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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacién fue determinar 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 realizé 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 se obtuvieron mediante la aplicacion de una encuesta con cuestionario

estructurado, durante los meses de octubre a diciembre del 2015.

Los resultados muestran un nivel de satisfaccion alto en 96,7%, medio en 3,3%; no

existiendo bajo nivel de satisfaccion con la atencion odontologica de sus nifios.

Se concluye que la mayoria de los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontologica de la UNHEVAL presentan un alto nivel de satisfaccion con la atencion que

reciben.

Palabras clave: nivel de satisfaccion, atencion odontoldgica, clinica odontoldgica

UNHEVAL.
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SUMMARY

The objective of this research was to determine the level of satisfaction about the
odontologic attention perceived by the parents of children who attend the dental
clinic of the UNHEVAL Huanuco - 2015, for which it was created a study of level
explanatory descriptive, with design not experimental, of camp and cross section,
with a sample of 60 parents who attended their children at the clinic. The data were
obtained through the application of a structured questionnaire survey, during the

months of October to December 2015,

The results show high level of satisfaction in 96.7%, average level in 3.3%; not
existing low level of satisfaction with the odontologic attention of their children.
It is concluded that the majority of parents of children who attend the dental clinic of

the UNHEVAL present a high level of satisfaction with the care they receive.

Key words: level of satisfaction, odontologic attention, Odontologic Clinic

UNHEVAL.
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INTRODUCCION

Cada pais juega un rol importante en la administracion de los sistemas de salud para
su poblacion. En el Pert existen instituciones de salud como Minsa, EsSalud, y

entidades privadas que se encargan de satisfacer las necesidades de nuestro pais.

En los ultimos afios hay un fuerte interés acerca de la satisfaccion de los usuarios, en

donde organizaciones y proveedores de la salud compiten en un mercado donde la
lealtad de los clientes es esencial para el éxito. Ademas ellos estan conscientes que el
objetivo de la atencion dental no consiste solamente en tratar enfermedades orales y
en el mejoramiento de la salud oral, sino también deben satisfacer necesidades y
expectativas de sus pacientes, ofreciendo servicios superiores como prerrequisito,
siendo necesario todo lo que considera cada uno de nuestros pacientes para que se

puedan tomar acciones y poder sacar partido de ello.

| Dia a dia atendemos muchos pacientes; de diferentes edades y tipos; y el manejo de
nifios es completamente diferente ya que es importante reconocer la importancia que
toma el padre de familia en el tratamiento y tratar de mantener esta interrelacion;
agregando a este binomio nuestro conocimiento y experiencia, convirtiéndolo en una

triada: paciente-madre-odontélogo.

En el presente estudio se tomd en cuenta el nivel de satisfaccion del padre de familia
al acudir con su hijo, a ser atendido en consulta odontolégica y se ve la importancia de
la interrelacion con los padres ya que son ellos quienes ponen de manifiesto en todos

los ambitos de desarrollo del nifio, y la consulta Odontologica no esta excluida.

En la atencion odontopediatrica, los padres representan la voz del nifio en el sistema,
por consiguiente, representan la vision del paciente. Ante este rol que desempeiian los
padres, es relevante conocer su opinién respecto a la atencion proporcionada a sus
hijos. El nivel de satisfaccion marcara la lealtad de nuestros pacientes, su permanencia

y consecuentemente nuestra subsistencia.



CAPITULO1I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. IDENTIFICACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los mayores desafios que tiene y tendra siempre el sector salud, es el
de alcanzar mas y mejores niveles de calidad de los servicios, un tema de
preocupacion de todas las instituciones prestadoras de servicios de salud,
entre ellas las de servicios odontoldgicos, ya que hoy en dia los pacientes
tienen una nueva percepcion de servicio y son ellos los que eligen que servicio

tomar.

En nuestro pais, uno de los principios rectores es la calidad de la atencion a
la salud, como un derecho, en donde el eje central de la atencion es la
satisfaccion de los usuarios. El desarrollo alcanzado en los altimos tiempos
por los servicios estomatologicos ha sido de tal envergadura y velocidad que
ha forzado a realizar cambios profundos en la estructura y organizacion de

los mismos, para poder estar acorde con el actual desarrollo.

Actualmente, la satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador
para evaluar las intervenciones de los servicios sanitarios pues nos
proporciona informacion sobre la calidad percibida en los aspectos de

estructura, procesos y resultados.!

La satisfaccion es la sensacién que tiene el usuario de que sus necesidades
han sido cubiertas. La satisfaccion del usuario externo es el grado de
cumplimiento por parte de la clinica odontolégica, respecto a las expectativas
(lo que espera) y percepciones (lo que se le brinda) del usuario en relacidon a

los servicios que este le ofrece.?

La satisfaccion del paciente en relacion con la prestacion de servicios
odontoldgicos es atribuida a muchos factores como duracion de las citas, al
tiempo de espera, la confianza en los operadores, asi como a sus

conocimientos, cuando conviene visitar al odontélogo y porque, ademas de
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indagar factores de riesgo odontologicos percibidos por los mismos

pacientes.’

Esta satisfaccion esta subordinada a numerosos factores como: las
expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y la propia
organizaciOn sanitaria. Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea
diferente para distintas personas y para la misma persona en diferentes

circunstancias.’

En la atencién odontopediatrica, los padres representan la voz del nifio en el
sistema, por consiguiente, representan la vision del paciente. Ante este rol que
desempefian los padres, es relevante conocer su opinion respecto a la atencion
proporcionada a sus hijos.El nivel de satisfaccion marcara la lealtad de

" nuestros pacientes, su permanencia y consecuentemente nuestra subsistencia.

La evaluacion sobre la satisfaccion del paciente, es una forma de conocer,
evaluar y analizar cdmo se esta proporcionando el servicio odontolégico a la
poblacidn que acuden a ciertos servicios para poder resolver sus problemas
de salud; del mismo modo, permite medir los efectos del programa de
atencion en base a ciertos objetivos que se propone alcanzar; asi como
contribuir en la toma de decisiones de retroalimentar y reorientar la prestacion

de servicios para poder mejorar su calidad.

La clinica odontoldgica de la UNHEVAL, mediante las practicas clinicas del
curso de clinica integral del nifio II, brindan atencion de salud bucal a los
nifios en general que asi lo requieran, a través de sus diferentes especialidades
brindadas por los estudiantes en formacion, guiados por docentes clinicos en

diversas areas de la odontologia.

Es necesario saber el ni\'/el de satisfaccion de los padres de familia, para
comprobar la calidad de atencidn brindada a sus hijos, por medio de sus
expectativas y percepciones, con el fin de plantear sugerencias en la mejora
de la calidad y eficacia de atencién en la clinica odontologica de la

UNHEVAL en relacion a los servicios que este le ofrece.



1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.

La presente investigacion fue enmarcada en un estudio de nivel explicativo
descriptivo, tipo cuantitativo, de disefio no experimental, de campo y de corte
transversal de un grupo poblacional de padres de familia, en este caso al grupo
de padres de familia que atendieron a sus hijos en la Clinica Odontoldgica de
la UNHEVAL de la ciudad de Huanuco, asi se logro identificar en qué medida
se encuentran satisfechos con su proceso de atencion dental en la clinica
mencionada, donde se atribuyd a ciertos factores que determinan la
satisfaccion, como la relacion interpersonal, empatia, atencidén técnica,
resultados obtenidos, ambiente de atencion , accesibilidad y a su vez a las

experiencias previas a la atencion dental.

El abordaje de esta tematica con los resultados obtenidos, contribuira a
mejorar el entendimiento de la percepcion por los padres de familia de los
nifios que acuden a la Clinica Odontoldgica frente al servicio de atencion, y
con ello poder plantear sugerencias en la mejora de la calidad y eficacia de

atencion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1.PROBLEMA GENERAL

(Cual es el Nivel de Satisfaccion sobre la Atencion Odontoldgica
percibida por los Padres de Familia de los Nifios que Acuden a la
Clinica Odontolégica de la UNHEVAL HUANUCO-2015?

1.3.2.PROBLEMAS ESPECIFICOS

- (Cudl es el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia

sobre la relacion interpersonal percibida en la atencion odontologica?



(Cual es el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia con
respecto a la empatia del operador tratante, en la atencién
odontolégica?

(Cual es el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia
sobre la atencidon técnica recibida percibida en la atencion
odontologica?

(Cual es el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia con
respecto a los resultados obtenidos con la atencidén?

¢Cual es el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia
sobre el ambiente de atencion percibida en la atencidon odontologica?

. Cual es el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia
sobre la accesibilidad de las instalaciones?

(Existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los padres de familia
de los nifios que acuden a la Clinica Odontoldgica y su experiencia
previa a la atencion?

(Existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los nifios que acuden

a la Clinica Odontolédgica y su experiencia previa a la atencion?

1.4. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.4.1.0BJETIVO GENERAL:

Determinar el Nivel de Satisfaccion sobre la Atencién Odontologica
percibida por los Padres de Familia de los Nifios que Acuden a la
Clinica Odontolégica de la UNHEVAL Huanuco — 2015

1.4.2.OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Evaluar el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia sobre
la relacion interpersonal percibida en la atencién odontologica.

Evaluar el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia con
respecto a la empatia del operador tratante percibida en la atencidon

odontologica.



- Evaluar el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia sobre
la atencidn técnica recibida.

- Evaluar el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia con
respecto a los resultados obtenidos con la atencion.

- Evaluar el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia sobre
el ambiente de atencion percibida en la atencién odontoldgica.

- Evaluar el nivel de satisfaccion que manifiesta el padre de familia sobre
la accesibilidad de las instalaciones.

- Evaluar el nivel de satisfaccion segun las experiencias previas de los
padres de familia.

- Evaluar el nivel de satisfaccion segin las experiencias previas de los

nifios.

1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La importancia de la presente investigacion consistié en la necesidad de
contar con datos en relacion al nivel de satisfaccion de los padres de familia
de los nifios que acudieron a la atencion odontologica que brinda la clinica

odontologica de la UNHEVAL.

Siendo la E.AP. de Odontologia de la UNHEVAL una institucion de
educacion superior en la formacion de recursos humanos en el area dental,
esta investigacion fue conveniente desde el punto de vista educativo,
odontoldgico y administrativo porque los resultados obtenidos al medir el
grado de satisfaccion del paciente con la atencién dental provee informacion
de gran utilidad para poder entender o a predecir el comportamiento del
paciente, esto permite no solo desarrollar una relacién mas estrecha con el
paciente sino que también contribuye a identificar, analizar y a evaluar los
problemas o situaciones que generen insatisfaccion del proceso de atencion
dental y a déﬁnir y promover las medidas preventivas y /o correctivas
necesarias a fin de mejorar la calidad y eficacia con que se prestan los

SErvicios.



1.6.

Es por ello que un establecimiento de salud como la clinica odontologica
tiene que preocuparse por brindar un servicio de calidad para poder generar
niveles altos de satisfaccion, ya que estos a la vez nos indicaran que dichas
instituciones estan trabajando de una forma adecuada en la preparacion del

profesional de salud.

La evaluacion de la percepcion de satisfaccion de los padres fue importante
ya que ellos representan la voz del nifio en €l sistema, por consiguiente,
representan la vision del paciente, y asi nos permitieron conocer las
debilidades y fortalezas existentes con relacién a las dimensiones de la
calidad de atencion brindada en la clinica Odontologica de la UNHEVAL.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

- Pacientes nifios que acuden a la atencién odontoldgica sin sus padres.

- Falta de cooperacion de los padres de familia para dar informacion para el
estudio. '

- Suspension de las actividades de atencion en la clinica de la UNHEVAL
en la que se realiza la investigacion.

- Imposibilidad de controlar los efectos perturbadores provocados por

variables extrafias en el estudio.



CAPITULO T

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIOS REALIZADOS:

ANTECEDENTES INTERNACIONALES:

LOPEZ J., PITATAXI S., VELASQUEZ A., LOPEZ M., et al
(Colombia-2013).* “Determinantes de la satisfaccion de la atencién
odontologica 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
Antioquia. Método: estudio exploratorio cuantitativo y cualitativo mediante
encuesta telefonica 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
atencion oportuna, ¢l trato de profesores y estudiantes, y las condiciones
fisicas durante la atencion. Al profundizar en las entrevistas se resaltaron
experiencias subjetivas propias del paciente y factores inherentes al servicio

y al talento humano.

VERGARA C. (Colombia-2013).5 “Creencias y actitudes de los padres hacia
la consulta odontopediatrica antes y después de la atencion en la Fundacion
Hospital De La Misericordia. Bogota”. El objetivo de este estudio fue
Identificar y describir las creencias y actitudes de los padres de familia hacia
la consulta odontopediatrica antes y después de la atencion en la Fundacion
hospital de la misericordia, durante el periodo de primer semestre del afio
2013. Se realizo un estudio cualitativo, del tipo estudio de casos, con dos
padres participantes; se opto por un caricter interpretativo, se aplico la técnica
de entrevista semi-estructurada, con grabacion de audio. Se realizaron tres

encuentros de entrevista por caso clinico, en tres momentos de la atencion



odontologica del paciente infantil, inicio, mitad y culminaciéon del
tratamiento. Se realizé el analisis de contenido de los datos, a partir de la
construccion y el andlisis de un sistema de categorias; posteriormente los
datos se interpretaron de manera manual, tanto a nivel individual, como de
contrastacion de los resultados de los casos. Como los “datos™ proceden de
un estudio cualitativo, los resultados seran presentados en la forma de
secuencias de conversacion, tipo pregunta, formulada por la investigadora e
identificada como odontdloga y la respuesta concedida por la participante,
identificada como madre, en torno a un sistema de categorias, equivalentes a
una forma de organizacion y consolidacion de elementos, extraidos del

proceso de analisis de las entrevistas y agrupados por la investigadora.

ACOSTA L, BURRONE M, LOPEZ M, LUCCHESE M, COMETTO C,
et al. (Argentina-2011).° “Analisis de la satisfaccion del usuario en centros
de salud del primer nivel de atencién en la provincia de Cérdoba Argentina”.
Evaluaron la satisfaccion del usuario en centros de salud del primer nivel de
atencion en la provincia de Cérdoba, Argentina. Se implement6 encuestas a
los pacientes indagando acerca de aspectos sociodemograficos, tipo de
asistencia sanitaria, motivo de consulta, accesibilidad y opinion general de la
atencion recibida. Se obtuvieron como resultados que segun tiempo de
demora para conseguir un turno se observo 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 en el 79,5% de los casos de menos de media hora. El
94% de los usuarios considerd que el tiempo de espera fue aceptable.
Asimismo se presentd como resultado un alto porcentaje de satisfaccién con

el personal de los centros de salud de Cordova.

BETIN A., GUARDELA A., INFANTE K., DIAZ A. (Colombia-2009).’
“Satisfaccion de los pacientes respecto a calidad de la atencion odontolégica
en una institucion publica universitaria de la ciudad de Cartagena”. Su
Objetivo fue Determinar el grado satisfaccion de pacientes respecto a la
calidad de atencién brindada por estudiantes en una institucion publica
universitaria de la ciudad de Cartagena. Fue un Estudio de tipo descriptivo
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con abordaje cuantitativo. La muestra fue de 292 historias clinicas
seleccionadas de manera aleatoria simple, entre 2004 y 2006. Se incluyeron
historias clinicas de personas mayores de 15 afios, quienes recibieron atencion
integral odontoldgica y se excluyeron pacientes que no poseian direccion o
teléfono para su localizacion. La recoleccion de datos se realizé mediante una
encuesta y los datos se analizaron por frecuencias. El 89% de los encuestados
manifiesta estar satisfecho con los servicios recibidos, el 94% consider6 los
servicios economicos respecto a otras instituciones. La duracidon de los
tratamientos fue considerada normal para el 88%. En conclusion Se observo
satisfaccion en los pacientes atendidos en la institucion; de acuerdo con esto,
la mayoria de los encuestados volveria para recibir atencion odontoldgica;
finalmente se percibe que los costos de los tratamientos no se encuentran por

encima de su capacidad de pago.

MORALES M. (Venezuela-2009).® “Comportamiento Del Nifio En La
Consulta Odontoldgica: Su relacion con la presencia y nivel educativo de los
padres Venezuela 2009”. El objetivo del estudio fue determinar el
comportamiento del nifio en la consulta odontoldgica y su relacion con la
presencia y el nivel educativo de los padres. La muestra se distribuyé en 4
grupos, conformada por 20 nifios respectivamente, en edades comprendidas
entre 3 a 10 afios. Las variables estudiadas fueron: comportamiento del nifio
con la presencia y ausencia de los padres, asi como también con padres
informados y no informados sobre las técnicas de manejo conductual no
farmacoldgicas, sexo, edad, nivel educativo de los padres y experiencias
previas del nifio y padres. Se determino que el comportamiento del nifio esta
influenciado por la presencia del padre durante el tratamiento odontologico,
asi como también se observo que no influye en el comportamiento del nifio el

nivel educativo de sus padres ni-las experiencias previas de los mismos.
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ANTECEDENTES 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
las dimensiones del nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la
clinica odontologica de una universidad de Chiclayo. Fl disefio de la presente
investigacion es de tipo descriptivo, la poblacion 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
confiablidad; que sirvi6 para la evaluar la calidad de servicio y la opinidn 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 area
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).% “Percepcion De La Calidad De Servicio
De Los Usuarios En El Consultorio Externo De Medicina Interna Del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza”. En este estudio describieron 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
selecciond de manera no probabilistica una muestra de 230 usuarios de los
consultorios externos del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en Enero del
2014. Se utiliz0 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 halld una insatisfacciéon global de 83.9% e insatisfaccion en las
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dimensiones de respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad
(78.3%), Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y seguridad (63.9%).
En conclusion la insatisfaccion encontrada (83,9%) es muy alta en
comparacion a estudios previos. Las expectativas son altas en éomparaci(')n a
las percepciones. No se encontré asociacion estadisticamente significativa
entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion global ni las

dimensiones.

ALFARO A. (Trujillo-2013). “Satisfaccion del paciente con la atencién
odontoldgica en la clinica estomatologica de la universidad nacional de
Trujillo”. El presente estudio es de tipo basico, descriptivo y corte transversal
en pacientes que fueron atendidos en la clinica estomatoldgica 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 son mujeres y 48
varones. Los resultados demuestran 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 estomatologica de la
universidad nacional de Trujillo presentan un alto nivel de satisfaccion con la

atencion.

TORRES G., LEON R. (Lima-2014).° “Nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental
Docente peruana”. Estudiaron el nivel de satisfaccion 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. Pert), 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
incluyeron 200 participantes mayores de 12 afios. El estudio demostr6 que la
satisfacciéon asociada a la edad del paciente solo estd relacionada a 2
dimensiones de satisfaccién (seguridad y privacidad y atencion en general) y

a la satisfaccion global. Para la Sede San Martin de Porres, el nivel de
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satisfaccion con la informacién recibida fue la dimensién donde se encontro
mayor nimero de pacientes muy satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se
encontrd que las dimensiones: informacion recibida e instalaciones, equipos
y materiales se encontraron mayor nimero de pacientes muy satisfechos 83%
en ambos casos. Se encontrdé un alto nivel de satisfaccion global en los
pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente
(CDD) de la Facuitad de Estomatologia de la Universidad Peruana Cayetano

Heredia.

RODRIGUEZ M. (Lima-2012).1 “Factores que influyen en la percepcion
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 Sa\n 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 interna. Los resultados obtenidos
mostraron que los factores socio-demograficos que influyen en la percepcion
de la calidad son la edad y el grado de instruccién de los pacientes,
encontrandose en ambos asociacion estadisticamente significativa entre las
variables 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 presentandose
en la calidad objetiva diferencias entre sus dimensiones. Los niveles de
percepcion de la calidad total de los usuarios externos de la Clinica

Odontoldgica de San Marcos fueron regular en un 71,4%.; 27,1% como buena
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y un porcentaje muy pequefio como mala (1,4%) En conclusion éste trabajo
se centr0 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.

ANTECEDENTES REGIONALES:

MARTEL L, REYNOSO E. (Huinuco-2014).1! “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 2014”. En la presente investigacion se busca determinar cual es la
calidad de servicio percibido, es decir, de la atencion odontologica a los
pacientes atendidos anteriormente en la Clinica. Para ello se utilizo el
cuestionario Servqual. Este cuestionario se basa en que la calidad, desde el
punto de vista del paciente, estd 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 insatisfaccion como muestra los datos estadisticos el 100% de los
encuestados manifesto totalmente de acuerdo sobre sus expectativas sobre la
calidad de atencién en una clinica odontologica 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.
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2.2. BASES TEORICAS Y CIENTIFICAS

2.2.1.SATISFACCION

La psicologia es una de las ciencias que més se ha dedicado al problema
de la satisfaccion. Multiples teorias, representaciones empiricas y
aproximaciones metodoldgicas han confirmado, desde final del siglo xix e
inicio del XX, la importancia de la dialéctica satisfaccion-insatisfaccion en
la comprensién del comportamiento humano. Esta dialéctica se ha
convertido en el nucleo central de todas las comprensiones psicologicas de
la dindmica del comportamiento. Si alguna duda se albergara sobre este
hecho, para disiparla bastaria con recordar los nombres de Freud, James y
Winsbaguer, luego de Rogers y Maslow y, mas recientemente, la teoria de

las emociones intelectuales, o de la programacion neurolingiiistica. 2

La satisfaccion es la medida que hace que el paciente se sienta satisfecho
con respecto al cuidado de enfermeria y que se haya cumplido con las

expectativas que tenia con respecto a la resolucion del problema de salud.'®

El término “satisfaccién” equivale a la palabra latina satisfactio (onis, que
se deriva de satisfacio que, a su vez, se compone de dos partes: satis, que
significa bastante, y facio que significa hacer. De esta forma, satisfaccion

es hacer bastante.!?

La satisfaccion supone una valoracion subjetiva del €xito alcanzado por un

sistema.’

Kotler define la satisfaccion como "sentimiento de placer o decepcién que
resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto o

de una persona, en relacién a sus expectativas". 4

El nivel de satisfaccion se entendera como el grado de conformidad que
tiene el pacient¢ teniendo en cuenta los aspectos técnicos e

interpersonales. 3
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2.2.1.1. SATISFACCION DEL PACIENTE

Es la complacencia de los pacientes con los servicios de salud, con
los proveedores y con los resultados de la atencion. La satisfaccion
del paciente debe ser un objetivo irrenunciable para cualquier
responsable de los servicios sanitarios y una medida del resultado de

sus intervenciones.'?

La satisfaccion del paciente representa la evaluacion que hace el
paciente acerca de la calidad de la atencion y esta determinada por
la percepcion que €l mismo haga de la medida en que se satisfagan

sus expectativas de una atencion de buena calidad. '

La satisfaccion del paciente tiene también limitaciones como medida
de la calidad. Los pacientes por lo general tienen un conocimiento
incompleto de las bases cientifico-técnicas de la atencién
odontologica por lo que sus juicios en relacion con estos aspectos
pueden no ser validos; en algunos casos esperan y exigen cosas que
seria incorrecto que el profesional proporcionara; no obstante, estas
limitaciones no necesariamente restan validez a la satisfaccion del
paciente como una medida de la calidad de la atencion. Por ejemplo,
si el paciente esta insatisfecho porque sus altas expectativas sobre la
eficacia de la atencidon no se han cumplido, es evidente que el
profesional falld6 en la educacion de su paciente y no supo
transformar las expectativas del mismo en funcién de sus reales
necesidades de satud.!”

La satisfaccion del paciente debe ser un objetivo irrenunciable para
cualquier responsable de los servicios sanitarios y una medida del
resultado y la calidad de sus intervenciones; su grado se obtiene de
la concurrencia del binomio expectativas-calidad percibida; el
método mas utilizado para su medida son las encuestas de opinion,
que pennfteh detectar aspectos susceptibles de mejora,

insuficiencias o disconformidades.!®
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La satisfaccion segin el Instituto nacional de Salud de Madrid,
puede referirse como minimo a 3 aspectos diferentes: organizativos
(tiempo de espera, ambiente, etc.); atencion recibida y su repercusion
en el estado de salud de la poblacion, y trato recibido durante el

proceso de atencion por parte del personal implicado.!”

La satisfaccion del paciente es un elemento fundamental en la
evaluacion de los servicios de salud. La satisfaccion del paciente es
considerada como una respuesta actitudinal y de juicio de valor que
el usuario construye producto de su encuentro e interaccion con el
servicio, siendo esta apreciada como relevante al menos en cuatro
areas comparar sistemas o programas de salud, evaluar la calidad de
los servicios de salud, identificar cudles son los aspectos de los
servicios que necesitan de cambio para incrementar la satisfaccion y
asistir a las organizaciones sociales en la identificacion de
consumidores con poca aceptabilidad de los servicios;
relaciondndose también con la conducta del paciente y sus resultados

en términos de salud individual.!®

La satisfaccion de los usuarios depende tanto de la atencion brindada
como de la percepcion del individuo acerca de los servicios
recibidos, y que existe relacion con el cuidado previo, la conducta
individual acerca de la salud, la tolerancia al tratamiento, el estado

de salud del individuo.*®

Entonces la satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia
entre la percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de
las expectativas que tenia en un principio o de las que pueda tener en
visitas sucesivas, de tal manera que si las expectativas son mayores
que la percepcion del servicio, la satisfaccion 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.!
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2.2.1.2. IMPORTANCIA DE SATISFACCION DEL PACIENTE
La satisfaccion del paciente es de vital importancia para el
crecimiento y la prosperidad de cualquier servicio o practica de salud
oral. Es un componente o indicador de calidad de la atencién que es
de especial importancia para retener a los clientes de bajos ingresos,
que son los pacientes que de manera poco frecuente solicitan los

servicios de la clinica dental.°

En los momentos actuales, en que los mercados son inundados de
nuevos productos y servicios que buscan captar a los clientes, las
instituciones formadoras de recursos humanos en el area de la salud
bucodental deben trabajar continuamente para evaluar la percepcion
que tiene el consumidos de su labor y de medir su apreciacion sobre

el producto y/o servicio que ofrecen.?!

Estudios anteriores ilustran de hecho que es posible para el dentista
en forma individual y grupal tomar las medidas necesarias para
incrementar la satisfaccion de sus pacientes, los resultados de los
estudios de la satisfaccion del paciente puede ofrecer una idea de las
fortalezas y debilidades del medio ambiente de la atencion y de que
factores influyeron o influiran en el nivel de satisfaccion en el

entorno de la atencion para la salud.?*

Las instituciones que adoptan estrategias de maximizar la
satisfaccion de sus clientes, alcanzan algunas ventajas competitivas
que son vitales. Su rentabilidad a lo largo plazo usualmente es mayor
que la de sus competidores, desarrollan mayor proteccion contra los
cambios en las tecnologias y en las necesidades del cliente, en caso
de que descuiden los niveles de sus servicios, muestran mayores
posibilidades de retomar las posiciones de liderazgo perdidas y

asegurar su permanencia en el mercado.?

Las evidencias- sugieren que los esfuerzos para mejorar seran

premiados por pacientes mas satisfechos quienes serdn mas
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2.2.1.3.

probables de permanecer como clientes y quizas, mas facilmente
acepten el tratamiento. Los pacientes que encuentran satisfaccion en
el servicio tienden también a cumplir con las indicaciones y
recomendaciones de su tratamiento y esto produce mejores
resultados clinicos, es menos probable que los pacientes satisfechos
abandonen el tratamiento, es mas probable que ellos recomienden a
sus amigos y parientes por el servicio recibido y es mas probable que
tengan la atencion de regresar con el proveedor de salud o

institucion.?*

PERCEPCION DEL PACIENTE

Una persona motivada estd lista para actuar. La forma en que la
persona motivada realmente actiie depende de su percepcion de la
situacion. Segiin Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es el
proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e
interpreta la informacion que recibe para crear una imagen

inteligible del mundo”.

Para Horovitz citado por Goémez, en la percepcion de la calidad
influyen también los simbolos que rodea al producto o servicio.
Todos los signos, verbales o no, que acompafian al servicio tienen
un papel fundamental en éste sentido: mirar al cliente a la cara,
cederle el paso, expresar con una sonrisa el placer que produce verlo,
llamarlo por su nombre, son otras tantas bazas a juzgar para

conquistar la calidad.!

Para entender el concepto de percepcion es necesario conocer la
definicion de sensacién. La sensacion se refiere a experiencias
inmediatas basicas, generadas por estimulos aislados simples. La
sensacion también se define en términos de la respuesta de los

6rganos de los sentidos frente a un estimulo.”
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2.2.1.4.

La percepcion incluye la interpretacion de esas sensaciones,
dandoles significado y organizacion. La organizacion,
interpretacion, analisis e integracion de los estimulos, implica la
actividad no solo de nuestros 6rganos sensoriales, sino también de

nuestro cerebro.2¢

PREDICTORES DE LA SATISFACCION

a. Caracteristicas Sociodemogrificas:

Las caracteristicas sociodemograficas como: edad, sexo, educacion,
raza, ingresos, ocupacion y estado civil han sido estudiadas en

pacientes atendidos.

Se ha encontrado que la edad es un predictor en la satisfaccion del
paciente de acuerdo a un determinado grupo de edad, generalmente
los pacientes de mayor edad estan mas satisfechos de la atencion
recibida. Probablemente esto se deba a la existencia de una mayor

continuidad de la relacion dentista paciente.

El sexo es un importante predictor de la satisfaccion del paciente.
Sin embargo muchos estudios muestran que no existen diferencias
de satisfaccion en los pacientes en cuanto al sexo o estas no son

significativas.

Algunos estudios han encontrado que los pacientes mejor educados
tienen mas satisfaccion, quizas esto se deba a que estos participan
mas en su diagnostico y plan de tratamiento, mientras que otros

encuentran menos satisfaccion.

Los pacientes de altos ingresos generalmente estan mas satisfechos.
Sin embargo se ha encontrado que pacientes con una mejor
percepcion de su nivel econdémico han mostrado bajos niveles de

satisfaccion.?*
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b.

C.

Atencion Técnica

La atencioén técnica se refiere a las habilidades y destrezas técnicas
del proveedor de salud para manejar el equipo, asi como su
experiencia, perfeccion, entrenamiento, evitar errores, dar y
proporcionar explicaciones claras al paciente. Este es un atributo del
proceso d prestacion de servicios que consiste en ofrecer a los
individuos los mayores beneficios con los menores riesgos, a partir

del empleo de las mejores normas de la practica profesional.

Se ha reportado a la competencia técnica como medidor de
satisfaccion. Como la experiencia y la habilidad y la actitud que
deben tener los dentistas para satisfacer a sus pacientes. Se ha
encontrado que la eleccion del tratamiento por el dentista, el
resultado del tratamiento, competencia y explicacion son
determinantes de la satisfaccion del paciente y de su intencion para
continuar solicitando los servicios de la clinica. Los pacientes
también han expresado satisfaccién con las técnicas de proteccion
implementadas para el control de las infecciones durante el

tratamiento.?*

Asi como la reduccion de la ansiedad, mediante la conducta
empatica y comunicativa del dentista, sin embargo otro estudio

indica que no hay una reduccién clara de la ansiedad.?*
Relaciones Interpersonales

Consiste en la informacidn que se proporciona a los pacientes como
elemento indispensable, que permite abatir su nivel de angustia, a
través del conocimiento de su estado de salud, del prondstico, del
plan de tratamiento y particularmente de los procedimientos a los
que van a ser sometidos. Sus elementos son el respeto al paciente
como ser humano integral, el respeto a su autonomia y la bisqueda

a su satisfaccion plena.’
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La interaccion dentista paciente involucra muchos aspectos de la
atencion y esa toma mas importancia para el dentista cuando esta es
comparada con otros profesionistas, una buena relacion dentista-
paciente es un elemento integral en la calidad de la atencién. Donde
la habilidad y la forma para comunicarse del dentista son muy
importantes para la satisfaccion del paciente, a las personas les gusta

que muestren interés en su situacién personal.?*

Esta satisfaccion se incrementa si la informacion se da también por
escrito, pudiendo ser acompafiada de un folleto que de informacion
sobre la enfermedad, el tratamiento y el cuidado que debe tener el

paciente para mantener su salud.?*

La satisfaccion del paciente aumenta significativamente a través de
una comunicacion efectiva, suficiente y adecuada para ellos en

forma activa durante el encuentro dentista — paciente.2*
Empatia

La empatia en la atencion al paciente ha sido caracterizada como
derivada de un deseo natural de interesarse por otros segiin Baron —
Cohen. Gianakos se refirio a la empatia en la atencidn al paciente
como la habilidad de los médicos para imaginar que son el paciente

que ha acudido a ellos por ayuda.?’

La empatia es un atributo predominantemente cognitivo (en lugar de
emocional) que involucra un entendimiento (en lugar de
sentimiento) de las experiencias, inquietudes y perspectivas del
paciente, combinado con una capacidad de comunicar este

entendimiento.?’

La distincién entre simpatia y empatia tiene implicaciones
importantes para la relacion médico-paciente, debido a que
compartir las emociones del paciente, caracteristica clave de la

simpatia, puede impedir el buen resultado clinico. El medico debera
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€.

sentir los sentimientos del paciente solo hasta un punto limitado con
el fin de mejorar su entendimiento del paciente sin que se impida el

buen juicio profesional.?’

Ambiente De Atencion

En el ambiente de atencidn se evaliian las caracteristicas del medio
dentro del cual se proporciona la atencidn, que las hacen aceptables
o deseables; por ejemplo: la comodidad del proceso de atencion a
través de ofrecer instalaciones adecuadas y en buenas condiciones
de conservacion, iluminacion adecuada, climatizacion congruente
con los requerimientos del medio ambiente, limpieza y pulcritud; sin

ruido excesivo, ausencia de fauna nociva.?

Un buen ambiente de trabajo en la clinica influye significativamente
en la satisfaccion del paciente. Los pacientes también suelen evaluar
si la clinica, el personal, la sala de espera y los baiios estan limpios,
iluminados y ventilados adecuadamente, los ruidos, olores, revistas,

musica, etc.?*
Accesibilidad

La accesibilidad se relaciona con aquellas caracteristicas de los
servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para
obtener atenciéon. En ocasiones la accesibilidad abarca
conceptualmente con la definicion de calidad, ya que aquella incluye
fenémenos que tienen repercusiones directas en la atencién como
son el tiempo de espera, horario del servicio, los costos de 1a misma
y otros, que en conjuntb se consideran como caracteristicas de la

accesibilidad a las organizaciones.?

El costo del servicio dental es un predictor de satisfaccion para el
paciente. A la gente no le satisface el alto costo del tratamiento
dental, por eso, la razon mas frecuente para querer ser paciente de

una clinica dental de escuela, es el bajo costo del tratamiento. La
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facilidad para conseguir una cita y el tiempo de espera, se le ha
considerado como otros importante predictores de satisfaccion. Sin
embargo, su satisfaccion no se ve afectada si la mayor parte del
tiempo la pasaron con el proveedor de salud, o se incrementa la
satisfaccion cuando ellos creen que reciben la informacion durante

el tiempo de espera esperado.?*

El tiempo de espera para recibir consulta constituye una barrera o
condicion de accesibilidad de tipo organizacional, y segun
Donabedian se precisa como indicador de resultado en cuanto a la

importancia de la opinién del usuario.’

El tiempo de espera es uno de los componentes de la satisfaccion del
usuario e influye en las expectativas del prestador y de la institucion;

al mismo tiempo es barrera para el uso de los servicios.?’

2.2.2. ATENCION ODONTOLOGICA
La atencion odontoldgica es una de las situaciones que mas ansiedad
genera en las personas, llegando a veces a tal grado que el paciente deja de
acudir a la consulta profesional abandonando los tratamientos. Es evidente
que tal conducta atenta contra la salud oral de esas personas. Ademas el
estado altamente ansioso del paciente influye notoriamente en la calidad

de los tratamientos, asi como también en la salud mental del odontélogo.

Inicialmente el ejercicio de la odontopediatria se orientd6 hacia la
realizacion de extracciones, pero con el avance cientifico se involucraron
otras acciones, dirigidas a diagnosticar y mantener la salud e interceptar la
enfermedad, con la ejecucion de procedimientos orientados al manejo de
la caries, la pulpitis, la inflamacion, el dolor, las infecciones, las patologias
orales, los traumatismos, el crecimiento y desarrollo, y la promocion y la
prevencion, ademas del manejo de la conducta como eje fundamental para

el éxito o fracaso del tratamiento.’
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La consulta debe implicar un proceso de planificacion, previo a la atencion
del paciente, y de organizacion, para fomentar el desarrollo de la misma,
en donde es ideal, crear un ambiente armonico que genere seguridad y
comodidad al paciente. Para entablar una buena comunicacion, todos los
aspectos referentes a la atencion, tales como los horarios, las instalaciones,
el servicio, el ambiente de trabajo y el personal, son primordiales y deben

ser objeto de consideracion, por parte del profesional .’

2.2.3.LA CONSULTA.
La consulta en todas las especialidades de la salud requiere de un proceso
comunicativo y réciproco con el paciente (en el caso de un nifio, el padre
de familia o acudiente), que lleve a una mejor atenciéon con un buen
diagnostico, seguimiento y toma de decisiones para un adecuado
tratamiento. La consulta es un momento crucial en el que se toman
decisiones importantes para el tratamiento, y para ello es indispensable
considerar los objetivos sefialados por Ong, de Hoos et al. (1995)

mencionados por: Morrison y Bennett (6) relacionados a continuacion:

a. Desarrollo de una buena relacién
b. Intercambio de informacion relevante

c. Toma de decisiones relevantes

Fonagy en el 2000 menciona que los padres pueden ser individuos muy
vulnerables, con trastornos de personalidad, producto de maltrato infantil
y con apegos patoldgicos a sus padres, situaciones que frecuentemente

reproducen con sus hijos.?®
CONVERSACION CON LOS PADRES

Es conveniente que el dentista mantenga una relacion positiva tanto con
los nifios como con sus padres. Es necesario mantener debidamente
informados a estos ultimos. Al solicitar informacién personal se ha de
intentar implicar al nifio en la conversacién, siempre que sea oportuno.

Hay que estar preparado para separar al nifio cuando se traten cuestiones
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mas sensibles. Puede pedirse a un auxiliar que lleve al nifio, por ejemplo,

a ver la pecera o algim recurso similar.>

CONVERSACION CON NINOS

Como los adultos, los nifios suelen responder mejor cuando reciben un
trato personalizado, cuando se consideran personas conocidas y especiales
para el profesional que les atiende. En consecuencia, usar el nombre del
nifio al referirse a €l y repetirlo durante la sesion ayuda a generar un
entorno positivo y a captar y mantener la atencion del pequefio. También
es util hablar con el nifio a su nivel, tanto fisico como psicolégico. Con la
mayoria de los pacientes es mejor evitar la jerga odontoldgica, pero

especialmente con los nifios. >

Se considera en la actualidad que la actitud positiva hacia el tratamiento
dental debe ser construida, de manera conjunta por la madre y el
odontopediatra, dado el vinculo afectivo y estrecho madre-hijo y la
condicion de apego, por tanto se recomienda, asignar y realizar varias
visitas preliminares a la atencion odontologica propiamente dicha, para
conocer a la mama, dado que su presencia efectiva y su actitud durante la
consulta son esenciales para la consolidacion de las relaciones paciente-

odontopediatra.®
2.2.4.MANEJO DEL PACIENTE PEDIATRICO

El manejo de la conducta constituye el pilar fundamental que diferencia la
odontologia pediatrica de otras especialidades. El rechazo y la aprehension
frente al tratamiento odontolégico han creado tradicionalmente un
estereotipo social negativo de la profesion, que en muchas ocasiones lleva

a los padres a evitar o postergar el tratamiento de sus hijos.?®

El manejo de la conducta del paciente infantil es un componente clave para
el éxito en la Odontopediatria como especialidad y uno de los principales

retos que asume el odontologo pediatra en su ejercicio profesional. Un
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elemento esencial en el control de la conducta de paciente pediatrico, que
pocas veces es tomado en consideracion, es la percepcion del tratamiento
dental por parte de los padres y la ansiedad que ella puede generar en estos,
la cual, puede transmitirse a los hijos, repercutiendo en su grado de
cooperacion en el consultorio odontoldgico. La ansiedad en mencidn, esta
asociada frecuentemente a la falta de informacion de los padres respecto a
los procedimientos dentales y a las técnicas de manejo conductual. La
informacidon que reciben los padres acerca de las técnicas de manejo
conductual, también se convierte en un factor que distorsiona su
percepcidn hacia el tratamiento dental, debido a la influencia de medios
como el Internet, la mercadotecnia o incluso, las experiencias previas
adversas. Algunos autores, también afirman que la personalidad de los
padres es otro factor muy importante a considerar, dado que se refleja en

la personalidad del nifio, y el odontopediatra debe saber enfrentarse a ello.’

También, el éxito o el fracaso en la consulta dependera del resultado
obtenido en el tratamiento y para ello se deben tener en cuenta aspectos
claves, tales como: una agradable conversacion entre el profesional, el
acudiente, y el paciente. Se reporta en la literatura que una buena
comunicacion mejora la eficacia de la atencion; una mala comunicacion
puede llevar a los médicos a hacer un mal diagnéstico y a tomar malas
decisiones sobre el tratamiento, dejando insatisfechos a los pacientes e

incapaces, o poco dispuestos, a seguir adecuadamente el tratamiento.’

2.2.5.VARIABLES QUE INFLUYEN EN LA CONDUCTA DEL NINO
DURANTE LA ATENCION ODONTOLOGICA:

AMBIENTE ODONTOLOGICO
El primer objetivo que debe alcanzar el especialista, serd infundir
confianza en el nifio, hacer agradable ese primer contacto.

Es necesario establecer un area adecuada, recreativa, separada del
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consultorio, en la cual se puedan integrar los nifios. Esto alentara al nifio a
separarse de sus padres cuando €l se incorpore a la sala clinica. Ademas,

permitira disminuir la ansiedad en la espera de la consutta.?!

ODONTOLOGO

El odontdlogo sirve de fuerza orientadora principal en el consultorio
dental. Debe sentar el ejemplo para todo el personal, ademds es importante
que se mantenga objetivo y conserve su capacidad para evaluar a los nifios

con exactitud.>!

El primer objetivo para el manejo exitoso de la conducta del nifio debe ser,
establecer comunicacién. Ya que esto permitird no solamente a que el
odont6logo conozca mejor a su paciente sino que también pueda lograr
que el nifio se relaje y coopere con el tratamiento.’!
El lenguaje a usar por el Odontologo dependerd de la edad del nifio,
ademas el utilizar una voz suave y clara seran de mucha ayuda para lograr
un acercamiento exitoso y llevar al paciente a una buena adaptacidn.
En sintesis, se requiere en el tratamiento con el nifio crear una atmdsfera

de confianza en un ambiente placentero.?!

PERSONAL AUXILIAR:

La manera como se conduzca el personal auxiliar, debe estar directamente
relacionada con el comportamiento del odontélogo. Todos deben conocer
sus deberes, tener claro lo que esta sucediendo en el consultorio y conocer
los objetivos perseguidos, desde el momento en que el nifio entra a la sala
operatoria. Esto exige un personal capacitado y bien adiestrado, ademas de

tener una apariencia agradable.’!

PADRES
La conducta de los padres moldea la conducta del nifio. Estos gjercen una
profunda influencia sobre la personalidad del nifio, afectando el

comportamiento de este, en nuevas situaciones.

29



Numerosos estudios han demostrado que padres que permiten autonomia
y expresan afectos tienen hijos amistosos, cooperadores y atentos; a
diferencia de padres punitivos e indiferentes, que generan hijos
intolerantes con conductas negativas. Asi observaremos padres
manipuladores, hostiles, sobre indulgentes, autoritarios, y padres carentes

de afectos. Cada uno genera conductas positivas o negativas en el nifio.!

NINOS

Para lograr el tratamiento dental del nifio en la consulta odontolégica, debe
comprenderse su conducta, por ello, es importante conocer las etapas de
crecimiento de éstos y la actitud que los padres tienen con sus hijos.

La conducta va a variar de acuerdo a la edad que tenga el nifio. Una buena
guia es la sefialada por Magnusson en su libro de texto, en donde refieren

el perfil de maduracion de los afios preescolares sefialados por afios.?!

2.2.6.ESCALA DE LIKERT

Es un tipo de instrumento de medicion o de recoleccion de datos que se
dispone en la investigacion social para medir actitudes. Consiste en un
conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los cuales
se solicita la reaccidn (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de

los individuos.?’

A la escala de Likert también se le llama escala aditiva, ya que cada sujeto
obtiene como puntuacion global la suma de los rangos otorgados a cada

elemento.®

Esta escala es de nivel ordinal y se caracteriza por ubicar una serie de frases
seleccionadas en una escala con grados de acuerdo/desacuerdo. Estas
frases, a las que es sometido el entrevistado, estan organizadas en baterias
y tienen un mismo esquema de reaccion, permitiendo que el entrevistado
aprenda rapidamente el sistema de respuestas. La principal ventaja que

tiene es que todos los sujetos coinciden y comparten el orden de las
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expresiones. Esto se debe a que el mismo Likert (psicélogo creador de esta
escala) procuré dotar a los grados de la escala con una relaciéon de muy

facil comprension para el entrevistado.?

Un item es una frase o proposicion que expresa una idea positiva o

negativa respecto a un fenémeno que nos interesa conocer. Por ejemplo, el |
item: "Las normas sobre utilizacion de carretillas elevadoras dictadas por
la empresa, en la practica cotidiana, son de dificil cumplimiento", expresa
una opinidn sobre un tema: la politica normativa de la empresa, y se refiere
concretamente al manejo de carretillas. La posicion valorativa de tal
afirmacion hecha por un individuo se puede considerar como un indicador
de su opinién sobre dicha politica normativa, sobre el uso de carretillas

elevadoras, sobre la seguridad en la empresa, etc.*®

Las proposiciones pueden presentarse con una redaccion tal que indiquen
directamente una actitud contraria al objeto de referencia de tal modo que
el estar de acuerdo con esa proposicion signifique tener precisamente una
actitud con ese sentido o direccion. Se habla de items negativos o inversos;

y de items positivos o directos en la situacion contraria.

Se establecen generalmente cinco rangos, pero pueden ser tres, siete, o
mas. El sujeto sefiala con una cruz o un circulo la categoria elegida por la

persona.®

A continuacion las alternativas y valores mas usados:

Muy satisfecho 5
Satisfecho 4
Medianamente Satisfecho 3
Poco Satisfecho 2
No Satisfecho 1

Los puntajes son los valores que se les asignan a los indicadores

constitutivos como opciones de respuesta. Para obtener las puntuaciones
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en la escala de Likert, se suman los valores obtenidos respecto de cada
fase. El puntaje minimo resulta de la multiplicacién del nimero de itemes
por 1. Una puntuacion se considera alta o baja respecto al puntaje total (pt),
este ultimo dado por el nimero de itemes o afirmaciones multiplicado por

5.37

Se realiza la categorizacion para cada atributo de cada subescala:
Muy satisfecho: 43 a 50 puntos

Satisfecho: 35 a 42 puntos

Medianamente satisfecho: 27 a 34 puntos

Poco satisfecho: 19 a 26 puntos

No satisfecho: 10 a 18 puntos

Y por ultimo se realiza una categorizacion, para obtener el nivel de
satisfaccion, de la siguiente manera:

Nivel Alto: 147 a 200 puntos

Nivel Medio: 94 a 146 puntos

Nivel Bajo: 40 a 93 puntos.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

SATISFACCION: sentimiento de placer o decepcion que resulta de
comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto o de una

persona, en relacion a sus expectativas. '

ATENCION ODONTOLOGICA: es una de las situaciones en donde
interactla paciente y odont6élogo, y es la que genera mas ansiedad en las
personas, llegando a veces a tal grado que el paciente deja de acudir a la

consulta profesional abandonando los tratamientos.’

PERCEPCION: es ¢l proceso mediante el cual un individuo selecciona,
organiza e interpreta la informacién que recibe para crear una imagen

inteligible del mundo.™
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24.

ATENCION TECNICA: La atencion técnica se refiere a las habilidades y
destrezas técnicas del proveedor de salud para manejar el equipo, asi como su
experiencia, perfeccién, entrenamiento, evitar errores, dar y proporcionar

explicaciones claras al paciente.’

RELACIONES INTERPERSONALES: es la habilidad y la forma para
comunicarse del dentista ya que es muy importante para la satisfaccion del
paciente, a las personas les gusta que muestren interés en su situacion

personal. %

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.

ACCESIBILIDAD: Es la relacion entre los servicios de salud y los usuarios
en la que, tanto unos como otros, contendrian en si mismos la posibilidad o

imposibilidad de encontrarse.*

AMBIENTE DE ATENCION: Un buen ambiente de trabajo en la clinica

influye significativamente en la satisfaccién del paciente.?*

RESULTADO: Estado de un paciente al final de tratamiento o de un proceso
de enfermedad en el que se incluyen el grado de bienestar y la necesidad de

continuar siendo cuidado, medicado, apoyado, aconsejado o educado.®*

FORMULACION DE HIPOTESIS:

2.4.1.HIPOTESIS GENERAL

Hi. Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estan satisfechos con la atencion

odontoldgica percibida.
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Ho. Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica

Odontoldgica de la UNHEVAL estan insatisfechos con la atencion

odontoldgica percibida.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hiz

Hoi.

Hoz.

Hos.

Hi.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estén satisfechos con la relacion

interpersonal percibida.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estan insatisfechos con la

relacion interpersonal percibida.

. Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica

Odontologica de la UNHEVAL estan satisfechos con la empatia

del operador tratante.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontolégica de la UNHEVAL estan insatisfechos con la

empatia del operador tratante.

. Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica

Odontoldgica de la UNHEVAL estan satisfechos con la atencién

técnica recibida.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontoldgica de la UNHEVAL estan insatisfechos con la

atencion técnica recibida.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontolégica de la UNHEVAL estdn satisfechos con los

resultados obtenidos.
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Hoa.

His.

Hos.

His.

Hos.

Hi.

4 Ho7.

His.

Hos.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estan insatisfechos con los

resultados obtenidos.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontoldgica de la UNHEVAL estan satisfechos con el ambiente

de atencion.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estan insatistechos con el

ambiente de atencion.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estan satisfechos con la

accesibilidad de las instalaciones.

Los padres de familia de los nifios que acuden a la Clinica
Odontologica de la UNHEVAL estan insatisfechos con la

accesibilidad de las instalaciones.

La experiencia previa de los padres de familia de los nifios que
acuden a la Clinica Odontoldégica de la UNHEVAL guarda

relacion con el nivel de satisfaccion.

La experiencia previa de los padres de familia de los nifios que
acuden a la Clinica Odontoldgica de la UNHEVAL no guarda

relacion con el nivel de satisfaccion.

La experiencia previa de los nifios que acuden a la Clinica
Odontoldgica de la UNHEVAL guarda relacion con el nivel de

satisfaccion

La experiencia previa de los nifios que acuden a la Clinica
Odontoldgica de la UNHEVAL no guarda relacién con el nivel

de satisfaccion.
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2.5. IDENTIFICACION DE VARIABLE

2.5.1. VARIABLE DE ESTUDIO

Nivel de satisfaccion de la atencion odontoldgica.

2.5.2. VARTABLES INTERVENIENTES
Experiencias anteriores del padre

Experiencias anteriores del nifio
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TIPO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADOR CATEGORIAS naturaleza | caracteristicas

atencion técnica
VARIABLE DE | resultados obtenidos Muy satisfecho
ESTUDIO: Nivel De | relacion interpersonal Escala de Lickert | Satisfecho Cualitativa | Nominal
Satisfaccion empatia Medianamente

accesibilidad satisfecho

Ambiente de atencion. Poco satisfecho

No satisfecho

Experiencias anteriores del | Resultantes  de | Positiva, negativa, sin | cualitativo | Nominal
VYARIABLES nifio atencion experiencia
INTERVENIENTE Experiencias anteriores del | Resultantes  de | Positiva, negativa, sin | cualitativo | Nominal

padre atencion experiencia




CAPITULO 11

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2

3.3.

NIVEL Y TIPO DE INVESTIGACION.

El presente trabajo segun el problema y los objetivos planteados, fue una
investigacion de nivel explicativo descriptivo y de tipo sustantiva con
abordaje cuantitativo, que se realizd6 en la clinica odontolégica de la

UNHEVAL.

DISENO Y METODO DE LA INVESTIGACION
Fue una investigacion con disefio de campo, no experimental y de corte

transversal con método descriptivo.

Esquema:

M - O

Donde:
M: muestra

O: Observacion

DETERMINACION DE LA POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: La poblacion estuvo constituida por todos los padres de
familia que acudieron atender a sus hijos a la clinica odontoldgica de la

UNHEVAL en las practicas clinicas del curso de Clinica Integral del Nifio 1.

MUESTRA
El método de seleccion de la muestra fue por muestreo no probabilistico de

tipo intencional que cumplan con los criterios de inclusion y exclusion.



3.4.

Est4 muestra estuvo constituido por 60 padres de familia que atendieron a sus
hijos en la clinica odontoldgica de la UNHEVAL, en las practicas clinicas
del curso de Clinica Integral del Nifio II, durante el periodo de octubre,

noviembre y diciembre del 2015.

CRITERIOS DE INCLUSION

- Padre de familia que acudieron por primera vez a la clinica
odontologica de la UNHEVAL para la atencién de sus hijos.

- Padre de familia que tuvieron mas de dos citas con sus hijos.

- Padre de familia colaborador.

CRITERIOS DE EXCLUSION

- Padres de familia de los nifios que no recibieron atencién
odontoldgica en la clinica odontoldgica.

- Padre de familia que fueron conducidos o motivados por el
operador.

- Padre de familia que manifestaron su deseo de no participar en el

estudio

UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis de la investigacion lo conformé cada uno de los padres
de familia que atendieron a sus hijos en las practicas clinicas del curso de
Clinica Integral del Nifio II de la Clinica odontoldgica de la UNHEVAL que

reunieron los criterios de inclusion.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica de recoleccion de datos fue mediante una encuesta tipo individual,
la cual fue validada por juicio de expertos. Los usuarios fueron captados
mientras esperaban por atencion afuera de la clinica odontoldgica. A cada

padre de familia que acepto ser parte de la investigacion se le entregd un
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consentimiento informado para la autorizacién de la participacion en el

estudio. (Anexo 1).

De igual manera se entregd un cuestionario a cada paciente para su llenado
en ese instante. Este cuestionario consté de dos partes: la primera parte
exploré los datos personales de edad, sexo y experiencias previas de
atenciones odontoldgicas del padre y del nifio, y la segunda parte estuvo
conformada por datos en relacion a la satisfaccion del paciente dispuestos en
40 preguntas, divididos en 4 subescalas de 10 preguntas cada una: relacién
interpersonal, empatia, atencion técnica, resultados obtenidos, accesibilidad
y ambiente de atencion. El instrumento constd de preguntas cerradas de
respuesta Uinica. Cada pregunta tuvo5 respuestas segiin la escala de Likert con
valores desde: no satisfecho=1, poco satisfecho=2, medianamente

satisfecho=3, satisfecho=4. Muy satisfecho=5.

Se realizo la categorizacion para cada atributo de cada subescala:
Muy satisfecho: 43 a 50 puntos

Satisfecho: 35 a 42 puntos

Medianamente satisfecho: 27 a 34 puntos

Poco satisfecho: 19 a 26 puntos

No satisfecho: 10 a 18 puntos

Y por ultimo se realiz6 una categorizacién, para obtener el nivel de
satisfaccion sobre la atencién odontologica percibida por los padres de familia
de los nifios que acudieron a la clinica de la UNHEVAL, de la siguiente
manera:

Nivel Alto: 147 a 200 puntos

Nivel Medio: 94 a 146 puntos

Nivel Bajo: 40 a 93 puntos.
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3.5. TECNICA DE PROCESAMIENTO, ANALISIS Y PRESENTACION
DE DATOS

Una vez concluido el trabajo de campo y obtenida la informacion requerida

se procedio a registrar los datos de manera automatizada.

El conjunto de datos obtenidos a partir delos cuestionarios aplicados, fueron
organizados y resumidos, para ello se utilizo la escala con rubros fraseados

en forma de escala de Likert.

Los datos fueron procesados utilizando al programa Excel 2013 y desde este
al programa SPSS 22 para los cuadros estadisticos y graficos, teniendo en

cuenta las variables de estudio.

El analisis de la informacién se realizé mediante la aplicacion de la estadistica
descriptiva (tablas de frecuencias, porcentajes, y estadisticas de medidas de

tendencia central) para el cumplimiento de los objetivos.

Se empled estadistica analitica. Para la comparacion de variables cualitativas
se utilizé el test de chi cuadrado. Considerando como nivel minimo de

significacion un valor de p<0.005.
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CAPITULO 1V

RESULTADOS
1. Andlisis descriptivo univariado del nivel de satisfaccion percibida.

Tabla 1.Satisfaccion percibida en los padres de familia de los nifios que acuden a la

clinica odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

Nivel de satisfaccion percibida Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 0 0%
Nivel medio 2 3,3%
Nivel alto 58 96,7%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion

& Nivel bajo
\
! Y0 Nivel medio

i ".ku Nivel alto

Figura 1.Diagrama de sectores de la satisfaccion percibida en los padres de familia de

los nifios que acuden a la clinica odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 1, del 100%(60) de los elementos de estudio, el 96,7%(58) se muestran con
un alto nivel de satisfaccién; el 3,3%(2) pertenece al nivel medio de satisfaccién y el
0%(0) corresponde al nivel bajo de satisfaccién percibida en los padres de familia de

los nifios que acuden a la clinica odontolégica de ta UNHEVAL.
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Tabla 2.Relacion interpersonal del nivel de satisfaccién sobre la atencién

odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontoldégica
de la UNHEVAL, 2015.

Relacion interpersonal Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 40 66,7%
Satisfecho 19 31,7%
Medianamente satisfecho 1 1,6%
Poco satisfecho 0 0%
No satisfecho 0 0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccién

Relacién interpersonal
K 0% | 1 Muy satisfecho

o Satisfeche

o Medisnamente satisfecho
2 Poco satisfecho

m No satisfecho

Figura 2. Diagrama de sectores de la relacion interpersonal del nivel de satisfaccion
sobre la atencion odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la

clinica odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 2, se aprecia que el 66,7%(40) de los padres de familia se muestran muy
satisfecho con la relacién interpersonal percibida en la atencién odontologica; el
31,7%(19) se muestran satisfechos y el 1,6%(1) corresponde a los medianamente

satisfechos con la atencioén odontoldgica.
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Tabla 3.Empatia del nivel de satisfaccion sobre la atencion odontolégica en los padres

de familia de los nifios que acuden a la clinica odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

Empatia Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 40 66,7%
Satisfecho 19 31,7%
Medianamente satisfecho 1 1,6%
Poco satisfecho 0 0%
No satisfecho 0 0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

E patl’a ® Muy satisfecho

o Satisfecho

0% 0% I

01 Medianamente satisfecho
1 Poco sstisfecho

M No satisfecho

Figura 3.Diagrama de sectores de la empatia del nivel de satisfaccién sobre la atencién
odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontolégica
de laUNHEVAL, 2015.

En la tabla 3, se aprecia 66,7%(40) de los pa&es de familia se muestran muy satisfecho
en relacién a la empatia percibida en la atencién odontologica; el 31,7%(19) se
muestran satisfechos y el 1,6%(1) corresponde a los medianamente satisfechos con la

atencion odontologica.
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Tabla 4. Atencion técnica del nivel de satisfaccion sobre la atencion odontolégica en
los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontolégica de la
UNHEVAL, 2015.

Atencién técnica Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 33 55,0%
Satisfecho 26 43,3%
Medianamente satisfecho 1 1,7%
Poco satisfecho 0 0%
No satisfecho 0 0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

Atencion técnica My satistecho

: o Satisfecho

1 Med@namente satisfacho
e1Poco satisfecho

M No satisfecho

Figura 4.Diagrama de sectores de la atencion técnica del nivel de satisfaccién sobre
la atencién odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica

odontologica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 4, se aprecia 55,0% (33) de los padres de familia se muestran muy
satisfecho con la atencién técnica percibida en la atencién odontoldgica; el 43,3%(26)
se muestran satisfechos y el 1,7%(1) corresponde a los medianamente satisfechos con

la atencién odontoldgica.
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Tabla 5. Resultados del nivel de satisfaccion sobre la atencién odontoldgica en los
padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontolégica de la UNHEVAL,
2015.

Resultados Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 33 55,0%
Satisfecho 26 43,3%
Medianamente satisfecho 1 1,7%
Poco satisfecho 0 0%
No satisfecho 0 0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

Resultados

m Muy satisfecho

o Satisfecho

3 Medianamente satisfecho
7 Poco satisfecho

| No satisfecho

Figura 5. Diagrama de sectores de la atencion técnica del nivel de satisfaccion sobre
la atencioén odontolégica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontoldgica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla, se aprecia 55,0% (33) de los padres de familia se muestran muy satisfecho
con los resultados del nivel de satisfaccién sobre la atencion odontologica; el
43,3%(26) se muestran satisfechos y el 1,7%(1) corresponde a los medianamente

satisfechos con la atencién odontologica.
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Tabla 6.Ambiente de atencion del nivel de satisfaccion sobre la atencién odontolégica

en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontologica de la
UNHEVAL, 2015.

Ambiente de atencién Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 16 26,7%
Satisfecho 41 68,3%
Medianamente satisfecho 3 5,0%
Poco satisfecho 0 0%
No satisfecho 0 - 0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente; Cuestionario de nivel de satisfaccion

Ambiente de atencidn

Muy satisfecho

1 Satisfecho

o Medianamente satisfecho
= Poco satisfecho

8 No satisfecho

L ———

Figura 6, Diagrama de sectores de la atencion técnica del nivel de satisfaccion sobre
la atencién odontolégica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 6, se aprecia que el 68,3%(41) de los padres de familia se muestran
satisfecho con el ambiente de atencién; el 26,7%(16) se muestran muy satisfechos y el
5,0%(3) corresponde a los medianamente satisfechos con el nivel de satisfaccion sobre

la atencién odontolégica.
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Tabla 7.Accesibilidad del nivel de satisfaccion sobre la atencién odontoldgica en los
padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontoldgica de la UNHEVAL,
2015.

Accesibilidad Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 24 40,0%
Satisfecho 36 60,0%
Medianamente satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 0 0%
No satisfecho 0 0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

tiSatisfacho

Accesibilidad 8 Muy sistecho

o Medianamente satisfecho
o1 Paco stisfecho

m No satisfecha

Figura 7, Diagrama de sectores de la atencién técnica del nivel de satisfaccion sobre
la atencion odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

En latabla 7, se aprecia que el 60%(3 6) de los padres de familia se muestran satisfecho
en relacion a la accesibilidad percibida en la atencioén odontoldgica y el 40%(24) estan

muy satisfechos.
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Tabla 8.Experiencias del nifio de la muestra del nivel de satisfaccion sobre la atencién
odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontologica
de la UNHEVAL, 2015.

Experiencias del nifio Frecuencia Porcentaje
Positivo 43 71,7%
Negativo 9 15,0%
Sin experiencias 8 13,3
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

Experiencias del niio

@ Positivo
1 Negativo

o Sinexperiencias

Figura 8, Diagrama de sectores de la experiencias del nifio de la muestra del nivel de
satisfaccion sobre la atencion odontologica en los padres de familia de los nifios que
acuden a la clinica odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 8, se aprecia que el 71,7%(43) de los nifios muestran una experiencia previa
positivo; 15%(9) muestran una experiencia negativos y el 13,3% sin experiencias con

la atencion odontoldgica.
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Tabla 9.Experiencias del padre de familia de la muestra del nivel de satisfaccién sobre
la atencion odontologica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica

odontolégica de la UNHEVAL, 2015.

Experiencias del padre de familia Frecuencia Porcentaje
Positivo 54 90%
Negativo 3 5,0%
Sin experiencias 3 5,0%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccion

Experiencias del padre de familia

a Positive

00 Negstivo

:
f
]

o Sin experiencias;

Figura 9, Diagrama de sectores experiencias del padre de familia de la muestra del
nivel de satisfaccién sobre la atencién odontolégica en los padres de familia de los

nifios que acuden a la clinica odontoldgica de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 9, se aprecia que el 90%(54) de los padres de familia muestran una
experiencia positiva; el 5%(3) son negativas y por ultimo el 5%(3) sin experiencias

previa con la atencion odontolégica.
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Tabla 10.Género del nivel de satisfaccion sobre la atencién odontolégica en los padres

de familia de los nifios que acuden a la clinica odontoldgica de la UNHEVAL, 2015.

Padre de familia genero Frecuencia Porcentaje
Femenino 57 95,0%
Masculino 3 5,0%

TOTAL 60 100.00%

Fuente: Cuestionario de nivel de satisfaccioén

Padre de familia genero

0 femenino

o Mascutino

Figura 10.Diagrama de sectores de genero del nivel de satisfaccion sobre la atencion
odontoldgica en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontolégica

de la UNHEVAL, 2015.

En la tabla 10, se aprecia el 95%(57) de los padres de familia son de sexo femenino y

solo el 5%(3) es masculino que acompafian a los nifios en la consulta odontolégica.
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2. Anilisis descriptivo bivariado
Satisfaccién y experiencias

El analisis se realiza por columnas a fin de observar el nivel de satisfaccion sobre la
atencion odontologica en comparacién con las experiencias del nifio y el padre de

familia.

Tabla 11.Comparacion de relacién interpersonal con las experiencias del nifio en la
clinica de la UNHEVAL, 2015.

Relacién interpersonal

Experiencias del niio N° Medianamente Satisfecho  Muy total
% Satisfecho satisfecho
sin N° 0 5 3 8
Experiencias % 0,0% 62,5% 37,5%  100.00%
N° 0 2 7 9
Negativas % 0,0% 22.2% 77.8%  100.00%
Ne i 12 30 43
Positivas % 2,3% 27.9% 69,8% 100.00%
N° 1 19 40 60
Total % 1,6% 31,7% 66,7%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

Enlatabla 11, se analiza en filas la interrelacion de las variables relacién interpersonal
y experiencias del nifio del nivel de satisfaccion sobre la atencion odontologica en los

padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontoldgica.

Se observa que el 77,8%(7) de experiencias negativas del nifio estan muy satisfechos;

lo mismo ocurre en el 69,8%(30) de experiencias positivas.

Por otro lado mayoritariamente 62,5%(5) de los nifios sin experiencias, se muestra

satisfechos con la atencion odontoldgica percibido por sus padres.
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Tabla 12.Comparacion de empatia con las experiencias del nifio en la clinica de la

UNHEVAL, 2015.

Empatia
Experiencias del niio N° Medianamente Satisfecho  Muy total
% Satisfecho satisfecho
sin Ne° 0 5 3 8
Experiencias % 0,0% 62,5% 37,5%  100.00%
N° 0 2 7 9
Negativas % 0,0% 22,2% 77,8%  100.00%
N° 1 12 30 43
Positivas % 2,3% 27,9% 69,8%  100.00%
N° 1 19 40 60
Total % 1,6% 31,7% 66,7%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 12. Se analiza en filas la interrelacion de las variables empatia y
experiencias del nifio en cuanto el nivel de satisfaccion sobre la atencion odontologica

percibida en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontologica.

Se observa que el 77,8%(7) de experiencias negativas del nifio estan muy satisfechos;

lo mismo ocurre en el 69,8%(30) de nifios con experiencias positivas.

Por otro lado el 62,5%(5) de los nifios sin experiencias se muestra satisfechos con la

atencion odontoldgica percibido por sus padres.
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Tabla 13.Comparacion de la atencion técnica con las experiencias del nifio en la
clinica de la UNHEVAL, 2015.

Atencién técnica

Experiencias del niio N° Medianamente Satisfecho  Muy total
% Satisfecho satisfecho
sin Ne° 0 4 4 8
Experiencias % 0,0% 50,0% 50,0% 100.00%
N° 0 2 7 9
Negativas % 0,0% 22,2% 77.8%  100.00%
N° 1 20 22 43
Positivas % 2,3% 46,5% 51,2%  100.00%
Ne 1 26 33 60
Total % 1,7% 43,3% 55,0% 100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 13, se analiza en filas la interrelacion de las variables atencion técnica y

experiencia del nifio en cuanto el nivel de satisfaccion sobre la atenciéon odontoldgica

percibida en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontolégica.

Se observa que el 77,8%(7) de experiencias negativas del nifio estdn muy satisfechos;

lo mismo que ocurre en el 51,2%(33) de experiencias positivas, y el 50,0%(4) de nifios

sin experiencias.

Por otro lado 50,0%(4) de los nifios sin experiencias se muestra satisfecho con la

atencion odontologica percibido por sus padres.
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Tabla 14.Comparacion de los resultados con las experiencias del nifio en la clinica de
la UNHEVAL.

Resultados
Experiencias del nifio N° Medianamente Satisfecho  Muy total
% Satisfecho satisfecho
sin N° 0 4 4 8
Experiencias % 0,0% 50,0% 50,0% 100.00%
N° 0 2 7 9
Negativas % 0,0% 22.2% 77,8%  100.00%
N° 1 20 22 43
Positivas % 2,3% 46,5% 51,2% 100.00%
Ne 1 26 33 60
Total % 1,7% 43,3% 55,0% 100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 14, se analiza en las filas de interrelacion de las variables resultado
obtenidos y experiencias del nifio en el nivel de satisfaccién sobre la atencion
odontoldgica percibida en los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica

odontologica.

Se observa que el 77,8%(7) de experiencias negativas del nifio estin muy satisfechos;
lo mismo que ocurre en el 51,2%(33) de experiencias positivas, y el 50,0%(4) de nifios

sin experiencias.

Por otro lado mayoritariamente se muestra satisfecho con la atencion odontologica el

50,0%(4) de los nifios sin experiencias, segun la percepcion de sus padres..
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Tabla 15.Comparacion del ambiente de atencion con las experiencias del nifio en la
clinica de la UNHEVAL, 2015.

Ambiente de atencion

Experiencias del niio N° Medianamente Satisfecho  Muy total
% Satisfecho satisfecho

sin Ne° 1 5 2 8
Experiencias % 12,5% 62,5% 25,0% 100.00%

N° 0 7 2 9
Negativas % 0,0% 77,8% 22.2% 100.00%

N° 2 29 12 43
Positivas % 4,7% 67,4% 27,9%  100.00%

N° 3 41 16 60
Total % 5,0% 68,3% 26,7%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En latabla 15, se analiza en filas la interrelacion de las variables ambiente de atencion
y experiencias del nifio en cuanto el nivel de satisfaccidn sobre la atencién
odontologica percibida por los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica

odontolégica.

Se observa que el 77,8%(7) de experiencias negativas del nifio estan satisfechos; lo
mismo ocurre 67,4%(29) de experiencias positivas, y el 62,5%(5) de nifios sin
experiencias se muestran satisfechos con la atencion odontoldgica percibido por sus

padres.
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Tabla 16.Comparacion de la accesibilidad con las experiencias del nifio en la clinica
de la UNHEVAL, 2015.

Accesibilidad
Experiencias del ninio N° Satisfecho Muy total
Y% satisfecho
sin Ne 5 3 8
Experiencias % 62,5% 37,5% 100.00%
Ne 6 3 9
Negativas % 66,7% 33,3%  100.00%
Ne 25 18 43
Positivas % 58,1% 41,9%  100.00%
Ne 36 24 60
Total % 60,0% 40,0%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 16, se analiza en filas la interrelacion de las variables accesibilidad y
experiencias del nifio en el nivel de satisfaccion sobre la atencién odontologica

percibida por los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontoldgica.

Se observa que el 66,7%(6) de experiencias negativas en los nifios se muestran
satisfechos; lo mismo ocurre con el 62,5%(5) sin experiencias, y el 58,1%(36) de
experiencias positivas en los nifios se muestran satisfechos con la atencion

odontologica percibido por sus padres.
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Tabla 17.Comparacién de relacion interpersonal con las experiencias del padre de

familia en la clinica de la UNHEVAL, 2015.

Relacion interpersonal

Experiencias del padre N° Medianamente Satisfecho  Muy total
De familia %  Satisfecho satisfecho
sin Ne° 0 2 1 3
Experiencias % 0,0% 66,7% 33,3% 100.00%
N° 0 1 2 3
Negativas % 0,0% 33,3% 66,7%  100.00%
N° 1 16 37 54
Positivas % 1,9% 29,6% 68,5%  100.00%
N° 1 19 40 60
Total % 1,6% 31,7% 66,7% 100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En latabla 17, se analiza en filas la interrelacion de las variables relacion interpersonal

y experiencias previa del padre de familia en el nivel de satisfaccion sobre la atencién

odontologica percibida al acudir a la clinica odontoldgica.

Se observa que el 68,5%(37) de padres de familia que muestran experiencias previas

positivas estdn muy satisfechos; lo mismo ocurre en el 66,7%(2) de experiencias

negativas.

Por otro lado mayoritariamente 66,7%(2) de los padres de familia sin experiencias se

muestra satisfechos con la relacion interpersonal percibida en la atencion odontologica

de sus nifios.
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Tabla 18. Comparacion de empatia con las experiencias del padre de familia en la
clinica de la UNHEVAL, 2015.

Empatia
Experiencias del padre N° Medianamente Satisfecho  Muy total
De familia %  Satisfecho satisfecho
sin Ne 0 2 1 3
Experiencias % 0,0% 66,7% 33,3% 100.00%
N° 0 1 2 3
Negativas % 0,0% 33,3% 66,7%  100.00%
Ne 1 16 37 54
Positivas % 1,9% 29,6% 68,5%  100.00%
N° 1 19 40 60
Total % 1,6% 31,7% 66,7%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 18, se analiza en filas la interrelacién de las variables empatia y
experiencias previa del padre de familia en el nivel de satisfaccion sobre la atencion

odontologica percibida al acudir a la clinica odontoldgica.

Se observa que el 68,5%(37) de padre de familia que muestran experiencias positivas
estan muy satisfechos; lo mismo ocurre en el 66,7%(2) que tienen experiencias

negativas.

Por otro lado mayoritariamente el 66,7%(2) de los padres de familia sin experiencias
se muestra satisfechos con la empatia percibida en la atencidén odontologica de sus

nifios.
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Tabla 19.Comparacion en la atencion técnica con las experiencias del padre de familia
en la clinica de la UNHEVAL, 2015.

Atencion técnica

Experiencias del padre N° Medianamente Satisfecho  Muy total
De familia % satisfecho satisfecho
sin Ne 0 2 1 3
Experiencias % 0,0% 66,7% 33,3% 100.00%
N° 0 2 1 3
Negativas % 0,0% 66,7% 33,3% 100.00%
Ne 1 22 31 54
Positivas % 1,9% 40,7% 57.4%  100.00%
N° 1 26 33 60
Total % 1,7% 43,3% 55,0%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 19, se analiza en las filas la interrelacion de las variables atencidn técnica
y experiencias previa del padre de familia en el nivel de satisfaccion sobre la atencion

odontologica percibida al acudir a la clinica odontolodgica.

Se observa que el 66,7(2) de los padres de familia sin experiencias previa estan

satisfechos; lo mismo ocurre 66,7(2) de experiencias negativas.

Por otro lado mayoritariamente 57,4%(31) de los padres de familia con experiencias

positivas se muestra muy satisfecho con la atencion técnica percibida en la atencion

de sus nifios.
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Tabla 20.Comparacion de los resultados con las experiencias del padre de familia en
la clinica de la UNHEVAL, 2015.

Resultados
Experiencias del padre N° Medianamente Satisfecho Muy total
De familia %  satisfecho satisfecho
sin Ne° 0 2 1 3
Experiencias % 0,0% 66,7% 33,3%  100.00%
N° 0 2 1 3
Negativas % 0,0% 66,7% 33,3% 100.00%
N° 1 22 31 54
Positivas % 1,9% 40,7% 574% 100.00%
N° 1 26 33 60
Total % 1,7% 43,3% 55,0% 100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 20, se analiza en las filas la interrelacion de la variable resultados obtenido
y experiencias previa del padre de familia en el nivel de satisfaccion sobre la atencion

odontoldgica percibida al acudir a la clinica odontologica.

Se observa que el 66,7(2) de los padres de familia sin experiencias estan satisfechos;

lo mismo ocurre 66,7(2) de experiencias negativas

Por otro lado mayoritariamente el 57,4%(31) de los padres de familia con experiencias

positivas se muestra muy satisfecho con los resultados obtenidos en la atencion de sus

nifios.
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Tabla 21.Comparacién del ambiente de atencion con las experiencias del padre de
familia de la UNHEVAL, 2015.

Ambiente de atencion

Experiencias del padre N° Medianamente Satisfecho  Muy total
De familia %  satisfecho satisfecho
sin N° 1 2 0 3
Experiencias. % 33,3% 66,7% 0,0%  100.00%
N° 0 2 1 3
Negativas % 0,0% 66,7% 33,3%  100.00%
N° 2 37 15 54
Positivas % 3,7% 68,5% 27,8 100.00%
N° 3 41 16 60
Total % 5,0% 68,3% 26,7%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 21, se analiza en filas la interrelacion de las variables ambiente de atencion
y experiencias previa del padre de familia en el nivel de satisfaccion sobre la atencién

odontolégica percibida al acudir a la clinica odontoldgica.

Se observa que el 68,5%(37) de experiencias positivas del padre de familia estan
satisfechos; lo mismo ocurre 66,7%(2) de experiencias negativas, y el 66,7(2) sin
experiencias se muestran satisfechos con el ambiente de atencion en la atencién de

sus nifios.
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Tabla 22.Comparacion de la accesibilidad con las experiencia del padre de familia en
la clinica de la UNHEVAL, 2015.

Accesibilidad
Experiencias del padre N° Satisfecho Muy total

De familia o,

satisfecho
sin N° 3 0 3
Experiencias % 100,0% 0,0%  100.00%
Ne 2 1 3
Negativas % 66,7% 33,3% 100.00%
Ne 31 23 54
Positivas % 57.4% 42.6%  100.00%
N° 36 24 60
Total %  60.00% 40,0%  100.00%

Fuente. Cuestionario del nivel de satisfaccion

En la tabla 22, se analiza en filas la interrelaciéon de las variables accesibilidad y
experiencias previa del padre de familia en el nivel de satisfaccion sobre la atencion

odontolégica percibida al acudir a la clinica odontoldgica.

Se observa que el 100.0%(3) sin experiencias en los padres de familia se muestra
satisfechos; lo mismo ocurre con 66,7(2) con experiencias negativas, y el 57,4(31) de
experiencias positivas en los padres de familia se muestran satisfechos con la

accesibilidad en la atencion odontologica de sus nifios.
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3. Prueba de hipétesis

La contrastacion de las hipotesis del presente estudio implica el uso del estadistico de
prueba de prueba Chi cuadrado para una muestra, con 95% de nivel de confianza, 5%

de error alfa, dos (2) grados de libertad y 5.991 de punto critico.

Tabla 23.Analisis del nivel de satisfaccion de los padres de familia en la clinica de la
UNHEVAL, 2015.

Frecuencia Chi? gl P valor
Nivel de satisfaccion Observada Esperada
Muy satisfecho 40 33,3
Relacion interpersonal  satisfecho 19 333 1,801 2 0,000
Medianamente 1 333
satisfecho
Muy satisfecho 40 33,3
Empatia satisfecho 19 333 1,801 2 0,000
Medianamente 1 333
Satisfecho
Muy satisfecho 33 333
Atencion técnica Satisfecho 26 333 ,719 2 0,000
Medianamente 1 333
Satisfecho ‘
Muy satisfecho 33 33,3
Resultados Satisfecho 26 333 , 719 2 0,000
Medianamente 1 333
Satisfecho
Muy satisfecho 16 333
Ambiente de atencion Satisfecho 41 33,3 212 2 0,000
Medianamente 3 333
Satisfecho
Accesibilidad Muy satisfecho 24 50 0,58 1 0,000
Satisfecho 36 50

Los datos calculados del nivel de satisfaccion con la relacién interpersonal percibido

por los padres de familia indican un chi? calculado de 1,801 y p valor (p<0.05); por lo
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que con una probabilidad del 0.0% de error, los padres de familia estan muy satisfecho
con la relacion interpersonal percibida en la atencién odontoldgica de sus nifios. En
conclusion se rechaza la Hipdtesis nula y se acepta la primera Hipétesis de
investigacion (Hii) “Los Padres de Familia de los Nifios que Acuden a la Clinica
Odontoldgica de la UNHEVAL estan muy satisfechos con la relacion interpersonal
percibida”.

Los datos calculados del nivel de satisfaccion con la empatia percibido por los padres
de familia indican un chi? calculado de 1,801 y un p valor (p<0.05); por lo que con una
probabilidad del 0.0% de error, los padres de familia estan muy satisfecho con la
empatia percibida en la atencion odontoldgica de sus nifios. En conclusion se rechaza
la Hipdtesis nula y se acepta la segunda Hipoétesis de investigacion (Hiz) “Los Padres
de Familia de los Nifios que Acuden a la Clinica Odontoldgica de ]a UNHEVAL estan

muy satisfechos con la empatia del operador tratante™.

Los datos calculados del nivel de satisfaccion con la atencion técnica percibido por los
padres de familia indican un chi? calculado de 0,719 y un p valor (p<0.05); por lo que
con una probabilidad del 0.0% de error, los padres de familia estan muy satisfecho con
la atencion técnica percibida en la atencion odontolégica de sus nifios. En conclusion
se rechaza la Hipotesis nula y se acepta la tercera Hipotesis de investigacion (Hiz) “Los
Padres de Familia de los Nifios que Acuden a la Clinica Odontolégica de la

UNHEVAL estan muy satisfechos con la atencidn técnica recibida”.

Los datos calculados del nivel de satisfaccion con la resultados obtenidos percibido
por los padres de familia indican un chi? calculado de 0,719 y un p valor (p<0.05); por
lo que con una probabilidad del 0.0% de error, los padres de familia estan muy
satisfecho los resultados obtenidos percibida en la atencién odontoldgica de sus nifios.
En conclusion se rechaza la Hipotesis nula y se acepta la cuarta Hipétesis de
investigacion (His) “Los Padres de Familia de los Nifios que Acuden a la Clinica

Odontolégica de la UNHEVAL estan muy satisfechos con los resultados obtenidos™.

Los datos calculados del nivel de satisfaccion con el ambiente de atencion percibido
por los padres de familia indican un chi’ calculado de 0,212 y un p valor (p<0.05); por

lo que con una probabilidad del 0.0% de error, los padres de familia estan satisfecho
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el ambiente de atencion percibida en la atencion odontoldgica de sus nifios. En
conclusion se rechaza la Hipétesis nula y se acepta la quinta Hipotesis de investigacion
(His) “Los padres de Familia de los Nifios que Acuden a la Clinica Odontolégica de la

UNHEVAL estan satisfechos con el ambiente de atencion™.

Los datos calculados del nivel de satisfaccion con la accesibilidad percibido por los
padres de familia indican un chi” calculado de 0,58 y un p valor (p<0.05); por lo que
con una probabilidad del 0.0% de error, los padres de familia estan satisfecho con la
accesibilidad percibida en la atencion odontoldgica de sus nifios. En conclusion se
rechaza la Hipétesis nula y se acepta la sexta Hipdtesis de investigacion (His) “Los
Padres de Familia de los Nifios que Acuden a la Clinica Odontoldgica de la

UNHEVAL estan satisfechos con la accesibilidad de las instalaciones™.
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CAPITULO V

DISCUSION

La presente investigacion que fue de nivel explicativo descriptivo con disefio no
experimental, de campo y de corte transversal; tuvo como objetivo general determinar
el 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, esta
investigacion se realizo con 60 padres de familia, durante el periodo de octubre a

diciembre del 2015.

Hay que tener en cuenta que el nivel de satisfaccion de las siguientes investigaciones
es tomada en la percepcion de su misma atencion, a diferencia de lo estudiado en la
presente investigacion que es la percepcion del padre de familia en la atencion de sus
hijos. Los resultados obtenidos en este estudio, en cuanto al nivel de satisfaccién
percibida por los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica odontologica,
fueron que el 96,7% pertenece al nivel alto de satisfaccion; el 3,3% pertenece al nivel
medio de satisfaccién. Segin la investigacién realizada por Lopez* la satisfaccion
general de los pacientes encuestados del servicio que les brindo la facultad de
Odontologia de la Universidad de Antioquia fue buena (87%) y el 2% de los pacientes
lo valoro como negativamente al servicio. Frente a lo obtenido por Betin’ en donde el
89 % de los encuestados manifiestan estar satisfechos con los servicios recibidos. A
diferencia de los datos obtenidos por Alfaro® donde el 97,8% tiene un alto nivel de
satisfaccion y solo el 2,2% un nivel medio; dando como resultado superior a los
reportados anteriormente. Landa'® estableci6 el grado de satisfaccion de los usuarios
de los servicios de estomatologia en el IMSS, observamos alto grado de satisfaccion
con el servicio brindado (82 %), similar al registrado en paises como Reino Unido,

Israel y Noruega.

El nivel de satisfaccion segiin la relacion interpersonal y la empatia demuestran que el
66,7%de los padres de familia se muestran muy satisfecho; el 31,7% se muestran
satisfechos y el 1,6% corresponde a los medianamente satisfechos con la atencion

odontoldgica. A lo que Alfaro® report6 0,5% de pacientes medianamente satisfechos y
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1,1% poco satisfechos los que suman 1,6%, resultado inferior al reportado por
Elizondo* que fue de 4,8%.

En cuanto a la relacion interpersonal se observo que 66.7% de los pacientes se
encontraban muy satisfechos a diferencia de Elizondo 74.5% y de Alfaro® 85.3%. Esto
debido a que el operador comprendia y sabian escuchar las problematica, con
explicaciones pertinentes, dando seguridad a los padres de familia con su atencion.
Lopez* observé que la mayoria de los participantes resaltaron la calidad humana con
la que fueron atendidos por los estudiantes y docentes como una de las principales

fortalezas que tiene este servicio.

Segun la empatia 66,7% de los pacientes se encuentran muy satisfechos, indicando que
el dentista fue amable y atento parecido al 67,4% de Bustamante. -Salazar'” obtuvo que
la calidad de servicio obtenida en una de las clinicas de estudio fue alta debido a que

se tiene una gran atencion individualizada y esmerada a todos sus pacientes.

El nivel de satisfaccion segun la atencion técnica, se aprecia 55,0% de los padres de
familia se muestran muy satisfecho; el 43,3% se muestran satisfechos, sumando ambos
98,3% resultado semejante al reportado por Alfaro® 97,8% y Elizondo?* 96,2%, lo que
podria explicarse porque en estos estudios los alumnos de pregrado realizan los
procedimientos supervisados por docentes garantizando 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.

El nivel de satisfaccion segun los resultados obtenidos con el tratamiento realizado, se
aprecia 55,0% de los padres de familia se muestran muy satisfecho; el 43,3% se
muestran satisfechos parecido a Bustamante' que indica que el 43,2% de acuerdo en
que los tratamientos realizados fueron buenos. Cabe resaltar que en el trabajo realizado
por Elizondo** presenta un superior resultado a los estudios anteriores de 71% y esto
se le atribuye a la mayor habilidad y competencia del profesional de la salud de

postgrado para realizar los tratamientos con mayor facilidad.

68



Segun el ambiente de atencion el 26,7% muestra que se encuentran muy satisfechos
con el nivel de satisfaccion sobre la atencion odontologica a diferencia de Alfaro® que
encontrd 49,5% muy satisfecho y Torres® con 43.2% de acuerdo con respecto a la
comodidad de la sala de espera, pero aun este resultado son inferiores al 73,3%
reportado por Elizondo®*. Lo que se puede explicar sobre estos resultados inferiores es
quizas por la insatisfaccion sobre la sala de espera y el desorden provocado por los

mismos alumnos durante el tiempo de permanencia en la clinica.

El nivel de satisfaccion segun la accesibilidad, se aprecia que el 40% estan muy
satisfechos con el nivel de satisfaccion sobre la atencion odontologica. En los estudios
realizado por Elizondo?* 68% y 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 que la clinica est4 localizada en un lugar poco
| accesible, ya que no hay sefializacion 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 del tratamiento,
ya que la atencidn es parte de un modelo educacion servicio social por parte de los

alumnos en formacion.

Las experiencias previas de los padres de familia y los nifios que acuden a la clinica
no es una variable que modifique el nivel de satisfaccion, ya que cual fuera su
experiencia previa, la mayoria se muestran satisfecho con la atencion recibida. A lo
que refiere Morales® que recalca la importancia del papel de los padres en el
tratamiento dental, especialmente de la madre en donde determina que el nivel de
ansiedad del nifio, esta directamente relacionado con el nivel de ansiedad de la madre,

asi como, la influencia negativa de las experiencias previas de la madre al dentista.

69



CONCLUSION

. Los resultados obtenidos en este estudio, en cuanto al nivel de satisfaccion
percibida por los padres de familia de los nifios que acuden a la clinica
odontoldgica, fueron que el 96,7%pertenece al nivel alto de satisfaccion.

El nivel de satisfaccion sobre la atencion odontologica, segiin la relacion
interpersonal tenemos que el 66,7% de los padres de familia se muestran muy
satisfecho.

El nivel de satisfaccién sobre la atencién odontologica, segin la empatia,
tenemos que el 66,7% de los padres de familia se muestran muy satisfecho.

El nivel de satisfaccion sobre la atencién odontolégica, segliin la atencidon
técnica, se aprecia 55,0% de los padres de familia se muestran muy satisfecho.
El nivel de satisfaccion sobre la atencion odontoldgica, segin los resultados
obtenidos, se aprecia 55,0% de los padres de familia se muestran muy
satisfecho.

El nivel de satisfaccion sobre la atencion odontoldgica, segun el ambiente de
atencion, se aprecia que el 68,3% de los padres de familia se muestran
satisfecho.

El nivel de satisfaccion sobre la atencion odontoldgica, segun la accesibilidad,
se aprecia que el 60% de los padres de familia se muestran satisfecho.

Las experiencias previas de los nifios que acuden a la Clinica Odontologica de
la UNHEVAL no determina el nivel de satisfaccion, ya que cual fuera su
experiencia previa, la mayoria se muestran satisfecho con la atencion recibida.
. Las experiencias previas de los padres de familia de los nifios que acuden a la
Clinica Odontoldgica de la UNHEVAL no es una variable que modifique el
nivel de satisfaccion, ya que cual fuera su experiencia previa, la mayoria se

muestran satisfecho con la atencién recibida.
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RECOMENDACIONES

La parte médica no se debe descuidar, a pesar de que los que acuden a la clinica
muestren buena satisfaccién, se deben implementar las charlas, trabajar con
grupos focales crear actitudes positivas hacia los pacientes, fomentando la
reflexion o participacién en programas educativos o de entrenamiento en
capacidades de comunicacion y profesionalismo, para implementar un mejor

servicio médico.

Se deben establecer estrategias que contribuyan con la calidad, por medio de
alternativas en el modelo docencia-servicio, garantizando bienestar y salud

bucal a los pacientes que acuden a la clinica de la UNHEVAL.

Mejorar el ambiente de atencion con la implementacion de la sala de espera,

ya que es un factor que interviene en la satisfaccion del paciente.

Implementar indicaciones (sefializaciones) para que los pacientes puedan

orientarse y poder ubicar facilmente la clinica odontoldgica.

Se propone implementar en la clinica un buzon de sugerencias exclusivamente
de pacientes y proveedores en forma permanente, para saber el nivel de

satisfaccion con la atencion y con ello mejorar el servicio brindado.

Para futuros estudios se recomienda realizar seguimientos longitudinales
amplios que mantenga en permanente evaluacion el servicio prestado y de esta
forma, se tenga en cuenta la satisfaccion de los pacientes en pro de la deteccion

de posibles fallas y mejoramiento de las mismas.
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ANEXO N°1

CONSENTIMIENTO INFORMADO
UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO
FACULTAD DE MEDICINA
E.A.P. ODONTOLOGIA

“NIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA
PERCIBIDA POR LOS PADRES DE FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN A
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNHEVAL HUANUCO -2015”

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento, expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada “Nivel de Satisfaccion sobre la Atencion Odontoldgica percibida por los Padres
de Familia de los Nifios que acuden a la Clinica Odontolégica de la UNHEVAL
HUANUCO - 2015

D 20T R
Con documento de Identidad NUMETO: ... .......coooiiii it iii i
atendiendo a mi hijo en la Clinica en mencion, firmo el presente documento,
después de haberlo comprendido, teniendo la oportunidad de preguntar y entender
el procedimiento que se realizara, los resultados que se pretenden, los beneficios

que puedan derivarse.

Firma de padre:

Huanuco, / /2015



ANEXO N° 2
COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD
UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO

FACULTAD DE MEDICINA
E.A.P. ODONTOLOGIA

“NIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA
PERCIBIDA POR LOS PADRES DE FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN A
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNHEVAL HUANUCO - 2015”

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD

Los datos que se obtengan a lo largo del presente estudio son totalmente
confidenciales, de modo que sdlo se emplearan para cumplir los objetivos antes descritos.
Con el fin de garantizar la fiabilidad de los datos recogidos en este estudio, sera preciso

que los responsables de la investigacion.

En concordancia con los principios de seguridad y confidencialidad, los datos personales
que se le requieren (aspectos sociodemograficos, culturales, econdmicos, cognitivo y
conductual) son los necesarios para cubrir los objetivos del estudio. En ninguno de los
informes del estudio aparecera su nombre y su identidad no sera revelada a persona
alguna, salvo para cumplir los fines del estudio. Cualquier informacion de caracter
personal que pueda ser identificable serd conservada y procesada por medios
informaticos en condiciones de seguridad, con el objetivo de determinar los resultados
del estudio. El acceso a dicha informacion quedara restringido al personal designado al
efecto o a otro personal autorizado que estara obligado a mantener la confidencialidad de
la informacion. Los resultados del estudio podran ser comunicados a las autoridades
sanitarias y, eventualmente, a la comunidad cientifica a través de congresos y/o

publicaciones.

Responsables de la investigacion
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE MEDICINA
E.A.P. ODONTOLOGIA

ANEXO N°3

“NIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA
PERCIBIDA POR LOS PADRES DE FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN A
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNHEVAL HUANUCO - 2015

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

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

nuestro servicio, gracias por su contribucion.

I. DATOS GENERALES Fecha:/ /
Edad: afios Sexo: M( ) F()

Experiencia anterior del Nifio:

[0 Positiva
[0 Negativa

[0 Sin Experiencia
Experiencia anterior del Padre:

0 Positiva
00 Negativa

[0 Sin Experiencia
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FACULTAD DE MEDICINA
E.A.P. ODONTOLOGIA

ILNIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA
PERCIBIDA POR LOS PADRES DE FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN
A LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNHEVAL

GRADO DE SATISFACCION

=] Q & = (=3 =

i = = | B g = = =

ITEM RELACION INTERPERSONAL/ 23 S| 558 88 s &
EMPATIA 2| 2385 ~% "%

@ @ | 2 @ @ @

1 (El operador es atento y amable con usted y 5 4 3 2 1
su hijo?

2 (El operador lo recibe y saluda por su nombre 5 4 3 2 1
a usted y a su hijo?

3 (La disposicion del operador para ayudarlo 5 4 3 2 1
mostrando interés en su problema?

4 ¢La capacidad del operador para comprender 5 4 3 2 1
sus necesidades?

5 (El operador lo escucho cuidadosamente? 5 4 3 2 1
(La confianza (seguridad) que el operador le 5 4 3 2 1
transmitié?

7 (El operador le explico claramente los 5 4 3 2 1
problemas que tiene su hijo en su boca?

8 (El operador le explico el tratamiento que 5 4 3 2 1
realizara en su hijo antes de iniciarlo?

9 (El operador le explicé como mantener la boca 5 4 3 2 1
sana de su hijo?

10 (El operador uso palabras que usted y su hijo 5 4 3 2 1
podria entender?

GRADO DE SATISFACCION
N 2 22,28 2 £
ATENCION TECNICA / 28 8/ £23/ 88| o2
ITEM 25 2| 2358|8222
RESULTADOS =g 2 TEE &8 g
@B B @ &
1 (El operador fue muy cuidadoso con los| 5 4 3 2 1
procedimientos que le realizaron a su hijo?

2 (El operador tenia la habilidad y competencia para | 5 4 3 2 1
realizar el tratamiento?

3 (El operador uso procedimientos que me hacian | 5 4 3 2 1
sentir seguro de no contagiar a mi hijo de alguna
enfermedad?

4 (El operador utiliz6 medidas protectoras: guantes, | 5 4 3 2 1
mascarilla, gorro, lentes?

5 (El operador utilizd técnicas especiales para| 5 4 3 2 1
disminuir el miedo odontolégico del nifio?

6 JEl operador le dio una atencion de calidad enlos | 5 4 3 2 1
tratamientos realizado en su boca?

7 (El operador soluciona el problema que dio lugara { 5 4 3 2 1
su visita?

8 {Estuvo conforme con los resultados obtenidos? 5 4 3 2 1

9 ;Tuvo alguna complicacién o secuela después dela | 5 4 3 2 1
atencion?

10 (Recomendaria a alguien mas sobre la atencién | 5 4 3 2 1
brindada en la clinica?
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GRADO DE SATISFACCION
(=4 e & =] (=3 =
= S 8 L = = =
8 2 f22 /388 | .8
SF F3ZZ (8% |Z%
rd - bt Q p St =
ITEM AMBIENTE DE ATENCION @ @2 @ @ &
i ¢(La limpieza y pulcritud de la clinica? 5 4 3 2 1
2 ¢La amplitud e iluminacion de la clinica? 5 4 3 2 1
3 (El estado en el que estan los ambientes de la | 5 4 2 1
clinica?
4 ¢La comodidad y lo agradable de la clinica? 5 4 2 1
5 JAusencia de ruidos y olores desagradablesenla | 5 4 2 1
clinica?
6 (La calidad de las unidades dentales? 5 4 3 2
7 (Considera que la sala de espera es comoda? 5 4 3 2 1
8 (La apariencia personal y maneras de vestir del | 5 4 3 2 1
operador?
9 (La higiene personal del operador? 5 4 3 2 1
10 (Las condiciones del mobiliario y equipos dela | 5 4 3 2 1
clinica?
GRADO DE SATISFACCION
= = ] =] = =
.8 S| ®eEl o8 G
ITEM ACCESIBILIDAD E& S| g5l 2 o &
S2 2| viz <2 < .2
5 S| SE% TE g
W O B|a @ % ®
1 (El tiempo que espero para atender a su hijoen | 5 4 3 2 1
la clinica?
2 (El tiempo que pasé con el operador durante la | 5 4 3 2 1
atencion de su hijo?
3 (Pudo localizar o contactar al operador | 5 4 3 2 1
facilmente?
4 (La facilidad para llegar a Ja clinica| 5 4 3 2 1
odontologica?
5 (Recibio la atencion de su hijo el dia que estuvo | 5 4 3 2 1
programada su cita?
6 (Las  indicaciones (sefializaciones) para | S 4 3 2 1
orientarse y poder ubicar la clinica?
7 (Le parece bien el horario de atencién de la | 5 4 3 2 1
clinica?
8 ;Le parece bien los dias de atencién de la clinica? | 5 4 3 2 1
9 (Le parece bien la ubicacién o localizaciondela | 5 4 3 2 1
clinica?
10 (Estuvo satisfecho con el Costo del tratamiento? | 5 4 3 2 1
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ANEXO N° 4
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y Nombres del Informante: Mg. CD. José Luis Cornejo Salazar
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Jefe de Servicio Odontoestomatologia del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen

1.3. Titulo de la Investigacion: “NIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA
ATENCION ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR LOS .PADRES DE
FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA UNHEVAL HUANUCO - 2015”.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular B:;a{\a Bh:f:r{a Excelente
. 0, 0, - 0,
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40/07 60% | 61-80% 81-100%
{.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje /
. apropiado. .
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en elementos k/
observables. "
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la pd
ciencia y la tecnologia. =
4.0RGANIZACION Existe una organizacion 10gica. i
5.SUFICIENCIA Comprende 1los aspectos en /
cantidad y calidad
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos /
de la investigacion.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- v
cientificos.
8.COHERENCIA Entre  las  dimensiones, v
indicadores e indices. <
9.METODOLOGIA La estrategia responde al v
propdsito de la investigacion. ,
10. OPORTUNIDAD | El instrumento serd aplicado en /
¢l momento oportuno o més
adecuado seglin sus
procedimientos.
PROMEDIO DE
VALIDACION
Adaptado de: OLANO, Atilio. (2003) .
11}, PROMEDIO DE VALORACION: ..... 7&..% IV: OPINION DE APLICABILIDAD:

(.14 El instrumento puede ser aplicado, fal come esta elaborado.

(-..) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugary fecha: ...... Do 2. 2885 e

Al

Dr. José Luis Corngjo Salazar

CRUAND DENTISTA - COP 3673
CiRULANG MAXLOFACIAL BNE. 457
. JEFEDE SERVOI0 CTONTOLOGIA

HOSHTAL RACIONAL SUILLESHD ALMERARS

Firma dél Profesional Experto,




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

L1. Apellidos y Nombres del Informa
1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Titulo de Ia Investigacién:

ATENCION ODONTOLOG

nte: Mg. CD. Mario Rojas Huisa
Hospital 111 Emergencias Grau - EsSalud .
“NIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA

ICA PERCIBIDA POR LOS PADRES DE

FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA UNHEVAL HUANUCO - 2015”.

I1. ASPECTOS DE VALIDACION:

(.o{ﬁﬂl instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:

,L\ma -

2018

Deficiente | Regular Bgf?a Bl\x/}::a Exceler})te
P = 41-. , _
INDICADORES CRITERIOS 00:20% | 21-40% | o4 | 61-80% | B1-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje e
apropiado. _ .}
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en elementos /
observables. ' .
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 7
. ciencia y la tecnologia.
4, ORGANIZACION Existe una organizacién logica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en /’
cantidad y calidad
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos /
de la investigacion.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- /
cientificos. -
8.COHERENCIA Entte  las  dimensiones, /
) indicadores e indices. -
9. METODOLOGIA La estrategia responde al s
proposito de la investigacion.
10. OPORTUNIDAD | El instrumento seré aplicado en /
el momento oportuno o mas
adecuado seguin sus
procedimientos.
PROMEDIO DE
VALIDACION
Adaptado de: OLANO, Atilio. (2003) .
I1I. PROMEDIO DE VALORACION: g‘g% 1V: OPINION DE APLICABILIDAD:
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del Informante: Mg. CD. Marco Antonio Olivares Garcia

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente de la Facultad de Medicina Humana -
UNHEVAL

1.3.Titulo de la Investigacion: “NIVEL DE SATISFACCION SOBRE LA
ATENCION ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR LOS PADRES DE
FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN LA CLINICA ODONTOLOGICA

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

DE LA UNHEVAL HUANUCO - 2015”.

propésito de la investigacion.

10. OPORTUNIDAD

El instrumento seri aplicado en

Deficiente | Regular B:f?a Bhg::a Excelerzte
0, 0, -

INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% 60% | 61-80% 81-100%

L.LCLARIDAD Estd formulado con lenguaje -
apropiado.

2.0BJETIVIDAD Est4 expresado en elementos ./r .
observables. '

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la /

_ ciencia y la tecnologia.

4.ORGANIZACION | Existe una organizacion l6gica. -

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en /
cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos -
de la investigacion.

7.CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico- /
cientfficos.

8.COHERENCIA Entre  las  dimensiones, pd
indicadores ¢ fndices. :

9.METODOLOGIA La estrategia responde al

¢l momento oportuno o més

adecuado seglin sus
procedimientos.

PROMEDIO DE

VALIDACION

Adaptado de: OLANO, Atifio. (2003)
HI. PROMEDIO DE VALORACION: % veen%. IV: OPINION DE APLICABILIDAD:

(-..) El instrumento puede ser aplicado, tal como ests elaborado.

(...} El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: ... .;}{?.3.?‘.‘!.(.9. = L0 O

<y

[

] {
Firma del Pvrofé'siorfal Experto.
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ANEXON° 5

iones de la encuesta

dicac

in

Investigador dando las
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e

Investigador realizando la encuesta
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Abe oy Lo Consalidacin dol Mar do Gran”

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN DE HUANUCO

FACULTAD DE MEDICINA
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE CIRUJANO DENTISTA

En la ciudad Universitaria de Cayhuayna, a los.8édias del mes de...... Maoyo.... del afio dos mil dieciséis, siendo
las 3 horas con..gX)minutos, y de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la UNHEVAL, se reunieron el
Auditorio de la Facultad de Medicina, los miembros del Jurado Calificador de tesis, nombrados con Resolucién N°
090-2016-UNHEVAL-FM-D, de fecha 27.ABR.2016, para proceder con la evaluacién de la Tesis titulada: “NIVEL
DE SATISFACCION SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA PERCIBIDA POR LOS PADRES DE
FAMILIA DE LOS NINOS QUE ACUDEN A LA CLINICA ODONT OLOGICA DE LA UNHEVAL
HUANUCO - 2015, elaborado por la Bachiller en Odontologia GUERRERO PENAFIEL, Isabel Nataly.

El Jurado Calificador de Tesis estd conformado por los siguientes docentes:

% Mg. Antonio Alberto BALLARTE BAYLON Presidente

< CD. Rafael CACHAY CHAVEZ Secretario

< . CD. Miguel Nino CHAVEZ LEANDRO Vocal

% Mg. Jubert Guillermo TORRES CHAVEZ Accesitario

Finalizado el acto de sustentacién de Tesis, el Presidente del Jurado Evaluador indica a los sustentantes y al ptiblico
presente retirarse de la sala de sustentacién por un espacio de cinco minutos para deliberar y emitiy la calificacion
final, quedando la sustentante GUERRERO PENAFIEL, Isabel Nataly con la nota de .£.d4....equivalente a
)VLU}/MW, con lo cual se da por COTlCllHdO el proceso de sustentacién de Tesis a hor as &5, en fe de lo cual

Jfirman. o ‘
/% Cayhuaynd, mayo.&’édel 2016
Mg. Antonio Alberto BALLARTE BAYLON CD. Rafuel CACHAY CHAVEZ

PRESIDENTE SECRETARIO

S fier)

CD. Miguel-Nira/GMHAVEZ LEANDRO

VOCAL
/

Y

: UNR;ERSWAB RACIONAL HE‘{MILIO VALDIRAN & -
«  Bueno (14,15 y 16) ‘ ACS‘.}ELE?;%ETAAERDE!XNA

Moy Buene 17y 19 | RECIBIDO
06 MAYD 2015
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Av. Universitaria 602-607 Cayhuayna,Teléfcno N° 062- 59:081 Telefdx N° 062-513360



