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Resumen

Actualmente la odontologia se ha vuelto muy competitiva donde la exigencia laboral
implica ofrecer los mejores tratamientos de calidad y servicios para lograr la mayor
satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta. Dicho estudio tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al centro
odontoldgico, asi también el nivel de satisfaccion segun sexo, segun grupo etario y
segun grado de instruccion. Para ello la poblacion estuvo conformada por los
pacientes que acudieron al Centro odontoldgico durante los meses de abril, mayo
y junio, encuestandose a 110 personas. Los resultados encontraron un nivel muy
eficiente de satisfaccién, donde se obtuvo un puntaje del 100 % de la satisfaccion

por parte de los pacientes, correspondiendo a 110 personas encuestadas.

Se concluy6 que existe un nivel muy eficiente de satisfaccion de los pacientes

atendidos, segun sexo, segun grupo etario y grado de instruccidn respectivamente.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, centro odontoldgico, atencién

odontolodgica.
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Abstract

Currently dentistry has become very competitive where the labor demand involves
offering the best quality treatments and services to achieve the greatest satisfaction
of the patients who come to the consultation. This study aimed to determine the
level of satisfaction of patients who come to the dental center, as well as level of
satisfaction according to sex, according to age group, according to degree of

education.

For this, the population was made up of patients who came to the dental center
during the months of April, May and June, surveying 110 people. The results found
a very efficient level of satisfaction, where a 100% promptness of the satisfaction by

the patients was obtained, corresponding to 110 people surveyed.

The study concluded that there is a very efficient level of satisfaction of the patients
attended, according to sex, according to age group and degree of education

respectively.

Key words: Satisfaction patient, dental center, dental care.
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INTRODUCCION

La satisfaccion es el cumplimiento de las expectativas del cliente en un concepto
psicolégico que involucra sentimiento de bienestar y placer al obtener lo
deseado de un servicio o producto; por consiguiente podemos medir el nivel de
satisfaccion del cliente de forma directa, asi como sus expectativas,

necesidades y deseos.’

En la década de 1970 se inicié la exploracion de la satisfaccion del cliente,
cuando el movimiento de los consumidores estaba relacionado directamente
con la calidad de los servicios ofrecidos.? Asi pues, la calidad de los servicios

de atencion médica se volvidé un tema importante en todo el mundo.?

Tal es asi, que la satisfaccion del paciente no solo se volvié esencial en la
evaluacion de la calidad general sino también en la mejora de los servicios de
atencién médica,*° debido a que es uno de los puntos mas importantes dentro
de cada establecimiento de salud y puede considerarse como un resultado de

la atencién dental y de los resultados clinicos obtenidos.®

La prestacion de servicios de salud no se puede comparar con otros servicios
que ofrece otras identidades porque no es un producto fisico, es intangible y se
basa en interacciones humanas, dejando sensaciones agradables (positivas) o
desagradables (negativas) que posteriormente te traducen en sentimientos de

satisfaccion e insatisfaccion.®

La satisfaccion del paciente y la calidad del servicio esta dada no sélo por sus
instalaciones sino también por los servicios de salud que aportan los
trabajadores que laboran en dichas instalaciones. El odontologo es uno de los
trabajadores de la salud que debe de mantener en todo momento la satisfaccion
del paciente de acuerdo con los estandares de competencia establecidos por
las organizaciones profesionales, por ello, los odontélogos deben brindar

servicios de salud a la comunidad.’

La satisfaccion del paciente y los servicios de salud dental, es la relacion entre
la percepcion del paciente del servicio recibido después de haber sido atendido,
con las expectativas del paciente antes de recibir dicho servicio. Si se cumplen

las expectativas del paciente, significa que el servicio ha brindado una atencion



de calidad la cual es sobresaliente y también conducira a una alta satisfaccion
del paciente, por tanto, es una medida util que se puede utilizar para evaluar la
calidad del servicio; dicho ello en la presente investigacion, se plantea el
siguiente problema: ;Cual es el nivel de satisfaccion sobre atencion

odontoldgica de pacientes atendidos en una clinica privada en Trujillo, 20217

En un medio competitivo como la odontologia donde la exigencia laboral implica
ofrecer tratamientos de calidad, brindando las diferentes opciones para
solucionar los problemas que presentan los pacientes tanto a nivel funcional y
estético logrando devolver la salud oral al paciente; todo ello es considerado

vital y de gran ayuda para mejorar la satisfaccion en los pacientes atendidos.®

El presente trabajo aportara datos estadisticos sobre el nivel de satisfaccion los
cuales serviran a los odontélogos, a los usuarios en general y especialmente al
Centro Odontolégico Corcuera, con la finalidad de que ellos se puedan plantear
estrategias para mantener o mejorar el nivel de satisfaccion de sus paciente;
Asi también servira de base para futuras investigaciones aportando estrategias
como la capacitacion odontoldgica con la finalidad que tenga mejoras para una

buena atencion odontoldgica.

Considerando lo anteriormente mencionado se realiza este presente estudio
con el objetivo general de determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
que acuden al Centro odontolégico, Trujillo 2021 y como objetivos especificos:
Determinar el nivel de satisfaccion sobre atenciéon odontoldgica de pacientes
atendidos en una clinica privada en Trujillo 2021 segun sexo; determinar el nivel
de satisfaccion sobre atencion odontolégica de pacientes atendidos en una
clinica privada en Truijillo 2021 segun grupo etario, finalmente determinar el nivel
de satisfaccion sobre atencion odontolégica de pacientes atendidos en una

clinica privada en Trujillo 2021 segun grado de instruccion.



MARCO TEORICO

Hawkesford J. et al.? (2020) en Australia, realizaron un estudio con el objetivo
medir las percepciones de salud bucal y la satisfaccion del cliente entre los
adultos sin hogar y la desventaja que reciben en la atencion dental centrada
en la comunidad, el estudio fue de tipo descriptivo, utilizaron una muestra de
79 clientes que asistieron a la Clinica de Salud Oral St. Patrick (SPOHC).
Los encuestados llenaron un conjunto de cuestionarios: Antes de su cita
dental el Articulo de Salud Bucal Global de Locker (LGOHI) y el Perfil de
Impacto en la Salud Bucal-14 (OHIP-14) e inmediatamente después de la
cita el Articulo de Salud Bucal Global de Locker (LGOHI) y el Cuestionario
de Satisfaccion del Cliente- 4 (CSQ-4). Se encontré6 que 7 (8.2%) no
completaron el segundo LGOHI y 5 (5.9%) tampoco el CSQ-4; el 91,5%
tenian casi todas o la mayoria de sus necesidades satisfechas, el 97,3%
afrontaron sus problemas de forma mas eficaz, 96.8% si regresarian a
SPOHC en busca de mas ayuda para problemas dentales, finalmente el
97.3% estuvieron muy satisfechos con el servicio dental que habian recibido.
Dicho estudié concluydé en que los participantes reaccionaron de manera
favorable a sus condiciones bucales mejoradas; asi también se manifestaron
niveles altos de satisfaccion en las clinicas dentales centradas en la
comunidad, esta medicion es util para los servicios dentales similares asi

como para los grupos menos favorecidos.

Tanbakuchi B, et al.3 ( 2018) en Iran realizaron un estudio con el objetivo de
evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes con los servicios prestados
en los Departamentos de Endodoncia, Periodoncia e Implantes, Odontologia
Pediatrica y Odontologia Operativa de la clinica dental de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de Ciencias Médicas de Shahrekord, estudio
de tipo descriptivo, analitico y transversal, utilizaron una muestra de 400
pacientes seleccionados al azar, los cuales fueron elegidos y encuestados
uno de cada cuatro pacientes asi mismo les realizaron entrevistas
personales y telefonicas para pacientes pediatricos lo llenaron entrevistando

a los padres o acompafiantes del paciente. Se encontré que el 77,5%



reportaron mejoria en sus condiciones y estaban completamente satisfechos
con los servicios prestados, el 12% informé que sus condiciones
empeoraron, por tanto, estaban insatisfechos con sus tratamientos, mientras
que el 19,5% no informaron cambios en sus condiciones. El estudio concluyo
que el nivel de satisfacciéon de los pacientes que visitan los diferentes
departamentos de la clinica dental fue relativamente favorable, pero
considerando un pequefo porcentaje de pacientes insatisfechos es que

deben mejorar la calidad de atencion y los servicios que brinda la clinica.

Macarevich A, et al.’® (2018) en Brasil realizaron un estudio con el objetivo
de dar a conocer los niveles de satisfaccion de los pacientes en tres
diferentes grupos de edad y estudiar la asociacion entre la satisfaccion del
paciente y los diferentes tipos de servicios dentales. El proceso de muestreo
fue por conglomerados, utilizaron una muestra de 19.400 pacientes que
fueron entrevistados y examinados por un dentista capacitado que utilizé un
cuestionario con preguntas cerradas en una escala tipo Likert de cinco
niveles. Se encontré que los adolescentes de 15 a 19 anos presentaron un
nivel de satisfaccién bueno en un 58%, los adultos de 35 a 44 afios en un
57,0 %, y los adultos mayores de 65 a 74 afios en un 57,4%. Asi también el
48,1% utilizo los servicios publicos, el 40,2% utilizé servicios privados y solo
el 11,7% utilizé el plan de salud. Mas del 85% evaluaron los servicios como
buenos o muy buenos y pocos participantes evaluaron los servicios como
malos (2,9%) y muy malos (1,4%). El estudio concluyé que los brasilefios
estuvieron muy satisfechos con los servicios dentales pero las visitas
dentales en los servicios publicos se asociaron con una menor satisfaccion
por lo que mejoraron la calidad de atencién. Los hallazgos indican la
necesidad de mantener las politicas publicas de salud bucal asi como utilizar
instrumentos multidimensionales y poblacionales para evaluar la satisfaccion
de los usuarios, comprender las diferencias entre los tipos de servicios y

mejorar la satisfaccion y la atencién.

Parra E. et al. " (2018) en México realizaron un estudio con el objetivo de

evaluar el grado de satisfaccién de los pacientes atendidos en el servicio



odontolégico de las Clinicas Odontoldgicas Integrales de Pregrado y
Posgrado de la Universidad de Guadalajara. Estudio de tipo transversal,
observacional y descriptivo. Se encuestaron a 390 pacientes de los cuales
240 pacientes fueron atendidos en las clinicas de pregrado y 150 pacientes
atendidos en las clinicas de posgrado. Se encontré6 que el 90% de los
pacientes atendidos en las clinicas de pregrado estaban totalmente
satisfechos con la atencion recibida, al igual que el 95,3% de los pacientes
atendidos en las clinicas de posgrado. El estudio concluyé que los pacientes
de las clinicas odontoldgicas calificaron de eficientes a los alumnos de
ambos grados académicos debido a que atendieron sus necesidades

odontolégicas.

Aldosari M, et al.’? (2017) en Brasil realizaron un estudio con el objetivo de
evaluar los factores asociados a la satisfaccion de los pacientes con el
tratamiento dental en la Atencion Primaria de Salud (APS); estudio tipo
transversal y fue a nivel nacional para evaluar y comprender los factores
asociados con la satisfaccion del paciente realizada por el Ministerio de
Salud de Brasil, utilizaron una muestra de 9,120 pacientes y se los entrevistd
mediante un cuestionario. Encontraron que la forma de atencién a los
participantes en el servicio dental fue muy bueno en un 31,5%. El estudio
concluyo que la satisfaccidon del paciente aumenta con un personal de APS
amable y comprensivo, tomarse un tiempo para comprender las necesidades

y dar instrucciones adecuadas se asocia con una mayor satisfaccion.

Ibrahim N. et al.’™® (2017) en este estudio su objetivo fue evaluar la
satisfaccion percibida por el paciente con el tratamiento dental brindado por
los estudiantes universitarios en las clinicas dentales del hospital University
Sains Malaysia (USM). Es un estudio transversal dirigido a 200 pacientes
mayores de 18 aflos que buscan tratamiento dental en la clinica dental de
Hospital USM, mediante un cuestionario estructurado donde la mayoria de
los encuestados estaban satisfechos con el tratamiento dental y hubo 57.5%
o 115 de los encuestados que estaban satisfechos y otro 21.5% o 43 de ellos

estaban muy satisfechos. 14.0% o 28 de los encuestados dieron respuestas



neutrales, 6.5% de ellos dijeron que estaban insatisfechos. Ademas, la
mayoria de los encuestados dijo que su experiencia general al buscar
tratamientos en el hospital USM Dental Clinic fue positiva, con un 52.0% o
104 de ellos diciendo que su experiencia general fue buena y un 13.5 % o
27 de ellos respondieron “muy bien” y solo el 2.5% de ellos afirmo tener una
mala experiencia general en la clinica dental del hospital USM. Finalmente,
la mayoria de los encuestados se mostraron satisfechos con el trato que se
les dio y se llegd a la conclusién de que habia muy poca informacién empirica
disponible sobre la aceptacion por parte de los consumidores de las

practicas dentales minoristas.

Dena A.? (2016) en Kuwait realizaron un estudio con el objetivo de medir el
grados de satisfaccion de los pacientes entre los servicios dentales clinicos
y no clinicos en centros dentales especializados asi como investigar los
factores asociados al grado de satisfaccion general, utilizaron una muestra
de 497 pacientes seleccionados aleatoriamente (246 de sexo masculino y
251 de sexo femenino) con una técnica de muestreo estratificado, mediante
un cuestionario que utilizé una escala Likert de cinco puntos que va desde
muy satisfecho a muy insatisfecho y se encontré que el 78,7% de los
encuestados tuvieron titulo universitario o superior, mientras que el 21,3%
tuvo educaciéon primaria asi también el desempeifo de los dentistas y el
entorno clinico fueron predictores de la satisfaccion general en un 42,6% y
31,5% respectivamente. El nivel de satisfaccion de atencidén dental fue
considerablemente alto en la mayoria de areas evaluadas. El estudio
concluyd que los encuestados tuvieron una alta satisfaccion con sus

dentistas y el entorno clinico.

Ruiz J ™ (2016) en Peru realizd6 una investigacion con el objetivo de
determinar el grado de satisfaccion del paciente externo atendido en el
servicio de Odontologia del Hospital Regional Lambayeque. Estudio de tipo
descriptivo, utiliz6 una muestra de 177 pacientes seleccionados
aleatoriamente (79 de sexo masculino y 98 de sexo femenino) a los cuales

se les encuestd mediante un cuestionario de dos partes: Una parte para los



datos generales y la segunda parte con las 18 preguntas cerradas. Se
encontré que el nivel de satisfaccion fue bueno (28%), regular (34%) y malo
(37%). El nivel de satisfaccion para el sexo masculino fue bueno (23%),
regular (43%) y malo (34%), mientras que para el sexo femenino fue bueno
(33%), regular (28%) y malo (40%). El estudio concluyé que las mujeres

presentaron el mayor porcentaje de nivel de satisfaccién malo.

Kotler define la satisfaccion como “El conjunto de sentimientos de placer o
decepcion originada en una persona, como consecuencia de adquirir el valor

percibido en el uso de un producto contra las expectativas que se tenian”."®

La satisfaccion del paciente, durante mucho tiempo se ha valorado como un
elemento indispensable en los resultados de la atencion odontoldgica, asi
mismo se ha evidenciado que influye en el cumplimiento y la calidad del
tratamiento dental.’® Tal es asi que, la satisfaccion del paciente logra un
efecto importante en la salud bucal del paciente, el cual es fundamental para
su vida ya que cumple el beneficio de funcionabilidad y bienestar para éste;
logrando un grado de experiencia individual satisfactoria y cambiando el

estado de animo de los pacientes.'”

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (O.M.S), estima que el alto grado
de satisfaccidon del paciente, debe ir acompafado de otras caracteristicas
como el talento profesional, el empleo eficiente de los recursos y el infimo
riesgo para el paciente, los cuales son necesarios para lograr tener una

mejor calidad en los servicios de la salud.'®

Ganasegeran K, y col. mencionan que “La satisfaccion del paciente se define
como una evaluacién subjetiva del servicio de salud recibido frente a las
expectativas del cliente”, ésta estimula al cumplimiento no s6lo de los
tratamientos médicos sino que también genera una mejoria en la relacién
médico-paciente.'® Asi también, como la satisfaccion del paciente abarca un

concepto multidimensional es que se valoran individualmente diferentes



aspectos que se encuentran estrechamente relacionados los cuales
concurren con el cuidado de la salud y se logra evaluar de forma general la

misma.2°

La satisfacciéon del paciente siempre se ha considerado un factor
fundamental en los resultados de la atencién, ya que influye en el tratamiento
y en la calidad del tratamiento del paciente.’® De esta manera, las
mediciones de los niveles de satisfaccion tienen como intencion evaluar
continuamente ya que precisa de un seguimiento para la toma de medidas
oportunas y apropiadas 2', asi también orientar y buscar estrategias para
poder dirigir los esfuerzos y las acciones con el fin de elevar y mejorar el
nivel de satisfaccion de los pacientes en la atencién odontoldgica.'®?? pues
un paciente satisfecho conlleva a que éste se realice los tratamientos y los

cuidados indicados por el dentista, mejorando asi su condicién de salud.??

Los pacientes satisfechos cumplen mejor con las recomendaciones del
tratamiento, cumplen con asistir a sus citas médicas, tienen mejor
cooperacion con su médico y recomiendan a otros pacientes el servicio.??
Tal es asi que, los hospitales indagan la manera de cambiar la atencién al
paciente con el propdsito de mejorar la calidad y lograr la satisfaccion del

paciente.?*

Debido a que las personas demandan servicios publicos de mayor calidad,
los hospitales, centros de salud y centros dentales privados se ven en la
necesidad de perfeccionarlos y mejorarlos con el objetivo de ser mas
operativos y competentes para las familias y las comunidades. 2° Cuanto
mayor sea la empatia del trabajador, mayor sera la satisfaccion del paciente.
26 por ende, es que se debe poner el interés no solo en la disminucién del
uso de estos servicios que se vera influenciada por el nivel de satisfaccion,

27 sino también porque son varios los factores que afectan tal satisfaccion. 28

La relacidon de expectativa — experiencia, aunque no es directa, tienen que

tener una conexion, caso contrario, tendra como resultado una insatisfaccion



en los pacientes (Weinberger, Greene y Mamlin). Existe una forma de
mejorar la satisfaccion la cual depende de la habilidad de los trabajadores
de la salud que radica en cumplir las expectativas y acortar el tiempo de
espera, pues éstos buscan una atencion médica de calidad.?®Tal es asi que
se torna importante guiar los servicios segun las necesidades de los
pacientes, dando nuevas perspectivas y soluciones a los marcos sociales y

tecnoldgicos.?°

La satisfaccion del paciente se considera como la llave a las puertas del éxito
en la atencion de la salud.?® Debido a ello es indispensable saber si se
cubrieron las expectativas de los pacientes, por medio de los analisis de

satisfaccion.20

La satisfaccion tiene tres dimensiones fundamentales:

Segun Atalaya define confiabilidad como el desempefio del servicio
prometido, seguro, preciso y con gran significancia cuando se cumplen las
promesas de entrega, solucién de problemas, prestacion y costos. Esta
posee estrecha relacidén con la calidad de servicio, y agrupa criterios de
(veracidad, honestidad y credibilidad bajo condiciones de la organizacién);
asi también se debe ver los efectos e impactos de cambio a fin de mejorar

esta dimension.?®

La validez, para Atalaya, se brinda en un centro de salud a través de un
profesional de manera eficaz y correcta con el fin de lograr las expectativas
del cliente, asi también comprende el proceso por el cual un investigador
desarrolla instrumentos basados en cuestionarios para obtener evidencias y
sustentarlas. Dicho esto, la validez viene a ser la caracteristica fundamental
de lo eficaz y lo correcto lo cual se regula de acuerdo a la ley del
conocimiento. Asi mismo ayuda a determinar lo que se quiere obtener o
medir en el cuestionario para recopilar la informacion esperada. El efecto
deseado y las expectativas de los clientes deben tener una estrecha relaciéon

con el fin que se produzca una buena consistencia. 2°



La lealtad es predileccion que tienen los clientes, la cual se ve referenciada
por la confiabilidad a partir de la actitud y el comportamiento de dicho clientes
pues tal actitud genera estrategias de promocion;3° asi también la fidelidad
puede ser relativa, porque en algun momento de nuestra vida pueden surgir

cambios.

Los cuestionarios se emplean para valorar las expectativas y la apreciacion
de los pacientes en cuanto al servicio que reciben, pues nos ayudan a
progresar en la mejora de la atencién porque no solo proporcionan la
oportunidad de analizar sino también la opcién de comparar la calidad de
atencion recibida, tal es asi que en muchos centros médicos locales y
extranjeros evallan la satisfaccion del paciente mediante tales
cuestionarios.'® que hablan sobre la satisfaccion de los pacientes, y sus

resultados son accesibles al publico en general.?
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseno de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, pues tiene por finalidad producir

conocimientos y teorias.?’

De disefio no experimental porque no se ha manipulado a la variable de
estudio; es transversal porque la recoleccion de los datos se obtuvieron en un
s6lo momento y tiempo determinado, descriptivo simple porque indaga y
proporciona la descripcion de las caracteristicas estudiadas segun lo
observado en el momento 3! y prospectivo porque se realiza en la actualidad

a través del tiempo para un futuro.3?

3.2 Variables y Operacionalizacion (ANEXO 1)
Nivel de satisfaccion del paciente: Variable Cualitativa
Grupo etario: Variable Cualitativo
Sexo: Variable Cualitativa

Grado de instruccion: Variable cualitativa

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo

La poblacion es infinita y estuvo conformada por los pacientes que asistieron al
Centro Odontolégico ubicado en el distrito de Trujillo en los meses de abril, a
junio del 2021 y cumplieron con los siguientes criterios de inclusion: Todos los
pacientes que acuden a la cita odontolégica por primera vez y que firmaron un
consentimiento informado. Criterios de exclusion: Todos los pacientes menores

de 18 afnos y pacientes que no completen la totalidad del cuestionario.

La muestra estuvo conformada por 110 pacientes que asistieron al centro
odontoldgico y llenaron el cuestionario. Se aplicé el muestreo no probabilistico

por conveniencia abarcando la totalidad de la poblacion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El estudio se llevdo a cabo mediante la técnica de la encuesta, que es
considerada como un disefio que generalmente utiliza cuestionarios con
preguntas abiertas y que se aplican en diferentes contextos, con la finalidad de

recolectar la informacion en la entrevista. 3

El instrumento realizado fue un cuestionario validado y adaptado por Jesus
Herrera (2017) 33 (ANEXO 2) con validez y confiabilidad segun el analisis de
alfa de Cronbach de 0.81, por tanto, fue confiable para su ejecucion. El
cuestionario presentd 20 preguntas las cuales fueron divididas en 3
dimensiones: Confiabilidad (8 preguntas), validez (7 preguntas) y lealtad (5
preguntas). Cada una de las preguntas tuvo una respuesta en una escala del 1
al 5 donde 1 es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni en acuerdo ni
en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Las categorias para
los resultados fueron: Muy eficiente (73 a 100), eficiente (47 a 72) y deficiente
(20 a 46). Asi mismo se realizd una prueba piloto en 30 pacientes evaluados, y
se obtuvo una confiabilidad del instrumento en la recoleccién de datos
aplicandose la Técnica Alfa de Cronbach de 0.81, evidenciandose alta
confiabilidad por parte de éste. (ANEXO 3)

3.5 Procedimientos

Para proceder a la investigacion primero, se solicitd una carta de presentacién
al Director de la Escuela de Estomatologia de la Universidad Cesar Vallejo Filial
Piura la cual fue entregada a un Centro Odontolégico Particular (ANEXO 4),
solicitando acceso a sus ambientes para que puedan encuestar a sus pacientes
y tener acceso a la recoleccion de la informacion la cual se realizé de manera
personal y anénima. Luego se les brindo un consentimiento informado para que
puedan firmar y autorizar su informacién (ANEXO 5) y se procedio a la encuesta
que fue en un tiempo aproximado de 10 minutos luego de su atencidn recibida
por parte de los odontdlogos del centro de salud. A los pacientes que cumplieron

con los criterios de inclusion, a su vez se recogi6 la informacién que representa
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la muestra intencional en un tiempo de 3 meses aproximadamente durante el

mes de abril hasta junio del presente afio (ANEXO 6).

3.6 Método de analisis de datos

La informacién obtenida de los resultados se tabulé en una matriz a una hoja de
calculo de Microsoft office Excel version 2019, en el cual se utilizé el programa
estadistico SPSS para analisis estadistico descriptivo, mediante tablas de

distribucion de frecuencia para la obtencién del nivel de satisfaccion.
3.7 Aspectos éticos

El estudio se realizdo mediante la Declaracion de Helsinki para las investigaciones
médicas en seres humanos adopté los principios éticos de Beneficencia, porque
fue andénimo para paciente; no maleficencia, porque no fue nocivo ni estuvo
sometido a ningun tipo de riesgo y se respetd cabalmente el de distanciamiento
social debido a la pandemia que estamos atravesando; autonomia, porque se
considero la opinion del paciente previo a informarle los aspectos que guardan
relacion con la investigacion mediante un consentimiento voluntario e informado

y justicia, porque se traté por igual a todos los pacientes encuestados. 34-3°
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfaccion sobre atencién odontoldgica de pacientes atendidos

en una clinica privada en Trujillo, 2021.

Nivel de satisfaccion

%

Muy eficiente

110

100,0

Fuente: Datos obtenidos por el investigador.

En la tabla 1. Se observa que el nivel de satisfaccion sobre atencién odontoldgica

de pacientes atendidos en una clinica privada en Trujillo 2021 fue muy eficiente en

su totalidad (100%).
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion sobre atencién odontoldgica de pacientes atendidos

en una clinica privada en Trujillo 2021, segun sexo.

Nivel de SEXO
Satisfaccion Masculino Femenino Total
n % n % N %
Muy eficiente 51 46,4 59 53,6 110 100.0

Fuente: Datos obtenidos por el investigador.

En la tabla 2. El nivel de satisfaccion sobre atencién odontologica de pacientes
atendidos en una clinica privada en Trujillo fue muy eficiente tanto en varones como

en mujeres con 46,4% y 53,6% respectivamente.

15



Tabla 3. Nivel de satisfaccion sobre atencién odontoldgica de pacientes atendidos

en una clinica privada en Trujillo 2021, segun grupo etario.

GRUPO ETARIO
NIVEL DE Joven Adultos Adulto mayor Total

SATISFACCION n % n % n % N %

Muy eficiente 51 46,5 52 47,2 7 6,3 110 100.0

Fuente: Datos obtenidos por el investigador.

En la tabla 3. El nivel de satisfaccion sobre atencién odontoloégica de pacientes
atendidos en una clinica privada en Trujillo fue muy eficiente en los tres grupos
etarios siendo 46,5% para los jévenes; 47,2% para los adultos y 6,3% para adulto

mayor.
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion sobre atencién odontoldgica de pacientes atendidos

en una clinica privada en Trujillo 2021, segun grado de instruccion.

Grado de instruccién

Nivgl de . Secundaria Superior
Satisfaccion incompleta
n % n

Superior Total
Completa
n % N %

Muy eficiente 6 55 24

80 72,7 110 100.0

Fuente: Datos obtenidos por el investigador.

En la tabla 4. El nivel de satisfaccion sobre atencién odontoldgica de pacientes

atendidos en una clinica privada en Trujillo fue muy eficiente en los tres niveles de

grado de instruccion siendo 5,5% para secundaria, 21,8% para superior incompleta

y 72,7 % para superior completa.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se basd en determinar el nivel de satisfaccion de
pacientes que acuden a una clinica privada en la ciudad de Truijillo, segun sexo,

grupo etario y grado de instruccion.

En los datos recolectados se determind que el nivel de satisfaccion de los pacientes
que acuden a la clinica privada es muy eficiente con el 100 %, considerando que
los pacientes estan totalmente satisfechos con la atencion brindada, los servicios
ofrecidos y las condiciones ambientales del centro odontolégico. Estos resultados
tienen una similitud con el estudio realizado por Hawkesford ° et al. en Australia,
donde el 91,5% tenian casi todas o la mayoria de sus necesidades satisfechas, el
97,3% afrontaron sus problemas de forma mas eficaz, 96.8% si regresarian en
busca de mas ayuda para problemas dentales y finalmente el 97.3% estuvieron
muy satisfechos con el servicio dental que habian recibido. Asi también en otro
estudio de Parra ! et al. en México en un estudio evaluo el grado de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el servicio odontolégico de las Clinicas Odontoldgicas
Integrales de Pregrado y Posgrado de la Universidad de Guadalajara y se encontrd
que el 90% de los pacientes atendidos en las clinicas de pregrado estaban
totalmente satisfechos con la atencién recibida, al igual que el 95,3% de los

pacientes atendidos en las clinicas de posgrado.

Mientras que en este estudio por Tanbakuchi 3 et al. en Irdn en su estudio evaluo
el nivel de satisfaccion de los pacientes con los servicios prestados en los
Departamentos de Endodoncia, Periodoncia e Implantes, Odontologia Pediatrica y
Odontologia Operativa de la clinica dental de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de Ciencias Médicas de Shahrekord donde se encontré que el 77,5%
reportaron mejoria en sus condiciones y estaban completamente satisfechos con
los servicios prestados pero el 12% informd que sus condiciones empeoraron, por
tanto, estaban insatisfechos con sus tratamientos, mientras que el 19,5% no
informaron cambios en sus condiciones considerando un pequefo porcentaje de
pacientes insatisfechos es que deben mejorar la calidad de atencién y los servicios
que brinda la clinica. Teniendo un parecido con el estudio de Ibrahim'3 et al. donde

evaluo la satisfaccion percibida por el paciente con el tratamiento dental brindado
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por los estudiantes universitarios en las clinicas dentales del hospital University
Sains Malaysia (USM) y hubo 57.5% o 115 de los encuestados que estaban
satisfechos y otro 21.5% 0 43 de ellos estaban muy satisfechos. 14.0% o 28 de los
encuestados dieron respuestas neutrales, 6.5% de ellos dijeron que estaban
insatisfechos. Ademas, la mayoria de los encuestados dijo que su experiencia
general al buscar tratamientos en el hospital USM Dental Clinic fue positiva, con un
52.0% o 104 de ellos diciendo que su experiencia general fue buena y un 13.5 % o
27 de ellos respondieron “muy bien” y solo el 2.5% de ellos afirmé tener una mala

experiencia general en la clinica dental del hospital USM.

Asi también en el presente estudio se evidencio que el nivel de satisfaccion sobre
atencién odontoldgica en respecto al sexo fue muy eficiente en un 46,4% para los
del sexo masculino y en un 53,6% para los del sexo femenino. Esto difiere con el
estudio de Ruiz ' en Peru realizé una investigacion con el objetivo de determinar
el grado de satisfaccion del paciente externo atendido en el servicio de Odontologia
del Hospital Regional Lambayeque. Se encontré que el nivel de satisfaccion fue
bueno (28%), regular (34%) y malo (37%). El nivel de satisfaccion para el sexo
masculino fue bueno (23%), regular (43%) y malo (34%), mientras que para el sexo
femenino fue bueno (33%), regular (28%) y malo (40%) asi el estudio concluy6 que

las mujeres presentaron el mayor porcentaje de nivel de satisfaccién malo.

Los hallazgos del presente estudio indican que se evidencié que el nivel de
satisfaccion sobre atencion odontolégica de pacientes respecto al grupo etario
atendidos en una clinica privada en Truijillo fue muy eficiente en un 46,5% para las
edades de 18-29 afios (jovenes), en un 47,2% para las edades de 30-59 afios
(adultos) y en un 6,3% para las edades de 60 a mas (adulto mayor). Al analizar los
resultados del presente estudio con respecto al nivel de satisfaccion sobre atencion
odontoldgica de pacientes segun el grupo etario atendidos en una clinica privada
en la ciudad de Trujillo, se observé que a mayoria de los casos de pacientes adultos
tuvieron un nivel de satisfaccion muy eficiente evidenciandose un 47,2% de todos
los casos. A diferencia del estudio de Macarevich '° et al. en Brasil los cuales
encontraron que el nivel de satisfaccion fue bueno en los adolescentes de entre 15
-19 anos de edad (58%), en los adultos de entre 35 — 44 afios de edad (57,0%), y

en los adultos mayores de entre 65 -74 afos de edad (57,4%). Asi también
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manifestaron que mas del 85% de adultos y adultos mayores evaluaron los
servicios como buenos o muy buenos. Sin embargo, los adultos y adultos mayores
utilizaron mas servicios privados (45% y 56,5% respectivamente) que privados
(40,4% y 33,9% respectivamente), en un modelo crudo se asocié una insatisfaccion
por usar el servicio publico a diferencia de usar un servicio privado (OR = 1,41; IC
95%: 1,29-1,54). Sin embargo, en un modelo ajustado hubo diferencia en la
satisfaccion de los usuarios entre el servicio publico y el privado la cual perdid

significancia estadistica en ambos grupos que evaluaron.

Finalmente en el presente estudio se evidencié que el nivel de satisfaccion sobre
atencién odontoldgica respecto al grado de instruccion fue muy eficiente en un 5,5%
para los que tenian estudios de secundaria, en un 21,8% para los que tuvieron
superior incompleta y en un 72,7% para los que tuvieron superior completa. Al
analizar los resultados del presente estudio con respecto al nivel de satisfaccion
sobre atencion odontologica de pacientes segun el grado de instruccion atendidos
en una clinica privada en la ciudad de Trujillo, se observé que la mayoria de los
casos de pacientes que tuvieron un nivel de satisfaccion muy eficiente fueron los
pacientes de grado de instruccion de superior completa evidenciandose un 72,7%
de todos los casos. En el estudio de Dena 2 et al. en Kuwait, de los encuestados el
78% tenia titulo universitario o superior, mientras que el 21,3% tenia solo educacion

primaria.
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VI. CONCLUSIONES

VIIL.

El nivel de satisfaccion sobre atenciéon odontolégica de pacientes
atendidos en una clinica privada en Truijillo, 2021 present6 un nivel de
satisfaccion muy eficiente.

El nivel de satisfaccion sobre atencién odontologica de pacientes
atendidos en una clinica privada en Trujillo fue muy eficiente tanto en
varones como en mujeres.

El nivel de satisfaccion sobre atencién odontolégica de pacientes
jovenes, adultos y adulto mayor atendidos en una clinica privada en
Trujillo fue muy eficiente

El nivel de satisfaccion sobre atenciéon odontolégica de pacientes con
secundaria, secundaria incompleta y secundaria completa atendidos en
una clinica privada en Trujillo fue muy eficiente.

Los pacientes estan muy satisfechos con la atencion odontoldgica
prestada, éstos definen un hallazgo positivo para el Centro Odontoldgico,

asi como para la poblacién Trujillana.

RECOMENDACIONES
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Se recomienda al Centro odontoldgico que siga manteniendo su buen
desempeno, asi como el buen trato a sus pacientes, tal es asi que se

ve reflejado en los resultados de este trabajo.

Se recomienda que al Centro odontolégico haga programas de
prevencion en salud bucal para sus pacientes que frecuentan el

Centro.

Se recomienda que al Centro odontolégico realice programas de

proyeccién social e informacion para los nuevos pacientes.

Se recomienda al Centro odontoldgico innovacién de estructura e
innovacion pedagdgica con la finalidad de seguir brindado bienestar
a sus pacientes, segun las demandas y necesidades especificas de

éstos en tiempo real.
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ANEXOS 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES/ DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION ESCALA DE
COVARIABLES OPERACIONAL INDICADOR MEDICION
Componente importante de estimulo Percepcion de la Muy eficiente: 73-100
Nivel de hacia el autocuidado e indicador de la| satisfaccién medido Eficiente: 47-72
satisfaccion calidad en la prestacion de los servicios través del Deficiente: 20-46 Ordinal
de salud. 3 Asi mismo éste interviene en | cuestionario de 20
la medicidn de los resultados de salud.?’ preguntas.
Rangos determinados por la edad Jovenes:18-29 afios Nominal
especifica del humano. 38 Grupo de edad Adultos: 30-59 aros
Grupo etario segun MINSA. Adulto: 60-mas. 3°
Conjunto de peculiaridades,
Sexo bioquimicas, fisiolégicas y organicas que | Datos del paciente, Masculino Nominal
distinguen a los individuos de una segun el DNI. Femenino
especie n machos y hembras. 4°
Es afo de estudios que ha logrado Nivel académico del | Secundaria
Grado de aprobar un nivel educativo.*! paciente, segun la | Superior Incompleta Nominal
instruccion encuesta. Superior Completa
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
CUESTIONARIO

Eznr:;adc’s pacientes que asisten al “Centro Odontolégico Corcuera” reciban un cordial saludo
persona y desde ya mi agradecimiento especial a cada uno de ustedes por el gran el apoyo
que me dan al llenar la presente encuesta o cuestionario que liene como ebjetivo conocer el Nivel
de satisfaccion que se le brinda en éste Centro Odontoldgico al cual asiste; con este fin
contribuyen al estudio de investigacion estoy desarollando. Sus respuestas son estrictamente
confidenciales y anénimas. Muchas gracias por su valioso tiempo.

Edad: afos.

G. Instruccién: Sexo: M-F

Leyenda:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
| Totalmente de acuerdo

(3,1 B[S S

INSTRUCCIONES:

Marque (x) solo una de las siguientes altemnativas por cada interrogante de acuerdo a su opinion.
Segun la leyenda.

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO ESCALA
N° | CONFIABILIDAD 1]2[3]4]6
1 | Considera usted que el dentista es responsable y cumple con sus horarios l
de trabajo.
2 | El dentista le brindé seguridad al momento de la atencidon. |
3 | El dentista fue claro con el diagnostico. [
4 | El consultorio dental tiene ventilacion, iluminacion natural y/o artificial y le 1
inspira confianza el ambiente.
5 | Se siente comodo cuando le atiende el dentista. [
6 | El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al paciente. |
7 | El dentista es carismatico y Usted se siente acogido en la atencion.
8 | El dentista toma su tiempo para explicar que procedimientos va a sequir en
el tratamiento.
VALIDEZ 12346
9 | Cree Usted que el dentista realiza una atencion adecuada.
10 | Cree Usted que el consultorio dental del Centro de salud cuenta con k J
materiales e insumos que le garantice un buen tratamiento dental.
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la sala de JJ
espera. ;
12 | Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por el dentista. |
13 | El dentista suele explicar en gué consistira el tratamiento antes de empezar. [
14 | Usted percibio que la atencion recibida fue con calidad. lk { | } ]I
15 | i i jo.
| 15 | El dentista es eficiente con su trabaj T
LEALTAD \
16 | Usted cumple con acudir a sus citas. . (] l
17 | Usted participa activamente en las actividades de salud bucal que organiza
el Centro de salud. e
18 | con respeto al dentista. :
_}g' 32::: ::r:nt? rende Igs limites que se le brinfia en‘Ia. atencion denlal.
20 [ Usted se encuentra motivado por la atencion recbida. 0
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ANEXO 3

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ﬁ ) FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABLIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

LOS EVALUADORES INVESTIGACION

1.1. ESTUDIANTE

Muyjica Florindez, Diana
Muiioz Plasencia, Susan

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

“Nivel de satisfaccion sobre atencion odontologica de
pacientes atendidos en una clinica privada en Trujillo,
20217

1.3. ESCUELA PROFESIONAL :

Estomatologia

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario de Satisfaccion sobre atencion odontologica

1.5. COEFICIENTE DE
CONFIABILIDAD EMPLEADO

INDICE DE KAPPA ()

COEFICIENTE Alfa de Cronbach ( x )

COEFICIENTE INTRACLASE ()

1.6. FECHADE APLICACION

08/06/2021

1.7. MUESTRA APLICADA

30 pacientes

CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: Alfa de Cronbach = 0.81

L DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

Se aplicd la férmula con items iniciales, obteniendo un coeficiente con valor satisfactorio.
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ANEXO 4

SOLICITUD PARA LA EJECUCION DE LA INVESTIGACION

ﬁimmm

TAfo del Bicentenanio del Pertr 200 ofios de Independencia
Trujiio, 16 ce Marzo del 2021

S¢. Dr. Carlos Anfonio Corcuero Céspedes
Director del Cenffo Odontoldgico Corcuera

Present= .-

Yo, Erfc Glancario Becemo Afoche iden®codo con DNI N= 70553588
Dwector de la Escueio de Estomaioclogia de g Universidad César Vaieio
Ridl Piwra. le soludo cordiciments y of msmo Siempo fengo O bien
presentar g los Sres. Mujica Rorindez Diana veth. icenfficodo con DN
N 47633741 y Muboz Plasencia Susan lizeth, Gen®icodo con DN N=
471606448, estuciontes gel X acio (estudianies del Taler de Tiacion
pora Universidod no Licenciaodas, guienes se encuenian Sichorondo 3
proyecto Oe Tesis fidodo: “Nivel de satisfaccion sobre atenddn
odontolégica de pacientes atendidos en una clinica privada en Trujillo en
el afio 2021” y soiciar que se les olorgue occeso o la poblacion de los
pocientes gue ocuden a Cenfto Odoniologico Corcuero en su
representado para que puedan confinuar Con U Nvesigocion.

Agradeciendo de antemcno lo ofencion fomoda Q ig presente, le
reftero mis senfimientos de mayor esSma y consaeracdn.

Atentamente.




ANEXO 5
CONSENTIMIENTO INFORMADO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA.
INVESTIGADOR (A): ......

TITULO DE LA INVESTIGACION:. .

rRO:S;I]IO DEL ESTUDIO: Estamos invilando a usted a participar en el presente estudio (el Glulo pusde leerlo en la parte superior) con fines do
nvos! n

PROCEDIMIENTOS: Si usled acepla parficipar en este astudio se la solicitarA que. . . .. . . ... ... ... ... .. .. .
e o ....El fiempo a emplear nosera mayora. .. .. minutos.
RIESGOS: Usled no estara axpuesto(a) a ningun tipo de riesgo en el presents estudio

:ENEFICIDS: Los beneficios de! prasente estudio no seran directaments para usted paro le permitiran al nvestigador(a) y a las autondades de
alud

. Sl usted d icarse con sl (1a) investigador{a) para concoer los restitados dal preseris estudio puede hacerlo ia tolsfbnica
al siguiente contacto: Al Cel e L Camen.. 2.l e e e
COSTOS E INCENTIVOS: Partiapar en &l presenle estudio no tiene ningin coslo ni precio. Asi mismo NO RECIBIRA NINGUN INCENTIVO
ECONOMICO ni de ofra Indole.

CONFIDENCIALIDAD: Le garantizamos que sus resullados seran uiilizados con absolutamente confidencialidad, ninguna persona, excapto la

invesligadora tendra acceso a alla. Su nombre no sera revelado en la da resultados ni en alguna
USO DE LA INFORMACION OBTENIDA: Los de |a presente i seran dos durante un periodo de 5 afios para que
da esta manera dichos datos puedan ser ufilizados como en futuras i i d:

AUTORIZO A TENER MI INFORMACION OBTENIDA Y QUE ESTA PUEDA SER ALMACENADA: SD{O D

Se conlara con la autorizacién del Comilé de Elica en Investigacidn de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad César Vallejo, Filial Piura
cada vez que se requiera el uso de la informacion almacenada.

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACION (PACIENTE): Si usled decide parliopsr en el estudio, podra retirarse de ésle an cualquier
momanto, o no participar en una parte del estudio sin pefjuicio alguno. Cualquier duda respeclo a esta invesligacion, puede consultar con la

INVBSHgATOa, .. ...ovcveescarer i canimn s G vinms OO, it it s Snm{Bd liene
preguntas sobre los aspeclos élicos del estudio, 0 cree que ha sido tratado injustamente puada contactar al Comité da Elica en Investigacién de la
Facultad de Ciencias Médicas da la Universidad César Vallsio, teiélono 073 - 285900 Anexo. 5553

CONSENTIMIENTO
He escuchado la explicacion del (1a) investigador(a) y he leido el presente documento por lo que ACEPTO

voluntariamente a participar en ese estudio, también entiendo que puedo qeddir no parlicipar aunque ya haya aceptado
y que pueda retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

i Investigador
ite: Testigo T
Nombre: DNI: i Nombre: DNI: Nombre: DNI:

Fecha:
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ANEXO 6

EVIDENCIAS DEL LLENADO DEL CUESTIONARIO
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El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Carmen Teresa Ibafnez Sevilla, docente de la Facultad de Ciencias de la Salud
y Escuela Profesional de Estomatologia de la Universidad César Vallejo Sede
Piura, asesora de la Tesis titulada: “Nivel de satisfaccion sobre atencion
odontologica de pacientes atendidos en una clinica privada en Trujillo, 2021”,
de las autores: Diana Iveth Mujica Florindez y Susan Mufioz Plasencia; constato
gue la investigacién tiene un indice de similitud de 24% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni

exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

Piura, 3 de octubre 2021.

Apellidos y Nombres del Asesor:
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DNI: 18212665
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