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RESUMEN

La investigacion se realizd con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en cuanto a la atencidn que se ofrece en el servicio odontologico del Centro de Salud
José Olaya. El estudio fue descriptivo con un disefio no experimental. La poblacién muestral
estuvo constituida por 214 pacientes y se utilizd un muestreo no probabilistico, Se aplicd
como Técnica la encuesta y como instrumentos de recoleccion de datos el cuestionario
SERVQUAL adaptado al ambito odontologico y modificado para establecimientos de salud y
servicios médicos de apoyo, el cual consta de dos secciones, el primero recoge la informacion
relacionada a las expectativas de los pacientes y el segundo, recoge la informacion
relacionada a las percepciones. A la vez cada uno contiene 22 items, con una valoracion del 1
al 7. Después del procesamiento de la informacion y haciendo uso de la estadistica descriptiva
se obtuvo un nivel de satisfaccion regular de 55 %, con la atenciéon que se brinda en dicho
servicio, este porcentaje nos indica que se estd en una fase de aceptacion por parte del usuario
externo, Se encontrd un 88% de satisfaccion baja en la dimension fiabilidad, la dimension
capacidad de respuesta con un 73% de satisfaccion regular; al igual que en la dimension
seguridad con un 66%, la dimension empatia con un 58% de satisfaccion alta y la dimension
aspectos tangibles con un 56% presentd regular satisfaccion. Concluyendo que el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de odontologia del Centro de

Salud José Olaya durante los meses de octubre y noviembre del 2019 fue regular.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad, percepcion, expectativas.
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ABSTRACT

The research was carried out with the objective of determining the level of user satisfaction
regarding the care offered in the dental service of the José Olaya Health Center. The study
was descriptive with a non-experimental design. The sample population consisted of 214
patients and a non-probabilistic sampling was used. The survey was applied as a technique
and as a data collection instrument the SERVQUAL questionnaire adapted to the dental
field and modified for health facilities and supportive medical services, which it consists of
two sections, the first one collects the information related to the expectations of the patients
and the second one, collects the information related to the perceptions. At the same time,
each one contains 22 items, with a valuation from 1 to 7. After processing the information
and using the descriptive statistics, a regular satisfaction level of 55% was obtained, with
the attention provided in said service; this percentage indicates that we are in a phase of
acceptance by the external user. We found 88% low satisfaction in the reliability dimension,
the response capacity dimension with a 73% regular satisfaction; As in the security
dimension with 66%, the empathy dimension with 58% high satisfaction and the tangible
aspects dimension with 56% presented regular satisfaction. Concluding that the level of
satisfaction of external users served in the dental service of the José Olaya Health Center

during the months of October and November of 2019 was regular.

Keywords: Satisfaction, quality, perception, expectations.



I. INTRODUCCION

Segun la OMS, para llegar a alcanzar la calidad se deben reunir ciertos requisitos
como: un nivel alto en la excelencia profesional, usar eficientemente los recursos, evitar
riesgos en los pacientes, un grado de satisfaccion elevado y hacer una valoracion del

impacto en salud.

La satisfaccion de un usuario depende del cuidado que le da el profesional, asi como la
impresion que percibe, el paciente, de los servicios que obtiene, la satisfaccion también

esta vinculada con el cuidado, la conducta, la tolerancia y el estado de salud del paciente.

Lucio (2017) A nivel internacional, la OMS contrasté como se muestra la salud de
manera general en paises del continente Europeo y Asidtico, valor6 el bienestar general de
salud en la poblacion seglin la expectativa de vida, la existencia de desigualdad de salud
entre poblacion, la satisfaccion de las personas ante el funcionamiento del sistema y de
como ésta satisfaccion influyd en los ciudadanos en la inversion en un sistema de salud.
Paises como Suiza, Francia, Italia, Singapur, Oméan, Espafia, Austria y Japon presentaron la
mejor proteccion sanitaria del mundo. En Espafia observaron buenos resultados, esto
debido a su buena gestion de su sistema de salud donde a diferencia de otros paises se han
organizado, invirtiendo recursos econdémicos, que permiten financiar una prestacion de
salud en todo su contexto; ademas, haciendo uso del sistema de atencion primaria, han
desarrollado estrategias que le han permitido implementar centros comunitarios en
pequeiios grupos sectorizados, facilitando asi el acceso a la poblacion, estos centros
comunitarios s6lo brindan atencién a una poblacion asignada, evitando demoras, ya que
cuenta con el nimero adecuado de profesionales que les permite coberturas a todo el
sector, resolviendo asi los casos menores de enfermedad dejando libre el acceso y
descongestionando los establecimientos de salud de mayor complejidad, esto no solo fue
observado en la atencion medica también se observd en otros servicios como son el
abastecimiento de medicamentos, para lo cual se autorizé el expendio de los mismos en
farmacias fuera de los centros médicos, este tipo de planificacion ha logrado brindar una
atencion comoda para el paciente ya que puede acudir a ella a adquirir sus medicamentos

en forma particular o financiadas por su seguro social, ademas de la seguridad existe un



control en el expendio por parte del ente rector y estar ubicadas cerca a los hogares de los
pobladores, acortando asi los tiempos de espera, lo que ha llevado al desarrollo de su

sistema sanitario.

Dentro de la Politicas Nacionales del Estado, se ha realizado un trabajo coordinado
para dar cumplimiento a lo normado, observando que los resultados no son satisfactorios
ya que aun continuan con las deficiencias en las organizaciones de salud, en cuanto a
infraestructura, equipamiento e insumos, los cuales no permiten realizar los procedimientos

coberturados para los usuarios.

A nivel local, atin no tienen la cultura de calidad en los establecimientos, aunque existe
la cultura de respeto por las personas y tratar bien a los ocasionales pacientes, pero existen
deficiencias y ciertas debilidades en el cumplimiento de la normatividad de calidad para el
desarrollo de ciertos procesos prestacionales. El esfuerzo del profesional de odontologia
por ofrecer con esmero un mejor trabajo que complazca al beneficiario de salud se hace
cada vez mas complicado, ya que no es solo lidiar con lo que se ofrece profesionalmente
sino con el mismo equipo de trabajo tanto en la parte asistencial como administrativa. Por
lo tanto, la calidad representa un desafio y prioridad para la atencion del beneficiario de

salud para complacer sus expectativas.

Al enfrentarnos con la disconformidad de los usuarios se realizé un estudio que nos
permitio demostrar cuales son los atenuantes que ocasionan el malestar en la poblacion, el
cual servira como un diagnéstico ordenador y marco orientador del accionar de todos los

que estan comprometidos en el desarrollo de calidad del Centro de Salud “José Olaya”.

No se ha encontrado informacion de satisfaccion en beneficiarios que acuden por una
atencion a la unidad odontologica de la institucion, lo cual es necesario para conocer el

agrado del mismo por parte de los beneficiarios que acuden a dicho servicio.

Se enumeraron los trabajos previos, que se encontraron y que se han relacionado con

nuestro tema de investigacion:



De Paula & Barreiros (2019) Refiere que la mayor satisfaccion estd en los usuarios con
inconvenientes socioecondmicos, siendo esto una de las causas principales ya que en este
grupo de personas la escases de recursos hace que exijan mas al momento que solicitan una
atencion, incrementdndose a esto el factor edad; entonces a mayor edad en el estrato

socioecondmico bajo, existe mayor satisfaccion.

Bilynkievycz Dos Santos, Ribeiro Carvalho, & Saliba Moimaz (2019) Refiere que la
apreciacion que tiene el cliente de todo lo que se le brinda en una atencidn sanitaria en el
sector publico es fundamental, ya que depende mucho de su opiniéon para mantener la
continuidad por parte de los mismos y serviran de base para iniciar un trabajo de

organizacion a través de la gestion en una institucion.

Husain (2018) Las instituciones de salud trabajan en base a una mision y una vision
que le permita perdurar en el tiempo, lo que los lleva a promocionar diversos beneficios
para la poblacion pero, la evaluacion de todo €sto no esta a cargo de ellos sino de un
publico exigente que son los que van a dar su aceptacion o no através de lo que sus
sentidos lleguen a captar; es por estas razones que en la investigacion encontramos que no
existe vinculo entre lo que se espera obtener y lo que se capta desde el primer momento en

que se tiene contacto con los servicios dentales.

Manriquez & Pereira (2018) Refiere que son pocos los estudios realizados que
demuestran la satisfaccion en los beneficiarios ya que se convierte en una desventaja al
evidenciarse que no hay vinculo entre satisfaccion y calidad, por lo que se debe poner
mayor interés en el tema ya que es importante la relacion entre paciente-dentista, lo que

genera mejor resultados en el manejo y tratamiento dental.

Samad & Husain (2018) Refiere que la satisfaccion del paciente en los centros de
odontologia del sector publico es mayor cuando hablamos de la infraestructura de estos, el
area fisica que ofrecen complace a los usuarios, pero se sienten incomodos en cuanto al

cuidado de la salud dental.



Macarevich & Pilotto (2018) Refiere que los servicios publicos en Brasil tienen
aceptacion por parte de los usuarios, ya que brindan a la poblacidon en general servicios
que retnen todas las condiciones de una atencidon con calidad, dentro de este grupo se
encuentran nifios, adultos y adultos mayores, quienes lo demuestran al sentirse satisfechos

por la atencion.

Husain & Ayuandyka (2018) El estudio muestra que no existe diferencia entre la zona
urbana y rural, en ambas poblaciones la exigencia por un servicio de salud es casi la misma
en cuanto a satisfaccion se refiere, pero al hacer un andlisis entre las personas del sexo
masculino y femenino y la edad, observamos que las mujeres entre las edades de 35 afios

son las que muestran insatisfaccion por el aspecto comunicacional.

Luana & Martins (2017) Cada persona que acude a solicitar una asitencia de salud
tiene en mente que el servicio, la atencion y el tratamiento seran los adecuados. En este
estudio se observd que los adultos no mostraron satisfaccion con los servicios dentales

debido a que los resultados post tratamiento fueron malos.

Bordin & Berger (2017) En una atencion de salud la persona no solo observa que la
atencion sea buena sino tambien espera buenas relaciones, comunicacion y sobre todo una
buena infraestructura, por lo que el autor sugiere que es necesario reforzar la organizacion

del establecimiento ya que segun lo que refiere la poblacion es que no es buena.

Rocha & Pinto (2017) Toda institucion crece o desaparece del mercado cuando lo que
ofrece o da no llena la perspectiva de un paciente, ya que es éste quien se va a encargar de
realizar dicha evaluacion al momento que se le ofrece un servicio siendo éste un factor
muy importante para que la institucidon mejore, ya que la infraestructura y el trato

profesional es prioridad para él.

Abdullah & Tavares (2017) Refiere que la satisfaccion de un paciente aumenta cuando
el profesional de la salud es amable y le ofrece el tiempo necesario para atenderlo ademas,

de comprenderlo y ayudarlo al brindarle las indicaciones necesarias.



Ali (2016) Realiza un estudio en varios centros odontologicos para estimar el agrado
de los pacientes, en donde refiere que la satisfaccion depende mucho de la accesibilidad e
infraestructura, por lo que es necesario un cambio que permita mejorar dichos aspectos
ademds, da mayor énfasis en que el problema que se debe resolver con urgencia es el
tiempo en el que se obtiene una cita, motivo por el cual muchas veces, los pacientes,

pierden interés en la institucion.

Dyer & Owens (2016) La confianza, la seguridad, la tranquilidad son factores muy
importantes entre el profesional-paciente, lo cual permite la aceptabilidad en cuanto a lo
que un servicio de salud le ofrece, es por ello que las instituciones deberian preocuparse
por sensibilizar al personal de salud para saber como abordar cada uno de los casos que

presenta cada paciente.

Ebn & Pakkhesal (2015) Hace mencion lo trascendental que es, complacer al
beneficiario de salud, tanto para la institucion como para el profesional, ya que influye
mucho a la hora de realizar intervenciones o tratamientos médicos que resulten favorables,
dependiendo de la aceptacion del paciente ya que se convierte en la parte mas importante
de una atencion al ser ellos los que daran su opinion si la institucidon es aceptada o no

dentro de una jurisdiccion.

Gonzales & Ruiz (2015) El agrado que presenta todo consumidor por la asistencia que
solicita, y la libertad que tenga para elegir al profesional de salud de su agrado, ha
mejorado las expectativas de los mismos, sin embargo, se ha evidenciado que existieron

areas con algunas deficiencias, como la infraestructura o elementos propios de la atencion.

De Barros & Conceicao (2015) el estudio realizado sobre la insatisfaccion de los
usuarios con el cuidado dental es baja ya que no sélo se relaciona con las condiciones
socioecondmicas y la infraestructura de los establecimientos, sino también con el trato
profesional-paciente, por lo que sugiere se mejore estos aspectos en la parte de gestion para
realizar coordinaciones o tramites que permitan resolver el estado fisico; de organizacion
que permita estructurar todo el sistema administrativo para alcanzar los objetivos y sobre

todo recursos humanos que ayudarian a cubrir la demanda de una determinada jurisdiccion.



Nevesa & Martin (2015) Las personas adultos mayores no han mostrado satisfaccion
con los servicios dentales que han recibido y esto debido a la persistencia en los problemas
dentales, los cuales estan relacionados con las partes blandas del tejido dental ya que esto
no permite que dichos tejidos recuperen su forma natural. Ademds no se muestran

contentos por las demoras en las citas que se les otorga.

Goetz & Berger (2015) Las condiciones laborales tienen mucho que ver con la
satisfaccion laboral, es por ello que se debe brindar mayor énfasis al area laboral donde se
va a desempefiar el personal de enfermeria, quien es el que en primer lugar entra en

contacto con el paciente, y asi se lograrad asegurar una excelente atencién en salud.

Nuniez & Silva (2015) toda institucion de salud trabaja en base a protocolos que
regulan y respaldan a cada profesional de la salud, es por ello que en el presente estudio se
optd por hacer uso de protocolos simplificados que permita brindar el tratamiento adecuado
y completo al momento de la elaboracion de proétesis dentales, se concluye que los

resultados fueron buenos y sin mucha diferencia a los protocolos tradicionales.

Stokes & Hone (2015) El Gobierno Turco realizé reformas en salud para mejorar la
atencion de su poblacion beneficiaria, este cambio lo ha realizado al incorporar un nuevo
modelo de atencion como lo es la medicina familiar, lo que le ha permitido lograr alcanzar
sus objetivos esperados al observar que los resultados obtenidos en cuanto a la satisfaccion

y calidad fueron 6ptimos.

Vasquez (2018) El autor realiza un anélisis de si el usuario esta conforme con lo que le
ofrece un determinado servicio dentro de la institucion y lo hace haciendo uso de escalas,
que le han permitido evaluar si es la adecuado para que el paciente se sienta contento,
concluyendo que en la UPS de odontologia del establecimiento existe un buen nivel de

satisfaccion.



Ccahua (2018) Concluye que en los consultorios de odontologia de las instituciones
que ofrecen atencion en salud de los distritos de Miraflores y Mariano Melgar retinen las
condiciones adecuadas en el servicio lo que ha permitido obtener como resultado

satisfaccion en los usuarios.

Reyes (2018) El autor en su estudio concluye que si existe vinculo entre la asistencia
que le brinda el area de odontologia y la aceptacion de los pacientes que asistieron al
servicio odontoldgico, por lo que muestran agrado, seguridad y confianza con el trabajo

que se ofrece.

Pacheco (2018) El autor realiza un estudio para medir si el paciente que acude por una
atencion muestra agrado por la calidad del servicio que le ofrece el area de odontologia,
como también si estd de acuerdo con los costos y si el manejo del dolor y la accesibilidad,
obteniéndose como resultado que el grado es malo, esto es a consecuencia del mal manejo

al momento de dar el tratamiento odontoldgico y la mala calidad en el servicio.

Sanchez (2018) El estudio hace una evaluacién de cémo el paciente muestra su
apreciacion sobre la atencion y para ello se enfoca en la calidad de la atencion humana, en
la atencion técnica, en el entorno y en la atencion integral, concluyendo que en la
institucion, con regularidad se ofrece asistencia odontolégica segin los pardmetros

establecidos en la normativa vigente.

Cama (2018) El autor dentro de su estudio busca precisar el nivel de complacencia de
los usuarios con respecto a la calidad de atencién que se brinda en el servicio de
odontologia del establecimiento de salud “Los Molinos”, encontrando un alto nivel de

satisfaccion en los usuarios ya que la institucion brinda lo que ofrece.

De la Cruz (2018) El estudio realizado busca definir como el beneficiario muestra su
apreciacion en base al servicio que recibe en la institucion “El Tambo”, cuyas
caracteristicas son la asesoria técnica que brinda el profesional, el trato intrapersonal que
ayuda a la comunicacion, la facilidad de acceso y el espacio de asistencia médica,

finalizando que la satisfaccion es de un grado medio.



Camarena (2018) El autor evaluta si la poblacion que asiste al establecimiento de salud
encontro lo que esperaba, en cuanto a técnicas en la atencion, el trato entre profesionales, el
tramite sencillo y si los ambientes eran los adecuados a sus requerimientos, concluyendo

que tienen una aceptacion muy buena.

Astudillo (2018) El autor a través de su investigacion sobre si el usuario se siente
complacido con la atencidon que recibe en una clinica dental de la universidad de cuenca
desea hacer una diferencia entre la realidad y la perspectiva de los pacientes que llegan al
servicio y la evaluacion lo realiza a través de la confiabilidad, tangibilidad, destreza,
seguridad y empatia, demostrando que los usuarios presentan satisfaccion buena post

tratamiento.

Loyola (2018) Se sabe que la atencion de salud en una institucion privada y en una
publica difieren mucho, y esto muchas veces es por el factor econémico ademas de que en
el sector privado se evaliian resultados por parte del trabajador quienes se sientes mas
comprometidos con el servicio que ofrecen es por ello que el autor concluye que la
atencion odontologica que se brinda, a los pacientes, en el area dental de una clinica
docente, ofrece mejor servicio en la asistencia odontologica que el que oferta el hospital

objeto de estudio.

Santos (2017) Se desea conocer la apreciacion que tienen los beneficiarios de una
institucion de estomatologia, apoyandose en las capacidades de organizacion,
procedimientos y producto, la conclusidon muestran que mas del 50% de pacientes se

encuentran totalmente de acuerdo.

Cruz & Cérdova (2017) Para una institucion es importante conocer si los servicios que
esta ofreciendo cumplen con los requerimientos de la poblacién ya que es un indicador
necesario para mantenerse en el mercado tan competitivo, es por esta razoén que el autor
hace un estudio del establecimiento a tratar, para conocer la respuesta de los usuarios para
lo cual los evalud con respecto a las dimensiones de satisfaccion como son la fiabilidad,
capacidad, seguridad, empatia y elementos tangibles dando como resultado una

satisfaccion regular.



Huamén (2017) La poblacion ha demostrado agrado por la institucion en estudio al
manifestar que la calidad de la atencion que se brinda en el establecimiento es oportuna, ya
que existe competencia profesional porque los especialistas estdn actualizados en el manejo
de los casos, se brinda informacién completa a los pacientes y cuenta con accesibilidad y

seguridad.

Ybarra (2017) La satisfaccion es un tema muy usado hoy en dia en las instituciones,
saber como nos ve el cliente mejora la imagen de una institucion por esta razon el autor
busca demostrar la ilacién que se presenta entre la asistencia integral y si el usuario se
encuentra complacido con ello, demostrando que al final en el establecimiento existe
relacion ya que los pacientes perciben una calidad media en las prestaciones de salud que

le brinda la institucion.

De la Cruz (2017) El autor hace uso de un instrumento de satisfaccion el cual utiliza
para medir si el paciente se siente complacido la asistencia de atencion en la institucion
“Santa Elena”, arrojando resultados que indican que los beneficiarios a veces se sienten

complacidos de que la institucién cumpla con sus funciones y la confianza en la atencion.

Salazar (2017) El estudio que realiz6 el autor fue medir la calidad en la atencién que
observan los beneficiarios que se asisten en la institucién de salud, concluyendo que el

nivel de percepcion es alto.

Herrera (2017) El estudio evalta la satisfaccion en cuanto a que la institucion cumple
con ofrecer de forma adecuada cada una de sus funciones, para lo cual aplica una
instrumento evaluador, demostrando que la satisfaccion de los mismos, el resultado no
supera el 50%, concluyendo que es responsabilidad de los equipos de salud mejorar la
organizacion administrativa que conlleve a buscar estrategias para lograr resultados

favorables.

Rodriguez (2017) El autor refiere que los elementos que intervienen en como el
paciente percibe la calidad en la institucion odontoldgica, lo hacen en forma negativa, esto

porque el tiempo de espera es largo, ademas, de la hora de inicio de atencion, también hace



referencia que otros factores influyentes son la longevidad y el nivel de educativo en los

cuales es el adulto mayor el que se ve afectado por los tiempos de espera.

Wilston (2017) Al hacer una comparacion entre el rendimiento que el beneficiario
distingue del servicio con sus perspectivas, especialmente en los establecimientos del
MINSA, en este caso Puno, lo realizé con la ayuda de un instrumento de evaluacion, el
cual ha medido la atencidén técnica, la relacidon interpersonal, la accesibilidad y los

ambientes donde se brinda la atencidn, concluyendo un grado alto de satisfaccion.

Mena & Lara (2017) En la actualidad las universidades que forman profesionales en
las carreras de estomatologia, han implementado dentro de sus areas consultorios
odontologicos, por esta razon el autor evaluo si la asistencia integral de salud es la esperada
por los beneficiarios en el servicio dental del centro universitario, demostrando una escala
alta en cuanto a satisfaccion, pero aun existen vacios en cuanto a las expectativas por el

servicio brindado.

Ruiz (2016) Se tiene la idea que en todo hospital que cuenta con un nivel de resolucion
mejor a los establecimientos de periferia debe brindar la mejor atencién posible ya que
cuenta con los mejores ambientes y equipos; esto llamo la atencion del autor y realiz6 una
evaluacion para conocer la escala de aceptacion de los beneficiarios que asisten al servicio
dental en una institucién hospitalaria como es el hospital Lambayeque, concluyendo que
los beneficiarios muestran descontento y disconformidad con el servicio prestado en el area

dental.

Chavez (2016) Hoy en dia son muchas las universidades que ofrecen la carrera de
estomatologia y por ello cuentan en su interior con consultorios dentales, la presente
investigacion desea conocer si esta institucion ofrece una buena atencion y ha evaluado si
las especialidades de carielogia y endodoncia ofrecen al paciente confianza, seguridad y si
el personal muestra respeto y comprension, el estudio concluye que los pacientes con
tratamiento dieron un resultado positivo, quienes se refirieron que se da una atencion

extremadamente buena.
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Lara (2016) Las instituciones de salud de la policia nacional no difieren de las del
ministerio de salud ya que ambas presentan problemas financieros, por tal motivo se ha
estudiado el grado de rendimiento que el beneficiario observa en la clinica de la PNP,
después de la evaluacion que se realizd a los pacientes que asisten para acceder a una

atencion dental los resultados muestran insatisfaccion por la atencion.

Gonzales (2016) La imagen que un individuo tiene sobre una institucién o mas sobre
un servicio influye mucho en una institucion de salud; el presente estudio que ha realizado
el autor sobre si el usuario se encuentra complacido por la asistencia odontologica en la
institucion de Salud Los Molinas, se observo que el paciente llena sus perspectivas al

recibir lo que solicito, dando como resultado una regular asistencia dental.

Cruz (2015) Sea cual fuere el lugar donde se encuentra ubicado un establecimiento de
salud del sector publico siempre se encontrara que no existe mucha diferencia entre ellos
por lo que el autor realizo un estudio que concluye que los pacientes no se encuentran
conformes con lo que se ofrece en el servicio dental y lo calific6 como mala, ademas

también demostraron su descontento por los tiempos de espera.

Viteri (2015) El autor realiza una evaluacion de como el usuario percibe la atencion en
la unidad de odontologia de la Universidad Chimborazo ya que esta institucion es privada y
dentro de sus objetivos es brindar un servicio que satisfaga las necesidades y exigencias del
beneficiario, concluyendo que el servicio presenta condiciones Optimas para cumplir con lo

ofertado.

Saavedra (2015) La investigacion que ha realizado el autor para conocer la escala en la
rentabilidad percibida por los beneficiarios en el centro materno lo hizo utilizando un
instrumento de satisfaccion, el cual arrojé como resultado que el beneficiario se encuentra

satisfecho por el servicio que recibe.

Alvarez (2015) El presente estudio se desarrolld para demostrar la ilacion de como el
beneficiario percibe el cuidado de salud que se oferta y de como el beneficiario en salud
observa el servicio, demostrando que si existe relacion ya que los usuarios tienen una

buena percepcion.
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Villanueva (2015) El autor en este estudio desea conocer el vinculo que existe entre lo
que el usuario observa en el servicio y lo que el servicio tiene para ofrecerle, los resultados
muestran que no existe vinculo entre lo que se espera y lo que se observa en el consultorio

dental del hospital en estudio.

Coérdova & Fernandez (2015) Se desea conocer que tanto los usuarios estan
complacidos con la institucion odontoldgica de la Universidad San Martin, haciendo uso de
un cuestionario validado busca demostrar si los pacientes muestran satisfaccion por la

atencion, concluyendo que esta es de buena calidad.

Se hizo la descripcion de las teorias relacionadas a nuestra investigacion:

Pashanaste (2015) La satisfaccion viene hacer la forma o manera en coOmo una
institucion cumple con dar al usuario una atencion beneficiosa, la cual va a convencer a la
persona de acuerdo a la impresion que éste tenga en forma general de un centro de atencion

y no s6lo de la parte humana sino también de la parte fisica de la misma.

Por otro lado, Rodriguez (2017) refiere que la palabra satisfaccion es un indicador en
el que un individuo manifiesta su sentir personal por una prestacion, lo que va a ser vital
para el progreso del proveedor. Alcanzar la satisfaccion es tener en cuenta las
particularidades que retine una prestacion en salud, la cual tiene que ser de calidad y segun
lo que la persona exige, siendo €sta el motivo por el cual lo empuje a retornar. (Balarezo,
2016) manifiesta que a mas personas satisfechas con su atencion, se podra alcanzar la
finalidad a la cual apunta una institucion, el de ser reconocida sin la necesidad de acudir a
la publicidad, esto hace posible un mejor desempeio laboral convirtiéndola en una entidad

exitosa.

Redhead ( 2015) nos muestra tres escalas de satisfaccion:

- Insatisfaccion, cuando lo que se ofrece no complace a la persona.

- Satisfaccion, manifestacion de agrado por una prestacion.

- Complacencia, cuando lo que se ofrece es mas de lo que un individuo esperaba,

volviéndose leal a la institucion

12



Ademas, hace mencidn de las siguientes dimensiones:

- Confiabilidad, cuando una institucion cumple con todo lo que ofrece.

- Validez, es la particularidad con la que el profesional brinda el servicio en relacion
a la perspectiva del paciente.

- Lealtad, es el valor que se da a una institucion.

Ortiz (2014) Define al usuario externo como el individuo que llega a una institucion de
salud para solicitar asistencia médica, la cual debe ser de calidad. También define la
satisfaccion del paciente externo como las condiciones que la institucion ofrece en relacion

a la perspectiva y la apreciacion que tiene el usuario por los servicios que se le ofertan.

Cuenca (2016) Afirma que satisfaccion de usuario se basa en que el profesional que va
a dar el servicio debe tener las competencias y destrezas para realizar las técnicas
adecuadas y precisas segun las necesidades del usuario, se basa en la uso de la ciencia y la
tecnologia médicas de forma que beneficie a la salud del paciente. Es uno de los resultados

mas predominantes al momento de ofrecer un servicio completo y ofertado.

MINSA (2011) La expectativa de un usuario viene hacer lo que este desea que una
institucion de salud le ofrezca, la misma que se constituye de hechos anteriores, de sus
exigencias, de la comunicacién paciente y profesional de salud. La expectativa es la
opinion sobre la entrega de un servicio, lo cual viene a ser el punto clave al momento de

evaluar el nivel de ésta cuando el paciente juzga una prestacion de servicio brindada.

En cuanto a la percepcion, es como el usuario distingue u observa de cémo una
institucion cumple con entregarle el servicio que le prometido u ofertd. Percepcion es
entonces como las personas aprecian un servicio, como lo reciben y como lo evaluan, por

lo que estan vinculados con las dimensiones de la calidad de un servicio.

Entonces, la satisfaccion del usuario externo es la distincion entre captacion y
perspectiva; por lo tanto, un paciente satisfecho es quien difiere entre su captacion y
perspectiva por lo que le da un valor positivo o cero y un usuario insatisfecho es quien
difiere entre su captacion y perspectiva tiene valor negativo. Se debe saber que expectativa

es lo que el paciente espera recibir del servicio y percepcion es lo que el paciente valora del
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servicio recibido. De manera semejante Bermudez (2015) comenta que es un efecto
integrado de procesos de trabajo, en donde los distintos elementos que participan para
brindar un servicio tienen su propia aportacion para conseguir un resultado favorable a la

institucion.

Trejo (2016) Calidad, consiste en convencer a los pacientes de forma coherente, es la
valoracion objetiva del entorno, es la complacencia de las exigencias justas de un individuo
con resultados técnicamente insuperables. Igualmente, la calidad que se brinda en una
institucion de salud la define como el mayor rendimiento de acuerdo a las exigencias de
cada individuo, previniendo los riesgos para el paciente. En una institucion que brinda
servicios de salud debe poseer facil acceso e imparcialidad y contar con profesionales
capacitados. Para valorar la calidad lo hace a través de las siguientes caracteristicas:
amabilidad, disponibilidad, infraestructura, tiempo de inicio y final de la atencion, solucion
de quejas, efectividad, nivel de conocimiento del profesional, seguridad. Ahora vemos que
la calidad en la asistencia dental, se ha transformado en una demanda para todo profesional
de odontologia, esto a nivel publico como privado. La cual exige un profesional con
habilidades y destrezas que utilice adecuadamente los recursos y evite riesgos en el
paciente. Se ha llegado a pensar que calidad odontologica es una especialidad, la cual retine

sus propias particularidades.

De igual modo precisaremos las dimensiones de la calidad:

» Fiabilidad: Es la destreza para cumplir con el servicio ofrecido de manera honesta y
meticulosa. Esto quiere decir cumplir con lo ofertado.

» Capacidad de respuesta: Es la facilidad para asistir a los beneficiarios en salud y para
ofrecerles un servicio ligero y apropiado.

» Seguridad: Es el entendimiento e interés de los trabajadores y sus destrezas para ser
creible y cordial.

* Empatia: Es la atencion que brindan las instituciones en forma personalizada a sus
beneficiarios en salud.

* Elementos tangibles: Es la imagen fisica, 4reas fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales y personal.
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Después de haber ahondado y profundizado mi variable, qued6 formulada la siguiente
interrogante: ;Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio odontologico

del Centro de Salud Jos¢ Olaya?

En relacion a la hipotesis: la satisfaccion del usuario externo es baja.

La hipdtesis quedaria determinada de la siguiente manera:

Existe baja satisfaccion del usuario externo del servicio de odontologia del centro de
salud José Olaya — Chiclayo.

Existe alta satisfaccion del usuario externo del servicio de odontologia del centro de

salud José Olaya — Chiclayo.

La justificacion tedrica de nuestra investigacion es con la intension de conocer si los
usuarios externos muestran satisfaccion por la asistencia en salud que se ofrece en el
consultorio dental del establecimiento José Olaya; y practica porque nos permitid
reconocer problemas existentes por los cuales ha disminuido la cantidad de pacientes que
acuden solicitando una prestaciéon de atencidon odontologica; ya que en la actualidad se
viene evaluando coberturas las cuales no se logran alcanzar por la baja produccion,
generando asi malestar e incomodidad a los profesionales de odontologia. Los resultados
que hemos obtenido servirdn para plantear las estrategias que ayuden a mejorar los
servicios, ademads servird de aporte a los profesionales, directores, administradores y a los
demas establecimientos de salud al proporcionar informacion de los procesos a seguir
dentro de la organizacion, estos basados exclusivamente en una justificacion practica y

metodolégica.

El estudio fue desarrollado con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios en cuanto a la atenciéon que se ofrece en el servicio odontologico del Centro de
Salud Jos¢ Olaya, para lo cual empezamos por identificar la satisfaccion de los usuarios y
luego pasamos a evaluar las dimensiones de calidad de atencién en el consultorio de

odontologia del Centro de Salud Jos¢ Olaya.
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II. METODO

2.1. Diseiio de investigacion

El tipo de investigacion fue no experimental ya que se realizd sin manipular

intencionadamente variables, ya que se basa basicamente en el analisis del fendmeno tal

cual se da en su entorno natural para luego pasar a estudiarlo con posterioridad; cuyo

disefio ha sido descriptivo ya que es un procedimiento cientifico que comprende en

analizar y detallar la conducta de un individuo, sin influenciar sobre ¢l, lo que nos ha

permitido precisar las caracteristicas de la poblacion en estudio, para lo cual se hizo uso de

una encuesta de donde hemos obtenido informacidén de usuarios que se atienden en el

consultorio de odontologia.

2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. TECNICA/
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Sin diferencias, orden de llegada,
Fiabilidad horario establec1dp, quejas y 125
reclamos, abastecimiento de
medicamentos
Guia técnica para la
Capacidad de Caja, farmacia, admision, tiempo de 6-9 evaluacion de la
. ., respuesta espera, privacidad satisfaccion del
Satisfaccion .
. usuario externo en
usuarios ..
los establecimientos
externos ., ., g e
Seeuridad Resolucion de problemas, precision 10-13 y servicios médicos
g diagnostica, participacion activa, de apoyo” RM N°
confianza 527-2011/MINSA
Empatia Respeto, calidez, motivacion 14-18
Aspectos Sefializacion, area exclusiva, higiene, 19-22
tangibles disponibilidad de equipos y

materiales

Fuente: RM N° 527-2011/MINSA
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Zita (2018) La poblacion, también se le denomina universo, es la agrupacion de
elementos que son tema de estudio. Los elementos que forman parte de una poblacion lo
constituyen cada uno de los individuos participantes, debido a que comparten alguna

particularidad en comun.

La muestra es una parte especifica de una poblacion donde sus elementos comparten
particularidades comunes o similares. Es utilizada para estudiar a la poblaciéon de manera
mas viable, ya que se puede contar con facilidad. Los estudios que se hacen a las muestras
ayudan a elaborar normas o directivas las que van a permitir accionar o conocer a la

poblacion estudiada.

El muestreo es un instrumento de investigacion que, utilizandolo de forma adecuada,
ayudara a alcanzar deducciones especificas y obviar resultados sesgados. Los elementos
mas importantes en el momento de realizar un muestreo es la representatividad, y asi los
elementos adquieran cualidades comunes segiin sea el propodsito, y la aleatoriedad al

momento de seleccionar los elementos para evitar una muestra viciada.

La poblacion estuvo constituida por los usuarios que acudieron al servicio de
odontologia, del Centro de Salud José¢ Olaya en el distrito de Chiclayo, provincia de
Chiclayo, departamento de Lambayeque durante el mes de octubre y la primera semana de
noviembre, que han representado un total de 480 pacientes. Para delimitar la muestra y
habiéndose aplicado la respectiva formula nos dio como resultado que n= 214. A partir de
este resultado se tuvo que aplicar las encuestas, donde se considero el tipo de muestreo

probalistico.

Se ha tenido en cuenta los siguientes criterios:

Criterios de inclusion.
e Pacientes que llegan al servicio de odontologia del Centro de Salud José

Olaya, de ambos sexos, cuyas edades comprendan entre los 18 a 70 afos

de edad.
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e Persona que acompafa al paciente que llegan al servicio de odontologia

del Centro de Salud Jos¢ Olaya, que sea mayor de edad.

Criterios de exclusion.
e Pacientes que llegan al servicio de odontologia del Centro de Salud José
Olaya, con discapacidad y cuyo acompafnante sea menor de 18 afios de

edad.

e Paciente o familiar que no desea cooperar.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad

Arias (2016) Un instrumento de medida apropiado es el que registra datos
observables que simboliza los conceptos o variables que el investigador tiene como

proposito.

Validez, es el grado en que una herramienta calcula la variable que desea medir y
lleva a conclusiones validas, a la verificacion de la exposicion del contenido, el analisis de
los indicadores con las preguntas. La validez se determina sobre el origen de la evidencia.
Mientras mas pruebas de validez de contenido, de pautas y de resolucidon presente un

instrumento de medicidon, mas cerca de interpretar las variables que se quiere medir.

La confiabilidad, nivel que un instrumento reporta conclusiones solidas, es también
atributo por el cual un instrumento empleado en los mismos fendmenos bajo igualdad de

condiciones, da resultados precisos.

Se ha utilizado la técnica de gabinete, que ha servido para realizar el andlisis de los
datos, asi como la preparacion del informe final. Como técnica de campo se aplico la
encuesta de satisfaccion, la cual nos ha permitido recolectar la informacién de cada uno de
los usuarios que asistieron al consultorio odontologico del Centro de Salud José Olaya en

el distrito de Chiclayo, en los meses de octubre a noviembre del 2019.
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El instrumento utilizado es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los

establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA).

Las encuestas han incluido en su estructura 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacion de

la calidad:

» Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

» Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
» Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

» Empatia: Preguntas del 14 al 18.

» Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

2.5.Procedimiento

Se aplicaron las encuestas luego de obtener la autorizacion de la jefatura del Centro
de Salud José Olaya. El estudio se realizo en un periodo de aproximadamente 6 semanas.
La muestra fue tomada de pacientes que asistieron al servicio de odontologia del Centro de
Salud. El instrumento estd compuesto por dos secciones, La primera seccidon recoge la
informacion relacionada a las expectativas de los pacientes y la segunda seccion, recoge la
informacion relacionada a las percepciones. A la vez cada seccion contiene 22 items, con
una valoracién del 1 al 7 que daban a conocer nivel de satisfaccion de los usuarios. Antes
de la aplicacion de encuestas y de la recoleccion de los datos, se inform6 a cada
participante en forma detallada la encuesta del estudio a utilizarse. La encuesta se realizd
en los pasillos del servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya, dando un
tiempo prudente a cada uno de los participantes para que puedan responder y para que
cualquier duda pueda ser aclarada por la persona que aplica la encuesta. Finalmente, y
después de un tiempo prudencial, se recolectaron las encuestas y se procedid a procesar los

datos obtenidos de cada uno de los participantes.
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2.6. Métodos de Analisis de Datos

Lozano (2010) El analisis de datos es el método que se fundamenta en el estudio de
los hechos y el uso de sus manifestaciones en nimeros para obtener informaciéon con
validez y confiabilidad. La elaboracion de estudio estadistico conlleva formular resultados

cuantificables del estudio.

La precision de dicha presentacion es de mucha importancia para el entendimiento de
los resultados y el andlisis de los mismos. En el momento de presentar los resultados de
una evaluacion estadistica de manera adecuada se haran por medio de tablas, diagramas o

graficos que ayudaran a mostrar de manera eficiente los datos.

Los datos obtenidos se han procesado en paquetes estadisticos SPSS (statistical
package for the social sciences) version 21 en espafol y microsoft excel (hoja de célculo).
Las cifras se mostraran en tablas y graficos con la explicacidén respectiva que permitird

distinguir los resultados obtenidos.

2.7. Aspectos Eticos

Se baso6 en tres reglamentos éticos elementales aprobado mediante Decreto Supremo.

Respeto de la dignidad humana: La persona es respetada acorde a su posicion en la
familia. Los profesionales de la salud debemos de fomentar un ambiente calido, respetando
los derechos humanos y valores, costumbres y creencias hacia las personas y mujeres

gestantes de la comunidad.

Principio de autonomia y responsabilidad personal: La libertad debe estar siempre
dirigida al bien de la persona humana y jamas debe ir en contra de su dignidad. Los
Cirujanos Dentistas tenemos la responsabilidad de guardar reserva de toda informacion del

acto médico odontologico.
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Principio de beneficencia y ausencia de dafio: La informacion que se obtenga en esta
investigacion se utilizaran a favor del profesional de odontologia como en la persona sujeto
de investigacion, la informacion solamente se utilizard asegurando la confidencialidad y sin
fines de lucro. Los cirujanos dentistas debemos practicar la beneficencia a partir del
momento en que nos preocupamos y nos dedicamos a la atencion del paciente, para
conservar la destreza y cumplimiento profesional, que nos va a permitir ofrecer una

atencion de calidad dependiendo a la necesidad del paciente.
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III. RESULTADOS

Luego de mencionar las técnicas empleadas para la recoleccion de datos utilizados en
esta investigacion se presentan a continuacion los resultados obtenidos de la aplicacion de
los cuestionarios, por medio de tablas y graficos estadisticos.

Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la fiabilidad del servicio de

odontologia del Centro de Salud José Olaya.

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 188 88
Regular 16 7
Alto 10 5
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario estructurado.

De la tabla 2, se observa que el 88% de los usuarios poseen un nivel de satisfaccion bajo, al
ser atendidos en relacion a la fiabilidad, en el servicio de Odontologia del Centro de Salud
José Olaya; el 7% de los usuarios se encuentran un nivel de satisfaccion regular y el 5% en

nivel de satisfaccion alto.
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Figura 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la fiabilidad del servicio de

odontologia del Centro de Salud Jos¢ Olaya
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Tabla 3

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la capacidad de respuesta del servicio

de odontologia del Centro de Salud José Olaya

Capac. Resp. Frecuencia Porcentaje
Bajo 42 20
Regular 157 73
Alto 15 7
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario Estructurado.

De la tabla 3, se observa que, el 73% de los usuarios tienen un nivel de satisfaccion regular
al ser atendidos con respecto a la capacidad de respuesta en el servicio de odontologia del
Centro de Salud José Olaya, el 20% de los usuarios se encuentran en el nivel de

satisfaccion bajo y el 7% en el nivel de satisfaccion alto.
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Figura 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la capacidad de respuesta del

servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya
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Tabla 4

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la seguridad del servicio de

odontologia del Centro de Salud José Olaya

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 5
Regular 142 66
Alto 61 29
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario estructurado.

De la tabla 4, se observa que, el 66% de los usuarios tienen un nivel de satisfaccion regular

al ser atendidos con respecto a la seguridad en el servicio de odontologia del Centro de

Salud José Olaya, el 29% de los usuarios se encuentran en el nivel de satisfaccion alto y el

5% en el nivel de satisfaccion bajo.
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Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la seguridad del servicio de

odontologia del Centro de Salud José Olaya
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Tabla 5

Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la empatia del servicio de odontologia

del Centro de Salud José Olaya

Empatia Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 8
Regular 72 34
Alto 124 58
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario estructurado.

De la tabla 5, se observa que el 58% de los usuarios tienen un nivel de satisfaccion alto al
ser atendidos con respecto a la empatia en el servicio de odontologia del Centro de Salud
José Olaya, el 34% de los usuarios se encuentran en el nivel de satisfaccion regular y el 8%

en el nivel de satisfaccion bajo.
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Figura 3 .Nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la empatia del servicio de

odontologia del Centro de Salud Jos¢ Olaya
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Tabla 6: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos tangibles del

servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya

Asp. Tang. Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 12
Regular 120 56
Alto 69 32
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario estructurado.

De la tabla 6, se observa que el 56% de los usuarios tienen un nivel de satisfaccion regular
al ser atendidos con respecto a aspectos tangibles en el servicio de odontologia del Centro
de Salud Jos¢ Olaya, el 32% de los usuarios se encuentran en el nivel de satisfaccion alto y

el 12% en el nivel de satisfaccion bajo.
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Figura 4. Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos tangibles del

servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya
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Tabla 7: Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Odontologia del

Centro de Salud José Olaya — Chiclayo, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje
BAJO 40 17
REGULAR 118 55
ALTO 56 26
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario estructurado.

De la tabla 7, se observa que el 55% de los usuarios poseen un nivel de satisfaccion regular
por la atencion que se brinda en el servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya,
el 26% de los usuarios se encuentran en el nivel de satisfaccion alto y el 17% en el nivel de

satisfaccion bajo
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Figura 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de odontologia del

Centro de Salud Jos¢ Olaya — Chiclayo, 2019
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Tabla 8 Segun el sexo del paciente que usuarios acuden con mds frecuencia al servicio de

odontologia del Centro de Salud José Olaya — Chiclayo, 2019

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 118 55
Masculino 96 45
Total 214 100

FUENTE: Cuestionario estructurado.

De la tabla 8, las encuestas que se realizd sefiala que la poblacion en estudio estuvo
conformada en un mayor porcentaje por el sexo femenino con un 55 % y del sexo
masculino con un 45 %, lo que significa que son los usuarios del sexo femenino los que

acuden con mas frecuencia al Centro de Salud.
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Figura 6. Segtn el sexo del paciente que usuarios acuden con mas frecuencia al servicio de

odontologia del Centro de Salud José Olaya — Chiclayo, 2019
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IV. DISCUSION

En esta investigacion se buscO saber cual es el nivel de satisfaccion del usuario

externo en el servicio de odontologia del Centro de Salud José Olaya — Chiclayo, 2019.

Los resultados de la investigacion muestran que existe un nivel de satisfaccion
regular por la atencién que se brinda en el servicio de odontologia. Seglin los niveles de
satisfaccion, teniendo en cuenta las dimensiones evaluadas en el servicio de odontologia
del Centro de Salud José Olaya, también se evidencia que hay un predominio de

satisfaccion regular.

Las dimensiones que muestran regular satisfaccion son las de capacidad de respuesta
con un 73%; seguida de la dimension seguridad con un 66% y la dimensién aspectos
tangibles con un 56%; demostrando que la mayoria de usuarios han percibido que la
atencion que se brinda se realizd con una evaluacion completa y minuciosa, se les dio
respuesta a sus dudas sobre su estado de salud, a lo que indicaron los usuarios, les inspiraba
confianza para continuar su atencion y tratamiento en el Centro de Salud. Al comparar
nuestros resultados con los trabajos empleados para nuestra investigacion encontramos
coincidencias con Vasquez (2018) donde el investigador decide hacer un andlisis para
demostrar si el paciente se muestra conforme con el servicio que ha solicitado y si le ofrece
todo lo que la institucion le plantea dentro de su cartera de servicios, lo aborda a través de
niveles, que le permitird analizar y evaluar si es lo necesario para que el paciente se sienta
contento, concluyendo que en el area de odontologia del establecimiento existe un buen
nivel de satisfaccion. Concuerdo con Ccahua (2018) quien refiere que en los consultorios
de odontologia de las instituciones de los distritos de Miraflores y Mariano Melgar
encargados de ofrecer atencion en salud retinen las condiciones adecuadas en el servicio lo
que ha permitido obtener como resultado satisfaccion en los usuarios. Coincido con De la
Cruz (2018) quien realiza un estudio para tratar de conocer como el beneficiario en salud
muestra su apreciacion en base al servicio que recibe en una institucion sanitaria, es por
ello que se basa en ciertas caracteristicas como son la asesoria técnica que brinda el
profesional de la salud, el trato intrapersonal para ayudar en la comunicacion, la facilidad
de acceso y el espacio de asistencia médica, finalizando que la satisfaccion es de un grado

regular. Estoy de acuerdo con Sanchez (2018) quien en su estudio hace una evaluacion de
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como el paciente muestra su apreciacion sobre la satisfaccion, enfocandose en la calidad de
la atencion humana, en la atencion técnica, en el entorno y en la atencion integral, dando
como conclusion que dicha institucion sanitaria, con regularidad ofrece asistencia
odontologica segin los parametros establecidos en la normativa vigente. Coincido también
con Cruz & Cdérdova (2017) quien refiere que para una institucion es importante conocer si
los servicios que esta ofreciendo cumplen con los requerimientos de la poblacion ya que es
un indicador necesario para mantenerse en el mercado tan competitivo, es por esta razon
que el autor hace un estudio del establecimiento a tratar, para conocer la respuesta de los
usuarios para lo cual los evalud con respecto a las dimensiones de calidad como son la
fiabilidad, capacidad, seguridad, empatia y elementos tangibles dando como resultado una
satisfaccion regular. Asimismo estoy de acuerdo con Huamédn (2017) que en su
investigacion refiere que en la poblacion se ha demostrado agrado por la institucion en
estudio al manifestar que la calidad de la atencién que se brinda en el establecimiento es
oportuna, ya que existe competencia profesional porque los especialistas estan actualizados
en el manejo de los casos, se brinda informacion completa a los pacientes y cuenta con
accesibilidad y seguridad. Estoy conforme con Ybarra (2017) al manifestar que la
satisfaccion es un tema muy usado hoy en dia en las instituciones, saber como nos ve el
cliente mejora la imagen de una institucion por esta razén el autor busca demostrar la
ilacidon que se presenta entre la asistencia integral y si el usuario se encuentra complacido
con ello, demostrando que al final en el establecimiento existe relacion ya que los pacientes
perciben una calidad media en las prestaciones de salud que le brinda la institucion. Es
aceptable lo que dice De la Cruz (2017) cuando realiza un estudio de investigacion sobre la
satisfaccion para medir si el paciente se siente complacido con la asistencia de atencidén en
la institucion “Santa Elena”, arrojando resultados que indican que los beneficiarios a veces
se sienten complacidos de que la institucion cumpla con sus funciones y la confianza en la
atencion. Concuerdo con lo que dice Rodriguez (2017) cuando refiere que los elementos
que intervienen en como el paciente percibe la calidad en la institucion odontologica, lo
hacen en forma negativa, esto porque el tiempo de espera es largo, ademas, de la hora de
inicio de atencion, también hace referencia que otros factores influyentes son la longevidad
y el nivel de educativo en los cuales es el adulto mayor el que se ve afectado por los
tiempos de espera. Es importante y aceptable lo que refiere Gonzales (2016) cuando dice
que la imagen que un individuo tiene sobre una institucion o mas sobre un servicio influye

mucho en una institucion de salud; el presente estudio que ha realizado el autor sobre si el
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usuario se encuentra complacido por la asistencia odontoldgica en la institucion de Salud
Los Molinas, se observo que el paciente llena sus perspectivas al recibir lo que solicito,
dando como resultado una regular asistencia dental. Finalmente coincido con Saavedra
(2015) en donde la investigacion que ha realizado para conocer la escala en la rentabilidad
percibida por los beneficiarios en el centro materno lo hizo utilizando un instrumento de
satisfaccion, el cual arrojo como resultado que el beneficiario se encuentra regularmente

satisfecho por el servicio que recibe.

La similitud encontrada en los resultados, en las investigaciones anteriores, teniendo
en cuanta las dimensiones de calidad, generalmente es porque en su mayoria son
establecimientos de salud publica el cual presenta la misma problematica ya sea
abastecimiento, las multiples funciones que realizan los trabajadores de salud, la falta de
recurso humano generando molestias en la poblacion al momento de solicitar una atencion

al tener que formar grandes colas y al final no obtener lo que esperaban.

En cuanto a la dimensioén de empatia demuestran alta satisfaccion con un 58%, lo que
demuestra que los usuarios han percibido que la atencion que brinda el profesional de
odontologia lo hace con respeto, calidez y motivaciéon. En cuanto al nivel alto de
satisfaccion lo encontramos en pocos resultados pero coincidimos con Cama (2018) ya que
dentro de su estudio busca precisar el nivel de complacencia de los usuarios con respecto a
la calidad de atencion que se brinda en el servicio de odontologia del establecimiento de
salud “Los Molinos”, encontrando un alto nivel de satisfaccion en los usuarios ya que la
institucion brinda lo que ofrece. Concuerdo con Camarena (2018) cuando hace su estudio
para ver si la poblacioén que asiste al establecimiento de salud encontrd lo que esperaba, y
lo hace teniendo en cuenta las técnicas en la atencion, el trato entre profesionales, el
tramite sencillo y si los ambientes eran los adecuados a sus requerimientos, concluyendo
que tienen una aceptacion muy buena. Estoy de acuerdo con Loyola (2018) quien refiere
que la atencién de salud en una institucion privada y en una publica difieren mucho, y esto
muchas veces es por el factor econdmico ademas de que en el sector privado se evalian
resultados por parte del trabajador quienes se sientes mas comprometidos con el servicio
que ofrecen es por ello que el autor concluye que la atencién odontoldgica que se brinda, a
los pacientes, en el area dental de una clinica docente, ofrece mejor servicio en la asistencia

odontologica que el que oferta el hospital objeto de estudio. Coincido también con Santos
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(2017) cuando hace un estudio para conocer la apreciacion que tienen los beneficiarios de
una institucion de estomatologia, apoyandose en las capacidades de organizacion,
procedimientos y producto, la conclusidon muestran que mas del 50% de pacientes se
encuentran totalmente de acuerdo con lo que le ofrecen los profesionales de odontologia.
Asi mismo estoy de acuerdo con lo que dice Salazar (2017) en el estudio que realizd para
medir la calidad en la atencion que observan los beneficiarios que se asisten en la
institucion de salud, concluyendo que el nivel de percepcion es alto. Es aceptable lo que
dice Wilston (2017) cuando hace una comparacién entre el rendimiento que el beneficiario
distingue del servicio con sus perspectivas, especialmente en los establecimientos del
MINSA, en este caso Puno, lo realizé con la ayuda de un instrumento de evaluacion, el
cual ha medido la atencion profesional, la relacion interpersonal, la accesibilidad y los
ambientes donde se brinda la atencidn, concluyendo un grado alto de satisfaccion.
Coincido con Mena & Lara (2017) quien dice que en la actualidad las universidades que
forman profesionales en las carreras de estomatologia, han implementado dentro de sus
areas consultorios odontoldgicos, por esta razon el autor evaluo si la asistencia integral de
salud es la esperada por los beneficiarios en el servicio dental del centro universitario,
demostrando una escala alta en cuanto a satisfaccion, pero ain existen vacios en cuanto a
las expectativas por el servicio brindado. Es importante y aceptable lo que dice Chavez
(2016) cuando refiere que hoy en dia son muchas las universidades que ofrecen la carrera
de estomatologia y por ello cuentan en su interior con consultorios dentales, la presente
investigacion desea conocer si esta institucion ofrece una buena atencion y ha evaluado si
las especialidades de carielogia y endodoncia ofrecen al paciente confianza, seguridad y si
el personal muestra respeto y comprension, el estudio concluye que los pacientes con
tratamiento dieron un resultado positivo, quienes se refirieron que se da una atencion
extremadamente buena. Coincido también con Viteri (2015) que realiza una evaluacioén
para ver como el usuario percibe la atencion en la unidad de odontologia de la Universidad
Chimborazo ya que esta institucion es privada y dentro de sus objetivos es brindar un
servicio que satisfaga las necesidades y exigencias del beneficiario, concluyendo que el
servicio presenta condiciones Optimas para cumplir con lo ofertado. Es importante lo que
dice Alvarez (2015) al realizar un estudio para demostrar la ilacion de como el beneficiario
percibe el cuidado de salud que se oferta y de como el beneficiario en salud observa el
servicio, demostrando que si existe relacion ya que los usuarios tienen una buena

percepcion. Coincido también con lo que dice Villanueva (2015) al querer conocer el
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vinculo que existe entre lo que el usuario observa en el servicio y lo que el servicio tiene
para ofrecerle, los resultados muestran que no existe vinculo entre lo que se espera y lo que
se observa en el consultorio dental del hospital en estudio ya que el trato en el servicio
difiere del que se da en dreas anexas. Concuerdo con Astudillo (2018) a través de su
investigacion sobre si el usuario se siente complacido con la atencidon que recibe en una
clinica dental de la universidad de cuenca desea hacer una diferencia entre la realidad y la
perspectiva de los pacientes que llegan al servicio y la evaluacion lo realiza a través de la
confiabilidad, tangibilidad, destreza, seguridad y empatia, demostrando que los usuarios
presentan satisfaccion buena post tratamiento. Finalmente coincido con Coérdova &
Fernandez (2015) trabajaron para conocer que tanto los usuarios estan complacidos con la
institucion odontologica de la Universidad San Martin, haciendo uso de un cuestionario
validado busca demostrar si los pacientes muestran satisfaccion por la atencion,

concluyendo que esta es de buena calidad.

Los usuarios externos tiene una satisfaccion optima; lo cual debe estar relacionado a
que en los ultimos tiempos el gobierno central esta realizando proyectos de inversion en los
establecimientos de salud estatales, lo cual ha permitido, en algunos casos, mejoras en la
infraestructura y equipamiento, que el Usuario al acudir por una prestacion de salud
encuentra la presencia de tecnologia y equipos adecuados que permite dar diagnodsticos y
tratamientos oportunos y eficaces. También puede estar relacionado con el ingreso de
nuevo personal de salud, los cuales llegan con todo el entusiasmo por haber logrado
conseguir una plaza de trabajo brindando una atencion adecuada consiguiendo resolver las

inquietudes del paciente.

Con respecto a la dimension de fiabilidad tiene una satisfaccion baja, demostrando
que lo usuarios percibieron que la atencidon que brinda el personal de admision y triaje no
respeta el orden de llegada, no cumple con el horario publicado en el establecimiento y la
falta de resolucion de quejas y reclamos. También encontramos resultados con los trabajos
empleados para nuestra investigacion donde difieren, en este caso Reyes (2018) en su
estudio concluye que si existe vinculo entre la asistencia que le brinda el area de
odontologia y la atencion que se da en el area de recepcion del paciente, mostrando solo
agrado y confianza con el profesional de odontologia y descontento con el trabajo que se

ofrece en las areas de admision y triaje. Tenemos a Pacheco (2018) que realiza un estudio
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para medir si el paciente que acude por una atencion muestra agrado por la calidad del
servicio que se le ofrece, obteniéndose como resultado que el grado es malo, esto es a
consecuencia del mal manejo al momento de dar el tratamiento odontoldgico y la mala
calidad en el servicio y areas anexas. También Herrera (2017) evalia la satisfaccién en
cuanto a que la institucion cumple con ofrecer de forma adecuada cada una de sus
funciones, para lo cual aplica una instrumento evaluador, demostrando que la satisfaccion
de los mismos, el resultado no supera el 50%, concluyendo que es responsabilidad de los
equipos de salud mejorar la organizacion administrativa que conlleve a buscar estrategias
para lograr resultados favorables. En el caso de Ruiz (2016) tiene la idea que en todo
hospital que cuenta con un nivel de resolucion mejor a los establecimientos de periferia
debe brindar la mejor atencion posible ya que cuenta con los mejores ambientes y equipos;
esto llam6 la atencién del autor y realizd una evaluacion para conocer la escala de
aceptacion de los beneficiarios que asisten al servicio dental en una institucion hospitalaria
como es el hospital Lambayeque, concluyendo que los beneficiarios muestran descontento
y disconformidad con el servicio prestado en el area dental. Tenemos a Cruz (2015) quien
habla que sea cual fuere el lugar donde se encuentra ubicado un establecimiento de salud
del sector publico siempre se encontrara que no existe mucha diferencia entre ellos por lo
que el autor realiz6 un estudio que concluye que los pacientes no se encuentran conformes
con lo que se ofrece en el servicio dental y lo calific6 como mala, ademas también
demostraron su descontento por los tiempos de espera. Finamente Lara (2016) refiere que
las instituciones de salud de la policia nacional no difieren de las del ministerio de salud ya
que ambas presentan problemas financieros, por tal motivo se ha estudiado el grado de
rendimiento que el beneficiario observa en la clinica de la PNP, después de la evaluacion
que se realiz6 a los pacientes que asisten para acceder a una atencion dental los resultados

muestran insatisfaccion por la atencion.

Por tultimo, el nivel de satisfaccion bajo a nivel de establecimiento de salud o
instituciones de salud, en su mayoria es a nivel estatal que privado y esto generalmente se
relacionan a que en los centros de salud del sector publico, en su mayoria, los problemas en
el manejo y gestion de los recursos econdémicos que impide abastecer de insumos y
medicamentos ademads, también se encuentra problemas en los tiempos de espera, en el
pésimo trato por parte de personal administrativo y finalmente porque no se encuentra lo

que se ha ofrecido para una atencion de calidad.
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Los datos que se procesaron fueron utilizados en el método estadistico de correlacion
de Pearson se utilizo un programa de estadistico SPSS, para la realizacion de base de datos,
para ello se utilizara la estadistica descriptiva, e inferencial para medir las frecuencias de
las dimensiones, del mismo modo se utilizé el Excel para ayudar a la elaboracion de los
baremos y poder precisar los resultados obtenidos con la encuesta, los graficos se
elaboraron con el criterio que es conveniente para la presentacion de las mismas segin

normas APA, se realizar las interpretaciones de cada resultado.

La investigacion se llevo a cabo tomando como pilares los valores éticos como son la
libertad de elegir y decidir nuestro camino lo que nos conlleva a asumir con
responsabilidad las consecuencias y/o aciertos de las mismas; la justicia que es otorgar a
cada quien lo que le pertenece o corresponde por derecho, siendo asi que no se podra
minimizar ni ocultar los actuados y percepciones que se tengan por cada variable sea ello
favorable o no; la responsabilidad es el acto de asumir las obligaciones y/o consecuencias
contraidas por nuestro actuar, por ello como investigador asumo con toda responsabilidad
algiin inconveniente al mantener en absoluta reserva la participacion de las personas
involucradas en esta investigacion asi como cualquier otro impase que pueda generar la

elaboracion de la tesis de mi autoria.
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V. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion del servicio odontolégico en usuarios externos del Centro

de Salud Jos¢é Olaya - Chiclayo 2019 en forma global es regular.

El nivel de satisfaccion en la dimension de Fiabilidad del servicio odontoldgico en

usuarios externos del Centro de Salud Jos¢ Olaya - Chiclayo 2019, es bajo.

. El nivel de satisfaccion en la dimension de Capacidad de Respuesta del servicio

odontologico en usuarios externos del Centro de Salud José Olaya - Chiclayo 2019,

es regular.

El nivel de satisfaccion en la dimension de Seguridad del servicio odontologico en

usuarios externos del Centro de Salud José Olaya - Chiclayo 2019, es regular.

El nivel de satisfaccion en la dimension de Empatia del servicio odontoldgico en

usuarios externos del Centro de Salud José Olaya - Chiclayo 2019, es alto.

El nivel de satisfaccion en la dimension de Aspectos Tangibles del servicio
odontoldgico en usuarios externos del Centro de Salud José Olaya - Chiclayo 2019,

es regular.
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VI. RECOMENDACIONES

Al coordinador del servicio de odontologia se recomienda promover estrategias de
autocuidado al personal que presta atencidn a los usuarios externos, con la finalidad
de que brinden una atencion de calidad y logren la satisfaccion tanto de los usuarios

externos € internos.

A la jefatura del establecimiento de salud se recomienda que la accesibilidad a los
servicios de odontologia es primordial, porque permite la visita frecuente al servicio
y el incremento de las coberturas de atencion, mas atn el tiempo de espera debe ser

bien programado, a fin de permitir una atencién inmediata.

Al coordinador del servicio se le recomienda que las oportunidades deben ser
brindadas a los usuarios externos con la finalidad de ampliar la cobertura de los

servicios de odontologia.

A los profesionales de la salud que brindan el servicio de odontologia se
recomienda que deben estar capacitados permanentemente, a fin de garantizar la
visita permanente al servicio, porque la salud oral es uno de los factores sociales,
economicos, politicos y de estilos de vida que van a influir y determinar el grado de

salud de las personas.
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ENCUESTA PARA EVALUAR SATISFACCION DE LOS USUARIOS

ANEXOS

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS

DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del encuestador:

C.D. WILLIAM ALEXANDER WONG DIAZ

Establecimientos de Salud:

CENTRO DE SALUD JOSE OLLAYA

Fecha:

Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencién

que recibio en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicion del encuestado
Acompafante 2
2. Edad del encuestado en afnos
Masculino 1
3. Sexo .
Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
. . SOAT 2
. T | I
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno 3
Nuevo 1
6. Tipo de usuario -
Continuador 2

7. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona que realiz6 la atencion

Médico () Psicélogo
Obstetra () Odontélogo
Enfermera () Otros
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencién que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice
una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 11213]14|5|6|7

Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién a otras
personas

01| E

02| E | Que la atencién se realice en orden y respetando el orden de llegada

Que la atencién por el médico u otro profesional se realice segun el

03| E horario publicado en el EESS

Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las

04| E : :
quejas o reclamos de los pacientes

05| E | Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico

06| E | Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida

07| E [ Que la atencién en el area de admision sea rapida

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea

08| E
corto

09| E | Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus

o)k dudas o preguntas sobre su problema de salud

11 E Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso

121 E Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo

suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13| E | Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza

Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con

S amabilidad, respeto y paciencia

151 E Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto
y paciencia

16l € Que el personal de admisién le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

171 E Que usted comprenda la explicaciéon que le brindara el médico u

otro profesional sobre su salud o resultado de la atencién

Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro
18| E | profesional le brindardn sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y
20| E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los

pacientes

51l e Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los
pacientes

22| E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1
al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 11213|4]|5|6|7

¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras

01| P
personas?

02| P | ;Su atencién se realiz6 en orden y respetando el orden de llegada?

¢Su atencién se realizd segun el horario publicado en el

03P establecimiento de salud?

;Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

04| P . . X
establecimiento contdé con mecanismos para atenderlo?

05| P | ;La farmacia conté con los medicamentos que receté el médico?

06| P | ;La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

07| P | ¢La atencion en el area de admisién fue rapida?

¢El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el consultorio fue

08| P corto?

¢Cuando usted presenté algin problema o dificultad se resolvié

09 P inmediatamente?

10| P | ;Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?

¢El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen

11| P Lo
completo y minucioso?

¢El médico u otro profesional que le atendié, le brindé el tiempo

U2 I suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13| P | ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le inspird confianza?

¢El médico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad,

14| P .
respeto y paciencia?

15| p (El personal de caja/farmacia le tratd6 con amabilidad, respeto y

paciencia?

16l p ¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

171 p ¢Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de su atenciéon?

¢Usted comprendio la explicaciéon que el médico u otro profesional
18| P | le brindo sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud?

(Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

19| P adecuados para orientar a los pacientes?

>0l p ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

51l p ¢El 'establecimiento de salud conté con banos limpios para los
pacientes?

22| p ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y

los materiales necesarios para su atenciéon?
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