrega de un producto o servicio que cumple o supera las expectativas
o0 necesidades del cliente; y a los indicadores que determinan los
niveles de satisfaccion sobre el producto entregado o el servicio

brindado”??

. Satisfaccion del Usuario

El concepto de satisfaccion con el uso de servicios o la compra de
bienes de consumo, al igual que muchos otros, se muestra escurridizo
a la hora de ser delimitado de manera clara. Diferentes autores, aun
estudiando el mismo fendbmeno, ponen el acento en distintos aspectos.
Ademas, desde los primeros estudios sobre la satisfaccion hasta la
actualidad ha ido variando su concepcion, enriqueciéndose Yy

matizandose segin han ido pasando los afios. %
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Al respecto, los economistas se han centrado en la medida de la
satisfaccion, como “resultado” o estado final, y en las diferencias
existentes entre tipos de consumidores y productos, ignorando los

procesos psicosociales que llevan al juicio de satisfaccion.

En cambio, los psicélogos se han centrado mas en el “proceso” de
evaluacion. No obstante, los dos aspectos son esenciales. La
comparacion de distintos tipos de consumidores o usuarios y tipos de

bienes de consumo o servicios tienen un alto valor diagnéstico. *

En la actualidad existe un creciente interés por parte de las
organizaciones de salud por evaluar la calidad de sus servicios. En
este sentido la satisfaccion del paciente constituye uno de los mas
versatiles indicadores de calidad, por ser una medida de los resultados

de la atencion y un predictor de fidelizacién del cliente.?*

El concepto de satisfaccion del paciente ha evolucionado en los ultimos
afios en gque se ha abandonado la tradicional relacion paternalista entre
el profesional de la salud y el paciente, adoptandose nuevas actitudes
mas acordes con los tiempos en las que se da importancia al principio

de autonomia del paciente.?

Estar conforme uno con algo o alguien. Evidentemente cuando
tenemos esta definicion nos damos cuenta de lo dificil que resulta

satisfacer y sentirse satisfecho. Pero algo mas alla de esta primera
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impresion, resulta evidente desde una l6gica deductiva elemental, que
muestra tres aspectos fundamentales: a) La satisfaccion es siempre
respecto de algo o alguien; b) tiene que ver con algo que se quiere y

c) con lo que se entra en relacion a la espera de un cierto efecto.

Una breve referencia semantica permite encontrar como definicion de
satisfaccion “La accion de satisfacer. Gusto, placer. Realizacién del
deseo o0 gusto. Razoén o accidén con que se responde enteramente a
una queja”’. También significa “Pagar enteramente lo que se debe,
aguietar, saciar, dar solucién, cumplir, llenar. Gustar, agradar a una
persona algo o alguien. Aquietarse o persuadirse con una razén

eficaz.?®

Pero muchos autores se siguen preguntando ¢qué es satisfacer al
cliente? Es la percepcion que él tiene de que fueron alcanzadas o
sobrepasadas sus expectativas. Usted compra algo y espera que
trabaje correctamente, si lo hace estara usted satisfecho, si no lo hace,

estara insatisfecho.?®

Se describe tres razones por las que se deberia considerar la
satisfaccion como una medida importante de resultado de proceso

asistencial:

a. Hay trabajos que demuestran que la satisfaccion es un buen
predictor del cumplimiento del tratamiento por parte de los pacientes

y de la adhesién a la consulta y al proveedor de servicios.
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b. La satisfaccion es un instrumento Gtil para evaluar las consultas y los
modelos de comunicacion, como, por ejemplo, el éxito de informar o
involucrar a los pacientes en la toma de decisiones sobre el tipo de
atencion, y.

c. La opiniébn del paciente puede utilizarse sistematicamente para

mejorar la organizacion de los servicios a proveer.?’

.Medicién de la satisfaccion del Usuario

La medicion tiene una gran importancia en todas las ciencias,
destacando su valor, significado y su uso en las ciencias de la
conducta, asi como algunas investigaciones recientes indican la
necesidad y la urgencia de evaluar y medir en el area de las ciencias
de la salud, con la intencién de explorar, describir y caracterizar sujetos
de determinadas poblaciones, como lo es el caso especifico de los

usuarios de las instituciones hospitalarias.?

La técnica de recoleccion de informacion puede ser efectuada por
medio de la observacién, entrevista y encuesta, cuyos instrumentos
deben cumplir requisitos como la validez y confiabilidad, a menudo la
medicion de la satisfaccion en salud se realiza mediante cuestionarios,
teniendo en cuenta que la técnica mas adecuada es la aplicacion de
encuestas como se puede observar en estudios realizados en nuestro
medio, abarcando tematicas como la satisfaccion del usuario externo,
percepcion de la calidad y de la atencién en pacientes atendidos en

odontologia.?
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2.2.3

El instrumento de medicién o de recoleccion de datos tiene un papel
central dentro de este proceso Yy consecuentemente depende del tipo

de instrumento a utilizar.

Un instrumento es considerado como un recurso que utiliza el
investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que
se pretende medir en ciencias de la salud es ampliamente utilizada y
sugerida para medir o evaluar la calidad de vida, la satisfaccion de
usuarios en hospitales y la calidad y atencion médica, entre otras
propuestas de medicidon a través de instrumentos validos y confiables,

respectivamente.*

El cuestionario, es un instrumento de investigacién descriptiva de
mayor utilizacion y estd estructurado en base a un conjunto de
preguntas para obtener informacion sobre el problema que se esta

investigando y utiliza un formulario.

Servicios de la Salud

Un servicio es la accion, funcidn o prestacion que una parte ofrece a
otra, que es esencialmente intangible y no genera ninguna relacion
de propiedad. Aunque pueda o0 no vincularse a un producto fisico y

que se denomina apropiadamente produccién de servicios.*

Este concepto se relaciona directamente a 3 conceptos de

intangibilidad, propiedad y asociacion; siendo esta que pueda
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vincularse al acompafiamiento de otro servicio. Entonces podemos

distinguir 3 categorias de oferta de servicios de salud:

a. Servicio Puro
Cuando un Odontdlogo por ejemplo proporciona un servicio puro
cuyos unicos elementos tangibles son el consultorio y unidad dental.
b. Servicio Principal
Con otros servicios adicionales, por ejemplo un Gastroenterdlogo
para dar un buen diagnéstico requiere de examenes auxiliares.
c. Servicio Principal acompafiado de bienes
Cuando por ejemplo un especialista en Cirugia utiliza equipos

modernos.

Los servicios de salud estan asociados a cuatro caracteristicas
importantes que afectan en gran medida, la intangibilidad,

inseparabilidad, variabilidad e imperdurabilidad.

La finalidad de la organizacién de salud se encuentra fuera de ella, es
exdgena. En realidad debe residir en la sociedad, puesto que un
hospital es un 6rgano de ésta. Es el usuario o cliente quien determina

lo que es una organizacién de salud.®

Es preciso indicar que la organizacion de salud tiene 2 funciones
basicas: Preocupacion continla por su usuario o cliente y realizacion

de innovacién constantemente.
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Existe un interés cada vez mayor en la capacidad de las
organizaciones y compaifias para producir y ofrecer productos y
servicios de alta calidad. En realidad, muchas compafias, en su intento
por competir en el mercado, forman ya sea una organizacion
encargada de atender diversas cuestiones relacionadas con la calidad
gue abarcan toda la empresa, o bien equipos de mejoramiento de la
calidad que se ocupan de problemas especificos relacionados con este
tema. Las compafias no solo dependen de sus propios empleados
para mejorar la calidad, sino que también contratan asesores que se
especializan en técnicas y métodos de mejoramiento de la calidad. El
objetivo principal de estos especialistas es elevar la calidad de los

productos y servicios de las compaiifas para las que trabajan.®

Los servicios de Salud, entre las cuales se encuentra el Hospital
Hipdlito Unanue, se dijo que es una institucién con normas establecidas
y un clima organizacional en donde prevalece la autoridad en todas las
areas. Siendo el Departamento de Odontoestomatologia que constituye

uno de los servicios mas importantes del mencionado hospital.

Para ello los aspectos de la calidad mas importantes se centran en la
eficacia, accesibilidad, continuidad, oportunidad de atencion, relaciones

interpersonales y comodidad.

La eficiencia es la capacidad de suministrar el mayor beneficio

utilizando los recursos con los que cuenta. La accesibilidad es el grado
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de facilidad que tiene el usuario para establecer una relacion con los
usuarios donde requiere ser atendido. La continuidad es el grado en el
cual los clientes reciben la serie completa de servicios que necesitan
sin interrupciones suspensiones ni repeticiones innecesarias de
evaluacion, diagndsticos, tratamiento. Las relaciones interpersonales
es el grado de interaccibn y comunicacién que existe entre los
proveedores de salud y los usuarios es decir las oportunidades de
interaccidn e intercambio de mensajes donde existia una actitud abierta
y sensible pro parte del prestador del servicio un trato digno y
respetuoso de confianza empatia e informacién donde el usuario se
sienta satisfecho de recibir explicaciones o informacién detallada del

diagndstico los examenes y tratamiento.

La comodidad se relaciona con el confort que ofrece la estructura fisica
del establecimiento de salud aspectos visuales como la limpieza la
sefalizacion de los servicios, el uniforme del personal de salud, la
privacidad del ambiente, la no presencia de gente en la consulta, de
contradicciones de opinibn médica. Para los servicios de salud la
atencion brindada es de calidad cuando se brinda a tiempo sin demora
tratando de obtener cooperacion y participacion de los pacientes en
decisiones relacionadas al proceso de prestacion de cuidados
mediantes actividades de prevencion deteccion y tratamiento oportuno
basados en principios cientificos y en el uso de tecnologia apropiada
recursos profesionales y el proceso de comunicacion Donabedian

establece algunas caracteristicas de la calidad en la atencién a la salud

33



“(....) El modelo de la atencion a la salud reconoce la satisfaccion del
usuario mediante la prestacion de servicios convenientes aceptables y
agradables se valoran las preferencias del paciente informado tanto en
lo relativo a los resultados como al proceso lo que constituye una
ingrediente esencial en cualquier definicion de calidad de la atencion a

la salud”.®?

2.3 Definiciones Conceptuales

e Satisfaccion del Paciente
Los servicios de odontologia deben enfocarse mas en los pacientes y mejorar
continuamente la eficiencia. El desarrollo de las tecnologias de informaciéon y
comunicaciones han logrado una alta velocidad de circulacion de la

informacion que puede contribuir a esta satisfaccion.

e Percepcién
Es el conjunto de conocimiento adquirido mediante nuestros sentidos que nos
permiten apreciar lo que esta en nuestro entorno y lo que pasa en la

Percepcion del Paciente.

e Calidad de Atencidn
Es la repuesta expresada del paciente sobre la impresion obtenida a través de
los sentidos acerca del cuidado que se le brinda. El cual se obtiene mediante
una escala de Likert modificada y valida en favorable medianamente

favorable medianamente desfavorable y desfavorable.
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e Relacion con el Paciente
Es una estrategia de servicio integrado que depende de acciones
coordinadas. Las metas de este trabajo son las siguientes: Utilizar las
relaciones existentes para establecer una amplia vision del paciente para
maximizar su relacion con el servicio través de promociones. Utilizar la
informacion integrada para dar un servicio excelente. Utilizar la informacién
del paciente para tender mejor sus necesidades, ahorrarle tiempo y

frustracion.

e EscalaLiker
Este instrumento de medicidn servira para conocer el nivel de satisfaccion de
paciente de 40 a 60 afios de edad y la relacion con la percepcion de calidad
del Departamento de Odontoestomatologia del hospital Hipdlito Unanue

durante los meses abril, mayo y junio de 2017.

e Calidad de Atencidn al paciente odontolégico
Implica la participacion continua de toda el personal odontologia en la mejoria
del desarrollo del servicio que ofrece esta participacion de verse reflejada en
las actividades que se realizan dentro de la misma. El enfoque de la calidad
basada en normas atribuye importancia al cumplimiento de ciertos requisitos

y caracteristicas del servicio.
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CAPITULO Ill: DISENO METODOLOGICO

3.1 Descripcion del Disefio

3.1.1 Disefio

Descriptivo

3.1.2 Tipo de Investigacion

Observacional, transversal, prospectivo

3.1.3 Enfoque

Cualitativo

3.2 Poblacién y Muestra

3.2.1 Poblacion
Estuvo constituida por los pacientes adultos en nimero promedio de 500 que
acudieron al Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue, afio 2017.
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3.2.2 Muestra

La muestra fue no aleatoria, por conveniencia, estuvo constituida por 150
pacientes hombres y mujeres que acudieron al Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdélito Unanue, que cumplieron

con los criterios de Inclusion y de Exclusion.

3.2.3 Ciriterios de Inclusién
e Pacientes hombres y mujeres de 40 a 60 afos que acuden al
Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipélito

Unanue

e Pacientes del Departamento de Odontoestomatologia que se atiendan

de Abril a Junio.

e Pacientes que dieron su autorizacion para participar en el estudio.

3.2.4 Criterios del Exclusioén

e Pacientes que no acudieron al Departamento de Odontoestomatologia.

e Paciente que no estuvieron entre 40 y 60 afos de edad.

e Pacientes que no autorizaron a participar en el estudio.
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3.3 Operacionalizacion de las Variables

Variable Definicion Dimension Indicador Tipo Escala Valor
Conceptual
Instalaciones 1-6 5 = Muy buena
Es la respuesta 4 = Buena
expresada por el Organizacion 7-14
Satisfaccion paciente sobre Cuallitativo Ordinal 3 = Regular
del Usuario como aprecia su Acto profesional 15-22 2 = Mala
entorno
Satisfaccion Global 23-25 1 =Muy mala
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3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Se presento el Proyecto de la Investigacion en la Oficina de Grados y Titulos de la
Facultad de Estomatologia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega para la
respectiva autorizacion. Y también se presento el proyecto de la Investigacion a
las autoridades del Hospital Nacional Hipodlito Unanue, para solicitar la

autorizacion respectiva para realizar le ejecucion del estudio.

Para realizar el procedimiento de recoleccidén de datos, se llevé a cabo mediante
la toma de una encuesta, el cuestionario a utilizar consté de 25 preguntas de tipo
cerrada, de opcién multiple, que fue elaborada en el Centro Medico Naval “CMST”
y cuyo autor es el Mg. Wilbert Cossio Bolafios, el cual recomienda el uso para
otras investigaciones relacionadas al tema, en su tesis para optar el Grado

Académico de Maestro en Estomatologia.

Al momento que se tomé la referida encuesta fue de tipo andnima, se tuvo
cuidado de no tener ninguna informacién que identifique al encuestado, la cual fue
entregada a cada paciente que constituia la muestra, para que dieran su
respuesta correspondiente sobre determinar el nivel de Satisfaccion del Usuario,
paciente adulto del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional

Hipolito Unanue - Lima, 2017.
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3.4.1 Descripcion del Instrumento

El instrumento a utilizar fue un Cuestionario de preguntas de Satisfaccion en
Estomatologia, elaborado por el Mg. Wilbert Cossio Bolafios en el Centro
Médico Naval “CMST, tomando en cuenta la validez y la confiabilidad del

referido cuestionario.

En el cuestionario se describen 3 partes:

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

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

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

25 del instrumento.

Para hacer la elaboracion de la escala que se mostrara a continuacion con las
preguntas relacionadas al Nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto
del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue - Lima, 2017, se dividira en las tres dimensiones que se plantea en

los objetivos especificos.
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Cuadro N°01
Distribucion de las preguntas del cuestionario en las cuatro
dimensiones del proyecto

Dimensiones Preguntas

Satisfaccion de Instalaciones 01-02-03-04-05-06

Satisfaccion de Organizacién 07-08-09-10-11-12-13-14

Satisfaccion del Acto Profesional 15-16-17-18-19-20-21-22

Satisfaccion Global 23-24-25

Preguntas del cuestionario:

01.

02.

03.

04.

05.

06.

07.

08.

09.

10.

11.

12.

La comodidad de la sala de espera es:

Las sefales (letreros, flechas) para saber dénde ir en el servicio son:

La limpieza del consultorio donde lo atienden es

La comodidad del consultorio donde lo atienden es:

La privacidad de la atencion en el consultorio le parecio:

En su opinién los equipos (maquinas y aparatos) que tiene el consultorio
son:

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

El trato del personal de admisién del servicio fue:

La identificacion de los trabajadores de este servicio le parece:

Los materiales y medicamentos usados en odontologia le parecen:

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

¢,Cuando llegé al consultorio estuvo su historia clinica odontolégica?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Es facil obtener cita con el especialista (ortodoncia, protesis, endodoncia,
cirugia, etc)

La organizacion del servicio le parece:

¢El odontdlogo antes de atenderlo le pregunté sobre su problema y
examino la boca?

La informacion que el odontdlogo le proporciono sobre su dolencia fue:

El resultado de RX dental le dieron el mismo dia en un tiempo oportuno:
En el consultorio, el personal de asistenta dental lo atendio
adecuadamente:

El odontélogo le explicé los tratamientos y sus beneficios

El odontdlogo al atenderlo usa mascarilla y guantes descartables:

Durante la consulta el tiempo que le dedicé el odontélogo fue:

¢El instrumental que usaron para atenderlo le parecié limpio y
esterelizado?:

¢ Se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda este servicio
odontologico?

¢, Qué grado de confianza tiene en la atencidbn que se brinda en este
servicio?

¢, Recomendaria a sus familiares y otras personas para que se atiendan

en este servicio?

Determinacion de la escala de medicion de las preguntas

En las respuesta al cuestionario, que se tomo a los pacientes que acudieron

al Departamento de Odontoestomatologia, que expresa la satisfaccion que

siente al ser atendidos. La escala en mencion, contd de cinco alternativas las
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cuales se dividieron en Muy bueno, Bueno, Ni bueno ni malo, Malo, Muy malo,
que fueron contestadas de acuerdo a la pregunta siguiendo el sentido y
direccionalidad de la escala. Luego a cada respuesta se le asigné una
puntuacion favorable o desfavorable. La suma algebraica de las puntuaciones
de las respuestas de cada paciente a todas las preguntas, generé una
puntuacion total que se entiende como representativa de su posicion, si esta
Muy bueno o Muy malo con respecto a la pregunta relacionada sobre el Nivel
de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto del Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue - Lima, 2017, en

las cuatro dimensiones planteadas en el cuestionario.

Cuadro N°02
Escala de Medicion para las preguntas planteadas en el cuestionario

Preguntas
Muy bueno | Bueno Ni bueno ni malo Malo Muy malo
Muy fécil Facil Regular Dificil | Muy dificil
Siempre sigrﬁ)ire A veces niﬁiia Nunca
5 4 3 2 1

A continuacion se agrupo6 el Nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto
del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue - Lima, 2017, de acuerdo a la media del puntaje obtenido en cada

pregunta en los intervalos correspondientes al Cuadro N°03.
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Cuadro N°03
Escala de Medicion Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto del
Departamento de Odontoestomatologia en un Hospital Del Ministerio de
Salud de acuerdo a las medias

Grado de Satisfaccion Escala de medias
Muy bueno 4.01a5.00
Bueno 3.01a4.00
Ni bueno ni malo 2.01a3.00
Malo 1.01 a2.00
Muy Malo 0.00a 1.00

3.4.2 Validez de los Instrumentos
El estudio fue de tipo cualitativo, método descriptivo de corte transversal ya
que permite presentar la informacién tal y como se presenta en un tiempo y

espacio determinado.

La validez del instrumento fue dada al momento de usar el cuestionario que
recomienda el Mg. Wilbert Cossio Bolafios en su tesis para obtener el grado

de Maestro, tal como se explica en el rubro 3.4.

3.5 Técnicas para Procesar la Informacion
El tratamiento estadistico que se empled en el andlisis de los datos obtenidos,
implicard dos tipos de andlisis. Primero, un analisis descriptivo, donde se
estimo la estadistica descriptiva de los objetivos general y especificos que se
plantean en el estudio. Segundo, un analisis inferencial de los resultados

obtenidos del cuestionario tomado a los pacientes y se presentaran de
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manera organizada mediante tablas y graficos correspondientes a cada uno

de los indicadores elaborados en la correspondencia con los objetivos.

Toda la informacion sera procesada en el programa estadistico SPSS version

20.0 y el programa Microsoft Excel 2010.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

El presente estudio tuvo como propdsito determinar el nivel de satisfaccion del
paciente adulto del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional
Hipodlito Unanue; al haberse obtenido los resultados de acuerdo a los objetivos
planteados en la presente investigacion, el andlisis de los datos se hizo mediante
el apoyo del asesor de la tesis y un especialista en estadistica, los cuales se

presentan en las tablas y gréaficos correspondientes.
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Tabla N° 01
Nivel de satisfaccion del usuario paciente adulto del Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue

1 0.7%
Malo 8 5.3%

Muy malo

Ni bueno ni malo 86 57.3%
Bueno 52 34.7%

Muy bueno 3 2%
Total 150 100%

En la Tabla N° 01, se observa la distribucion del nivel de satisfaccion del usuario
paciente adulto del Departamento de Odontoestomatologia, se determiné que en
namero de 86 (57.3%) pacientes describieron su satisfaccién como “Ni bueno ni

malo”.

5 0,
60.0% /
50.0% /
40.0% / 34,79
30.0% /
20.0% /
10.0% / 2
0,
0.0%
Muy malo Malo Ni bueno ni Bueno Muy bueno
malo

Grafico N° 01
Nivel de satisfaccién del usuario paciente adulto del Departamento de
Odontoestomatologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue
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Tabla N° 02
Grado de satisfaccion del usuario de acuerdo a la escala de Likert

Grado de satisfacciéon del usuario de acuerdo a la 3769

escala de Likert

En la Tabla N° 02 se aprecia el grado de satisfaccion de acuerdo a la escala de

Likert, obteniendo un valor de 3.769.
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Tabla N° 03
Nivel de satisfaccidn del paciente respecto a las Instalaciones

I B N I B N
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Muy malo 3 2% 0 0% 0 0% 0 0% 1 0.7% 4 2.7%

Malo 19 127% 6 4% 5 33% 6 4% 9 6% 10 6.7%
NI t;rl]JZIrc‘)O OS2 48% 46 307% 27 18% 54  36% 62 41.3% 76 50.7%
Bueno 44 293% 80 53.3% 100 66.7% 75 50% 65 43.3% 52 34.7%

Muy bueno 12 8% 18 12% 18 12% 15 10% 13 8.7% 8 5.3%

En la Tabla N° 03, se observa la distribucién del nivel de satisfaccion del paciente
respecto a las Instalaciones, se determiné que en la pregunta N°01, un nimero de
72 (48%) pacientes describieron su satisfaccion como “Ni bueno ni malo”; en la
pregunta N°02, un nimero de 80 (53.3%) pacientes describieron su satisfaccion
como “Bueno”; en la pregunta N°03, un numero de 100 (66.7%) pacientes
describieron su satisfaccion como “Bueno”; en la pregunta N°04, un numero de 75
(50%) pacientes describieron su satisfaccion como “Bueno”; en la pregunta N°05,
un namero de 65 (43.3%) pacientes describieron su satisfaccién como “Bueno”, y
en la pregunta N°06, un numero de 76 (50.7%) pacientes describieron su

satisfaccion como “Ni bueno ni malo”.
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Grafico N°02
Nivel de satisfaccidn del paciente respecto a las Instalaciones

Tabla N° 04
Grado de satisfaccion del paciente respecto a las Instalaciones de acuerdo a
la escala de Likert

Grado de satisfaccion del paciente respecto a las 357

Instalaciones

En la Tabla N° 04 se aprecia el grado de satisfaccion de acuerdo a la escala de

Likert, obteniendo un valor de 3.57.
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Tabla N° 05
Nivel de satisfaccidn del paciente respecto a la Organizacion

I I I N N S I
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Muy malo 11 7.3% 6 4% 2 1.3% 1 0.7% 6 4% 8 5.3% 3 2% 2 1.3%

23 153% 9 6% 20 133% 8 53% 10 6.7% 16 10.7% 27 18% 13 8.7%
NVl 60  40% 46 30.7% 40 26.7% 58 38.7% 52 34.7% 42 28% 35 233% 70 46.7%
Bueno 43 28.7% 69 46% 71 473% 66 @ 44% 71 473% 49 32.7% 73 48.7% 56 37.3%

Muy bueno 13 87% 20 133% 17 113% 17 113% 11 73% 35 233% 12 8% 9 6%

En la Tabla N° 05, se observa la distribucion del Nivel de satisfaccién del paciente
respecto a la Organizacion, se determin6 que en la pregunta N°07, un nimero de
60 (40%) pacientes describieron su satisfaccion como “Ni bueno ni malo”; en la
pregunta N°08, un numero de 69 (46%) pacientes describieron su satisfaccion
como “Bueno”; en la pregunta N°09, un numero de 71 (47.3%) pacientes
describieron su satisfaccion como “Bueno”; en la pregunta N°10, un nimero de 66
(44%) pacientes describieron su satisfaccion como “Bueno”; en la pregunta N°11,
un numero de 71 (47.3%) pacientes describieron su satisfaccion como “Bueno”,
en la pregunta N°12, un numero de 49 (32.7%) pacientes describieron su
satisfaccion como “Bueno”; en la pregunta N° 13, un nimero de 73 (48.7%)
pacientes describieron su satisfaccion como “Bueno”, y en la pregunta N°14, un

namero de 70 (46.7%) pacientes describieron su satisfaccion como “ni bueno ni
malo”.
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Gréafico N° 03
Nivel de satisfaccidén del paciente respecto a la Organizacion

Tabla N° 06
Grado de satisfaccion del paciente respecto a la Organizacion de acuerdo a
la escala de Likert

Grado de satisfacciéon del paciente respecto a la
o 3.468
Organizacion

En la Tabla N° 06 se aprecia el grado de satisfacciébn de acuerdo a la escala de

Likert, obteniendo un valor de 3.468.
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Tabla N° 07
Nivel de satisfaccion del paciente respecto al Acto Profesional

I I T T T B
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Muy malo 0 0% 0 0% 22 147% 2 13% 4 2.7% 0 0% 2 1.3% 0 0%

Malo 3 2% 3 2% 14 93% 5 3.3% 6 4% 1 0.7% 2 1.3% 0 0%
MR R Rl 15 10% 27  18% 30 20% 29 19.3% 18 12% 15 10% 25 16.7% 12 8%
Bueno 63 42% 92 61.3% 38 253% 53 353% 57 38% 24 16% 89 59.3% 42 28%

Muy bueno 69 46% 28 18.7% 46 30.7% 61 40.7% 65 43.3% 110 73.3% 32 21.3% 96 64%

En la Tabla N° 07, se observa la distribucion del Nivel de satisfaccién del paciente
respecto al Acto Profesional, se determind que en la pregunta N°15, un nimero
de 69 (46%) pacientes describieron su satisfaccion como “Muy bueno”; en la
pregunta N°16, un nimero de 92 (61.3%) pacientes describieron su satisfaccion
como “Bueno”; en la pregunta N°17, un numero de 46 (30.7%) pacientes
describieron su satisfaccion como “Muy bueno”; en la pregunta N°18, un namero
de 61 (40.7%) pacientes describieron su satisfaccion como “Muy bueno”; en la
pregunta N°19, un nimero de 65 (43.3%) pacientes describieron su satisfaccion
como “Muy bueno”, en la pregunta N°20, un nimero de 110 (73.3%) pacientes
describieron su satisfaccion como “Muy bueno”; en la pregunta N°21, un nimero
de 89 (59.3%) pacientes describieron su satisfaccion como “Bueno”, y en la
pregunta N°22, un nimero de 96 (64%) pacientes describieron su satisfaccion

como “Muy bueno”.
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Gréfico N° 04
Nivel de satisfaccidn del paciente respecto al Acto Profesional

Tabla N° 08
Grado de satisfaccion del paciente respecto al Acto Profesional de acuerdo
ala escala de Likert

Grado de satisfaccion del paciente respecto al Acto

4.194

Profesional

En la Tabla N° 08 se aprecia el grado de satisfacciéon de acuerdo a la escala de

Likert, obteniendo un valor de 4.194.
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Tabla N° 09
Nivel de satisfaccidn del paciente respecto a la Satisfaccion Global

N° % N° % N° %

Muy malo 4 2.7% 3 2% 4 2.7%

Malo 2 1.3% 1 0.7% 6 4%

Ni bueno ni malo 28 18.7% 36 24% 37  24.7%
Bueno 59 393% 81 54% 54 36%

Muy bueno 57 38% 29 19.3% 49 32.7%

En la Tabla N° 09, se observa la distribucion del Nivel de satisfaccion del paciente
respecto a la Satisfaccion Global, se determiné que en la pregunta N°23, un
namero de 59 (39.3%) pacientes describieron su satisfacciéon como “Bueno”; en la
pregunta N°24, un numero de 81 (54%) pacientes describieron su satisfaccion
como “Bueno”; y en la pregunta N°25, un numero de 54 (36%) pacientes

describieron su satisfaccion como “Bueno”.
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Gréfico N° 05
Nivel de satisfaccidon del paciente respecto a la Satisfaccion Global
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Tabla N° 10
Grado de satisfaccion del paciente respecto a la Satisfaccion Global de
acuerdo ala escala de Likert

Grado de satisfaccion del paciente respecto a la 3.962

Satisfaccion Global.

En la Tabla N° 10 se aprecia el grado de satisfaccion respecto a la Satisfaccion

Global de acuerdo a la escala de Likert, obteniendo un valor de 3.962.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion
Con respecto a determinar el nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente
adulto del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue - Lima, 2017, en los resultados obtenidos se aprecia que en
un numero de 86 (57.3%) pacientes describieron su satisfaccion en la
atencion recibida como ni bueno ni malo, observando que es por amplia
mayoria con respecto a un numero de 52 (34.7%) de pacientes que
manifestaron un nivel de satisfaccion de Bueno, y estos resultados fueron por
abrumadora mayoria sobre el nivel de satisfaccion de muy bueno en un
namero de 03 (2%), malo en un namero de 08 (5.3%) y de muy malo en un
ndamero de 01 (0.7%). Los resultados obtenidos son satisfactorios en el
sentido de que por abrumadora mayoria los pacientes manifiestan ni bueno ni
malo y lo que es alentador que es de bueno en un porcentaje no muy amplio

en la diferencia.

El grado de satisfaccion de acuerdo a la escala de Likert el resultado fue de
357 que estd enmarcado en Bueno. Los resultados en general son
alentadores porque por amplia mayoria estan en ni bueno ni malo y bueno,

sobre todo respaldado por la escala de Likert; quizas algunas mejoras de
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parte de las autoridades de acuerdo a los resultados de los objetivos
especificos del presente estudio, en un futuro se podria obtener mejor
satisfaccion del paciente al atenderse en el Departamento de

Odontoestomatologia del Hospital Hipélito Unanue.

Referente a determinar la satisfaccion del paciente respecto a las
Instalaciones, en los resultados obtenidos se observa, que con respecto a la
pregunta N°01, la comodidad de la sala de espera, en un nimero de 72 (48%)
pacientes contestaron ni bueno ni malo; en la pregunta N°02, las sefiales para
saber donde ir en el Departamento, en un nimero de 80 (53.3%) pacientes
respondieron bueno; en la pregunta N°03, la limpieza en el consultorio donde
atienden es, por abrumadora mayoria en un numero de 100 (66.7%)
respondieron bueno; en la pregunta N°04, la comodidad del consultorio donde
lo atienden es, en un numero de 75 (50%) pacientes contestaron bueno; en la
pregunta N°05, la privacidad de la atencién en el consultorio le parecid, en un
namero de 65 (43.3%) pacientes contestaron bueno, haciendo notar que por
escaza mayoria de un numero de 62 (41.3%) pacientes respondieron ni
bueno ni malo; en la pregunta N°06 en su opinién los equipos que tiene el
consultorio son, en un niumero de 76 (50.7%) pacientes respondieron ni bueno
ni malo. Los resultados son alentadores con respecto a esta dimension de las
instalaciones, las autoridades del Departamento tendran que hacer algunos
reajustes en las preguntas N°01 y N°06; y, en general tratar de mejorar en

todo para tratar de lograr el muy bueno.

En cuanto a establecer la satisfaccion del paciente respecto a la

Organizacion, en los resultados se aprecia que con respecto a la pregunta
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N°Q07, el tiempo de espera desde el dia que saco su cita hasta el dia de hoy
que atendieron fue, en un numero de 60 (40%) pacientes respondieron ni
bueno ni malo; referente a la pregunta N°08, el trato del personal de admision
del departamento fue, en un namero de 69 (46%) pacientes respondieron
bueno; en la pregunta N°09, la identificacion de las trabajadores del
departamento le parece, en un niamero de 71 (47.3%) pacientes contestaron
bueno, en la pregunta N°10, los materiales y medicamentos usados en
odontologia le parecen, en un niumero de 66 (44%) pacientes respondieron
bueno; en la pregunta N°11, una vez citado, el trAmite para ser atendido en el
consultorio fue, en un namero de 71 (47.3%) pacientes respondieron bueno;
en la pregunta N°12, cuando llego al consultorio estuvo se historia clinica
odontoldgica, en un namero de 49 (32.7%) pacientes respondieron bueno y
muy de cerca en un numero de 42 (28%) pacientes respondieron ni bueno ni
malo; en la pregunta N°13, es facil obtener cita con el especialista (ortodoncia,
prétesis, endodoncia, cirugia, etc.), en un nimero de 73 (48.7%) pacientes
contestaron bueno; en la pregunta N°14, la organizacion del departamento le
parece, en un numero de 70 (46.7%) pacientes respondieron ni bueno ni
malo. Con respecto a la escala de Likert con respecto a la Organizacién se

obtuvo un resultado de 3.468, catalogandose como bueno.

Los resultados obtenidos con respecto a la organizaciéon del departamento,
son alentadores, puesto que la mayoria de la preguntas han sido contestadas
en el rubro de buenos y solo dos preguntas ni bueno ni malo, ya las
autoridades del departamento daran las indicaciones necesarias para mejorar

con respecto a pregunta N°07 y N°14, y en general tratar de mantenerse o
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mejorar en todo el aspecto de Organizacion del Departamento de

Odontoestomatologia.

Tomando en cuenta determinar la satisfaccion del paciente respecto al Acto
Profesional, en los resultados se observa que con respecto a la pregunta
N°15, el odont6logo antes de atenderlo le pregunté sobre su problema y
examind la boca, en un nimero de 69 (46%) pacientes contestaron muy
bueno y muy cerca en un nimero de 63 (42%) pacientes respondieron bueno,
en la pregunta N°16, la informacion que el odontélogo le proporciond sobre su
dolencia fue, en un nimero de 92 (61.3%) pacientes respondieron bueno; en
la pregunta N°17, el resultado de Rx dental le dieron el mismo dia en un
tiempo oportuno, en un nimero de 46 (30.7%) pacientes respondieron muy
bueno, haciendo notar que hay resultados aproximados con un nimero de 38
(25.3%) pacientes que contestaron bueno; en la pregunta N°18, en el
consultorio el personal de asistencia dental lo atendido adecuadamente, en un
namero de 61 (40.7%) pacientes respondieron muy bueno y en un nimero de
53 (35.3%) pacientes respondieron bueno; en la pregunta N°19, el odontélogo
le explico los tratamientos y sus beneficios, en un nimero de 65 (43.3%)
pacientes contestar; en la pregunta N°20, el odontdlogo al atenderlo usa
mascarilla y guantes descartables, en abrumadora mayoria en un namero de
110 (73.3%) pacientes respondieron muy bueno; en la pregunta N°21, durante
la consulta el tiempo que le dedico el odontdlogo fue, en alta mayoria en un
namero de 89 (59.3%) pacientes respondieron bueno; en la pregunta N°22, el
instrumental que usaron para atenderlo le parecié limpio y esterilizado, en alta
mayoria en un numero de 96 (64%) pacientes respondieron muy bueno y en

un numero de 42 (28%) pacientes contestaron bueno. Al observar el grado de
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satisfaccion del paciente respecto al Acto Profesional de acuerdo a la escala
de Likert, corrobora lo manifestado por los pacientes al obtener un resultado
de 4.194. Con respecto a esta dimension referida al Acto Profesional los
resultados son sumamente satisfactorios por lo observado en los resultados,
gue en casi todos los indicadores tuvo como referencia muy bueno y solo dos
indicadores el resultado fue bueno, permite que las autoridades del
Departamento mantengan y traten de optimizar esta dimensién del acto
profesional que va en beneficio de los pacientes que se atienden en el citado

departamento.

Con referencia a determinar la satisfaccion del paciente respecto a la
Satisfaccion Global, en los resultados se aprecia que con respecto a la
pregunta N°23, se encuentra satisfecho con la atenciéon que le brinda este
Departamento de Odontoestomatologia, en un ndamero de 59 (39.3%)
pacientes respondieron bueno y por leve minoria en un niumero de 57 (38%)
pacientes respondieron muy bueno; en la pregunta N°24, que grado de
confianza tiene la atencion que se brinda en este departamento, por
abrumadora mayoria en un namero de 81 (54%) pacientes respondieron
bueno; en la pregunta N°25, recomendaria a sus familiares y otras personas
para que se atiendan en este departamento, en un numero de 54 (36%)
pacientes respondieron bueno y en un buen numero de 49 (32.7%) pacientes
contestaron muy bueno. En la escala de Lickert se obtuvo un resultado de
3.962 que respaldan lo manifestado por los pacientes. Los resultados son
alentadores, porque por lo manifestado por los pacientes, se puede inferir que

se encuentran satisfechos en forma global de la atencion prestada en el
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Departamento de Odontoestomatologia; asimismo, serviria para que las
autoridades, tengan una referencia de los resultados y puedan seguir
manteniendo el nivel de satisfaccion de los pacientes y si se pudieran mejorar

seria mas conveniente.

Datos similares se dieron en el estudio realizado por Muza R. y Muza P. en
Chile (2008) focalizado en areas de: acceso, comunicacion con el dentista,
infraestructura, y otros aspectos. En el que identificaron el nivel de
satisfaccion de pacientes mujeres reportandolo en 5 puntos en escala tipo

Likert para las 10 preguntas en un cuestionario.

En coincidencia con el presente estudio. Mufioz M. y Cols en el 2014,
evaluaron la calidad de atencién en el servicio de odontologia por los clientes
internos y externos en el area de salud N.-6 La Libertad perteneciente al
Distrito Metropolitano de Quito y observaron que el nivel de satisfaccion del
paciente adulto en el Departamento es ni bueno ni malo, debido a la
presencia de algunos problemas como los horarios de atencién, volumen de

pacientes por atender, condicion de los equipos y falta de personal auxiliar.

La satisfaccion del usuario en el servicio de atencidn primaria en la actualidad
busca no tener que hacer grandes filas y mantener esperas prolongadas
antes de su atencion, la calidad en los servicios ha ido sufriendo sucesivas
variaciones a lo largo del tiempo ya que en gran medida se ha mejorado, pero
aun se mantienen aspectos que causan molestias a los pacientes antes y

porque no decirlo también después de la atencion. Como lo determindé Cruz
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S. (2015). Peru, el cual evaluo el nivel de satisfaccion del usuario externo
atendido en el consultorio de odontologia del Centro de Salud San Antonio del
distrito de Moquegua, determinando que el nivel de satisfaccion del usuario
externo en la atencibn de odontologia, que fue bueno/muy bueno,
habiéndose encontrado un dato resaltante, el tiempo de espera que fue de
80 minutos, el cual se debe reducir para alcanzar un nivel maximo de

satisfaccion.

Lo que coincide con el estudio descriptivo realizado por Rueda L. y Cols, en
2014 de Ecuador, sobre el nivel de satisfaccion de pacientes que acuden al
servicio de Odontologia del Centro de Salud Pomasqui del distrito 17d03 de la
parroquia Pomasqui del Distrito Metropolitano de Quito. Los pacientes que
regresarian lo harian por diversas causas el 70% (cercania, gratuidad, 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 atenciéon. La
satisfaccion en: trato, prestacién del servicio en estadistica, limpieza y orden
del consultorio fue muy bueno 47%. Lo que coincide con lo encontrado en
este estudio en donde se manifiesta que existe un buen grado de confianza
en la atencion que se brinda en el area de Odontoestomatologia del Hospital

Hipdlito Unanue.

Similares datos que coinciden con la presente investigacion los tienen
Mufioz M. y Cols en el 2014, quienes evaluaron la calidad de atencion en el

servicio de odontologia por los clientes internos y externos en el area de salud
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N.-6 La Libertad perteneciente al Distrito Metropolitano de Quito y observaron
que el nivel de satisfaccion del paciente adulto en el Departamento es ni
bueno ni malo, debido a la presencia de algunos problemas como los
horarios de atencion, volumen de pacientes por atender, condicion de los

equipos Y falta de personal auxiliar.

En otro estudio peruano realizado por Ruiz J. en 2016 sobre el nivel de
Satisfaccion del Usuario Externo del Servicio de Odontologia del Hospital
Regional Lambayeque, evidenciaron que un porcentaje de satisfaccion de
nivel malo de 37%, un nivel de satisfaccion regular de 34% y un nivel de
satisfaccion bueno de 28%. EI género que presentdé mayor porcentaje de nivel
de satisfaccion malo fue en el sexo femenino con un 40%. Conclusiones. Se
evidencio que el nivel de satisfaccion malo es el de mayor porcentaje por
parte de los pacientes, principalmente en el género femenino. Observando
qgue el nivel de satisfaccion del paciente adulto en el Departamento es ni

bueno ni malo, que coincide con la presente investigacion realizada.

5.2 Conclusiones

5.2.1 Conclusion General

Con respecto a determinar el nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente
adulto del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional
Hipolito Unanue - Lima, 2017, se concluye que el nivel de satisfaccion del

paciente adulto en el Departamento es ni bueno ni malo.

64



5.2.2 Conclusiones Especificas
e Tomando en cuenta determinar la satisfaccién del paciente respecto a
las Instalaciones, se concluye que el nivel de satisfaccion con respecto

a las Instalaciones fue Bueno.

e Con referencia a establecer la satisfaccion del paciente respecto a la
Organizacion, se concluye que el nivel de satisfaccion con respecto a la

Organizacion fue Bueno.

e Con respecto a determinar la satisfaccién del paciente respecto al Acto
Profesional, se concluye que el nivel de satisfaccion del paciente con

referencia al Acto Profesional fue Muy Bueno.

e En relacion a determinar la satisfaccion del paciente respecto a la
Satisfaccion Global, se concluye que el nivel de satisfaccion del

paciente con respecto a la Satisfaccion Global fue Bueno.

5.3 Recomendaciones
5.3.1 Recomendacion General
Con respecto a determinar el nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente
adulto del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue - Lima, 2017, se recomienda tomar en cuenta los resultados,
para que sigan atendiendo como hasta el momento y seguir manteniendo un

buen nivel de satisfaccion del paciente.
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5.3.2

Recomendaciones Especificas

Tomando en cuenta determinar la satisfaccién del paciente respecto a
las Instalaciones, se recomienda tomar en cuenta los resultados, para
seguir con la misma politica de atencion a los pacientes; lograndose
mejor confianza al paciente y seguridad para el profesional en el

memento de la atencion.

Referente a establecer la satisfaccion del paciente respecto a la
Organizacion, se recomienda tomar en cuenta los resultados, para
continuar con el mismo procedimiento y tratar de seguir mejorando en

la atencion de los pacientes.

En cuanto a determinar la satisfaccion del paciente respecto al Acto
Profesional, se recomienda tomar en cuenta los resultados, para que
todo el personal siga con la misma politica de atencion a los pacientes
y si se pudiera mejorar seria lo ideal , logrando que el paciente sea el

beneficiado

Considerando  la satisfaccibn del paciente con respecto a la
Satisfaccion Global, se recomienda tomar en cuenta los resultados,
para seguir la superacion en todos los aspectos por parte del personal,
se lograria ir mejorando cada vez mas y la satisfaccion plena del

paciente gue se atiende en el Departamento de Odontoestomatologia.
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Anexo N°01

Universidad
' Inca Garcilaso de la Vega

FACULTAD DE ESTOMATOLOGIA

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE ESTOMATOLOGIA
Apreciado paciente:

Es grato dirigirme a Ud., a fin de informarle que estoy realizando una investigacién con respecto a
determinar la “Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto del Servicio Odontolégico en un Hospital del
Ministerio de Salud ”; con la finalidad, que con los resultados procesados se realice un diagnostico, de cual
es el nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto del Departamento de Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Hipélito Unanue en el afio 2017; con la finalidad, de acuerdo a los resultados, se haga de
conocimiento de las autoridades del hospital, con el propésito de que se mejore la atencion del paciente. Le
ruego que colabore con este estudio contestando brevemente el cuestionario que se muestra a continuacion:

Le agradecereé responder las preguntas teniendo en cuenta que no hay respuestas ni buenas ni malas. Sirvase
seguir las siguientes indicaciones:

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas del cuestionario, marque con un aspa (X) dentro del
recuadro que corresponda a la respuesta que usted considere conveniente.

DATOS FILIATIVOS:

Género: (M) (3] Edad: Fecha:

Cuestionario

1.- LA COMODIDAD DE LA SALA DE ESPERA ES:

[ ]MUYBUENO [ |BUENO [ ] REGULAR [ ]mALO [ IMuYMALO

2.- LAS SENALES (LETREROS, FLECHAS) PARA SABER DONDE IR EN EL SERVICIO SON:

[ Jmuvsueno [ ]Bueno [ Jrecuiar [ JwmaLo [ JmuvmaLo

3.- LALIMPIEZA DEL CONSULTORIO DONDE LO ATIENDEN ES:

| Jmuveuena [ ]Buena [ Jrecutar | ] wmaLa [ muymata

4.- LA COMODIDAD DEL CONSULTORIO DONDE LO ATIENDEN ES:

| Jmuveuena [ ]Buena [ Jrecutar [ ] wmaLa [ muymaa

5.- LA PRIVACIDAD DE LA ATENCION EN EL CONSULTORIO LE PARECIO:

[ Jmuveuena [ ]Buena [ Jrecutar [ JwmaLa [ muymata
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6.- EN SU OPINION LOS EQUIPOS (MAQUINAS Y APARATOS) QUE TIENE EL CONSULTORIO SON:

[ Jmuveuenos [ ] Buenos [ Jrecuar | |matos [ ]muvmaLos

7.- EL TIEMPO DE ESPERA DESDE QUE SACO CITA HASTA EL DIA DE HOY QUE LO ATENDIERON FUE:

[ Jmuvsuenos [ ] Buenos | Jrecuiares | matos [ ] muvmaLos

8.- EL TRATO DEL PERSONAL DE ADMISION DEL SERVICIO FUE:

[ Jmuvsueno [ ]BuEno [ ] recuLar [ JwaLo [ ] muvmaLo

9.- LA IDENTIFICACION DE LOS TRABAJADORES DE ESTE SERVICIO LE PARECE:

[ ]muvsueno [ ]BuEno [ ] recuLar [ JwaLo [ muvmaLo

10. LOS MATERIALES Y MEDICAMENTOS USADOS EN ODONTOLOGIA LE PARECEN:

I:l MUY BUENOS D BUENOS |:| REGULAR D MALOS I:l MUY MALOS

11. UNA VEZ CITADO, EL TRAMITE PARA SER ATENDIDO EN EL CONSULTORIO ODONTOLOGICO FUE :

I:l MUY FACIL D FACIL D REGULAR D DIFiCIL I:l MUY DIFiCIL

12. (CUANDO LLEGO AL CONSULTORIO ESTUVO SU HISTORIA CLINICA ODONTOLOGICA?

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

13. ES FACIL OBTENER CITA CON EL ESPECIALISTA(ORTODONCIA, PROTESIS, ENDODONCIA, CIRUGIA, ETC)

I:l MUY FACIL D FACIL D REGULAR D DIFICIL I:l MUY DIFICIL

14
- LA ORGANIZACION DEL SERVICIO LE PARECE:

[ Jmuveuena [ ]Buena [ Jrecutar | ] wmaa [ muymata

15. (EL ODONTOLOGO ANTES DE ATENDERLO LE PREGUNTO SOBRE SU PROBLEMA Y EXAMINO LA BOCA?

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

16. LA INFORMACION QUE EL ODONTOLOGO LE PROPORCIONO SOBRE SU DOLENCIA FUE:

| Jmuveuena [ ]Buena [ Jrecutar [ ] wmaLa [ muymaa

17. EL RESULTADO DE RX DENTAL LE DIERON EL MISMO DIA EN UN TIEMPO OPORTUNO:

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

18. ENEL CONSULTORIO, EL PERSONAL DE ASISTENTA DENTAL LO ATENDIO ADECUADAMENTE:

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA
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19 EL ODONTOLOGO LE EXPLICO LOS TRATAMIENTOS Y SUS BENEFICIOS,

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

20. ,EL ODONTOLOGO AL ATENDERLO USA MASCARILLA Y GUANTES DESCARTABLES?:

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

21.  DURANTE LA CONSULTA EL TIEMPO QUE LE DEDICO EL ODONTOLOGO FUE:

[ Jmuvsueno [ ]Bueno [ Jrecuar [ JwmaLo [ muymaLo

22 (EL INSTRUMENTAL QUE USARON PARA ATENDERLO LE PARECIO LIMPIO Y ESTERELIZADO?:

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

23. (SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA ATENCION QUE LE BRINDA ESTE SERVICIO ODONTOLOGICO?

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

24  ;QUE GRADO DE CONFIANZA TIENE EN LA ATENCION QUE SE BRINDA EN ESTE SERVICIO?

| Jmuvsuena [ ]BuEna [ Jrecuiar | Jwmata [ muvmaLa

25. (RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y OTRAS PERSONAS PARA QUE SE ATIENDAN EN ESTE SERVICIO?

CASI CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA

MUY AGRADECIDA POR SU COLABORACION
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ANEXO N°02

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado Paciente:
Soy la CD. : de Universidad Inca

Garcilaso de la Vega, responsable del trabajo de investigacion titulado: “Nivel de Satisfaccion del
Paciente Adulto del Servicio Odontolégico en un Hospital del Ministerio de Salud ”.

La presente es para invitarle a participar en el estudio el cual tiene como objetivo Determinar el
nivel de Satisfaccion del Usuario, paciente adulto del Departamento de Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Hip6lito Unanue - Lima, 2017. Para poder participar del estudio, usted tendra
que llenar un cuestionario de manera anonima, el cual le demandaré un tiempo promedio de 10
minutos.

La informacién que Ud., brinde al estudio sera de uso exclusivo del investigador y se mantendra su
debida confidencialidad.

Su participacion es voluntaria y puede retirarse del estudio en cualquier etapa sin que este afecte
de alguna manera. Por participar del estudio Ud., no recibird ningun beneficio, salvo la

satisfaccion de contribuir con esta importante investigacion.

Si tuviese alguna duda con respecto al estudio puede comunicarse a los siguientes teléfonos

Yo, dejo constancia que se me ha explicado en que
consiste el estudio titulado “Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto del Servicio Odontolégico
en un Hospital del Ministerio de Salud ”. Realizado por la CD..

He tenido tiempo y la oportunidad de realizar las preguntas con relacién al tema, las cuales fueron
respondidas de forma clara por la investigacion.

Sé que mi participacion es voluntaria, que los datos que se obtengan se manejaran
confidencialmente y en cualquier momento puedo retirarme del estudio.

Por todo lo anterior doy mi consentimiento voluntario para participar en el presente estudio.

Nombre y apellido del paciente Firma del paciente
Fecha: DNI N°
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

OPERACIONALIZACION

METODOLOGIA

Problema General
,Cudl serd el Nivel de

Satisfaccion del Usuario,
paciente adulto del
Departamento de
Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Hipdlito

Unanue - Lima, 20177

Objetivo General

Determinar el nivel de
Satisfaccibn  del  Usuario,
paciente adulto del
Departamento de
Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Hipdlito
Unanue - Lima, 2017.

Problemas Especificos

1. ¢Cual serd la satisfaccion
del paciente respecto a las
Instalaciones?

2. ¢Cual sera la satisfaccion
del paciente respecto a la
Organizacion?

3. ¢(Cudl sera la satisfaccion
del paciente respecto al Acto
Profesional?

4. ¢Cual sera la satisfaccion
del paciente respecto a la
Satisfaccion Global?

Objetivos Especificos

1. Determinar la satisfaccion
del paciente respecto a las
Instalaciones

2. Establecer la satisfaccion
del paciente respecto a la
Organizacion

3. Determinar la satisfaccion
del paciente respecto al
Acto Profesional

4. Determinar la satisfaccion
del paciente respecto a la
Satisfaccion Global

Satisfaccion
Global

VARIABLE DIMENSIONES VALOR
Instalaciones 5= Muy buena
o 4 = Buena
Organizacion
Satisfaccion 3 = Regular
del Usuario Acto profesional - Reg
2 = Mala

1 = Muy mala

. Disefio de investigacion

Descriptivo

. Tipo de investigacion

- Observacional
- Transversal
- Prospectiva

. Poblacién

Estara constituida por los pacientes adultos en
namero promedio de 500 que acuden al
Departamento de Odontoestomatologia del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue, afio 2017.

. Muestra

La muestra serd no aleatoria, por conveniencia,
estardq constituida por 150 pacientes hombres y
mujeres que acuden al Departamento de
Odontoestomatologia del hospital Nacional
Hipdlito Unanue que cumpliran con los criterios de
Inclusion y de Exclusion.

. Instrumentos

El instrumento a utilizar ser&d un Cuestionario de
preguntas de Satisfaccibon en Estomatologia,
elaborado por el Mg. Wilbert Cossio Bolafios en el
Centro Médico Naval “CMST, teniendo en cuenta
la validez y la confiabilidad del referido
cuestionario.
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