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RESUMEN

En diversas entidades de salud encontramos un conjunto de factores que
determinan la satisfaccion de los pacientes, entre ellos podemos mencionar a las
condiciones sociales, econdmicos y culturales. En este sentido, los pacientes de un
hospital en Lima cuentan con un servicio odontolégico que muestra inadecuadas
atenciones hacia el paciente con necesidad de intervenciéon odontoldgica y
tratamientos de alta complejidad, lo cual generaria una insatisfaccion del usuario.
El objetivo del estudio fue determinar la relacién entre los factores socioculturales
y la satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio Odontologico de un hospital
de Lima-2021. El estudio fue de tipo aplicado con disefio no experimental
correlacional, siendo la muestra de 169 pacientes y dos instrumentos que evaluaron
las variables, siendo validados por criterio de jueces y confiables a través del
coeficiente alfa de Cronbach. Se aplicaron estadisticas descriptivas, pruebas de
hipotesis y correlacion donde los datos y figuras fueron generados en el programa
Excel y analizados con el programa software SPSS. V27. Se encontré relacion entre
los factores socioculturales y la satisfaccion de los pacientes (p<0,05; R=0.19)
ademas de una relacién baja por el valor de R = 0,19. En consecuencia, se propone
un plan de capacitacion a los profesionales odontélogos para fortalecer la mejora
continua en los servicios de atencién hacia los pacientes, a partir de estrategias
gue fortalezcan el eficiencia en el desempefio profesional, afianzar la confianza en
la interaccion entre odontélogo paciente, y la difusion de informativos preventivos y
promocionales para reducir la tasa de enfermedades dentales en poblaciones

vulnerables, por lo tanto, aumentar la satisfaccion del paciente en las consultas.

Palabras claves: Factores socioculturales, satisfaccién, desempefio profesional,

confianza y educacion al paciente.
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ABSTRACT

In various health entities we find a set of factors that determine patient satisfaction,
among them we can mention social, economic and cultural conditions. In this sense,
the patients of a hospital in Lima have a dental service that shows inadequate
attention to the patient in need of dental intervention and highly complex treatments,
which would generate user dissatisfaction. The objective of the study was to
determine the relationship between sociocultural factors and the satisfaction of
patients who attend the dental service of a hospital in Lima-2021. The study was of
an applied type with a non-experimental correlational design, with a sample of 169
patients and two instruments that evaluated the variables, being validated by the
criteria of judges and reliable through Cronbach's alpha coefficient. Descriptive
statistics, hypothesis tests and correlation were applied where the data and figures
were generated in the Excel program and analyzed with the SPSS software
program. V27. A relationship was found between sociocultural factors and patient
satisfaction (p <0.05; R = 0.19) in addition to a low relationship due to the value of
R = 0.19. Consequently, a training plan is proposed for dental professionals to
strengthen continuous improvement in patient care services, based on strategies
that strengthen efficiency in professional performance, strengthen trust in the
interaction between patient dentists, and the dissemination of preventive and
promotional information to reduce the rate of dental diseases in vulnerable

populations, therefore, increase patient satisfaction in consultationss.

Keywords: Social, economic, cultural factors and dissatisfaction.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad de coyuntura pandémica que se inicié desde el afio 2019 en
el mundo, muchos profesionales de la salud se han visto imposibilitados de brindar
sus servicios presenciales en diferentes centros hospitalarios, situacion que aqueja
especialmente a los odontélogos que atendian a poblaciones de nifios, jovenes y
adultos de diversos estratos socioecondmicos, es asi, que en la crisis de salud
publica imposibilita preocupantemente el acceso del servicio generando
respuestas de incomodidad e insatisfaccion de la persona que requiere la atencion
estomatoldgica, generando, ademas, la desesperanza e incertidumbre por la
atencion para las proximas citas para sus tratamientos dentales.

Reportes a nivel mundial, nos informan la relevancia de la situacion implicita de la
problematica, en Colombia Diaz et al. (2021) encontré6 que la percepcion de
pacientes ante una atencion odontolégica es diferente para cada usuario, y que
depende de factores sociodemograficos como la edad, sexo, la instruccion,
ademas, las expectativas reflejarian dicotbmicamente una insatisfaccion o
satisfaccion del tratamiento dental. También, De la Hoz et al. (2021) encontré que
solo el 22% de los pacientes en una atencion odontolégica se sienten con
satisfaccion a la solucion de algun reclamo o queja acerca del servicio.

En el Perl estudios enfocados en la atencién de la salud bucal reportan la
satisfaccion del usuario ante un servicio odontolégico, es asi, que Santiago (2020)
preciso que 44% de los pacientes en una atencién del odontélogo se sienten poco
satisfechos con las expectativas que tuvieron antes de la intervencion, siendo,
importante entender que la satisfaccion del usuario hacia un servicio de salud es
un elemento indispensable en la evaluacion de la calidad.

En tanto, Pascoe (2005), entiende que la satisfaccién es percibida como una actitud
gue construye la interaccién e intervencion con el servicio brindado entre el paciente
y el odontdélogo en un escenario profesional, por su parte, Valero (2017) explica que
es una respuesta comun. Por otro lado, Larra (2016) concibe que existen diferentes
caracteristicas como la edad, sexo, situacion econémica, entre otros, se infunden
dentro de los datos sociodemograficos, que son frecuentes en las expectativas de
un usuario o poblacién lo que va desarrollar cierta tolerancia en la atencion. En

estas circunstancias, la relaciéon odontologo-paciente se vera fortalecida si se tiene



ciertos conocimientos respecto a lo que se debe hacer como tratamiento,
favoreciendo la calidad de atencion y un buen resultado Odontologico, es
importante tener una solida base de conocimiento y habilidades aplicando valores
claros y con responsabilidad de la funcién, siendo hoy de importancia del principio
validado a la autonomia del paciente.

Los hospitales nacionales de Lima, en la actualidad por lo general tiene a su cargo
a 17 departamentos al servicio médico e incluyendo el servicio odontologico, en el
presente trabajo se va evaluar los factores socioculturales y satisfaccion del
paciente aplicando nuevas estrategias para el buen desempefio del personal, asi
como formular preguntas en la necesidad del paciente.

Luego de haber analizado la situacion problematica se va proceder a detallar el
problema general, formulandose a nivel general: ¢Cual es la relacion entre los
factores socioculturales y la satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio
odontoldgico de un hospital de Lima 2021? en tanto, los problemas especificos:
¢ Cuél es la relacion entre los factores socioculturales y la dimension desempefio
profesional de la satisfaccion de los pacientes?, ¢Cual es la relacion entre los
factores socioculturales y la dimension confianza de la satisfaccion de los
pacientes? y ¢ Cual es la relacion entre los factores socioculturales y la dimension
educacion de la satisfaccion de los pacientes?

En cuanto al objetivo general se propuso: Determinar la relacion entre los factores
socioculturales y satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio odontolégico
de un hospital de Lima -2021. Y los objetivos especificos: determinar la relaciéon
entre los factores socioculturales y la dimension desempefio profesional de la
satisfaccion de los pacientes, ademas, determinar la relacion entre los factores
socioculturales y la dimension confianza de la satisfaccion, y determinar la relacion
entre los factores socioculturales y la dimensién educacion de la satisfaccion de los
pacientes de la satisfaccion de los pacientes.

La presente investigacion se justifica desde cuatro ambitos: La justificacion
Epistemoldgica que es fundamental ya que el investigador expondra de manera
adecuada y detallada los pasos realizados en cada proceso o0 etapa de la
investigacion, ademas se explicard también el uso correcto de los conocimientos
cientificos empleados, permitiendo asi transmitir un nuevo conocimiento claro y

conciso respecto al objetivo de la investigacion. Se justifica tedricamente por que



se desarrolla un marco teérico y conceptual de las variables de estudio y sus
dimensiones respectivas, tomando en cuenta una amplia bibliografia de
procedencia académica cientifica que permite analizar y contrastar la informacién
relevante, para asi establecer un enfoque de entendimiento adecuado a la
investigacion que conlleva a un significativo aporte cientifico sobre los factores
socioculturales y la satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de
Odontologia. En cuanto, a la justificacion practica se resolveria una interrogante
general que permitird a una organizacion determinar si debe enfocarse en los
factores asociados a la satisfaccion para mejorar los servicios de odontologia.
También se justifica metodolégicamente porque las actividades se efectuaran
teniendo en cuenta las préacticas recomendadas.

En las hipotesis se planteo a nivel general: existe relacion directa entre los factores
socioculturales y satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio odontolégico
de un hospital de Lima -2021, ademas, existe relacion directa entre los factores
socioculturales y la dimension desempefio profesional de la satisfaccion de los
pacientes, asimismo, existe relacion directa entre los factores socioculturales y la
dimensién confianza de la satisfaccion de los pacientes, y existe relacion directa
entre los factores socioculturales y la dimensién educacion de la satisfaccion de los

pacientes.



Il. MARCO TEORICO

Para los antecedentes se precisaron los mas relevantes a nivel nacional e
internacional:
A nivel nacional, Espinoza (2021) desarrollo una investigacion con el objetivo de
determinar la relacibn entre el nivel de satisfaccion y los factores
sociodemogréficos de usuarios de una unidad de Medicina Legal de la provincia de
Amazonas, con un método implicito de nivel correlacional y de tiempo trasversal,
en donde participaron 126 usuarios a quienes se les administro dos encuestas para
medir las variables, en cuanto a los resultados encontramos en la investigacion que
se realizo en el periodo del afio 2020, datos mas resaltantes que destacaron en la
muestra un mayor porcentaje 54% focalizado en los participantes usuarios
pertenecieron al género femenino y en la caracteristica de edades el rango mas
evidente se ubicaron de 26 a 45 afios, en tanto, los usuarios manifestaron el 37%
con estudios en un nivel primaria a diferencia de otros, 10% del total no tuvo
estudios, ademas, el 54% de la proporcién de la poblacién que fueron parte del
estudio residia en la provincia de Chachapoyas regién selva, en las conclusiones
se concibieron que no hubo relacion de significancia entre la satisfaccion y los
factores sociodemograficos considerando que las estrategias metodoldgicas
utilizadas para su desarrollo permitira futuras investigaciones que se tomaran en
cuenta por parte de las autoridades del hospital, y de esa manera proporcionar una
mejor atencion a los miles de pacientes que se atienden diariamente en el
nosocomio de la localidad.
En tanto, Sarango (2021) desarrollo una investigacién con el objetivo de determinar
el nivel de satisfaccion en la atencion de los pacientes de un consultorio
odontologico de Sullana, el método usado, fue de nivel descriptiva y disefial no
experimental, con una cantidad total de 110 de participantes considerados como
parte muestral, asimismo, se les evalu6é con un instrumento que recogié datos de
las caracteristicas de satisfaccion y sociodemograficas de la poblacién; los
resultados sefialaron que el nivel de satisfaccion alcanzado en los pacientes fue,
de, un porcentaje alto del 86%, es decir cada 9 de 10 usuarios atendidos en el lugar,
ademas, se encontrd que la proporcion del 67% de los integrantes del estudio se
focalizaba en el grupo etareo adulto, en tanto, el 72% fueron del género masculino

y el 34% con nivel de estudios de secundaria, en ese sentido, las conclusiones



encontraron datos relevantes en altos niveles de satisfaccion por parte de los
usuarios al consultorio clinico, tomando en cuenta, que no habiendo diferencias de
las variables sexo con el grado de estudio, en cambio, con grupo etareo se
encontraron diferencias estadisticas notables en los participantes de Ila
investigacion, ademas, se propuso como estrategia realizar actividades de
enfermeria aplicadas a las atenciones diarias con los pacientes en el lugar de
manera continua y de calidad en los diversos servicios de salud.

Por su parte, Wong (2020) elaboro una investigacion en el departamento de
Chiclayo con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de la atencion del
servicio odontologico del centro de salud José Olaya, propuesta con método
descriptivo y no experimental, conto una muestra de 214 pacientes a quienes se
les aplico el cuestionario de Servqual que fue validado y con una alta confiabilidad
generalizable, en los resultados mas evidentes indicaron que la mayor proporcion
exactamente el 55% de la muestra quienes percibieron un nivel de satisfaccion
categorizado como regular, por su parte, los puntajes mas relevantes obtenidos en
las dimensiones reflejaron en el factor fiabilidad un porcentaje de 88% ubicado en
un nivel bajo de los esperado, es decir 9 de cada 10 usuarios, en tanto para el factor
capacidad de respuesta el estimado fue 73%, mientras que el factor seguridad se
reflejaron un 66%, y también en el factor de empatia se establecieron un 58%, y el
ultimo factor aspectos tangibles presento un porcentaje elevado de 56% del total.
Las conclusiones detallaron claramente que el nivel de satisfaccion de la muestra
de pacientes externos atendidos en la unidad odontoldgica fue del nivel regular o
promedio, considerando sugerencias proximas para la mejora de las acciones
administrativas por parte de las autoridades y posterior induccion a los
profesionales de la salud que trabajan en el ambiente clinico.

De la misma manera, Baltazar (2020) realizo un estudio que tuvo por objetivo
determinar el nivel de la satisfaccion del usuario externo frente a la atencion
odontologica ambulatoria del Ministerio de Salud, investigacion con método de tipo
descriptiva, y de disefio correlacional y ademas, por el tiempo se enfocé en
trasversal, en donde participaron 260 usuarios que residen en la zonas aledafas,
se les administro dos encuestas y que también incluyen en el contenido informacién
de las caracteristicas econdémicas, sociales y de tipo cultural de los usuarios que

fueron parte del estudio; en los resultados encontrados en el estudio se



evidenciaron datos que fueron a un nivel favorable de satisfaccion en la muestra de
usuarios atendidos de manera externa, asimismo, en las dimensiones que enfocan
las expectativas del usuario 44% se evidencio poca satisfaccion de los servicios
clinicos y en el componente aceptacion con niveles bajos al 40% demostraron
pocos puntajes de satisfaccion al paciente; y en las conclusiones se precisaron que
hubo relacion entre las variables satisfaccion y atencion en la muestra estudiada de
pacientes atendidos de manera ambulatoria del centro de salud ubicado en el
distrito de Acobamba, también se establecieron bases para nuevas investigaciones
qgue enfocarian el servicio al paciente en las diversas unidades clinicas, situacion
gue incidiria en la satisfaccion de las necesidades del publico atendido en el centro
mencionado.

Al respecto, Pari (2020) elaboro una investigacibn que propuso como objetivo
determinar la relacion de la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion en los
usuarios de un servicio de odontologia en Juliaca durante el afio 2019, en donde
se utilizo una revision de método cuantitativo basada en la estadistica de contraste,
con un disefio de estudio correlacional de corte transversal en el tiempo, ademas,
de contar con un numero total muestral de 261 participantes que se atendieron
durante la fecha en el servicio, se utilizaron dos formularios para obtener
informacion relevante que fueron validadas por criterio de jueces, y con una alta
confiabilidad demostrada, ademas, se analizaron los datos en el software SPSS v.
22. En donde los resultados demostraron en la muestra que el 43% percibieron una
buena calidad de atencion y 28% estaban satisfechos, habiendo una proporcion de
51% que apreciaron una adecuada calidad de los servicios para las dimensiones
tangibles, en tanto, en el factor fiabilidad se encontré un 44%, y por otro lado, en el
componente de capacidad de respuesta se evidencio un 46% con buna calidad. Por
Su parte, en las conclusiones se precisaron que hubo una relacién significativa entre
las variables del estudio durante los meses de setiembre a diciembre del afio 2019
en la cuidad de Juliaca provincia de Puno.

En tanto, Duefias (2020), desarrollo un estudio que tuvo como objetivo a destacar
la relacién de los factores socio-demogréficos con la satisfaccion en la atencion de
odontologia que se brinda en el hospital Antonio Barrionuevo del distrito de Lampa.
Los métodos desarrollaron fue, en el nivel descriptivo con disefio de tipo

correlacional y observacional en el tiempo trasversal, los participantes fueron 132



usuarios del servicio de odontologia, el muestreo fue intencional por el investigador
con criterios de conveniencia, se les administro la encuesta de Servqual adaptada
a la poblacion y una ficha para los datos de los usuarios, la informacion recabada
fue trasladada al programa estadistico Stata 15 y luego se presentaron los
resultados descriptivos y de contraste de hipotesis. Los resultados encontrados
sefalaron que la satisfaccion del paciente se localizaba en un nivel bueno con un
porcentaje alcanzado de 82%, ademas, predominaron las edades de 18 hasta los
29 afos, habiendo mas mujeres que asistentes a las consultas y, que, al mismo
tiempo serian las que mas estan insatisfechas con la atencion en el servicio clinico,
con respecto, a las dimensiones de la prueba se puntué mas alto en el componente
tangibles. Las conclusiones arrojaron que los factores se asociaban con adecuada
significancia al tipo de usuario, habiendo pacientes insatisfechos por la continuidad
del tratamiento dental en el hospital.

Por su parte, Grimaldi et al. (2018), realizaron una investigacion que tuvo como
objetivo determinar las caracteristicas sociodemograficas en las zonas de
vulnerabilidad, el estudio fue de tipo descriptivo en donde se aplicé a una muestra
de participantes de 35 a 45 afios de edad de 24 dos encuestadas para precisar sus
datos mas importantes que aproximadamente se encajarian en el servicio de la
salud oral para los pobladores con escasos recursos econémicos y con limitaciones
para la accesibilidad cultural y social. Los resultados demostraron con evidencia de
las encuestas que, del total de los usuarios el 60% manifiestan tener problemas de
traslado hacia el lugar de atencién siendo 37 encuestados, de la misma manera,
92% manifiesto que tuvieron serios problemas econémicos siendo 8 encuestados,
ademas una proporcion del 20% tuvo razones laborales por lo que no continuaron
el tratamiento dental de manera recurrente siendo 5 evaluados, de igual manera,
un porcentaje del 12% tuvo muchos inconvenientes en la atencion de la salud
general. Se concluye implicitamente que hubo relacion de los factores
determinantes socioeconOmicas Yy culturales indicando en este sentido que los
barrios mas pobres son los que concurren mas casos por urgencias odontolégicas,
sugiriendo acciones preventivas mas permanentes con los pobladores de la zona
urbana ayudando al cuidado de la salud odontoldgica y de reducir los riesgos a

padecer enfermedades periodontales.



También, Murillo et al. (2018), realizaron un estudio que enfoco como objetivo
determinar la calidad percibida por los pacientes asociados a la atencion
odontoldgicas que son ofertada para los estudiantes de una universidad hacia las
comunidades de Junin financiadas por Adopta Village de los Estados Unidos. Se
realizo un estudio con un método de nivel descriptivo simple, con un disefio de corte
transversal con la participacion de 96 usuarios atendidos que permitieron ser
evaluados mediante un formulario para ser evaluados en la calidad percibida, los
datos fueron tabulados y graficados frecuencias para ser presentados de manera
organizada. Es asi mismo en los resultados de la poblacién prevalecieron el sexo
femenino en una edad promedio de 26 afios y donde se observa a mas del 80% de
la poblacién interesada en la atencion odontologica, mas del 45% asistidé por una
infeccion dental donde se solicitd a casi el 50% para una atencion de profilaxis
dental. Las conclusiones precisaron la valoracion de los usuarios que se tuvo de la
atencion a través de su percepcidn que se ubica en un nivel positivo, con relevancia
de la satisfaccion de los pacientes frente a la oferta de los diversos servicios
brindados en el campo odontolégico en los meses de abril del afio 2017 en las
zonas y comunidades del Canton ubicada en la provincia de Junin.

En tanto, Mamani et al. (2017), quienes propusieron un estudio que tuvo como
objetivo evaluar el grado de la satisfaccion de los usuarios hacia la calidad en la
atencién de odontologia que fueron atendidos en servicio odontol6gico del centro
clinico del establecimiento Salcedo en el departamento de Puno, el método
descriptivo, observacional conto con la participacién de 60 pacientes recolectando
informacion mediante las encuestas a los servicios de salud esto se dio a través de
la opinion de los usuarios de los servicios ya que proporcionarian informacion
valiosa a desarrollarse posteriormente. A partir de ello se identific las fortalezas y
debilidades que seran clave fundamental para la implementacion influiran del
servicio. En su metodologia correlacional y maestral de 60 pacientes que asisten al
centro de salud salcedo de Puno donde se plantearon 40 preguntas lo cual se
dividia segun las dimensiones de satisfaccion. Los resultados mostraron que el
grado de satisfaccion con mayor prevalencia es el nivel alto en 82%medio en 18%
en la dimensién de atencién técnica prevalece en un 66% satisfechos 18% muy
satisfecho y 15%. Por el ambiente de atencion prevalece en 52% satisfechos, 35%

muy satisfecho, y medianamente satisfecho en 13%. Se llega a la conclusion que



en esta investigacion no se encontraron pacientes del centro de salud con un nivel
alto de satisfaccion 8 de cada 10 respecto a la calidad del servicio de odontologia
realizada.

A nivel internacional Fernandez (2020) elaboro un estudio con el objetivo de evaluar
la satisfaccion en los usuarios con la atencion recibida de la unidad de odontologia
forense del departamento de medicina legal del Organismo de Investigacion en el
2018. Tuvo como método descriptivo, con numero de 57 participantes de forma
intencional del investigador, administrandose un cuestionario al usuario atendido
en el servicio con datos sociodemograficos importantes, en donde los resultados
de las puntuaciones encontradas en la prueba sefialaron que la satisfaccion de los
pacientes fue en un nivel promedio, y las caracteristicas demostraron que el 36%
fueron mujeres y, por otro lado, el 64% del género masculino, en tanto, 37 afios fue
el promedio de edades, y el porcentaje de 44% tuvieron un nivel de educacién
secundaria, ademas, el indicador relevante para mujeres y hombres usuarios fue la
violencia cotidiana 5 de cada 10 encuestados. En las conclusiones se precisaron
que la infraestructura era satisfactoria para los usuarios, el trato recibido, mientras
gue la satisfaccion general estaba por debajo del promedio, debido a motivos del
horario y la disposicion en las citas que no satisfacian a la muestra, también se
precis6 que las horas de traslado desde la cuidad hasta el nosocomio era un
indicador de la satisfaccion considerado en la evaluacién de los datos.

Asimismo, Torres et al. (2020), realizaron un estudio que propuso la relacion de la
satisfaccion del paciente en las Clinicas del Ortodoncia de una universidad
colombiana, que completaron su tratamiento ortodoncia entre febrero de 2018 y
junio de 2019. En los métodos cuantitativo y cualitativo, también se destaco el
disefio observacional y transversal, con una participaciébn de 67 usuarios que
terminaron su tratamiento bucal en los meses de febrero a junio del 2019, en caso
de la variable satisfaccion se evalué con un cuestionario de 17 items con
alternativas mdltiples, asimismo, con la estadistica descriptiva en proporciones y
frecuencias, asimismo con tendencia central y de dispersion de las caracteristicas
de los pacientes atendidos, la calidad de los tratamientos de ortodoncia se analizé
segun los ocho criterios del Objective Grading System (OGS) de la American Board
of Orthodontics sobre modelos de estudio y radiografias panoramicas tomadas al

finalizar el tratamiento, utilizaron el coeficiente de correlacion de Pearson. Los



resultados de los encuestados precisaron que el 73% pertenecieron, en promedio
de edad fluctuaron entre 21 a 29 afios, en tanto, la duracion que se tuvo del
tratamiento se llegoé a 32.3 de promedio en el tratamiento, ademas, el 38.8 en
promedio de los defectos, estableciendo 38.8% que respondieron una alta
satisfaccion en los datos, de igual manera, las variables demostraron niveles altos,
aceptables y deficientes en concordancia a los criterios del OGS. Las conclusiones
no indicaron relacién entre la calidad y la satisfaccion de los usuarios segun los
criterios.

Ademas, Silvina et al. (2018), realizaron un estudio sobre que tuvo como objetivo
describir los factores sociodemograficos asociados a habitos de salud bucal y los
culturales como una respuesta conductual de la persona, establecida por la practica
diaria respecto a su comportamiento repetitivo de la persona, en el método fue
descriptiva y de tiempo transceccional, se declar6é a los participantes que fueron
personas entre 35 a 44 afios de edad, siendo medidos a través de pruebas acerca
del habito de salud bucal mencionado, ademés, de una encuesta domiciliaria
estableciéndose 381 personas, se aplicé el disefio polietalico; dando como
resultados que los usuarios presentaron altos niveles de enfermedades gingivales,
higiene bucal, alimentos cariogenicos y el uso de flior y de caracter predictivo
significativo el cepillado dental cada 3 meses, en cuanto al sexo tanto en hombres
y mujeres no se mostré diferencias estadisticas con las variables y con las
caracteristicas mencionadas anteriormente, la mayor parte de encuestados
mencionaron que se cuidaban su salud oral de cada comida a media mafiana,
asimismo, el nivel focalizado a lo socioeconémico en la practica de cambiar de
cepillo un factor de prediccion. Se concluye en el trabajo realizado se enfoca el
disefio del programa sobre la salud oral que puede incluir los determinantes mas
relevantes en el proceso de salud y de la enfermedad de los participantes en el
estudio.

De igual manera, Valencia et al. (2017), desarrollaron un estudio que propuso como
objetivo determinar los factores socio culturales para la eleccion de un tratamiento
odontoldgico en Cuenca de Colombia; utilizando un método implicito de enfoque de
investigacion cuantitativo, de tipo descriptiva, tomando a 374 personas de una
parroquia urbana y 367 pacientes de una zona rural seleccionados de manera

aleatoria estratificado segun las caracteristicas de los asistentes consultorio, se les
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administro dos pruebas para recoger informacion de las variables y caracteristicas
sociodemogréficas. Los resultados indicaron significativamente con la experiencia
odontoldgica donde se mostré que el valor de p=0.001, del servicio dental en tener
un cepillo dental, ademas, de la visita odontolégica se pudo observar el cambio de
cepillo en diferentes periodos de tiempo en la experiencia odontologica previa a la
atencion con un valor menor al 0.05, en tanto, el uso del servicio odontoldgico con
el cepillo dental en las diferentes ocasiones de tiempo tuvo una relacion significativa
entre los usuarios. En cuanto a las conclusiones, se destaca que, del total de los
participantes de las zonas de Tarqui y de Yanuncay precisaron que asisten al
servicio odontologico esta de acuerdo al nivel socioeconémico, también al nivel de
satisfaccion de los pacientes y de los habitos mas recurrentes acerca de la salud
oral de los participantes de la investigacion.

Por su parte, Lora et al. (2016), desarrollaron un estudio que tuvo la intencion de
describir el nivel de la calidad y de la satisfaccion percibida en una muestra de
pacientes de los servicios de odontologia de una clinica en Colombia, el método
gue se destaca en el trabajo fue de corte de tiempo trasversal, con una cantidad de
usuarios de 227, se les tomo una encuesta estructurada la cual contiene preguntas
que nos permitiran definir variables como demogréficas, asi también datos
asociados y relacionadas a la calidad y satisfaccion del servicio, a partir de la
gestibn de la base de datos y el reconocimiento de las herramientas para la
comprobacién de la fiabilidad de los supuestos de las variables,. Los resultados
precisaron que el 50% fueron del sexo femenino, ademas, contaban con una edad
de 39 afios en tanto, que los niveles de satisfacciones fueron buenos 95% vy la
percepcion del servicio de la atencion también fue buena, consideré que no hubo
asociacion entre las variables a partir del chi cuadrado como estadistico. Las
conclusiones indicaron que los niveles de satisfaccion y calidad eran buenos, pero
gue no necesariamente era una evidencia de la calidad real en el contexto de los
servicios, habiendo otros indicadores que reflejarian la incomodidad de los
atendidos por parte de los recursos humanos profesionales.

En tanto, Lopez et al. (2013), quienes realizaron un estudio que tuvo como objetivo
analizar los determinantes de satisfaccion en la atencién odontoldgica en una
muestra de pacientes de una clinica de adultos de la facultad de odontologia de
una Universidad de Colombia en Antioquia. EI método realizado concibe la
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exploracion de las variables, de enfoque cuantitativo y también cualitativo, enfocado
en una investigacion de tipo mixta, se realizé a través de una encuesta via telefonica
a 55 usuarios de aproximadamente 55 afios, ademas, en cuanto a la consideracion
del servicio recibido la atencion fue bastante agradable relacionado al trato ofrecido
por los profesores y estudiantes de la mencionada entidad y por las condiciones del
centro donde se realizaban las consultas odontoldgicas. Los resultados de las
encuestas enfocaron que 8 de cada 10 usuarios eran mujeres, mayores de 55 afios
de edad, provenian de estratos sociales, econdmicos bajos; las conclusiones se
dirigieron a precisar que la valoracion hacia el servicio era favorable en el desarrollo
de la atencion de los profesionales, en tanto, se percibié que las experiencias
subjetivas eran medibles de cierta manera dada la intencion de una mejora en la
atencién de los pacientes y estas experiencias van relacionadas a factores
inherentes del servicio y del talento humano encargado de prestar este servicio en
el clinica de salud.

En cuanto a las variables de estudio, se centra en describir los factores
socioculturales y satisfaccion de los pacientes en el campo estomatolégico. Por su
parte, en la primera variable de los factores socioculturales se conceptualiza a partir
de las situaciones que engloban la sociedad. Siendo la odontologia una disciplina
que integra otros campos en el campo de la salud, aportando intervenciones y
tratamientos y actividades preventivas para reducir los problemas de salud oral en
la poblacion de diversas condiciones culturales, sociales y econdémicas en la
sociedad (Valencia, Urgilés y Cuenca, 2017). Los factores sociales y culturales son
el conjunto de factores externos que se proyectan dentro de una cultura y sociedad
de una persona, donde también interactla la comunicacion intercultural
involucrandose aspectos politicos, educativos, sociales y culturales (Gordillo 2014).
Ademas, lo constituyen tres dimensiones, que considera lo primero en la economia,
como una capacidad econdémica, espacio adecuado, disponibilidad de tiempo.
Asimismo, la comunicacion, seria la informacion del paciente sobre control de salud
bucal, comunicacion sobre seguimiento de control bucal, absolucion de inquietudes
sobre control de salud bucal, llamadas sobre preocupacion sobre control bucal. Y
tercero la costumbre en el tratamiento, que seria el cumplimiento de practicas de
higiene bucal, conoce sobre buenos resultados sobre la higiene bucal, acostumbra

a usar fluor, conocimiento de alimentacion saludable. En tanto, Silvana (2018)
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refiere que el habito de la higiene dental es una respuesta conductual. Siendo,
ademas, una costumbre de comportamiento del paciente de manera repetida
(Stedman, 1998). En tanto, los modelos tedricos explican que los fendbmenos
vinculados con los aspectos sociales y culturales estarian vinculados a la

satisfaccion que percibe el paciente en su visita al profesional de odontologia.

En la segunda variable satisfaccion de los pacientes, se deduce que en la
actualidad la competitividad por parte de las empresas exige a los empleados a que
realicen sus labores con eficiencia y calidad esperada, considerando el compromiso
y la identificacion de sus funciones técnicas y modernas a favor del servicio
brindando mejores condiciones en la atencion clinica (Atalaya, 2018). La definicién
de la satisfaccion, engloba una serie de orientaciones conceptuales, en ese sentido,
segun Sarango (2020) aunque el termino deviene del campo empresarial, serian
las expectativas que lo emite a través de una respuesta del cliente hacia el servicio
que le ofrece un profesional de salud, siendo un elemento clave para evaluar la
calidad. También es considerada como la atencion desde una perspectiva
terapéutica odontologica (Lopez, 2012). Se concibe como la predisposicion de un
usuario en la interaccién de un servicio de salud, siendo la respuesta hacia una
institucién que brinda servicio de la salud, ademas, del comportamiento que
experimenta un prestador de un servicio, esta actitud seria una dimension

emocional, cognitiva y conductual reactiva (Redhead 2015)

Las dimensiones explicadas consideran al desempefio profesional que es una
valoracion del paciente hacia la atencién en salud con criterios concretos y objetivos
(Vasquez et al, 2016). En tanto, Farifio (2018) menciona que la sensacion del
paciente de placer o por el contrario de decepcion como resultado de la atencion
es la comparacion de la percepcién acerca del desempefio de un servicio vinculado
a sus expectativas. Por otro lado, segun Dyer y Owens (2016) indican que el
componente confianza es un elemento muy importante que vincula en la interaccion
del profesional con el paciente, comprometiendo a aceptar el servicio de salud que
se les brinda. Los factores de cordialidad, simpatia y confianza del personal de la
salud es un elemento que permite la accesibilidad del paciente al tratamiento dental

(Yepez y Ricaurte, 2018). Asimismo, Gulias et al (2013) refiere que el factor
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educacion en el paciente es una valoracion que pierde sentido ante otras variables

de la satisfaccion en una atencion hospitalaria.

Entre los modelos tedricos mas destacados mencionaremos a la teoria de
determinantes expuestos por Sitzia y Wood, que explican que la satisfaccion se
desarrolla mediante la interaccion de las caracteristicas de los pacientes con las
determinantes sociodemograficas y también con las expectativas de los usuarios
con los servicios médicos recibidos, habiendo componentes importantes como el
desemperio del profesional en la parte humana, la calidad técnica del mismo en el
servicio, entre otras (Calderon, 2018). En tanto, la teoria de la desconfirmacion de
expectativas, la satisfaccién del paciente es el resultado entre la diferencia entre lo
que se esperaba que ocurriria y lo que obtuvo, esto basado en su percepcion que
llevo la experiencia, siendo el producto del contraste de la confirmacion de sus

expectativas o por el contrario su desconfirmacion (Pezo y Rios, 2012).
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[ll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la Investigacion

Tipo de investigacion

Enfoca el tipo aplicativo, en donde la informacién tedrica o préactica resuelve una
problemética. Ademas, de un enfoque cuantitativo en donde se analiza los datos

numericos (Hernandez et al, 2016).
Disefio de investigacion

En tanto el disefio estaria basado en un procedimiento no experimental, no
habiendo manipulacion de la variable, en cuanto al marco transversal se entiende
por qué los datos se recogieron dentro de un espacio de tiempo y momento
(Hernandez et al, 2016). La investigacion fue correlacional permite relacionar dos

fenébmenos de interés.

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable factores socioculturales

Definicion conceptual.

Los factores socioculturales vienen hacer el conjunto de factores externos que se
proyectan dentro de una cultura y sociedad de una persona, donde también
interactia la comunicacion intercultural involucrandose aspectos politicos,
educativos, sociales y culturales (Gordillo 2014).

Definicion operacional.

La prueba cuenta con tres dimensiones: Econémico (4 items), comunicacion (4
items), costumbre con el tratamiento (4 items)

Variable satisfaccion del paciente

Definicion conceptual.

La Real Academia de la Lengua Espafiola (2001), define etimoldgicamente la
palabra “satisfaccion” como “la razén, accion o modo con que se sosiega y

responde enterantemente a una queja, sentimiento o razon contraria”.
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Definicion operacional.

Cuenta con tres dimensiones: Desempefio profesional (6 items), confianza (6
items), educacion del paciente (3 items). Indicadores Desempefio profesional:
Conocimiento, procedimiento, habilidad, destreza. Confianza: empatia,
comprension, apoyo emocional, respeto. Educacion del paciente: Orientacion,

prevencion, intervencion educativa.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Estuvo conformada por 300 pacientes de un hospital ubicado en el distrito de San
Martin de Porres de la ciudad de Lima.

Muestra

La cantidad de la muestra fue de 169 pacientes que se atendieron en el hospital

durante el afo 2021.
Muestreo

En tanto, la estimacion de la muestra se realizd6 de modo probabilistico aleatorio

simple a través de la calculadora cientifica www.aem. (ver anexo) (Kerlinger, 1979).
Unidad de analisis

Pacientes atendidos en el servicio de odontologia del hospital de Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Los pacientes encuestados a través de las siguientes herramientas de recopilacion
de informacion.

Instrumentos

1. Cuestionario de factores socioculturales.

Ficha técnica:

Nombre: Cuestionario de Factores Socioculturales.

Autor: De la Cruz (2021)
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Objetivo: evaluar los factores sociales y culturales en los pacientes.

Dimensiones: 3 Econdmico, comunicacion y costumbre con el tratamiento.

ltems: 12

2. Cuestionario de satisfaccion del paciente.

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de satisfaccion del paciente

Autor: De la Cruz (2021)

Obijetivo: evaluar la satisfaccién del paciente en el servicio odontoldgico.

items: 15

Dimensiones: El instrumento usado fue el cuestionario basado en la escala tipo
Likert, con preguntas cerradas: Siendo 12 items, y factores 15 dependiente

Satisfaccion del paciente, con una escala de medicién ordinal.

Validez y confiabilidad
Validez. Se realiz6 a través del criterio de jueces expertos quienes preciaron que
el instrumento es valido en su contenido al 100%.

Tabla 1. Jueces expertos

Expertos Factores Conformidad Satisfaccion Conformidad
sociodemogréficos del paciente

Experto 1 4 100 4 100

Experto 2 4 100 4 100

Experto 3 4 100 4 100

Confiabilidad. De la aplicacion piloto se obtuvo una confiabilidad a través del
coeficiente de Alfa de Cronbach en la variable 1 de 0.81 de correlacién y en la

segunda variable de 0.84, demostrando una alta confiabilidad (Abanto, 2011).

3.5 Procedimientos

Se procedi6 a coordinar con las autoridades de la institucion de salud,
estableciendo las actividades con la responsable del servicio de odontologia para
la aplicacion de las encuestas a los pacientes via formulario de google con la

inclusion del consentimiento informado.
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3.6. Método de anélisis de datos

La informacion recopilada fue procesada a través del software Excel, y luego para
analizarlo estadisticamente en el programa Spss v. 27 se presentaron los
resultados en tablas y figuras, y se uso la prueba de normalidad de Kolmogorov
Smirnov en donde se estimé una distribucion no paramétrica de los datos,
sugiriendo el estadistico de coeficiente de correlacion de Spearman Rho para el

contraste de hipétesis (Eguia, 2019).

3.7. Aspectos éticos

La informacion se obtuvo, se han desarrollado los siguientes principios éticos,
se aplico el anonimato en donde la encuesta fue anonima a través de un
consentimiento informado (Carrefio, 2018).

Confidencialidad: Se tuvo respeto y proteccién de toda la informacion brindada
por los sujetos de estudio, y se explico que la informacién sera totalmente
confidencial, y solo para fines del estudio; los datos fueron presentados en forma
agrupada sin singularizar a ningun sujeto en estudio.

Justicia. Referida a la obligacion ética en que se tratd a cada persona de
acuerdo con lo que se considera moralmente correcto y apropiado, es decir, se
brind6 informacién adecuada y en términos comprensibles, a cada una de los
sujetos de la muestra, sin ningun tipo de discriminacion (Martinez, 2010).

Beneficencia. A través del estudio se protegera el bienestar de los sujetos de
la muestra; dado a que el estudio no pretendié establecer pautas que constituyeron

riesgos de intervencion en relacion con la salud y vida.

No maleficencia. El estudio no pretendi6 realizar intervenciones que causen
dafio a los sujetos de la muestra; por 1o que se tratdé de respetar la integridad
fisica, psicolégica o moral de cada uno de los pacientes deontolégicos (Arguedas,
2010).
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva
Variable independiente: Factores socioculturales

Tabla 1. Niveles de la variable factores socioculturales

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 16
Medio 142 84
Alto 0 0
Total 169 100
90% 84%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 16%
10% -
0%
0%
Bajo Medio Alto

Factores socioculturales

Figura 1. Niveles de la variable factores socioculturales

Interpretacion.

En cuanto a los niveles de la variable 1 de los factores socioculturales la mayoria
de los encuestados tuvo una proporcion de 94% ubicandose en un nivel medio,
ademas, se encontrd un valor porcentual de 3% con un nivel alto y ninguno en la
categoria bajo. Considerando que los pacientes asisten a las consultas de

odontologia debido a un conjunto de motivaciones en su esfera sociocultural.
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Tabla 2. Niveles de las dimensiones de la variable factores socioculturales

Econdmico Comunicacion Costumbre con el tratamiento
Niveles f % f % f %
Bajo 17 10 40 24 62 37
Medio 152 90 129 76 107 63
Alto 0 0 0 0 0 0
Total 169 100 169 100 169 100
100% 90%

90%

80% 76%

70% 63%

60%

50%

40% 37%

30% 24%

20% 10%

10% . 0% 0% 0%

0%
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Economico Comunicacion Costumbre con el Tratamiento

Figura 2. Niveles de los factores socioculturales en los pacientes

Interpretacion.

De los resultados encontrados como parte de los factores socioculturales en las
dimensiones econdmico se evidencié una mayor proporcion de 90% ubicado en un
nivel medio, luego se disminuy6 levemente en el factor comunicacion con un
porcentaje de 76%, y, por ultimo, el 63% se focalizo en el componente costumbre

del usuario.
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Tabla 3. Niveles de la variable satisfaccion de los pacientes

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1
Medio 117 69
Alto 50 30
Total 169 100
80%
69%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
1%
0%
Bajo Medio Alto

Satisfaccion de los pacientes

Figura 3. Niveles de satisfaccion de los pacientes

Interpretacion.

En la variable 2 satisfaccion del paciente podemos encontrar una proporcién mayor
del 94.1% en el nivel medio, en tanto, en el nivel alto se evidencio un 30% y en el
nivel bajo el 1% tuvo poca satisfaccion hacia la atencién del servicio odontolégico

en el hospital.
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Tabla 4. Niveles de las dimensiones de la variable de satisfaccion de los pacientes

Desempefio Profesional Confianza Educacién

Niveles f % f % f %
Bajo 10 6 10 6 16 10
Medio 105 62 115 68 107 63
Alto 54 32 44 26 46 27
Total 169 100 169 100 169 100

80%

70% 62% 08% 63%

60%

50%

40% 32%

30% 26% 27%

20%

0% 6% 6% 10%

w o [l

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Desempeiio profesional Confianza Educacion

Figura 4. Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion de los pacientes

Interpretacion.

En las dimensiones de la variable satisfaccion al paciente destacan que el 89.9%
en el desempefio profesional tienen un nivel medio, en el componente confianza

76.3% y finalmente en la dimension educacion 63.3% en un nivel medio.

Tabla 5. Distribucion de los datos

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Estadistico Gl Sig.
Factores socioculturales ,105 169 ,000
Satisfaccién del paciente ,057 169 ,200°

Segun la prueba de normalidad de Kolmogorov n=50 sujetos, establecié que las
distribuciones de los datos eran no paramétricas en las variables factores
socioculturales y paramétrico en satisfaccion, concluyéndose el uso del estadistico

no parameétricos Rho de Spearman.
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Estadistica Inferencial

Hipotesis General:
= Ho: No existe relacion directa entre los factores socioculturales y la
satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio odontologico del hospital
de Lima-2021.
» Ha: Existe relacion directa entre los factores socioculturales y la satisfaccién
de los pacientes que acuden al servicio odontolégico del hospital de Lima
2021.

Tabla 6. Relacién entre los factores socioculturales y la satisfaccion de los

pacientes del hospital de Lima 2021.

Factores Satisfaccion del
Socioculturales paciente
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 ,194"
Spearman Socioculturales correlacion
Sig. (bilateral) . ,011
N 169 169
Satisfaccion del Coeficiente de ,194" 1,000
paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,011
N 169 169

Conclusion.

En la tabla 6. se encontré un valor de significancia p=0.011<0.05, que indico que
se rechaza la hipétesis nula, en consecuencia, existe relacion directa entre los
factores socioculturales y la satisfaccion del paciente.

En tanto, el valor de correlacion rho=0.194 indica una tendencia positiva con una

intensidad baja.
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Hipotesis especificas:

Hipétesis especifica 1.:
Ho: Existe relacion directa entre los factores socioculturales y la dimension

desemperio profesional de la satisfaccion de los pacientes

Ha: Existe relacion directa entre los factores socioculturales y la dimension

desemperio profesional de la satisfaccion de los pacientes.

Tabla 7. Relacion entre los factores socioculturales y la dimension desempefio

profesional
Factores Desempefio
Socioculturales  profesional
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 ,151"
Spearman Socioculturales correlacion
Sig. (bilateral) . ,050
N 169 169
Desempefio Coeficiente de ,151" 1,000
profesional correlacién
Sig. (bilateral) ,050
N 169 169
Conclusion.

En la tabla 7 se encontré un valor de significancia (p=0.050=0.05), por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula, considerando que existe relacion directa entre los
factores socioculturales y el desempefio profesional de la satisfaccion de los

pacientes.

Asimismo, el valor de correlacion (Rho=0.151) indico una tendencia positiva y
magnitud baja.
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Hipotesis especifica 2:

= Ho: Existe relacion directa entre los factores socioculturales y la dimensién
confianza de la satisfaccion de los pacientes.
» Ha: Existe relacion directa entre los factores socioculturales y la dimension

confianza de la satisfaccion de los pacientes.

Tabla 8. Relacion entre los factores socioculturales y la dimension confianza

Factores

Socioculturales Confianza

Rho de Factores Coeficiente de 1,000 ,210™
Spearman Socioculturales correlacién
Sig. (bilateral) : ,006
N 169 169
Confianza Coeficiente de ,210™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 169 169
Conclusion.

En la tabla 8 se evidencia un valor de significancia (p=0.006<0.05), que indico que
se rechaza la hipétesis nula, que se deduce que existe relaciéon significativa entre
los factores sociodemograficos con la dimensién confianza de la satisfaccion del

paciente.

De igual manera, se encontré un valor de correlacién (Rho=0.210) que indica una

tendencia positiva y una magnitud baja.
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Hipotesis especifica 3:

= Ho: Existe relacion directa entre los factores socioculturales y la dimension
educacion de la satisfaccion de los pacientes.
» Ha: Existe una relacion directa entre los factores socioculturales y la

dimensiéon educacion de la satisfaccion de los pacientes.

Tabla 9. Relacion entre los factores socioculturales y la educacion del paciente

Factores Educacion

Socioculturales del paciente

Rho de Factores Coeficiente de 1,000 ,143
Spearman Socioculturales correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,063
N 169 169
Educacion del Coeficiente de ,043 1,000
paciente correlaciéon
Sig. (bilateral) ,063
N 169 169
Conclusion.

En la tabla 9 se encontré un valor significativo (p=0.63>0.05), que indica que se
acepta la hipétesis nula, deduciendo que no existe relacion directa de los factores
socioculturales y la dimension educacion al paciente de la satisfaccion. De la misma
manera se encontré un valor de correlacién (Rho=0.043) con una tendencia positiva

y magnitud baja.
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V DISCUSION

Para el presente estudio se plante6 corroborar los resultados recopilados en
las encuestas realizadas a los pacientes, que demostraron una similitud en las
frecuencias entre las variables factores socioculturales y la satisfaccion de los
pacientes que asisten a un hospital nacional de Lima, en donde la mayoria de los
usuarios tuvo una tendencia media en las variables estudiadas con un porcentaje
regular, y una proporcién menor inclinada hacia una categoria baja. Los resultados
concuerdan con lo encontrado en el estudio realizado por Grimaldi et al. (2018)
demostré que la mayoria 60% de los pacientes atendidos en servicios
odontoldgicos tuvieron problemas socioeconémicos Yy culturales para la
continuacion de un tratamiento dental. Por otro lado, reportes acerca de la
satisfaccion hacia el paciente, demuestran resultados similares, es asi, que
Fernandez (2020) quién a través de una evaluacion a usuarios de atencion
odontologicas demostré que la satisfaccion se manifestaba en una categoria
regular. Por su parte, Duefias (2020) precisando que la satisfaccion en una muestra
de pacientes de los servicios odontoldgicos tuvo una aceptacion al 82%, y dentro
de los factores se destacaron las edades de 18 a 29 afos, diferenciando mayor
participacion de las mujeres en el estudio. En tanto, la investigacion desarrollada
por Pari (2020) destaco un 28% de pacientes usuarios del servicio dental
satisfechos con la atencién que recibian de los especialistas. Por otro lado, Mamani
et al. (2017) quienes evaluaron la satisfaccion en usuarios odontolégicos
evidenciando un nivel alto de 82% en referencia a la atencién. También, Lora et al.
(2016) evidencio niveles de satisfaccion buenos 95% en pacientes asistentes a
servicios de odontoldgicos.

Con respecto a las dimensiones de los factores socio-econémico, socio-
comunicacién y cultural-costumbres existe una coherencia entre los niveles media,
y baja, no encontrandose ningun usuario en la categoria alta, en este sentido, los
pacientes atendidos en el hospital en mayor proporcion sostienen que los servicios
brindados por los profesionales odontélogos son accesibles recibiendo informacion
oportuna sobre la salud bucal, higiene dental, uso de fltor, alimentacion saludable
asistiendo a las citas y tratamientos preventivos de manera consecutiva que

contribuye a disminuir los indices de enfermedades periodontales, aunque una
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menor cantidad de usuarios descontinua los tratamientos, no poniendo en practica
las indicaciones del cuidado de la salud bucal, esto debido a la coyuntura de
pandemia, no acostumbrandose al tratamiento por medio de recursos remotos
preventivos. Al respecto, los resultados difieren del estudio realizado por Grimaldi
et al. (2018), quienes evidenciaron en pobladores de zonas urbanas marginales
92% con problemas econdmicos serios, ademas, de motivos laborales no
continuaron el proceso de tratamiento dental. Por otro lado, los resultados
concuerdan de cierto modo con lo encontrado por Lopez et al. (2013) demostrando
gue la comunicacion intencional es un factor inherente en el tratamiento dental
habiendo una valoracion favorable de las experiencias subjetivas durante la
atencion clinica de salud. Por su parte, los resultados concuerdan de cierta manera
con lo detallado por Mamani et al. (2017), quienes, en una poblacién de pacientes
de un centro de salud, que el ambiente donde los especialistas odontdlogos
desarrollaban los tratamientos eran adecuados, estando el 52% satisfechos por la
atencién en el servicio. En tanto, Torres et al. (2020) encontraron en pacientes de
atenciones odontoldgicas que el 32.2 en promedio tuvo un adecuado tratamiento y
duracion en la atencion, considerando solo experimentar 38.8% de situaciones
dificultosas durante el proceso de intervencion dental.

En tanto en las dimensiones de la satisfaccién de los pacientes, desempefio
profesional, confianza y educacion al paciente existe una coherencia entre el nivel
medio en mayor porcentaje, en menor proporcion alta y minimamente en baja, en
consecuencia, los pacientes que son atendidos diariamente en el servicio
odontoldgico perciben que el desempefio de los profesionales como especialistas
de la salud bucal le habia generado un vinculo de confianza y seguridad entre
paciente-odontélogo, considerando que la comunicacién e informacién recibida del
profesional odontdlogo sobre las consultas de las dolencias, procedimientos,
examenes y tratamientos odontoldgicos requeridos era adecuada y comprensible,
y que se orientaban a mantener una buena salud bucal al paciente, a pesar de la
coyuntura de salud publica. Al respecto, los resultados encontrados en el estudio
de Murrillo et al. (2018) destacan que el 80% de la poblacion de pacientes estarian
interesados en una atencion profesional odontoldgica, orientAndose 45% por
infeccion de los dientes y 50% por una profilaxis completa dental. En tanto, Mamani
et al. (2017) destaco un porcentaje de 66% de pacientes quienes manifestaron su
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satisfaccion hacia la atencion técnica profesional que les ofrecia para sus urgencias
dentales. Los resultados encontrados son similares al informado por Wong (2020)
precisando en un grupo de pacientes de un servicio odontoldgico que la percepcion
hacia la fiabilidad de la labor desarrollada por los profesionales reflejaria un
porcentaje alto de 88%, ademas que la empatia que se les brindaba era media al
58%. En tanto, que Pari (2020) evidencio datos que reflejarian en usuarios 44% con
confianza hacia la labor que pueda brindar un odontdlogo. Considerando los
resultados encontrados similares al reportado por Fernandez (2020) evidenciando
en una muestra de usuarios que asistieron a las atenciones dentales que el 44%
tuvieron una informacion adecuada contando con un nivel secundario. En tanto,
Espinoza (2021) preciso que la educaciéon en el paciente es importante para la
atencién odontologica estimando un 37% de usuarios con un nivel primario,
mientras que el 10% no tuvo estudios, y que también el 54% provenia de provincias.
Por otro lado, Sarango (2021) encontré en una muestra de pacientes de
consultorios odontolégicos 34% con un nivel de instruccion secundaria, ademas, no
habiendo diferencias significativas entre el grado de estudio y el sexo.

Por su parte, la informacién inferencial demostré la existencia de relacion
entre las variables factores socioculturales y la satisfaccidon de los pacientes,
encontrandose un valor de significancia menor, ademas se estimé una correlacion
positiva y baja entre las variables. Al respecto, diversos estudios en sus resultados
se asemejan a lo encontrado, es asi, que Duefias (2020) reporta que los factores
sociodemogréficos y culturales se vinculan significativamente con la satisfaccion de
los usuarios en un proceso de tratamiento dental. Asimismo, Grimaldi et al. (2021)
concluyo que los wusuarios de zonas vulnerables con caracteristicas
sociodemogréficas eran mas recurrentes a las urgencias odontolégicas y su
satisfaccion se manifestaba en la atencion preventiva de las enfermedades
periodontales.

En cuanto a los datos inferenciales especificos se encontré la existencia de
relacion entre los factores socioculturales con la dimension desempefio profesional
de la satisfaccion, considerando un valor significativo menor a lo esperado,
asimismo, una correlacién positiva y baja, deduciendo que a mejores puntajes en
los factores socioculturales mejor sera el desempefio de los profesionales. En tanto,

que los resultados de estudios se asemejan de cierta manera a lo encontrado, es
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por ello, que Espinoza (2021) destaco que los factores sociales y culturales se
considerarian eran el género, sexo, entre otras, ademas, que el grado de estudio
influye en la satisfaccion de la atencion de la poblacién de pacientes en consultorios
odontoldgicos. De igual manera Mamani et al. (2017) encontré que en usuarios de
atenciones odontolégicas que la satisfaccion se basaba en la percepcion acerca
del desempefio técnico de los profesionales.

En tanto, también se confirmé la existencia de relacion directa entre los
factores sociodemogréaficos con la dimensién confianza de la satisfaccion,
considerando una significancia menor, ademas de una correlacion positiva y baja,
gue indicaria a mejores puntajes en los factores sociodemograficos sera mayor la
confianza de los pacientes. En concordancia con el resultado estudio evidencias
empiricas precisaron que los indicadores socioculturales se vinculaban con la
confianza del paciente, en este sentido, Lopez (2013) encontr6 que los
determinantes de la satisfaccion de los usuarios en una atencion de odontologia se
enfocaban en la valoracion hacia el profesional generandole una confianza en el
tratamiento dental. En cambio, Lora (2016) encontrd en su investigacion que la
mayoria de los pacientes atendidos en servicios de odontologia reflejarian una
incomodidad de parte de los profesionales que laborarian en una institucion clinica
lo que se evidenciaria en la satisfaccion de la calidad.

Y finalmente, no se confirmé la existencia de relacién entre los factores
sociodemogréaficos y la dimensidn educacion al paciente de la satisfaccion,
habiendo un valor de significancia mayor, no encontrandose relacién. Al respecto,
los resultados difieren con lo encontrados en el estudio de Fernandez (2020) que
concluyo en los usuarios de atencién odontoldgicas se debian a la educacion que
mantienen el paciente, siendo un factor importante en el procedimiento o

tratamiento dental.
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Vi

CONCLUSIONES

Existe relacion significativa de los factores socioculturales y la satisfaccion del
paciente que acuden al servicio Odontolégico de un Hospital de Lima-2021,

con valor de significancia menor (p=0.011<0.05; Rho=0.194).

Existe relacion significativa entre los factores socioculturales con la dimension
desempefio profesional de la satisfaccion de los usuarios, confirmando con
una significancia igual (p=0.050<0.05; Rho=0.151).

Existe relacion significativa entre los factores socioculturales y la dimension
confianza de la satisfaccion de los pacientes, considerando una significancia
menor (p=0.006<0.05; Rho=0.210).

No se encontrd relacion significativa entre los factores socioculturales con la
dimensién educacién al paciente de la satisfaccion, con un valor significativo
mayor (p=0.063>0.05; Rho=0.043).
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VIl. RECOMENDACIONES

Los resultados encontrados en la investigacion serdn entregados a las
autoridades de la institucion de salud, para tomarlo en cuenta en las
intervenciones de mejora del manejo de las situaciones sociales y culturales

y de la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio Odontologico.

Se plantea a los encargados del servicio Odontolégico la planificacion de
capacitaciones en los profesionales para fortalecer el servicio de mejora
continua a los usuarios a partir de lineamientos clinicos y recursos técnicos de

intervencién accesibles para la poblacion.

Incentivar en la comunidad de pacientes los servicios odontolégicos
preventivos y promocionales, afianzando la confianza hacia la labor del
profesional considerando las medidas de bioseguridad para las atenciones
intrahospitalarias y externas.

Proponer un programa de lineamientos continuos educativos informativos
para pacientes sobre el cuidado de la salud oral y el tratamiento de las
urgencias dentales, a través de medio digitales como videos tutoriales,

infografias, entre otros.
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Anexo 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: Factores socioculturales y satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio odontoldgico de un hospital de Lima, 2021

AUTOR: Rosmeri Aurora De La Cruz Aliaga

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general
¢ Cudl es la relacion
entre los factores
socioculturales y la
satisfaccion de los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima
20217

Problemas
especificos
1.- ¢Cualesla
relacion entre los
factores
socioculturales el
desempefio
profesional en la
atencion a los
pacientes que
acuden al servicio

odontoldgico de un

Objetivo General
Determinar la
relacién entre los
factores
socioculturales y
satisfaccién de los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima -
2021.

Objetivos
especificos
1.-Determinar la
relacion entre los
factores
socioculturales y el
desempefio
profesional en la
atencion a los
pacientes que

acuden al servicio

Hipotesis general
Existe relacion
significativa entre los
factores
socioculturales y
satisfaccion de los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima -
2021.

Hipotesis
especificas

Existe relacion entre
los factores
socioculturales y el
desempefio
profesional en la
atencion a los
pacientes que
acuden al servicio

odontoldgico de un

VARIABLES: FACTORES SOCIOCULTURALES

VARIABLE: Factores Socioculturales Bajo: 12-28
Regular:29-45
Alto: 46-60
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA DE | NIVELES/RANGO
MEDICION
Econémico - Capacidad econémica
- Espacio adecuado 1-4 Ordinal Bajo: 4-9
- Disponibilidad de tiempo Regular:10-15
Alto:16-20
Comunicacion - Informacién sobre
control de salud bucal
- Comunicacion sobre 5-8 Ordinal Bajo: 4-9
seguimiento de control Regular: 10-15
bucal Alto: 16-20

- Absolucion de
inquietudes sobre control

de salud bucal
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hospital de Lima -
20217
2.-¢Cudlesla
relacion entre los
factores
socioculturales y la
confianza que
muestran de los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima
20212
3.-¢Cudlesla
relacion entre los
factores
socioculturales y la
educacion de los
pacientes que
acuden al servicio
odontoldgico de un
hospital de Lima -
20212

odontolégico de un
hospital de Lima -
2021.
2.-Determinar la
relacion entre los
factores
socioculturales y la
confianza que
muestran los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégica de un
hospital de Lima -
2021.
3.-Determinar la
relacion entre los
factores
socioculturales s y la
educacion de los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima -
2021.

hospital de Lima -
2021

Existe relacion entre
los factores
socioculturales y la
confianza que
muestran los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima -
2021.

Existe relacion entre
los factores
socioculturales y la
educacion de los
pacientes que
acuden al servicio
odontolégico de un
hospital de Lima-
2021.

- Llamadas sobre
preocupacion sobre

control bucal

Costumbre con | - Cumplimiento de 9-12 Ordinal Bajo: 4-9
el tratamiento practicas de higiene Regular: 10-15
bucal Alto: 16-20
- Conoce sobre buenos
resultados sobre la
higiene bucal
- Acostumbra a usar flGor
- Conocimiento de
alimentacion saludable
VARIABLE: Satisfaccién del paciente Bajo: 15-35
Regular: 36-56
Alto: 57-75
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA DE | NIVELES/RANGO
MEDICION
Desempefio - Conocimiento 1-6 Ordinal Bajo: 6-14
Profesional - Procedimiento Regular:15-23
- Habilidad Alto:24-30
- Destreza
Confianza - Empatia 7-12 Ordinal Bajo: 6-14
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- Comprension

Regular:15-23

- Apoyo emocional Alto:24-30
- Respeto
Educacion del - Orientacion 13-15 Ordinal Bajo: 3-7
paciente - Prevencion Regular: 8-12
- Intervencion educativa Alto: 13-15
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO

La presente encuesta se realizara con fines académicos de investigacion a fin de

conocer sobre factores socioculturales y satisfaccion de los pacientes que acuden

al servicio odontoldgico del hospital de Lima, por lo que su opinién es muy valiosa.

Para ello le solicitamos conteste la siguiente encuesta marcando con un aspa (X)

en la respuesta que mas se adecue segun su punto de vista.

ITEM

Totalmente

en

AdAaocacriiardn

En
desacuerdo

indeciso

De acuerdo

Totalmente

de acuerdo

VARIABLE (X): Factores socioculturales

DIMENSION 1:Economico

1.- Su capacidad econémica le permite cubrir los

gastos para su tratamiento odontoldgico

2.- cuenta con los recursos econémicos que implica

traslados hasta el centro odontologico

3.- cuenta en su hogar con el servicio de
salubridad y productos adecuados para realizar su

higiene bucal

4.- Dispone de por lo menos 3 momentos al dia

para realizar su higiene bucal

DIMENSION 2: Comunicacion

5.-Recibe informacion del Odontélogo tratante

sobre los beneficios del control bucal

6.-El odontdlogo tratante lo felicita por estar
siguiendo las indicaciones del control bucal en su

hogar
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7.-El odontdlogo que lo atiende responde a sus
inquietudes respecto a su tratamiento de salud

bucal

8.-En el caso de no asistir a una cita el odontélogo
lo llama para conocer los motivos de la no

asistencia y reprogramar la cita

DIMENSION 3: Costumbre con el tratamiento

9.- Pone en practica las pautas de higiene bucal

gue el odontologo le indico

10.-Observa y comunica de los buenos resultados

de la conservacion de su salud bucal

11.-Reconoce la cantidad de fluor necesaria que

debe aplicar para su salud bucal

12.-Consume una alimentacion saludable que

contribuya a mantener una buena salud bucal
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ITEM

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

VARIABLE (Y) SATISFACCION DEL PACIENTE

DIMENSION 1: desempefio profesional

1.-Los odontdlogos se explica como se llevara a cabo

el tratamiento

2-Los odontélogos muestra habilidad en el manejo de

los procedimientos odontologicos

3.-Los odontélogos muestra seguridad al realizar el

procedimiento odontoldgico

4- Ls odontodlogos le indica adecuadamente los

cuidados que debe tener como paciente.

5.-Los odontélogos le brinda los consejos adecuados

para mantener una buena salud bucal

6.- Existe una buena comunicacién paciente-medico

Odontélogo.

DIMENSION 2: Confianza

7- Los odontélogos se muestran buen &nimo cuando lo

atienden

8-Se siente en confianza para realizar preguntas por

su tratamiento al odont6logo

9.-Considera que los odontdlogos se sienten capaz de

entender cOmo se siente.

10-.Considera que los odontélogos cuentan con el

tiempo suficiente para atender a los pacientes
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11- Hablar con el odont6logo sobre su estado le hace

sentir mejor

12-Se siente discriminado o marginado por los

odont6logos

DIMENSION 3: Educacién

13.-.-Los odontdlogos explican los procedimientos con

un lenguaje claro y comprensible

14.-Se le orienta de forma practica con informacion

pertinente

15.-Le explican con detalle de los examenes que

necesita realizarse.
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Anexo 3. Validacion de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES SOCIOCULTURALES

N* DIMENSIONES [ items Pertinencia'! | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Econdmico 1|2 (3422|244 |2]|2]3]| 42

1 | Sucapacidad economica le permite cubrir [05 gastos para su fratamisnio odontologico X X x

2 | Cuenia con los recursos eoondmicos que implica fraslados hasta el centro odontolagico. x x x

3 | Cuenta en su hogar con €l senvicio de salubndad v productos adecuados para reslizar sy X X x
higiene bucal.

4 | Dizpone de por lo mencs 3 momentos al dia para realizar su higiene bucal. x x x
DIMENSION 2 Comunicacion 1|2 (34|22 2]|4|2|2]3]a

5 | Recibe informacion del Odontdlogo tratante sobee los beneficios del control bucal x x X

6 | Elodoniologo tratants o felicta por estar siguiendo las indicaciones del control bucal en su X X X
hogar.

7 | El odoniclogo gue ko atiends responde a sus inquietudes respecto a su tratamientn de salud x x x
bucal.

& | En & caso de no asistir 3 una cita el odontdlogo lo lama pars conocer los moduos dz lano X X x
asiskencia y reprogramar la cita,
DIMENSION 3 Costumbre con el tratamiento 1|2 (3 (4|12 3 (4 |1]2]3(4

9 | Pone en practica las pautas de higiens bucal que &l odonidlogo be indico. x x x

10 | Cbserva y comunica de los buenos resultados de la conservacion de su salud bucal, x x x

11 | Reconoce |z cantidad de fluge, necesaria que debe aplicar para su saklud bucal. x x x

12 | Comsume una slimaniacion saludable que contribuya 2 mantener una buena saiud bucal. X X x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): precisar ciertos items.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X. ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Carlos Miranda Lopez DNI: 07563425

Especialidad del validador: Psicologo 28 de mayo del 2024

Partinencia: El item comesponde al concepio tedco fomulada.

*Relevancia: £l item s spropiada pars representar al componente o dimensidn especifica dal corstricio
*Claridad: Se erfiende sin dificulizd alguna 2l enunciado del fem, es corciso, sxacio y direcio

Mota: Suficiercia, se dice suficiencia cuards los tems plantesdos son suficiemes pars medie la dimension

Firma del experto informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL PACIENTE
4

N DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Desempeno profesional MEEEEY N EEEREEEE
1 | Los odontolopos s2 explica coma se llevara a cabo el fratamisnto x x x
2 | Los odontolopos muestra habilidad en el mansjo de los procedimisntos odontalogicos. x x x
3 | Los odontolopos muestra seguridad &l reslizar &) procedimiento odontoldgico. x x x
4 | Los odontdlogos le indica adecuadamente los cuidados que debe fansr come pacients. X X X
3 Los odontologes |e bhnda los conssios adecuades para mantener una buena salud bucal X o X
6 | Exisie una buena comunicacion paciente-medico Odontdlogo x x x
DIMENSION 2 Confianza 11 2] 3 4 |y 2|3 4|23 4
7 | Los odontdlopos s2 ruestran busn rimo cuanda lo afisnden. x x x
& | Sesiente en confianza para reslizar preguntas por su tratamient al odontdlogo. X % X
9 | Considera que los odontologos e sienten capar de entender como 52 sients. X x X
10 | Considers que los odontdlogos cusnian con el tiempo suficents para atender 3 los pacientes. X X X
11 | Hablar con el cdonidlogo sobee su estado |e haoe senfr mejor X % X
12 | Sesiente discriminado o marginado por los cdontdlogos x = x
DIMENSION 3 Educacion {2z | a(yg2|3 4 (2|3 4
13 | Los odontolopos explican los proozdimiznios con un lenougis clar y comprensible. X x X
14 | 5el= orienfa de forma prachica con informacion periineniz. X x X
15 | Leexplican con detalle de los exdmenes que necesita realizarse. X x X

Observaciones (precisar si hay suficiencial;,.. ..o
Opinidn de aplicabilidad; Aplicable [ X. ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Carlos Miranda Lopez DNI: 07563425
Especialidad del validador: Psicologo 28 de mayo del 2021

Partinencia: El item comesponde al concepio tedco fomulada.

*Relevancia: S| item es spropiads para repeesantar 3l componente o dimension especiiica dal corstrucio
*Claridad: Se erfiende sin dificulizd alguna 2l enunciado del fem, es corciso, sxacio y direcio

Mota: Suficiercia, se dice suficiencia cuards los tems planteatos son suficiemes para medi |a dimension

Firma del experto informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES SOCIOCULTURALES

N*® DIMENSIONES | items Pertinencia'! | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Econamico 1|2 (3|4|1|2|3|4|1|2[3] 4
1 Su capacidad economica le permite cubrir los gastos para su ratamisnio odontologico X X x
2 | Cuenta con los recursos econdmicos que implica fraslados hasta el centro odontologico. x x x
3 | Cuenta en su hogar con el servicio de salubnidad y productos adecuados para realizar su x x x
higiens bucal.
4 | Dispone de por lo menos 3 momentos al dia para realizar su higisne bucal. X X X
DIMENSION 2 Comunicacion 1|2 [3|4|2]2]3|4|1]2[3] 4
5 | Recibe informacion del Cdontdloge iratants sobre los beneficios del control bucal. x x X
6 | Elodoniclogo fratants lo felicta por estar siguiende las indicaciones del conirol bucal en su x x x
hagar.
7 El odontologo que lo atiends responde 3 sus inquistudes respecto 8 su tratamiznto de sakud X X x
buca.
8 En &l cas0 de no asistir 3 una cita el odontdlogo o lama para conocer hos modvos de 1a no X X x
asistencia y reprogramar ka cita
DIMENSION 3 Costumbre con el tratamiente 1|2(3|4|1)2]|3|4|2]2|3|4
9 | Pone en practica las pautas de higiens bucal que 2 odonitlogo ke indica. x x x
10 | Chssrva v comunica de los busnos resultados de 13 conservacion de su saiud bucal. X X x
11 | Reconoce |3 cantidad de flugr. necesaria que debe aplicar para su sakud bucal. X X x
12 | Consume una alimentacion saudable que contribuya 2 mantener una buena saiud bucal. X X x

Observaciones (precigar si hay suficiencia): desarrollar una validez de constructo

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X, ] Aplicable después de comregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Carlos Alberto Félix Tasayco DNI: 21796824

Especialidad del validador: Psicdlogo 28 de mayo del 2021

Partinencia: El item comesponde al concepia fedrcn fommulads. ™ ' -
*Relevancia: £l item es apropiads para represantar al componente o dimension especifica dal corstmcio ﬁ”éﬂ 7 E ‘; J!Jq_([
*Claridad: Se erfiends sin dificulizd alguna 2l enunciado del Hem, es corciso, exach y direciz / ¢ :
Mota: Suficiercia, se dice suficiencia cuards los items plantesdas son suficienizs para medir |a dimension

Firma del experto informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL PACIENTE
o

N® DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® sugerencias
DIMEMNSION 1 Desempenio profesional NMEEEE NP EER N EERE
1 | Los odontologes se explica como se levara a cabo el tratamiento x x x
2 | Los odontolopos musstra hahilidad en el manejo de s procedimisntos odontologicos. x x x
3 | Los odontolopos mussta sequridad al reslizar &l procedimiento odontoldgico. x x x
4 | Los odontolopos |e indica adecuadaments los cuidados que debe fensr como paciante. X X X
5 | Los odontolopos |e brinda los conssjos adecuados para maniensr una buena salud bucal X | X
6 | Existe una busna comunicacion pacients-medico Cdontdlogo X X X
DIMENSION 2 Confianza 11 2] 3 1 |yz(3 4|23 4
7 | Los odontologes se muesiran buen animo cuando lo atienden. x x x
8 | Sesiente en confianza para realizar preguntzs por su tratamiento al odontologo. x x x
9 | Considera que los odontdlogos se sienten capaz de entender como s siente. X x X
10 | Comsiders que los odontologos cusnian con 2l tiempo suficente para atender a los pacientes. X X X
11 | Hablar con el odontdlogo sobes su estado |2 haos senfir mejor X x X
12 | Se sientes discriminado © marginado por los odontologos X X X
DIMENSION 3 Educacion 1z 3|4 |2z|3¢|z|3| 2
13 | Los odontologes explican los procedimientos con un lengugie claro y comprensible. x x x
14 | Sele oniznia de forma praciica con informacion perfinente. x x x
15 | Le explican con detalle de Ios exdmenes que necesita realizarse. X x X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): desarrollar una validez de construcio

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Carlos Alberto Félix Tasayco DNI: 21796824

Especialidad del validador: Psicologo 28 de mayo del 2021

'Pertinencia: El item coresponde al conczpés tedrion fomulads. e ' -
*Relavancia: Z| item es apropiade para representar al componente o dimensidn especifica del corstnicto i 52 ;; J;M
*Claridad: Se erfiende sin dificultzd alguna 2l enunciado del fem, es conciso, sxacis y direcio /) e /
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuardo los flems planbesdos son suficientes pars medr |a dimension

Firma del experto informante




penanann swmee DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES S0CIOCULTURALES

BN DIMERSIONES T items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias

CIMENSICN 1 Ecanamico 1 2 4|12 = 4 |12 3 4

1 | Sucapacidad 2cOnCmica 2 pefmile cUBAr i0= gasins para su alamienta coontoioges w X x

% | Cuenla con I0s FECUrS05 BCONOMICOS que Moics Yaslados hasis el centno adomiolagica. X X x

3 | Cuerla en 50 NOQar con & senvicid 0= salubndad y producios adecuados pars resizar su X X x
Figiene bucal

4 | Dizpone de par lo mEncs 3 momantos 3l dis para reaizar su higiens bucal. X :{ x
DIMENSION 2 Comumicacion 1 2 I 4|12 F 4 |12 3 4

5 | MECIDE INSaMacion de Coantoicga ralams S0CTe 105 bangficios d2l Conrol buca. X X x

& | Elodontoiogo atanis o feicna por e=2ar Siguendn |55 Indicaciones tel contral Bucal en su % X x
hagar.

T | E odoniaiogo gus 10 atende responde & SUs MqUISliees [especil & =0 TEamiems oe =3l % X x
bucal.

& | Enelcaso 02 o asishr & Una cta 21 adomalngo i 1ama para Conocer 15 mobvos fe ka no % X x
asistencia y reprogramar & cita
DIMENSION 3 Costumbra con &l tratamsanio 1|lz]|3 a2z 3|40|2(3]4

% | Fane en prachica las pautas de hgena bucal que & odoniaiogo |e indco. X % x

10 | Cheena y comunica de ks Buends resutados 0 b3 CONservacion de su saiud bucal X X x

11 | Reconocz |3 canddad de figy Necesana que debe aplicar para su salud bucal X X x

12 | CORSUmE Una slimeniacion 5aludack qUe COnTiouya @ maniener una ouena salud bucal. X X x

Observaciones [pracisar si hay suficiencia): Reslizar Ia confiabilidad de I3 prusba
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 5 1

Apellidos y nombres del juez validador: César Eguia Elias

DMI: 07312106

Especialidad del validador: Psicologo

1Pertinencia: El item cormespende &l conceplo tegrice formuleda.

iRelevancia: Bl ilem es apropiado pars repesseniar ol comporenie o dimension espacifcs del conatrucho
Hlaridad: 2o 2nfiznde =in dificubad alguns el 2nuncisde del item, 22 concizo, =xache y die=cin

Mota: Suficiencia, 3& dice suficiencia cuendo los iterme plani=sdes son suficienies paes medie la dmenaicn

Aplicable después de corragir [ ]

Mo aplicable [ ]

28 de mayo del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADOD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL PACIENTE

[H® DIMENSIONES Titems Pertinencia! |Relevancia? | Claridad Supgerencias
DIMENZION 1 Desempena profezional n213 |14 |1 94213 4 )23 4
1 | Las odominlogos == explica como =& llevars & cao0 e ratamiento X X X
2 | Las ooomimiogos mUesta habiidad en 2l maney de 108 procEdmenins coonioingicos. X x X
3 | Los odoniologos muestra segundad &l realzar el procedimeenio odonboingico. X X X
4 | Los ooominingos e ndica adecuadamente ios cuidados gue debe tenar como pacenis. X x X
5 | Los odomiglogos e Binda los consejos a02cusdos para manienar uns busnz saud ucs X X X
6 | ExisIE una busna comunicacian pacente-medco CoonHioga X X X
DIMENSION 2 Conflanza 23|14 |1 94213 4 )23 4
T | Los coontologos s2 mueasiran buen anima cusnda ko alendzn. X X X
§ | Sesiente en confianza para realzar prequnias por su ralamiema al cdontoioga. X X X
9 | Considers que los coontologos 52 sienten capaz de entender cImo 52 SEnE. X X X
10 | Considers que 105 oooNiDiogas CUENTSN con 2l iempo suficients pars Siender 3 s pacientes. X x X
11 | Habiar con el odoradkg e soore =0 e5i500 ke hace sentir mejor X 1 X
1% | 5= siente d=criminado o marginada por los odontiogas X X X
DIMENSION 3 Educacion 2|3 |4 |42 34 )23 4
13 | Los odonidlogos explican los procedimientos con un lEnguaie clara y comprensibie X X X
14 | 52l orients de forma praciica con informacion perinente X X X
15 | L= explizan con detalle de fos examenss que necesis reslizarze X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Reslizar |3 confiabilidad de Ia prusba
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ 5 ] Aplicable después de corragir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: César Eguia Elias DMI: 07312106

Especialidad del validador: Psicdlogo

1Pertinensia: El itzm corresponde ol conceplo tetnce formulada.

IRelevancia: B ilem es spropiado para pepreserisr ol componeniz o dimension eapesifica del coratrucho
Hlandad: 2e =nfende sin diicubzd slguna el snuncisds del dem, 2 concizo, =xacke v diseclo

Mota: Suficiencia, 3= dice suficizncie peendo los iteme plenizades son swicem=s para medir le dmeicn

28 de mayo del 2021

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4. Calculo de la validez de criterio de jueces

X =Promedio de calificacién de jueces

V = —— k =Rango de calificaciones (Max-Min)
| = calificacién mas baja posible

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

J5 |Media | DE V Aiken | Interpretacion de la V
Relevancia 4 0,00 1,00 Valido
Pertinencia 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 0,00 1,00 Valido
Pertinencia 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 0,00 1,00 Valido

4

4 4 | 4 |4] 4

4 | 4| 4 |afa

4 [ 4| 4 |afa

4 | 4| 4 |afa

4 4 4 14| 4

4 4 4 14| 4

4 4 | 4 |4] 4

4 4 | 4 |4] 4

4 | 4| 4 |afa
Relevancia 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 4 |Pertinencia 4 4 4 |4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 14| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEMS |Pertinencia | 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 | 4 |4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM6 |Pertinencia | 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 14| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 |4| 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 7 |Pertinencia 4 4 4 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 14| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM8 |Pertinencia | 4 4 | 4 |4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 |4| 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEMO |Pertinencia 4 4 4 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 14| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 10 |Pertinencia | 4 4 4 (4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 |4] 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 11 |Pertinencia | 4 4 4 (4] 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 14| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 4 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 12 |Pertinencia 4 4 4 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 4 (4] 4 4 0,00 1,00 Valido
1,00 Valido
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Max 4 i= X = Promedio de calificacién de jueces
Min k = Rango de calificaciones (Max-Min)
K 3 l | = calificacion mas baja posible

[uny
—
n

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

V Aiken Interpretacion de la V

Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 414 |4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4|4 4 0,00 1,00 Valido

4 14 |4

414 |4

414 |4
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM4  |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM5  |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM6 |Pertinencia | 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM7 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4| 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM8 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4|4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM9  (Pertinencia | 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM10 |Pertinencia | 4 | 4 | 2 3,6 0,89 0,87 Valido
Claridad 414 1|4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM11 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4|4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM12 |Pertinencia | 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 13 |Pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 414 |4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 14 |pertinencia | 4 | 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 | 4|4 4 0,00 1,00 Valido
Relevancia 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
ITEM 15 |Pertinencia | 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
Claridad 4 4 | 4 4 0,00 1,00 Valido
1,00 Valido




Anexo 5. Confiabilidad de instrumentos

Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item 10Item 11Item 12SUMA X SUJETO

Sujetol 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 59
Sujeto 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60
Sujeto3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 58
Sujeto4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 55
Sujeto5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 51
VARIANZAS 02 03 0 0 08 03 03 0 03 03 02 0 ALFA 081
K 12
K ZVI' 0 t [Alfa) = K-1 11
s l =l K (nimero de ftems) = SUMATORIA V.
0= Y Vi (varianza de cada item) = SUMATORIAV
6 ].< - ! V’ o Vt (varianza total) =

ltem1 Item2 Item3 ltemd [Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10 ltem1l Item12 Item13 Item14 Item15 SUMAXSUJETO

Sjetd 5 3 3 4 2 3 4 5 3 3 3 3 5 3
Set2 5 3 2 4 2 3 3 5 3 3 3 3 5 3
Setd 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5
Sjetod 5 4 4 42 4 4 5 5 4 4 4 5 4
SjetoS 4 4 4 5 1 4 4 4 5 4 4 4 5 3
VARANZAS 02 07 13 03 23 07 05 02 12 07 03 03 0 08

AMFA 0% : 5

5 kK [EN

(U bo=—I|1-—}

SUMATORIA K-1 It |
SUNATORIA b o Lfa o

v W w

52
50
69
63
60
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Anexo 6. Estimacion de la Muestra

Calculadora de Muestras

Margen de error:
(5% ]

Nivel de confianza:

Tamaric de Poblacion:

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 300

Tamano de muestra: 169

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

2-'\2(p‘q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+(z"2(p*q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin |a caracteristica
deseada (fracaso)

€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamaiio de Ia poblacion

Fuente: https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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