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RESUMEN
Objetivo: Conocer el factor determinante del nivel de satisfaccion del usuario
que acude a la Clinica Integral Odontolégica de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, Huanuco — 2016.
Metodologia: Segun el proceso del estudio, el tipo de investigacion fue el
descriptivo, transversal, prospectivo y con un disefio correlacional; la muestra
estudiado estuvo conformado por 164 usuarios de la Clinica Integral
Odontolégica seleccionado a través del método de muestreo no probabilistico
porque se optd por la totalidad de la poblacién; el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos fue un cuestionario de nivel de satisfaccion.
Resultados: Mediante la prueba de hipétesis segun la estadistica inferencial
de la no paramétrica de significancia del chi cuadrado se obtuvo el resultado de
(0.05= 0.01) aceptando la Hi: El factor determinante conlleva al nivel alto de
satisfaccion del usuario que acude a la Clinica Integral Odontologica de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
Conclusiones: Un porcentaje general de 62,2% de usuarios estudiados
presentaron un nivel de satisfaccion alto con respecto al factor determinante de
confort, accesibilidad, tecnologia, empatia, manejo del dolor, competencia
técnica, eficacia-resultados e infraestructura que presenta la Clinica Integral
Odontoldgica, el 19,5% con un nivel bajo y, el 18,3% con un nivel medio.
Palabras Clave: Factores determinantes, nivel de satisfaccién, Clinica Integral

Odontologica.
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ABSTRACT

Objective: To know the determinant of the level of satisfaction of the user who
attends the clinic comprehensive dental of the University Nacional Hermilio

Valdizan, Huanuco - 2016.

Methodology: According to the study process, the type of research was
descriptive, transversal, prospective and with a correlational design; the sample
was composed of 164 users of the Dental Integral Clinic selected through the
method of non-probabilistic sampling because the entire population was
chosen; the instrument used for data collection was a questionnaire of

satisfaction level.

Results: By means of the hypothesis test according to the inferential statistic of
the non parametric of the chi-square significance, the result of (0.05 < 0.01) was
obtained by accepting the Hi: The determinant factor leads to the high level of
user satisfaction that goes To the comprehensive dental Clinic of the National
University Hermilio Valdizan.

Conclusions: A general percentage of 62.2% of users studied presented a high
level of satisfaction with respect to the determinant factor of comfort,
accessibility, technology, empathy, pain management, technical competence,
efficacy-results and Infrastructure that presents the comprehensive dental
Clinic, 19.5% with a low level and 18.3% with an average level.

Key words: Determinants, level of satisfaction, Comprehensive Clinical Dental

Care.
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INTRODUCCION

La necesidad de recibir servicios odontoldgicos de calidad, debe ser un punto
clave en la politica publica de cualquier pais. El Perd se ha caracterizado
durante los ultimos afios por su estabilidad econdmica y politica, utilizando
como marco de referencia otros paises de Ameérica Latina. Sin embargo, el
tema de salud ha sido motivo de controversia entre los politicos, médicos y
demas ciudadanos del pais. Los medios de comunicacion han lanzado a la luz
publica innumerables articulos que presentan las diferentes opiniones,
inquietudes y preocupaciones de la poblacion en relacion a los cambios
producidos por constantes cambios en las politicas de salud, con estos
articulos, en términos generales, el descontento mayor lo tiene la clase médica
del pais ya que consideran que el dinero que se les asigna no es suficiente
para prestar los servicios, mientras la mayoria de los beneficiarios de la

Reforma esta conforme con los servicios que recibe.

La magnitud de este estudio ha evolucionado tanto que es necesario aplicar
las metodologias adecuadas para la medicion de los niveles de satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios que acuden a la atencion odontolégica en la
Clinica Integral la Universidad Nacional Hermilio Valdizan— Huanuco.
Responder a estas necesidades es de suma importancia, debido a que se
espera mejorar asi la calidad de vida de los usuarios y el personal de dicho
Universidad.

Por ello el propésito de esta investigacion se basa en Conocer el factor
determinante del nivel de satisfaccion del usuario que acude a la Clinica

Integral odontoldgica de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — 2016.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1Descripcion del problema
La atencion de salud de la Clinica Integral Odontolégica de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan- 2016 constituye toda una cadena
de procesos, hasta completar el servicio. Cada una de las personas que
participan en esta cadena necesita saber quién es su usuario, dentro de la
Clinica Integral odontologica E.P. de odontologia UNHEVAL, y cédmo todas
y cada una de las veces satisfacen sus necesidades para poder proyectar

su actividad hacia el usuario durante las atenciones odontolégicas™.

Actualmente, la satisfaccion de los usuarios es utilizada como un
indicativo para evaluar las intervenciones de las atenciones odontolégicas
pues nos proporciona informacion sobre la calidad percibida en los

aspectos de estructura, procesos y resultados.

Uno de los factores que determina la satisfaccion de los usuarios es el
tipo de relacion entre el profesional de odontologia y el paciente. Esta

relacion es importante analizarla desde una dimension ética para conocer la
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valoracion del personal que acude a los servicios de salud sobre los
procesos de atencion recibida. Por lo tanto, es necesario reforzar actitudes
de confianza y respeto del profesional, ya que est4 contemplada como un
aspecto fundamental en el desarrollo de la consulta en odontologia. Se
reconocen como elementos determinantes en la atencion desde la
perspectiva del profesional: el trato, la cualidad de ser amigable, explicar lo
que hace, ser cuidadoso, tener habilidad técnica y que inspire confianza.* *

La satisfaccibn con la atencién odontolégicas estd fuertemente
influenciada con experiencias previas, la importancia de la comunicacion y
la entrega de informacién a los pacientes.> Estd comprobado que los
pacientes ansiosos estdn mas propensos a estar insatisfechos con la
atencién odontoldgicas, dado que un estudio revel6 que la ansiedad de los

usurarios es la parte importante de una serie de resultados de salud bucal. ®

El nivel de satisfaccion pese a los esfuerzos por brindar un mejor servicio,
los pacientes siguen manifestando un nivel alto de insatisfaccién.? Las
razones mas comunmente citadas para tener quejas con la atencion
odontolégica son la calidad deficiente de los tratamientos, los errores, las
actitudes, las caracteristicas del servicio del equipo de salud oral, el costo
excesivo del tratamiento.” y el tiempo entre citas es muy largo, lo que

ocasiona muchos problemas en la continuidad de los tratamientos. *

La evaluacion de los factores determinantes del nivel de satisfaccién de
los usuarios debe ser una estrategia continua en salud, con la finalidad de
obtener la excelencia en la atencion odontoldgicas proporcionada por los
servicio de salud dental en la Clinica Integral Odontologia de la Escuela
profesional de Odontologia de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de

Huéanuco.



1.2 Formulacion del problema
¢, Cual es el factor determinante del nivel de satisfaccion del usuario que
acude a la Clinica Integral Odontologica de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan - 2016?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Conocer el factor determinante del nivel de satisfaccion del usuario
gque acude a la Clinica Integral odontologica de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan — 2016.
1.3.2 Objetivo especifico
1. Conocer la edad, género y grado de instruccion de los
pacientes que asisten por atencion dental a la clinica
odontoldgica.
2. Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto
al confort de la clinica odontologica.
3. Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto a
la accesibilidad a la clinica odontolégica.
4. Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto
a la tecnologia usada para los tratamientos en la clinica
odontoldgica.
5. Determinar el nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto
a la empatia de los operadores de la clinica odontologica
6. Conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto al

manejo del dolor de los operadores.
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7. ldentificar el nivel de satisfaccion con respecto a la competencia
técnica del operador en la atencion brindada en la clinica
odontoldgica.
8. Determinar el nivel de satisfaccion con respecto a la eficacia y
resultados en el tratamiento brindado a los pacientes.
9. Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto
a la infraestructura de la clinica odontolégica.
1.4 Hipotesis
1.4.1 Hipdtesis general
Hi: El factor determinante conlleva al nivel alto de satisfaccion del
usuario que acude a la Clinica Integral Odontologica de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2016.
Ho: El factor determinante no conlleva al nivel alto de satisfaccion del
usuario que acude a la Clinica Integral Odontolégica de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2016.

1.5 Variables

e Variable independiente
Factor determinante

e Variable dependiente:
Nivel de satisfaccion

e Variable intervinientes
» Genero
> Edad

> Estado civil



Operacionalizacion de variables

_ _ _ _ Escala de
Variables Dimensiones Indicadores o
medicion
Variable Independiente
e Sala de espera
Confort e Tiempo de espera Nominal
e Informacion
e Ubicacion
Accesibilidad ¢ Precio del tratamiento Nominal
e Horario de atencion
Tecnologia e Equipos modernos Nominal
] e Atento y amable .
Factor Empatia o Nominal
_ e Explicacion
determinante
Manejo del dolor | eTratamiento sin dolor Nominal
_ eMinucioso durante el
Competencia . .
o tratamiento. Nominal
técnica o .
eIndicacion del tratamiento
o e Resultados .
Eficacia B Nominal
e Recomendacion
¢ Ventilacién e iluminacion. _
Infraestructura S Nominal
e Servicios higiénicos
Variable Dependiente
_ _ e Alto
Nivel de e Satisfecho _ _
_ . S e Medio Ordinal
satisfaccion einsatisfecho _
eBajo
Variable Intervinientes
e Masculino .
eGeénero _ Nominal
e Femenino
o e Edad * Afios cronologica De Razon
Caracteristicas
¢ Analfabeto
generales
eGrado de e Primaria _
. Ordinal
Instruccion e Secundaria

e Superior




1.6 Justificacion e importancia

El presente estudio de investigacion permitira identificar los siguientes
aspectos criticos: Equipamiento, limpieza, preparacion profesional del
personal, trato humano, interés del operador, tiempo de atencién y
organizacion en el proceso de atencidén de los usuarios que acuden a la
Clinica Odontoldgica, para que de esta forma se implemente un plan de
mejora que permita un servicio odontolégico diferenciado a nivel de las
Clinicas Integral Odontolégica de la UNHEVAL - Huanuco lo cual
contribuird al prestigio de la Escuela Académica de Odontologia. Los
beneficiarios de este estudio seran los usuarios que se atiendan en la

clinica, reciban un servicio odontolégico de calidad.

No existen estudios locales sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la Clinica Integral Odontoldgica de la UNHEVAL, lo cual sera
de gran utilidad metodoldgica y estadistico para que mas adelante se
pueda realizar en nuevas investigaciones y estas sean comparadas y

analizadas con estudios realizados a nivel local, nacional e internacional.

El proposito del estudio es Conocer el factor determinante del nivel de
satisfaccion del usuario que acude a la Clinica Integral odontologica de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan — 2016.

1.7 Viabilidad

Los resultados del presente estudio de investigacion estan orientados a
proporcionar informacion actualizada a las autoridades de la Facultad de
Medicina y a la plana docente de la E.P. de Odontologia de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan con el fin de que elaboren estrategias

orientadas a fortalecer el uso de los mecanismos de afrontamiento y el



7
manejo del factor determinante de nivel de satisfaccién de los usuarios
contribuyendo a mejorar la calidad de atencién odontolégica que brinda al

usuario.

1.8 Limitaciones
» En la biblioteca de la Universidad Hermilio Valdizan se ha tenido poca
accesibilidad por tiempo, sin embargo con esfuerzo y dedicacion ha
podido materializar el desarrollo de la investigacion
» Asi mismo, cabe indicar sobre el problema materia de investigacion no
hay trabajo que se relaciona, por la que recurro al fenémeno sin cara
‘Internet” para sacar informacién, el unico limitante ha sido tiempo,

especificamente para trabajo de campo.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Internacionales

Lépez J, et al.(Colombia 2013).%° “Determinantes de la satisfaccién de la
atencion odontolégica en un grupo de pacientes atendidos en la Clinica del
Adulto de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Antioquia”.
Estudiaron los factores que influyen en la aceptacion de la atencion
recibida, en un grupo de pacientes tratados en la Facultad de Odontologia
de la Universidad de Antioguia. Método: estudio exploratorio cuantitativo y
cualitativo mediante encuesta telefénica a 55 pacientes y ocho entrevistas
a profundidad. Resultados y discusion: el 78% fueron mujeres, mayores de
55 afios, de estratos socioecondmicos bajos. La valoracion del servicio fue
positiva por la atencién oportuna, el trato de profesores y estudiantes, y las
condiciones fisicas durante la atencidn. Al profundizar en las entrevistas se
resaltaron experiencias subjetivas propias del paciente y factores
inherentes al servicio y al talento humano.

Acosta L, et al. (Argentina 2011)* “Anélisis de la satisfaccién del usuario
en centros de salud del primer nivel de atencién en la provincia de cérdoba,

argentina.” Evaluaron la satisfaccion de los destinatarios de los centros de
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salud de la provincia de Cérdoba. Argentina. Se implementé encuestas a
los destinatarios de los centros de salud de la provincia de Coérdoba
indagando acerca de aspectos sociodemograficos, tipo de asistencia
sanitaria, motivo de consulta, accesibilidad y opinidon general de la atencion
recibida. Se obtuvieron como resultado que segun tiempo de demora para
conseguir un turno se observé que el 94%,6 de los encuestados obtuvieron
el turno el mismo dia que se solicité. El tiempo de demora para recibir la
atencion fue de 79,5% de los casos de menos de media hora. El 94%de los
usuarios considero que el tiempo de espera fue aceptable. Asi mismo se
presento el resultado un alto porcentaje de satisfaccién con el personal de
los centros de salud de Cérdova.

Elizondo et al.*?

(2011) se estudiaron la satisfaccion del paciente con la
atencion técnica del servicio odontolégico, teniendo como objetivo
confrontar la atencion técnica del servicio odontolégico con los niveles de
satisfaccion percibidos y los elementos de satisfaccion del cliente. La
poblacion se dividi6 en 5 grupos de 40 pacientes. Se analizaron los
indicadores de atencién técnica que arrojaron un promedio de 71% en el
nivel muy satisfecho y el de 25% en el nivel satisfechos, para las clinicas
de pregrado. Se concluy6 que la atencion técnica es un factor determinante
de la recepcion del servicio como el paciente lo esperaba, predisponentes
para que se recomiende el servicio y fundamentales para la intencion de
regresar a recibir otro tratamiento en caso sea requerido.

Lépez et al.™®

(2010) se estudiaron variables relacionadas con la
satisfaccion del paciente de los servicios odontolégicos. El objetivo del
estudio fue relacionar las variables sociodemograficas, los niveles de

ansiedad y las creencias en salud oral con la satisfaccion del paciente. La
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muestra fue de 353 pacientes. La caracterizacion de las variables
sociodemogréficas de creencias y de satisfaccion se realiz6 utilizando un
instrumento validado (escala de Likert). Encontrandose que el 84% report6
estar satisfecho con la atencién odontoldgica.

Betin et al.> (2009) se determinaron el grado de satisfaccién de
pacientes respecto a la calidad de atencién brindada por estudiantes en
una institucion publica universitaria de la ciudad de Cartagena. La muestra
fue de 292 historias clinicas seleccionadas de manera aleatoria simple, la
recoleccion de datos se realizO mediante una encuesta y los datos se
analizaron por frecuencias. El estudio concluyé que el 89 % de los
encuestados manifestd estar satisfecho con los servicios recibidos, el 94 %
considerd los servicios econdémicos con respecto a otras instituciones y la
duracion de los tratamientos fue considerada normal para el 88%.

Muza et al.* (2008) se evaluaron 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. Se concluyé que 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.

Nacionales

Bustamante W. (Chiclayo, 2014).** “Dimensiones del nivel de
satisfaccion de pacientes atendidos en la clinica odontolégica de una

Universidad de Chiclayo”. El propdsito de esta investigacion fue determinar
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las dimensiones del nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la
clinica odontolégica de una Universidad de Chiclayo. El disefio de la
presente investigacion es de tipo descriptivo, la poblacién estuvo
conformada por un grupo de 169 pacientes. Se aplicé un instrumento
validado por juicio de experto, ademas de la prueba estadistica alfa de
Cronbach (0.844) para su confiabilidad; que sirvié para evaluar la calidad
de servicio y la opinidon al respecto de los pacientes acerca de la atencion
prestada en la clinica odontoldgica. Los valores obtenidos se analizaron
mediante estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes. Los resultados
del estudio evidenciaron un alto nivel de satisfaccion por parte de los
pacientes, el &rea donde se evidencié mayor déficit fue en cuanto a los
precios de los tratamientos donde el 41.43% de los encuestados se
mostraron indiferentes ante esta pregunta.

Ninamango W ( Lima 2014)" Percepci6n de la calidad de servicio de los
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza. Describir la percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza (HNAL) en enero del 2014. Fue un estudio Descriptivo,
Transversal y Observacional. Se seleccion6 de manera no probabilistica
una muestra de 230 usuarios de los consultorios externos del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza en Enero del 2014. Se utilizO muestreo no
probabilistico, empleandose la encuesta SERVQUAL modificada a 22
pares de preguntas el cual mide la satisfaccion calculando la diferencia
entre las respuestas para las expectativas y las percepciones. Los datos
fueron analizados con el paquete estadistico SPSS. Se hallé6 una

insatisfaccion global de 83.9% e insatisfaccion en las dimensiones de
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respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad (78.3%),
Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y seguridad (63.9%). En
conclusién la insatisfaccion encontrada (83,9%) es muy alta en
comparacion a estudios previos. Las expectativas son altas en
comparaciobn a las percepciones. No se encontrd asociacion
estadisticamente significativa entre los factores sociodemogréaficos y la
satisfaccion global ni las dimensiones.

Alfaro A (Trujillo 2013)* “Satisfaccién Del Paciente Con La Atencion
Odontolégica En La Clinica Estomatoldgica De La Universidad Nacional De
Trujillo”. El presente estudio de tipo basico, descriptivo y corte transversal
en pacientes que fueron atendidos en la Clinica Estomatologica de la
Universidad Nacional de Trujillo, durante los meses de Agosto a Octubre de
2013. La muestra fue de 184 pacientes, de los cuales 136(73.9%) son
mujeres y 48 (26.1%) son hombres. Los resultados muestran un nivel de
satisfaccion alto en 97,8%, medio en 2,2%; no existiendo bajo nivel de
satisfaccion. Se concluye que la mayoria de los pacientes atendidos en la
clinica estomatoldgica de la Universidad Nacional de Trujillo presentan un
alto nivel de satisfaccion con la atencion.

Torres ,G (Lima 2014)."Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente Peruana’.
Estudiaron el nivel de satisfaccidon de los pacientes atendidos en el Servicio
de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de
Estomatologia Roberto Beltran de la Universidad Peruana Cayetano
Heredia (Lima. Peru), segun: dimensiones de satisfaccion, sede docente,
sexo y edad en el afio 2014. Su disefio fue descriptivo, observacional,

prospectivo y de corte transversal con un muestreo probabilistico. Se
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incluyeron 200 participantes mayores de 12 afios. El estudio demostré que
la satisfaccién asociada a la edad del paciente solo esta relacionada a 2
dimensiones de satisfaccion (seguridad y privacidad y atencion en general)
y a la satisfaccion global. Para la Sede San Martin de Porres, el nivel de
satisfaccion con la informacion recibida fue la dimension donde se encontr6
mayor numero de pacientes muy satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se
encontré que las dimensiones: informacion recibida e instalaciones,
equipos y materiales se encontraron mayor namero de pacientes muy
satisfechos 83% en ambos casos. Se encontrd un alto nivel de satisfaccion
global en los pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clinica
Dental Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia de la Universidad
Peruana Cayetano Heredia.

Rodriguez M (Lima 2012)*®. Factores que influyen en la percepcién de la
calidad de los usuarios externos de la Clinica de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos”. La
presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de corte
transversal, que tuvo como objetivo general, identificar los factores que
influyen en la percepcion de la calidad del usuario externo de la Clinica de
la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional de San Marcos. La
poblacion estuvo conformada por todos los pacientes que recibieron
atencion en las clinicas durante el segundo semestre del afio 2011. La
muestra estuvo integrada por 210 pacientes, mayores de 14 afios, que
fueron elegidos en diferentes areas de la clinica, para lo cual se realizé un
muestreo aleatorio simple bietapico. Se utilizo el instrumento SERVQHOS
modificado que fue validado por pruebas piloto a través de analisis factorial

exploratorio y alfa de cronbach, donde se obtuvo una alta consistencia
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interna. Los resultados obtenidos mostraron que los factores socio-
demograficos que influyen en la percepcion de la calidad son la edad vy el
grado de instruccién de los pacientes, encontrandose en ambos asociacion
estadisticamente significativa entre las variables (p<0,05) También se
determiné que las dimensiones pertenecientes a la calidad subjetiva como
puntualidad en la atencion y tiempo de espera son las que influyen
negativamente en la percepcion de la calidad. No presentdndose en la
calidad objetiva diferencias entre sus dimensiones. Los niveles de
percepcion de la calidad total de los usuarios externos de la Clinica
Odontolégica de San Marcos fueron regular en un 71,4%.; 27,1% como
buena y un porcentaje muy pequefio como mala (1,4%) En conclusion éste
trabajo se centr6 en explorar y determinar, aquellos factores o
componentes principales, que ejercen un mayor impacto sobre la
percepcion de la calidad de los usuarios o pacientes de la Clinica. Esto
permite constituir una base para la puesta en marcha de mejoras en dicha
institucion, con la consecuente mayor satisfaccion de sus clientes y un
mejoramiento continuo de la calidad.

Gonzales® (2004) se estudié el nivel de satisfaccién de pacientes
atendidos en la clinica odontoldgica de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, la muestra estuvo constituida por 172 pacientes y los datos
fueron obtenidos mediante una encuesta individual. Se concluy6é que hubo
un alto nivel de aceptacion catalogando a los servicios como muy buenos y
buenos en cuanto a infraestructura y equipamiento, el 33.7% de pacientes,
manifestaron insatisfaccion con el tiempo de espera.

Locales
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Martel, I(Huéanuco, 2014)*°. Calidad en la Atencién Percibida por los
Pacientes en la Clinica Odontolégica De La Escuela Académica Profesional
De Odontologia de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan”. En la
presente investigacion se busca determinar cual es calidad de servicio
percibido, es decir, de la atencion odontoldgica a los pacientes atendidos
anteriormente en la clinica. Para ello se utilizd el cuestionario Servqual.
Este cuestionario se basa en que la calidad, desde el punto de vista, esta
determinada por la diferencia entre lo esperado por el paciente
(expectativas) y lo efectivamente recibido (percepcion). Se encontré que los
pacientes manifestaron expectativas altas en todas las dimensiones, en
cuanto percepcion manifestaron un alto indice de insatisfaccibn como
muestra estadistico el 100% de los encuestados manifestd totalmente de
acuerdo sobre sus expectativas sobre la calidad de atencion en una clinica
odontoldgica de prestigio, mientras que casi el 100% de los encuestados
manifiestan una insatisfaccion sobre las percepciones sobre la calidad de
atencion en la clinica odontolégica de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

Guerrero, | (Huanuco ,2015)%°.” Nivel de satisfaccion sobre la atencion
odontoldgica percibida por los padres de familia de los nifios que acuden a
la clinica odontologica de la UNHEVAL”. En la presente investigacion se
busca conocer el nivel de satisfaccion sobre la atencion odontolégica
percibida por los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontolégica de la UNHEVAL Huéanuco — 2015, para lo cual se realizd un
estudio de nivel explicativo descriptivo con disefio no experimental, de
campo y de corte transversal, con una muestra de 60 padres de familia que

atendieron a sus hijos en la clinica. Los datos muestran un nivel de
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satisfaccion alto en 96,7%, medio 3,3%; no existiendo bajo nivel de
satisfaccion con la atencion odontolégica de sus nifios. Se concluye que la
mayoria de los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontologia de la UNHEVAL, presenta un alto nivel de satisfaccién con la
atencion que reciben.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Calidad de servicio
No es facil definir el término de Calidad, es un concepto muy subjetivo.
! Pero se puede establecer que la calidad definida por la Real Academia
de la lengua espafola como el “conjunto de propiedades inherentes a un
objeto que permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de
objetos de los de su especie, de un producto o servicio. En sentido

absoluto, buena calidad, superioridad o excelencia”.*

La Organizacion Mundial de la Salud en 1981, definié el concepto
“calidad” referida a los servicios sanitarios como “la situacién en la que el
paciente es diagnosticado y tratado correctamente segun los
conocimientos actuales de la ciencia, y segun sus factores bioldgicos, con
el coste minimo de recursos, la minima exposicion de riesgos posibles de
dafio adicional y la maxima satisfacciéon para el paciente”.?? Ademas
considera que en los servicios de salud deben estar presentes los
siguientes atributos: Alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de
los recursos, minimo de riesgos para el paciente, alto grado de

satisfaccién por parte del paciente y el impacto final en la salud.®

Entonces la calidad puede definirse como la satisfaccion de las

necesidades razonables de los usuarios, con procedimientos
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técnicamente éptimos. En los servicios de salud se contemplan 2 tipos de
calidad:
eTécnica: Es la asistencia con la que se espera proporcionar al cliente el
maximo y mas completo bienestar.
e Sentida; Es dada por la subjetividad de los usuarios, debe ser explicada
y expresada por ellos.?

Determina preferencialmente la satisfaccion del usuario pero que pueden
afectar de manera notable los resultados clinicos esperados, esto se
enfoca exclusivamente en las caracteristicas no médicas de la interaccion
del usuario con el sistema, no incorpora los aspectos clinicos de esta

interaccion.®

2.2.2 El modelo de calidad de servicio
Mediante el cuestionario SERVQUAL se asume que los clientes
establecen la calidad del servicio en funcion de la diferencia entre las
expectativas acerca de lo que recibiran y las percepciones de lo que se
les entrega. Concluyen en que los factores encontrados que son
determinantes en la calidad del servicio, principalmente implican
comunicacién y procesos de control.?* Las dimensiones de calidad de
servicio por el modelo de calidad de servicio del cuestionario
(SERVQUAL) son:
=Fiabilidad.- La habilidad para desempefiar el servicio prometido de
manera precisa y fiable.
= Garantia.- El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para expresar confianza.
»Tangibilidad.- La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y dispositivos de comunicaciones.
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» Empatia.- La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros,
mediante un proceso de identificacién, atencion individualizada al
cliente.
»Sensibilidad.- La buena disposicion y apoyo al cliente, dotdndole de un

servicio oportuno. % %

2.2.3 Satisfaccion del paciente

La satisfaccion de los usuarios depende tanto de la atencién brindada
como de la percepcion del individuo acerca de los servicios recibidos, y
gue existe relacion con el cuidado previo, la conducta individual acerca de

la salud, la tolerancia al tratamiento, el estado de salud del individuo.®

Kotler® define la satisfaccién como "sentimiento de placer o decepcion
gue resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un

producto o de una persona, en relacion a sus expectativas".

Entonces la satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia
entre la percepcidon que la persona tiene del servicio prestado y de las
expectativas que tenia en un principio o de las que pueda tener en visitas
sucesivas, de tal manera que si las expectativas son mayores que la
percepcion del servicio, la satisfaccién disminuird. Esas expectativas del
paciente se forjan a partir de propias experiencias anteriores y de las de
personas conocidas, asi como de las promesas y compromisos que el

propio sistema adquiere con los pacientes.*

Diversos modelos tratan de explicar la formacion de la satisfaccion del
cliente los cuales se han creado en los ultimos afios con el fin de

relacionar los factores determinantes que inciden en la satisfaccion:
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Vela introdujo el modelo de disconfirmacion de las expectativas en sus
estudios sobre la satisfaccion de la clientela. La disconfirmacion es un
proceso mental del individuo que delimita el nivel de satisfaccion con el

producto o servicio comprado.?

Tinoco y Ribeiro proponen que la satisfaccion genera nuevas
expectativas en los clientes, que influyen en los deseos personales. Estos
deseos afectan las emociones vividas en el momento de la prestacion del
servicio, la satisfaccion del cliente, que a su vez influencia. La satisfaccion
del cliente con la calidad percibida es responsable de la imagen

corporativa y el valor percibido del servicio.?’

2.2.4 Percepcidn del paciente

Una persona motivada esta lista para actuar. La forma en que la persona
motivada realmente actle depende de su percepcion de la situacion.
Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es el proceso mediante
el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta la informacién que
recibe para crear una imagen inteligible del mundo”. Para Horovitz citado
por Gémez, en la percepcion de la calidad influyen también los simbolos
gue rodea al producto o servicio. Todos los signos, verbales o no, que
acompanfan al servicio tienen un papel fundamental en éste sentido: mirar
al cliente a la cara, cederle el paso, expresar con una sonrisa el placer
gue produce verlo, llamarlo por su nombre, son otras tantas bazas a

juzgar para conquistar la calidad.?’

Cuando mas complejo e intangible sea un servicio, mas se cerrara el

usuario a criterios inmediatamente ponderables, en especial se presentan:
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e La apariencia fisica del lugar y de las personas. Se suele juzgar la
competencia de un médico por su sala de espera.

e El precio. La exigencia de calidad aumenta en relacion directa con el
precio.

e El riesgo percibido. El cliente que recibe inicialmente poca informacion
y poca ayuda, 0 que tienen que comprar sin garantias, encontrara que
el servicio es de menor calidad, incluso aunque ello sea objetivamente

falso.?’

2.3 Definiciéon de términos béasicos

e Tecnologia: Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el
aprovechamiento practico del conocimiento cientifico.

e Empatia: Actitud humana que forma parte de la Competencia Social,
entendida ésta, como el conjunto de habilidades, destrezas y actitudes
de las personas, necesarias para relacionarse los unos con los otros y
conformar grupos sociales.

e Manejo del dolor: Sensacion desagradable provocada por estimulacion
de terminaciones nerviosas sensitivas. Es un sintoma fundamental de la
inflamacién y resulta muy valioso para el diagnéstico de muchos
trastornos y enfermedades. El dolor puede ser leve o grave, cronico,
agudo, lancinante, urente, sordo o intenso, de localizacion precisa o
difusa o bien referida.

e Eficacia: Del latin efficacia, es la capacidad de alcanzar el efecto que
espera 0 se desea tras la realizacibn de una accion. No debe
confundirse este concepto con el de eficiencia (del latin efficientia), que

se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un objetivo
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predeterminado (es decir, cumplir un objetivo con el minimo de recursos
disponibles y tiempo).

¢ Infraestructura: Conjunto de elementos o servicios que se consideran
necesarios para la creacion y funcionamiento de una organizacién
cualquiera.

e Manejo del dolor: Sensacion desagradable provocada por estimulacion
de terminaciones nerviosas sensitivas. Es un sintoma fundamental de la
inflamacién y resulta muy valioso para el diagnostico de muchos
trastornos y enfermedades. El dolor puede ser leve o grave, croénico,
agudo, lancinante, urente, sordo o intenso, de localizacion precisa o

difusa o bien referida.

2.4 Bases epistémicos
Calidad : Es un sentido etimoldgico el concepto de calidad proviene del
latin QUALITIS que significa el conjunto de cualidades que constituyen la
manera de ser de una persona 0 cosa, Y es sinonimo de cualidad clase,
aptitud, excelencia, categoria, casta, nobleza, superioridad entre muchas

acepciones?.

Donabedian (1984) Define la Calidad de la atencion como “el tipo de
atencion que se espera que va a maximizar el bienestar del paciente, una
vez tenido en cuenta el balance de ganancias y pérdidas que se relacionan

con todas las partes del proceso de atencién.

Hacer calidad es un imperativo ético de la vida. El reto para los
profesionales de la salud es mantener una alta calidad en su desempefio y
el vehiculo para ello es el establecimiento de procesos de control total de

calidad como medida para evaluar y probar que se esta entregando un
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cuidado optimo, eficaz, efectivo, con la satisfaccion absoluta del paciente.
La calidad no es un concepto simple y su significado varia dependiendo de
las condiciones historicas, culturales. Evaluacion de la calidad debe
apoyarse en una definicibn conceptual y operativa de lo que significa
calidad de la atencién médica. En este aspecto fundamental se presentan
muchos problemas, la calidad de la atencibn es wuna idea
extraordinariamente, dificil de definir. Hay algunos que consideran que la
calidad del cuidado de la salud es una propiedad tan compleja y misteriosa,

que no es asignable a una especificacion previa.”

Segun Juran. Hay muchas frases cortas entre las que elegir, pero la frase
corta es una trampa. No se conoce ninguna definicién breve que traiga
como consecuencia un acuerdo real sobre lo que quiere decir calidad. Sin
embargo, es vital el acuerdo real; no podemos planificar la calidad a menos

que primero nos pongamos de acuerdo en lo que quiere decir calidad®.

Desde el punto de vista del modelo industrial, la calidad tiende a definirse
en funcion de la aceptacion del producto por el cliente.

Juran la define como “idoneidad o aptitud o para el uso”, en tanto que
para Ishikawa es la “satisfaccion de los requisitos de los consumidores de

ese producto o servicio”!,

W.Edwards Deming (1992), describe la calidad como “un grado
predecible de uniformidad y confiabilidad de un producto a bajo costo y
acorde con el mercado.” Esto solo sera posible si se establece un control
estadistico de la calidad, si se logra el cambio en la cultura organizacional y
se compromete a los trabajadores en los procesos de produccion de la

empresa. Una observacion que acompafia esta definicién establece que al
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determinar si un producto o servicio satisface su aplicacion debe
considerarse el efecto de tal producto o servicio a la sociedad (DEMING:

1992).

De acuerdo con Rafael Ignacio Pérez Uribe (1992), la calidad es
satisfaccion de las necesidades a diferentes niveles a partir de la

produccion de un bien o servicio para y por el hombre.

Para Gomez, la calidad puede definirse como “la satisfaccion de un
consumidor utilizando para ello adecuadamente los factores humanos,
econdémicos, administrativos y técnicos de tal forma que se logre un
desarrollo integral y armoénico del hombre de la empresa y de la
comunidad”. Esto significa que la calidad no esta circunstancia
exclusivamente al producto sino que se puede ampliar a aspectos tan
variados como la calidad de vida, la calidad humana, calidad de la
administracion, calidad del sistema de la comercializacion, calidad del
servicio y calidad del cliente®.

Satisfaccion del usuario: se refiere a la complacencia del usuario en
funcidon a sus perspectivas del servicio que recibe del personal que lo
atiende.

El autor PHILIP, lo define como “el estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento o resultado que se percibe de un

producto o servicio con sus expectativas”.

Segun KOTLER la satisfaccion es funcion del desempefio percibido y de
las expectativas. Si el desempefio se queda corto ante las expectativas, el

cliente queda insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas,
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el cliente queda satisfecho. Si el desempefio supera las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho y encantado 2.

En la atencion sanitaria la satisfaccion del paciente, es ante todo, una
medida del resultado de la interaccion entre profesional de la salud y
paciente. Se cree que las expectativas son uno de los determinantes

primarios de la satisfaccién del paciente?.

Los consumidores de los servicios sanitarios tienen necesidades que
dan lugar a demandas de la atencion médica y son reveladoras de las
preferencias del consumidor. Por otra parte se ha comprobado que los
usuarios correlacionan su grado de satisfaccién con la calidad intrinseca de

la atencion médica. (MATEO: 2003).



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo deinvestigacién

e Segun el analisis y alcance de los resultados la investigacién fue de tipo
descriptivo, porque fueron dirigidos a Conocer “como fue” o “como
fueron” la situacion de las variables que se estudiaron.

eSegun el periodo y secuencia del estudio fue de tipo transversal,
porque las variables se estudiaron simultaneamente en un determinado
momento, haciendo un corte en el tiempo.

eSegun el tiempo de ocurrencia de los hechos y registros de la
informacion, el estudio fue de tipo prospectivo, porque la informacién de

los datos se recabaron en el presente.

3.2 Disefio y esquema de la investigacion
Para la investigacion se utilizd el disefio descriptivo correlacional. Dicho

esquema fue el siguiente:

O

X
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\

@)
<
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Donde:

n : Represent6 a la muestra estudiado.

Ox : Represent6 a los datos de la variable independiente (factor
determinante).

Oy . Representd a los datos de la variable dependiente (nivel de
satisfaccion)

R : Represento a la relacion de datos de ambas variables.

3.3 Poblacion y muestra
Poblacion:

La poblacién estd conformado por todos los usuarios que acudieron a
la Clinica Integral Odontolégica de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan — 2016, haciendo un total 164 usuarios. 97 de género masculino y
67 de género femenino.

Muestra:

La muestra tiene caracter no probabilistico porque se opté por la
totalidad de la poblacién de 164 dados por la poca cantidad de usuarios de
la Clinica Integral Odontologica de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

3.4 Caracteristicas de la poblacién
eCriterios de inclusién:
» Todos los Usuarios que acuden en la Clinica Integral Odontoldgica
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan 2016.

» Pacientes que recibieron por lo menos una consulta previa y un

tratamiento posterior

» Pacientes mayores de 18 afios de edad



27
e Criterios de exclusion

» Usuarios que acudieron a solicitar consulta por primera vez y que no
recibieron atencion en la Clinica Integral Odontologica de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan que formaron parte de
estudio, usuarios tratados antes y posteriormente a la fecha para la
recoleccion de datos.

» Pacientes que no aceptan participar voluntariamente en la
investigacion.

» Pacientes con enfermedad psiquiatrica

» Pacientes con retardo mental.

3.5 Instrumento de recoleccién de datos
e Validez de contenido
La ficha de recoleccion de datos fue elaborada en dos partes, la
primera con datos generales como edad, sexo y nivel educativo; para la
segunda parte se elaboraron 8 preguntas con 03 alternativas como

respuesta.

e Prueba piloto
Se entreg6 el cuestionario a cada paciente que llegé a dicha clinica,
en un total de 17 encuestas entregadas, siendo el 10 % del total de la
poblacién inicialmente, agosto 2016, a posterior se hizo la encuesta a
147 octubre y noviembre 2016
Se proporciond la encuesta y un lapicero a todo paciente que estaba
esperando por su atencion odontologica. El tiempo estimado para el

llenado de cada encuesta fue de 5 a 7 minutos. Una vez finalizada la



28
participacion, se preguntd a cada paciente si existia alguna duda,

inquietud o problema en el desarrollo de la encuesta.

Este mini ensayo o prueba piloto se realizo durante el lapso de una
semana interdiarias, en tres ocasiones, con los pacientes que asistieron

por atencion en la Clinica integral Odontologica.

e Codificacién
Las preguntas del instrumento se codificaron en forma secuencial es
decir 1, 2, 3 alternativas por pregunta disefiado en el cuestionario
priorizando de Alto (1), Medio (2) y Bajo (3).
e Confiabilidad del instrumento
El estadistico de confiabilidad empleado en la presente investigacion
fue: Alpha de Cronbach, el cual tuvo un valor de 0.82, lo cual dentro del
andlisis de confiabilidad se consideran confiables; esto si se toma en
cuenta que los instrumentos altamente confiables es aquel que logra
puntuaciones mayores o iguales a 0.70.

Tabla N° 2: Estadisticos de confiabilidad estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en o
o N° de elementos
Cronbach los elementos tipificados
0.826 0.844 17

3.6 Técnicas de recojo, procedimiento y presentacion de datos
La técnica utilizada fue la encuesta tipo individual. Se solicitd permiso al
coordinador de Clinica. Los usuarios fueron captados mientras esperaban
atencion fuera de la Clinica Odontoldgica. A cada paciente que acepto ser
parte de la investigacion se le entregd un cuestionario, siendo el tiempo

empleado para contestar las preguntas de 5 a 7 minutos.
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El cuestionario estuvo conformado por: introduccién, datos generales e
informacion especifica. Se asigné alternativas de Alto, Medio y Bajo.

El conjunto de datos obtenidos a partir del cuestionario aplicado fueron
organizados y resumidos, que se ha tabulado son las cuales se ha
formulado los cuadros estadisticos de caracter descriptivo con opiniones
vertidas de los encuestados para obtener resultados porcentuales que
forma parte en capitulo de “Resultados” del trabajo de campo y para
cumplir con los objetivos formulados y por consiguiente comprobar con las
hipétesis

Para la validez del instrumento se us6 prueba estadistica de alfa de
Cronbach en cuanto a la confiabilidad

Los datos fueron procesados utilizando Microsoft Excel XP vy el

Programa Estadistico SPSS 22.0.

3.7 Aspectos éticos
v Principios éticos

e Se consider0 los pardmetros bioéticos mediante la confidencialidad y
anonimato de los datos obtenidos de los participantes.

e Se dejado a libre voluntad la participacion a este estudio mediante la
respectiva explicacion verbal y escrita de la hoja.

e Los beneficios del estudio han servido para la aplicacion de medidas
de mejora en la atencion brindada en la clinica odontol6gica de la

UNHEVAL.



CAPITULO IV

RESULTADOS

Cuadro N° 01

Usuarios que acuden a la Clinica Integral odontolégica de la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan — 2016 segun Edad

Edad |Frecuencia| Porcentaje
18 - 26 37 22,6
27 - 34 29 17,7
35-42 41 25,0
43 - 50 38 23,2
51-58 10 6,1
59 - 66 8 4,9
67 -74 1 ,6
Total 164 100,0

Fuente: Registro de Historias Clinicas de la E.P.Odontologia

Grafico N° 01
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Frecuencia

18-26  27-34 35-42  43-50 S51-58 G59-66  67-74
Edad

Fuente: Cuadro N °01

Interpretacion y Anélisis
En la cuadro se observa que un 25%(41) de usuarios estudiados presentaron
edades entre 35 - 42, el 23.2%(38) entre 43 - 50, el 22.6%(37) entre 18 - 26, el

6.1%(10) entre 51 - 58, el 4.9%(8) entre 59 — 66, el 0.6%(1) entre 67- 74 afios.
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Cuadro N° 02

Usuarios que acuden a la Clinica Integral odontoldgica de la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan — 2016 segun Género

Sexo Frecuencia | Porcentaje
MASCULINO 67 40,9
FEMENINO 97 59,1
Total 164 100,0

Fuente: Registro de Historias Clinicas de la E.P.Odontologia

Grafico N° 02

GENERO

WMASCULING
B FEMENING

Fuente: Cuadro N °02

Interpretacion y Anélisis

En el cuadro se observa que un 59.1%(97) pertenece al sexo femenino y

40.9%(67) al sexo masculino.
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Cuadro N° 03

Usuarios que acuden a la Clinica Integral odontoldgica de la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan — 2016 segun el Grado de Instruccion

GRADO DE INSTRUCCION N %
Analfabeto 49 | 29,9
Primaria 40 | 24,4
Secundaria 44 | 26,8
Superior 31 |18,9
TOTAL 164 | 100

Fuente: Registro de Historias Clinicas de la E.A.P.Odontologia

Gréafico N° 03

Porcentaje

analfabeto primaria secundaria SUperior

Grado de Instruccion

Fuente: Cuadro N °03

Interpretacion y Anélisis
En el cuadro se observa que un 29,9%(49) de usuarios estudiados
presentaron el grado de instruccion Analfabeto, el 26,8%(44) Secundaria, el

24,4%(40) Primaria, el 18,9%(31) Superior.
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Cuadro N° 04

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto al confort que acuden

ala clinica integral Odontoldgica. Universidad Nacional Hermilio Valdizan

2016
Pregunta 01: El Nivel de satisfaccion con respecto al fi %
Confort
Alto 71 | 433
Medio 17 | 104
Bajo 76 | 46,3
Total 164 | 100,0

Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista

Gréafico N° 04
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Fuente: Cuadro N °04

Interpretaciéon y Analisis

Un porcentaje de 46,3% (76) de usuarios de la muestra estudiado afirmaron
estar con un nivel de satisfaccion bajo con respecto al Confort que presenta la
Clinica Integral Odontoldgico, el 43,3% (1) con un nivel de satisfaccion alto y, el

10,4% (17) con un nivel medio.
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Cuadro N° 05

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto ala accesibilidad a la
Clinica Integral Odontoldgica Universidad Nacional Hermilio
Valdizéan, 2016

Pregunta 02: EI Nivel de satisfaccion con :
s fi %
respecto ala Accesibilidad
Alto 88 | 53,7
Medio 35 | 21,3
Bajo 41 | 250
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista
Grafico N° 05
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Fuente: Cuadro N °05
Interpretacion y Anélisis
Un porcentaje de 53,7% (88) de usuarios de la muestra estudiado
manifestaron estar con un nivel de satisfaccion alto con respecto a la

accesibilidad que presenta la Clinica Odontolégica, el 25% (41) con un nivel de

satisfaccion bajo y, el 21.3% (35) con un nivel bajo.
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Cuadro N° 06

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a latecnologia usada
para los tratamientos en la Clinica Integral Odontoldgica Universidad

Nacional Hermilio Valdizan, 2016

Pregunta 03: EI Nivel de satisfaccion con fi %
respecto ala Tecnologia
Alto 97 59,1
Medio 26 15,9
Bajo 41 | 25,0
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista
Grafico N° 06
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Fuente: Cuadro N °06
Interpretacién y Andlisis
Un porcentaje de 59,1% de usuarios de la muestra estudiado indicaron estar
con un nivel de satisfacciéon alto con respecto a la tecnologia usada para los
tratamientos en la Clinica Integral Odontolégico, el 25,0% (41) con un nivel bajo

y el 15,9% (26) con un nivel medio.
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Cuadro N° 07

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto ala empatia de los
operadores de la Clinica Integral Odontolégica de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, 2016

Pregunta 04 : El Nivel de satisfaccidén con fi %
respecto a la Empatia
Alto 96 | 58,5
Medio 40 | 24,4
Bajo 28 | 17,1
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista
Grafico N° 07
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Fuente: Cuadro N °07
Interpretacion y Anélisis
Un porcentaje de 58,5% (96) de usuarios de la muestra estudiado opinaron
estar con un nivel de satisfaccién alto con respecto a la empatia de los

operadores de la Clinica Integral Odontologica, el 24,4% (40) con un nivel

medio y, 17,1% (28) con un nivel bajo.
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Cuadro N° 08

Nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al manejo del dolor de los
operadores de la Clinica Integral Odontolégica de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, 2016

Pregunta 05: EI Nivel de satisfaccion con :
: fi %
respecto al Manejo del Dolor
Alto 124 | 75,6
Medio 24 14,6
Bajo 16 9,8
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista
Grafico N° 08
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Fuente: Cuadro N °08
Interpretacion y Anélisis
Un porcentaje de 75,6% (124) de usuarios de la muestra estudiados
afirmaron estar con un nivel de satisfaccion alto con respecto al manejo de
dolor que disminuyen por operadores de la Clinica Integral Odontoldgico, el

14,6%(24) con un nivel medio y, el 9,8% (16) con un nivel bajo.
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Cuadro N° 09

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto ala competencia
técnica del operador en la atencién brindada en la Clinica Integral

Odontoldgica de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, 2016

Pregunta 06: EI Nivel de satisfaccion con fi %
respecto a la Competencia Técnica
Alto 121 | 73,8
Medio 26 | 15,8
Bajo 17 | 10,4
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista
Grafico N° 09
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Fuente: Cuadro N °09

Interpretacion y Analisis

Un porcentaje de 73,8% (121) de usuarios de la muestra estudiados
manifestaron estar con un nivel de satisfaccibn alto con respecto a la
competencia técnica del operador que emplea en la Clinica Integral
Odontolégico, el 15,8% (26) con un nivel medio y, el 10,4%(17) con un nivel

bajo.
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Cuadro N° 10

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la eficaciay

resultados en el tratamiento brindado en la Clinica Integral Odontoldgica

de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, 2016

Pregunta 07: EI Nivel de satisfaccion con fi %
respecto a la eficacia y resultados
Alto 83 50,6
Medio 51 | 31,1
Bajo 30 | 18,3
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista
Grafico N° 10
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Fuente: Cuadro N °10

Interpretacion y Anélisis

Un porcentaje de 50,6% (83) de usuarios de la muestra estudiados
manifestaron estar con un nivel de satisfaccion alto con respecto a la eficacia y

resultados en el tratamiento brindado en la Clinica Integral Odontoldgica, el

c) Bajo

31,3% (51) con un nivel medio vy, el 18,3% (30) con un nivel bajo.
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Cuadro N° 11

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la infraestructura de
la Clinica Integral Odontol6gica de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizéan, 2016

Pregunta 08: EI Nivel de satisfaccion con fi %
respecto a la infraestructura
Alto 133 | 81,1
Medio 20 12,2
Bajo 11 6,7
Total 164 | 100,0
Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracién: Tesista
Grafico N° 11
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Fuente: Cuadro N °11
Interpretacion y Anélisis
Un porcentaje de 81,1% (133) de usuarios de la muestra estudiados
indicaron tener un nivel de satisfaccion alto con respecto a la infraestructura

qgue presenta la Clinica Integral Odontolégica, el 12,2% (20) con un nivel medio

y, €l 6,7% (11) con un nivel bajo.
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Cuadro N° 12

Factor determinante del nivel de satisfacciéon del usuario que acude a la
Clinica Integral Odontoldgica de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, 2016

Nivel de satisfaccion Total

Factor determinante Alto Medio Bajo
fi % fi % fi % fi %
e Confort 71 | 433 | 17 | 104 | 76 | 46,3 | 164 | 100
e Accesibilidad 88 |53,7| 35 | 21,3 | 41 | 25,0|164 | 100
eTecnologia 97 |59,1| 26 |159| 41 | 25,0164 | 100
e Empatia 96 | 585 | 40 | 244 | 28 | 17,1 |164 | 100
e Manejo de dolor 124 | 756 | 24 |146| 16 | 9,8 | 164 | 100
e Competenciatécnica | 121 | 738 | 26 |158 | 17 | 10,4 | 164 | 100
eEficacia 83 | 50,6 | 51 |31,1| 30 |18,3 |164 | 100
e Infraestructura 133 |181,1 | 20 |12,2 | 11 6,7 | 164 | 100
PROMEDIO TOTAL 102 | 62,2 | 30 |18,3 | 32 | 195|164 | 100

Fuente: Encuesta, Octubre, Noviembre 2016
Elaboracion: Tesista

Gréafico N° 12
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Fuente: Cuadro N °12
Interpretacion y Analisis
Un porcentaje promedio general de 62,2% (102) de usuarios de la muestra
estudiados presentaron un nivel de satisfaccion alto con respecto al factor
determinante (confort, accesibilidad, tecnologia, empatia, manejo del dolor,
competencia técnica, eficacia e infraestructura que presentan la Clinica Integral
Odontologico para la atencion, el 19,5% (32) presentaron un nivel de

satisfaccion bajo y, el 18,3% (30) presentaron un nivel de satisfaccion medio.
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Prueba de hipotesis

Para el contraste de la hipétesis se aplico la estadistica no paramétrica de la
significancia del chi cuadrado en base a los datos obtenidos en las

dimensiones de las variables.

Alto Medio Bajo X GL P

Factor
102 30 32 0.05 14 0.01
determinante

La tabla nos muestra el valor de significancia de (p= 0.01) aceptando la
hipotesis de investigacion: El factor determinante conlleva al nivel alto de
satisfaccion del usuario que acude a la Clinica Integral Odontoldgica de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2016.




CAPITULO V
DISCUSIONES DE RESULTADOS

La presente investigacion fue de tipo descriptivo,transversal,prospectivo;
tuvo como objetivo Conocer el factor determinante del nivel de satisfaccion del
usuario que acude a la Clinica Integral odontoldgica de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, Esta investigacion se realizO con 164 pacientes que
acudieron a clinica universitaria por atencion odontoldgica, durante el periodo

de 2016.

Los resultados obtenidos en este estudio en cuanto al confort, demuestran
qgue el 43,4% no suelen esperar mucho tiempo para su atencion odontoldgica,
similar caso de las investigaciones realizada por Acosta L,et al*!. 20,5%, Muza*
33,6% y Rodriguez'® 27,1%, de usuarios sefialaron que suelen esperar poco
para su atencion odontolégica, en ambos estudios la mayoria de la poblacion
estuvo conformada por ambos sexo, el tiempo de espera de los pacientes
también esté influenciado por la falta de personal auxiliar para el reparto de
historias clinicas y material de proveeduria, retrasando la pronta atencién de
los pacientes. Segun el ambiente de atencién el 19% muestra que se

encuentran de acuerdo con el nivel de satisfaccion sobre la atencion
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odontolégica a diferencia de Alfaro’® que encontré 49,5% muy satisfecho y
torres’’ con 43,2% de acuerdo con respecto a la comodidad de la sala espera,
pero aun este resultado son inferiores al 73,3% reportado por Elizondo*. Lo
gue se puede explicar sobre estos resultados inferiores es quizas por la
satisfaccion sobre la sala de espera y el desorden provocado por los mismos
alumnos durante el tiempo de permanencia en la clinica.

Otra dimensién estudiada por Muza® 45.8 % y Betin et al° 94% fue el costo
de los tratamientos, donde su estudio demostré que el de los pacientes
encuestados manifestaron que los precios de los tratamientos eran
econoémicos, mientras que en nuestro estudio 38,4% de los encuestados se
mostraron indiferentes en cuanto a los precios de los tratamientos, lo que
demuestra la falta de informacion que los operadores brindan a los pacientes
acerca del costo de los tratamientos manejados en la clinica universitaria o la

falta de importancia que los pacientes prestan a este aspecto.

El nivel de satisfaccion segun accesibilidad, se aprecia que el 53,7% estan
con un nivel de satisfaccién alto sobre la atencion odontoldgica. En los estudios
realizado por Elizondo'? 68% vy torres’’ 62% son resultados inferiores al
reportado por Alfaro que muestra que el 73,9% estan muy satisfechos. La poca
satisfaccion que los pacientes encuestados indican se debe a la clinica estan
localizadas en un lugar poco accesible, ya que no hay sefalizacion o
indicaciones para orientarse y poder ubicarla si viene por primera vez, y un
poco en desacuerdo con las horas de atencion ya que es muy temprano, pero
esto se contrarresta por el minimo o ningun costo de tratamiento ya que la
atencion es parte de un modelo educacion servicio social por parte de los

alumnos en formacion.
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Gonzales & determiné el nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos en
la clinica odontologica de la UNMSM, donde los pacientes encuestados
calificaron con un nivel de satisfaccion de medio 32% y alto 56,4% (en una
apreciacion de 88,4% entre medio y alto) la apreciacion de los equipos
dentales, similares resultados se mostraron en nuestro estudio donde los
pacientes manifestaron estar con un nivel satisfactorio alto de acuerdo que la
clinica posee equipos modernos y de alta tecnologia para su atencion, lo que
refleja el buen estado en que se encuentra la clinica universitaria en relacion a

equipos y tecnologia para los usuarios.

La investigacion realizada por Muza* 53,4%, Bustamante* 67,4% en cuanto
a la dimension de empatia obtuvo una calificacion de excelente de los
pacientes, resultados similares se evidenciaron en el presente estudio donde
los pacientes manifestaron estar con un nivel de satisfaccion alto en un total de
58,5% en que su operador es atento y amable en su trato; un aspecto positivo
gue demuestra le buena relacion que posee el operador hacia sus pacientes

con una gran atencién individualizada y esmerada.

En un estudio realizado por Lépez ** donde evalué el nivel de satisfaccion de
los pacientes mediante cuestionarios de salud, el item en donde se
especificaba que los dentistas deberian hacer mas para reducir el dolor el 31 %
de los encuestados estuvieron de acuerdo, diferentes resultados se
evidenciaron en esta investigacion donde el 75,6% de los encuestados
estuvieron con un nivel de satisfaccion alto en que los dentistas realizaban los
tratamientos sin ocasionarle dolor. A pesar de que ambos estudios se

realizaron en realidades distintas, se comprobd que en nuestro entorno es una
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prioridad tratar al paciente sin ocasionarle molestia o dolor alguno, para que de

esa forma evitemos el temor o ansiedad al dentista.

En cuanto a la competencia técnica del operador esta investigacion
demostro que el 73,8% de los pacientes estan con satisfaccion alta en que su
dentista es minucioso al momento de realizarle los tratamientos y el 15,8%
estan con satisfaccion media en que su dentista le explica los tratamientos
adecuados para su caso, frente a lo obtenido por Muza® 58,4% , Alfaro™® 97,8%
y Elizondo® 96,2% de los pacientes califican de excelente la competencia
técnica de sus operadores, lo que podria explicarse porque en estos estudios
los alumnos de pregrado realizan los procedimientos supervisados por
docentes garantizado los tratamientos a los pacientes y evitando errores en la
atencion, Bustamante'* indica que el 53,8% esta totalmente de acuerdo y el
41,4% de acuerdo en que su dentista es minucioso al momento de realizarle
los tratamientos, en los estudios la calificacion fue excelente en una dimension
determinante en cuanto a la satisfaccién del paciente ya que muchas veces es

muy dificil de cuantificar.

El nivel de satisfaccion segun la eficacia y resultados obtenidos por Elizondo
et al*? analizaron los indicadores de satisfaccién de los pacientes en cuanto a
de su tratamiento; el 69.5% se mostraron muy satisfechos con los resultados,
mientras que 67,4% dijo que si recomendaria el servicio a terceras personas y
Bustamante™ que indica que el 43,2% de acuerdo en que los tratamientos
realizados fueron buenos, al ser comparado con este estudio revela que el de
los pacientes encuestados, el 50,6% estan con satisfaccion alta en que los
tratamientos que les han realizado tienen buenos resultados, de igual forma el

31,1% estan satisfaccion media. Demostrando de esta manera que a pesar de
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ser realidades distintas, existe una preocupacion o interés de parte del personal
de clinica como de los operadores en que los servicios brindados sean 6ptimos

en cuanto a la percepcién del paciente.

SegUn la infraestructura Betin et al® evidenciaron en su investigacién que de
los pacientes encuestados el 93% opina que el equipo no medico
correspondiente a aires acondicionados, ventiladores, bebederos, bafios, sala
de espera, iluminacion, privacidad, acustica y seguridad esta en buen estado,
en cuanto al aseo de las clinicas para el 89% de los encuestados es de buena
calidad. Resultados similares presentaron nuestra investigacion, donde los
pacientes estan con un nivel de satisfaccion alta 81,1% en que creen que la
ventilacion e iluminacion en la clinica son adecuadas, que la clinica cuenta con
los servicios higiénicos limpios y en buen estado, lo cual demuestra las 6ptimas
condiciones y el constante cuidado y mantenimiento de los ambientes, para

gue de esta forma se brinde un mejor servicio a los usuarios.

Al realizar este estudio se logro conocer los factores determinantes del nivel
de satisfaccion de los usuarios que acuden en la clinica odontologica
universitaria en el periodo mencionado, con resultados que demuestran una
satisfaccion en los usuarios, lo cual indica la existencia de mayores fortalezas
que debilidades en cuanto al servicio prestado por la clinica odontologica

universitaria.

Los resultados de este estudio contribuyen a tener parametros de calidad de
servicio en la clinica odontoldgica universitaria que aun podrian mejorarse en el

tiempo, a pesar de ser minima.
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CONCLUSIONES

Segun los objetivos planteados y estudiados la investigacion concluye:

1.

Los usuarios que acuden a la Clinica Integral Odontoldgica el porcentaje de
88,5% son de edades entre 18 a 50 afios, el 59,1% es de género femenino
y el 40,9% masculino, en instruccion entre analfabeto y primaria 54,3%,
secundaria 26,8% Yy superior 18,9%.

El 46,3% de usuarios consideran el nivel de satisfaccion bajo con respecto
a confort que brinda la Clinica Odontolégica, el 43,3% nivel alto y, el 10,4%
nivel medio.

El 53,7% de usuarios opinan que el nivel de satisfaccion alto con respecto
a la accesibilidad, el 25% nivel bajo vy, el 21,3% nivel medio.

Un porcentaje de 59,1% de usuarios consideran el nivel de satisfaccion alto
con respecto a la tecnologia usada, el 25% nivel bajo y, el 15,9% nivel
medio para tratamiento en la Clinica Integral Odontolégica - UNHEVAL

Un porcentaje de 58,5% de usuarios consideran el nivel de satisfaccion alto
con respecto a la empatia por los operadores que laboran en la Clinica
Odontolégica, el 24,4% nivel medio y, el 17,1% nivel bajo.

El 75,6% de usuarios se encontraron el nivel de satisfaccion alto con
respecto al manejo de dolor que actuaban los operadores profesionales, el
14,6% nivel medio vy, el 9,8% nivel bajo.

El 73,8% de usuarios afirmaron estar con un nivel de satisfaccion alto con
respecto a la competencia técnica del operador que emplea en la Clinica
Odontoldgica, el 15,8% nivel medio y, el 10,4% nivel bajo.

El 50,6% de usuarios encuentran un nivel de satisfaccién alto con respecto
a la eficacia y resultados en el tratamiento brindado en la Clinica

Odontoldgica, el 31,1% nivel medio y, el 18,3% nivel bajo.
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Un porcentaje de 81,1% de usuarios indicaron estar con un nivel de
satisfaccion alto con respecto a la infraestructura que presenta la Clinica
Odontoldgica para la atencién, el 12,2% con nivel medio y, el 6,7% con
nivel bajo.

El porcentaje promedio general de 62,2% de usuarios consideran un nivel
de satisfaccion alto con respecto al factor determinante de confort,
accesibilidad, tecnologia, empatia, manejo del dolor, competencia técnica,
eficacia-resultados e infraestructura que presenta la Clinica Odontoldgica,
el 19,5% nivel bajo vy, el 18,3 nivel medio.

Segun la prueba de hipotesis se obtuvo el resultado de (p= 0.01)
aceptando la Hi: el factor determinante conlleva al nivel alto de satisfaccion
del usuario que acuden en la Clinica Integral Odontolégica de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
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SUGERENCIAS

La escuela profesional de odontologia como unidad académica por
intermedio de sus directivos deben hacer gestiones presentando cuadro de
necesidades.

Solicitar presupuesto para implementar con mobiliarios para su
ambientacion y dar un confort de satisfaccion a los usuarios.

En cuanto a la accesibilidad a futuros profesionales de odontologia deben
socializar para viabilizar el proceso de atencion a los usuarios.

Las autoridades de la escuela profesional debe gestionar donacién ante las
organizaciones correspondientes para obtener equipos sofisticados de
tecnologia para que los futuros profesionales.

El personal profesional debe tener en cuenta que los usuarios son personas
gue presentan determinados problemas, como tal necesita ser
comprendidos.

Para la mejora del manejo de dolor, el profesional debe dialogar y ser un
amigo mas, de manera que permita al usuario pasa por desapercibido el
dolor, obteniendo una satisfacciébn mas alto.

Las autoridades y docentes de la E.P. debe invocar y hacer reflexionar a los
futuros profesionales, y como capacitarlos en el manejo y uso de equipos
nuevos para ser un profesional mas competitivo y lograr una mayor
demanda en mercado laboral.

Las autoridades, docentes y alumnos de la escuela profesional debe
programar sesiones para recoger informaciones y socializar para hacer que
la imagen de Clinica Odontologia se posesionen en mente de los usuarios,

alumnos y el publico como la mejor en la Regién Huanuco
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ANEXOS

“UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” m
ESCUELA DE POSTRAGO
ANEXO N° 01

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO: FACTORES DETERMINANTES DEL NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO QUE ACUDE EN LA CLINICA INTEGRAL ODONTOLOGICA
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN - 2016

OBJETIVO: Identificar los factores del nivel de satisfaccidon del usuario que
acude a la Clinica Integral Odontolégica de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan- 2016

RIESGO: la muestra no corre ningun riesgo con la ejecucion de la
investigacion.

PROCEDIMIENTO: Se observara y entrevistara a los usuarios que acude a la
Clinica Integral Odontolégica de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan-
2016 para identificar los factores del nivel de satisfaccion.

DERECHOS DEL PARTICIPANTE: Su participacion es voluntaria. Usted
puede decidir si abandona el estudio en cualquier momento. Si Ud. decidiera
retirarse, no le representara ninguna penalidad o pérdida de beneficios a los
gue tiene derecho.

CERTIFICADO DE CONSENTIMIENTO: “Yo he leido la informacién de esta
pagina y consiento voluntariamente participar en el estudio y entiendo que
tengo derecho a retirarme en cualquier momento sin que esto implique riesgo a
mi persona”

Firma de la participante Firma del investigador/a
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“UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
ESCUELA DE POSTGRADO
ANEXO N° 02

ENCUESTA PARA CONOCER EL FACTOR DETERMINANTE DEL NIVEL DE
SATISFACQION DEL USUARIO QUE ACUDE A LA CLINICA INTEGRAL
ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Estimado usuario(a), Estamos interesados en conocer su opinién sobre los

factores determinantes del nivel de satisfaccion del usuario que acude en la

clinica integral odontolégica de la universidad nacional Hermilio Valdizan —

2016,debiendo colocar con un aspa X o llenar los espacios en blanco de la

respuesta veridica, la cual me permitira estructurar conclusiones en la relacion

al estudio.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion
I.  DATOS GENERALES

Edad del encuestado en afios............

Sexo:
Masculino 1
Femenino 2
¢, Cual es su grado de instruccion?
Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior 4
1. El nivel de satisfaccién con respecto al confort como lo califica
a. Alto b. Medio c. Bajo
2. Qué nivel de satisfaccidén con respecto al accesibilidad como lo califica
a. Alto b. Medio c. Bajo

3. Como considera el nivel de satisfaccion con respecto a su uso de la
tecnologia como lo califica
a. Alto b. Medio c. Bajo

4. El nivel de satisfaccion con respecto al empatia de los profesionales con
los usuarios como lo califica

a. Alto b. Medio c. Bajo

5. El nivel de satisfaccion con respecto al manejo de dolor como lo califica
a. Alto b. Medio c. Bajo

6. El nivel de satisfacciébn con respecto al competencia técnica como lo
califica
a. Alto b. Medio c. Bajo

7. El nivel de satisfaccion con respecto a la eficacia de tratamiento como lo
considera
a. Alto b. Medio c. Bajo

8. El nivel de satisfaccion con respecto al infraestructura como lo califica
a. Alto b. Medio c. Bajo
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