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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar cual era el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de odontologia en el establecimiento de Salud
de Morropdn durante el 2022. La investigacion fue de tipo basico, no experimental,
descriptivo y transversal. Se utilizd6 el instrumento validado denominado
SERVQUAL para medir la satisfaccion mediante las dos secciones que cada una
constaba de 22 preguntas relacionadas a percepcion y expectativas. Se realiz6 con
una muestra poblacional representada por 210 pacientes atendidos en dicho
servicio. Como resultados se obtuvo que el 67.14% de los pacientes estaban
satisfechos con la atencion brindada en el servicio de odontologia, el grupo etario
que se encontraba entre los 30 a 59 afos, fueron quienes presentaron mayor
satisfaccion con relacion al servicio con el 33.33%, mientras que los pacientes de
sexo femenino representaron el 60.95% de la poblacién que se hallo satisfecha.
Concluyendo que el nivel de satisfaccion de los pacientes que se atienden en dicho

servicio corresponde a un tercio de la muestra.

Palabras Clave: Satisfaccion del Paciente, Expectativa de Salud, Servicios de
Salud



Abstract

The objective of the research was to determine the level of satisfaction of patients
seen in the dental service at the Morropon Health Center in 2022. The research was
basic, non-experimental, descriptive and cross-sectional. The validated instrument
called SERVQUAL was used to measure satisfaction by means of two sections,
each of which consisted of 22 questions related to perception and expectations. It
was carried out with a population sample represented by 210 patients attended in
this service. The results showed that 67.17% of the patients were satisfied with the
care provided in the dentistry service, the age group between 30 and 59 years old
were the most satisfied with the service with 33.33%, while female patients
represented 60.95% of the population that was satisfied. In conclusion, the level of
satisfaction of the patients attended to in this service corresponds to one third of the

sample.

Keywords: Patient Satisfaction, Health Expectancy, Health Services



I. INTRODUCCION

La satisfaccion del paciente es un tema que ha venido cobrando importancia para
los profesionales de salud en general llegando a ser considerado uno de los
principales guias para evaluar los servicios de salud desde hace mas de un decenio
ya que analizan de manera personalizada distintos aspectos ampliamente
vinculados con el cuidado de la salud bucodental para llegar a hacer una valoraciéon
de la ya mencionada.'? La satisfaccion que experimentan los pacientes tras recibir
la atencion odontoldgica se relaciona con la aceptacion de los tratamientos y como

consecuente el éxito de los mismos.3

La satisfaccion del servicio estad basado en la percepcion, es decir las expectativas
y experiencias de los pacientes, la cual se relaciona a la variable calidad técnica de
los procedimientos clinicos sin desestimar el andlisis de la problemética que puede
llevar al paciente a sentir insatisfaccién con la atencion recibida, y la formulacion de
medidas para lograr la mejora de calidad y eficacia de los servicios dentales ya que

son los que repercuten en la recuperacion y abordaje de la enfermedad.*°

A nivel nacional, internacional y local se ejecutaron estudios con relacion a la
satisfaccion de los pacientes con la correlacion a servicios de odontologia, uno de
ellos es el realizado por Palmieri et al® cuyo estudio sefiala que el 89,4% de los
pacientes se encontraban satisfechos con la atencion. Por otra parte, a nivel
nacional el estudio de Lara-Alvarez et al” quien sefiala que la satisfaccion del
servicio esta basada en la percepcion, es decir las expectativas y experiencias de
los pacientes. Asi mismo su estudio sefala que la insatisfaccion de pacientes fue
de 88,6%.

Llegar a ejecutar con la esperanza de que los usuarios puedan ser un indicador til
para renovar los servicios dentales. La satisfaccion del usuario no puede llegar a
significar que el servicio ha cumplido sus expectativas, aunque estas pueden estar
relacionadas.® El grado de satisfaccion del usuario gira en funcién del pacto que
pueda recibir del personal de salud a lo largo de la atencion, el tiempo que se le
dedique para explicar el procedimiento, asi como la falta de dolor a lo largo del

desarrollo de la consulta y como quedo el trabajo.®

Pero todo esto se vio perjudicado frente a la pandemia del COVID 19, se disminuyo

el contacto con los pacientes, las consultas son las mas cortas posibles ya que los
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odontdlogos y asistentes dentales se encuentran dentro de los mas expuestos al
riesgo de contagio de infecciones, a ello se suma que la poblacion se enfrenta a un
nuevo virus, no del todo conocido, que esta causando una importante pandemia

con muchos afectados en todo el mundo y numerosas muertes.®19

A lo largo de los afios la impresion que tienen los pacientes sobre la atencién y la
satisfaccion que tienen sobre la atencidn ofrecida el servicio de odontologia ha ido
tomando importancia tanto para comenzar el tratamiento como para lograr el éxito
de mismo, por ello actualmente en odontologia se ha priorizado determinar la
necesidad de atencién y el riesgo del paciente pero a pesar de todo no se debe
dejar de lado el nivel de satisfaccion de los pacientes desde que inicia hasta el final

de la atencion.10

Posterior a haber evaluado la realidad problemética se programa el siguiente
problema ¢, Cudl es el nivel de satisfaccién de pacientes atendidos en consultorio
de odontologia de un centro de salud de Morropén, Piura- Peru, durante el afio
20227

Esta investigacion se realizo porque la coyuntura actual es relativamente nueva, si
bien existen precedentes nacionales pero a nivel regional no se han encontrado
estudios, por ello este trabajo ayudara a conocer mas sobre como los pacientes
perciben la satisfaccion de la atencion odontologica la cual se ha visto perjudicada
por el COVID-19, lo cual permite analizar la situacion problemética y generar
antecedentes y asi dar a conocer a otros investigadores y cirujanos dentistas sobre

los aspectos a considerar durante la atencion en este nuevo contexto.

Para llevar a cabo este estudio se traz6 como objetivo general determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes atendidos en el consultorio de odontologia en el
centro de salud de Morropén. Mientras que los objetivos especificos fueron:
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el consultorio de
odontologia de un centro de salud — Morropén, Piura-2021 segun grupo etario y
determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en consultorio de

odontologia de un centro de salud — Morropdn, Piura-2021 segun el sexo.



MARCO TEORICO

Palmieri® (2020) en Argentina realizé un estudio denominado “Valoracién del nivel
de satisfaccion de pacientes que acuden a practica profesional supervisada (PPS)
de la Facultad de Odontologia UNC”. Realizaron 204 encuestas a pacientes
jovenes que concurrieron a los espacios de la universidad nacional de Cajamarca
(UNC). Les aplicaron el cuestionario SERVQUAL (Servicio de calidad), la encuesta
fue andnima, voluntaria y escrita con formato semi estructurado, construida en
escala tipo Likert. 89,4% de los pacientes se encontraban satisfechos con la
atencion. Concluyeron que los pacientes obtuvieron para la Atencion Odontolégica
recibida fue satisfactoria y que el modelo SERVQUAL es el instrumento de mayor

utilizacion en el mundo

Lara-Alvarez et al” (2020) en Peru realizaron un estudio denominado “Satisfaccion
de los pacientes ante la atencion odontologica recibida en un hospital en Lima”.
Participaron 702 pacientes adultos, a quienes les aplicaron el cuestionario
SERVQUAL modificado por MINSA, utilizaron el referido a “servicio de consulta
externa en establecimientos del primer nivel de atencion”. La frecuencia de
pacientes insatisfechos fue de 88,6%. No se encontraron diferencia estadistica a
comparar segun sexo y nivel educativo. Segun sexo determinaron que el sexo
masculino estuvo insatisfecho en un 49.4%, mientras que el 5.4% estuvo
satisfecho; en cuanto al sexo femenino el 39.2% estuvo insatisfecho y el 6%
satisfecho. Segun la edad los adultos se encontraban insatisfechos 34.5%.
Concluyeron que gran parte de los pacientes estuvieron insatisfechos con la

atencion.

Rai et al'! (2019) realiz6 un estudio en Estado Unidos denominado “Percepciones
de los pacientes sobre la calidad de la atencion: informe de la clinica universitaria
para veteranos”. Encuestaron a 177 personas de la tercera edad. Utilizaron una
encuesta transversal para recopilar los datos utilizando los marcos de Medidas de
Calidad del Servicio (SERVQUAL) y Cuestionario de Satisfaccion Dental (DSQ). La
encuesta se realizo utilizando una plataforma electronica. Se encontré que el 69%
de los adultos mayores estaban satisfechos con la atencion; ademas de estas

personas que se encontraban satisfechas con la atencién el 50% pertenecian al



grupo etario de entre 20 a 35 afios. Esta demostrado que los pacientes brindaron

comentarios positivos y quedaron satisfechos con la calidad de la atencién dental.

Gutiérrez et al'?2 (2019) en Peru realizaron un estudio denominado “Tiempo de
espera y calidad de atencion en pacientes de odontoestomatologia intervenidos en
sala de operaciones”. En dicho estudio participaron 84 pacientes adultos que fueron
atendidos en la clinica odontoestomatolégica del Hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins durante el afio 2016 a quienes les aplicaron e instrumento
SERVQUAL. Obtuvieron como resultados acerca de la satisfaccién global, segun
dimensiones, se hall6 que el 56% se encontraron insatisfechos y el 44% estuvieron
satisfechos. Concluyen que existe una amplia relacion entre la percepcion del
paciente y el tiempo de espera de la calidad de atencion; es decir, a medida que

aumentaba la percepcion de calidad de atencién, disminuia el tiempo quirdrgico

Bansal et al*® (2018) realiz6 un estudio en India denominado “Nivel de satisfaccion
entre los pacientes que visitan una institucion dental rural hacia el tratamiento dental
prestado en Haryana, norte de la India”. Realizaron un estudio transversal entre
474 adultos de campamentos voluntarios que visitaron el Departamento de
Odontologia de Salud Publica en el Hospital Swami Devi Dyal y la Facultad de
Odontologia de Barwala, utilizando un cuestionario SERVQUAL. Encontraron que
el 80,4% de los participantes estaban satisfechos con los servicios que se les
prestaron y aceptaron visitar la facultad de odontologia para cualquier tratamiento
futuro y también recomendaran a otros para un tratamiento y chequeos dentales
regulares. Concluyen que la informacion que si la informacion que es brindada a
los pacientes es adecuada sobre el tratamiento odontolégico definitivamente
cambiara la forma de ser de los pacientes, contribuyendo asi a elevar los niveles

de satisfaccion.

Mitchell et al* (2017) en Estados Unido, en la investigacion denominada
“Satisfaccion con la atencién dental entre los pacientes que reciben tratamiento
invasivo 0 no invasivo para la caries dental temprana no cavitada: hallazgos de una
region del National Dental PBRN. El estudio fue realizado en The National Dental
Practice-Based Research Network (PBRN), el cual conto con 276 pacientes adultos
consecutivos con datos completos, que recibieron tratamiento no invasivo o

invasivo. Les realizaron el cuestionario SERVQUAL de satisfaccion del paciente y



se clasificaron como insatisfechos si no estaban "de acuerdo” o "totalmente de
acuerdo”. En general, 75% estaban satisfechos con todos los elementos.
Concluyen gque la satisfaccién de las personas adultas que recibieron tratamiento
invasivo no difiri6 de aquellos que recibieron tratamiento no invasivo; ademas el

64% de la poblacion fue representada por pacientes de sexo femenino.

Dena 1° (2016) en Kuwait se realizé un estudio denominado “Patient satisfaction in
Dental Healthcare Centers”. Encuestaron a 497 personas adultas de 5 centros
dentales. Realizaron un cuestionario auto administrado con la finalidad de saber si
los pacientes se sienten 0 no satisfechos con los servicios dentales clinicos y no
clinicos. Se aplicé e instrumento SERVQUAL. Se encontr6 que 42.6% de los
pacientes adultos estaban satisfechos con el desempefio de los dentistas, mientras
gue su satisfaccion con el entorno clinico explicé el 31,5% de la satisfaccion general
y que las pacientes de sexo femenino se encontraban mas satisfechas con la

atencion brindada, que los pacientes de sexo masculino.

Cambas et al'® (2014) en Per(, realizaron un estudio denominado “Calidad del
servicio de odontologia en el Centro Médico el Progreso, Chimbote, 2014”. Estudio
en el cual participaron 142 pacientes adultos que se atendian en el centro médico
de la ciudad de Chimbote y que se atendieron en los meses de junio y julio, a
quienes les aplicaron la encuesta SERVQUAL. Obteniendo como resultado con
respecto a la satisfaccion con relacién a la atencién odontoldgica que un 52,5 % de
satisfaccion y 47,5 % de insatisfaccidén. Concluyeron que los adultos que asisten al
servicio de estomatologia se sienten satisfechos con los servicios que son

brindados en el centro médico.

La calidad de atencion posee una definicion multidimensional que abarca la
seguridad, la eficiencia, los resultados y la experiencia del paciente.'” El uso de los
servicios de salud bucal en el Peri aumentd en el periodo 2004-2017, pero aun
requiere la introduccion de estrategias novedosas y programas de salud bucal en
la poblacion peruana.’® La satisfaccion en los entornos de la atencion
Odontoestomatologia son constructos de gran relevancia para hacer operativo el
concepto de relaciones cirujano dentista-paciente.'® Saber si los pacientes se
encuentran o no satisfechos con la atencion es una pieza clave para evaluar la

calidad de los servicios de salud dental.8



El personal de los servicios de salud como médicos y cirujanos dentistas tiene muy
poca comprension de las experiencias y la satisfaccion de los pacientes en
atenciones previas. En diferentes etapas del proceso de intervencion, muchos
aspectos del tratamiento afectaran la satisfaccion del participante. Una mejor
comprension de la base para el manejo efectivo de las expectativas del paciente
puede, en ultima instancia, pueden reducir la probabilidad de que los pacientes
experimenten sentimientos negativos sobre la experiencia del tratamiento médico
y dental. La satisfaccion de todo paciente también se utiliza muy frecuentemente
como un indicador multidimensional de fundamental importancia en la valoracion

de la calidad prestacional de asistencia sanitaria. %°

El concepto de satisfaccion del paciente se mide ampliamente debido a su
adecuacion al servicio de salud. La definicion de satisfaccion hace referencia a la
forma en que el servicio de salud cumple con las expectativas del paciente?!. Las
caracteristicas relacionadas con los pacientes se consideran como posibles
determinantes y factores de confusiéon simultineamente.?? Los factores
sociodemograficos como la edad, el género y la etnia se asocian con la
satisfaccién.?* La comunicacién juega un papel muy importante entre pacientes y

prestadores de salud puesto que fluye en la satisfaccién del paciente.?*

La satisfaccion de los pacientes es una pieza fundamental para determinar el éxito
de un centro de atencién médica.?® La atencion médica se centra cada vez mas en
el paciente y, como resultado, las experiencias de atencién de los pacientes y la
evaluacion de la satisfaccion giran en su entorno. La satisfaccion del paciente
afectara la cooperacion en el tratamiento, por lo que una mejor cooperacion puede
hacer que los pacientes estén mas sanos y asi tener éxito en los tratamientos que
planificamos para el paciente.?® Bleustein et al’’ sefialo que otro factor que afecta
la experiencia clinica del paciente ambulatorio es el tiempo que pasa esperando la

atencion.

El cuestionario SERVQUAL es un cuestionario de satisfaccion del paciente que va
mas alla de la propiedad Unica de ser un indice de satisfaccion. El cuestionario
SERVQUAL de satisfaccion del paciente es lo mas universal posible, es decir, que
se puede adaptar a todos los contextos culturales, en todo tipo de servicios de salud

y en todo tipo de prestadores de salud, ademas permite investigar las diferencias



culturales en la valoracion de diferentes aspectos de la atencidén y un cuestionario
tan universal permitiria realizar comparaciones entre diversos tipos de cuidados y

diferentes tipos de personal de salud en diferentes contextos culturales.??

SERVQUAL ha sido utilizada para construir instrumentos para poder evaluar la
calidad en que percibe el paciente el servicio de salud en gran nimero de paises,
en organizaciones publicas y privadas.?® SERVQUAL es un instrumento dividido en
dos partes la primera parte corresponde a las expectativas y la segunda
corresponde a las percepciones de los usuarios. La Metodologia SERVQUAL
cuenta con una escala multidimensional que fue elaborada por Parasuraman cuyo
disefio mide la satisfaccion de los usuarios externos en empresas de servicios
privados, pero en el contexto del Ministerio de Salud ha asumido la metodologia

con pequefias modificaciones en el modelo y el contenido del cuestionario.?®

Su validez y alta confiabilidad, implementandose en los servicios de salud de
nuestro pais. MINSA define las expectativas del usuario como lo que el paciente
espera del servicio que le esta brindando la institucion de salud. Esta expectativa
se constituye basicamente por las experiencias previas que han vivido el paciente,
sus necesidades conscientes, la comunicacion y la informacion externa.®® La
encuesta incluye en su estructura 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de
percepciones, distribuidas en cinco criterios 0 dimensiones de evaluacion de la
calidad. El estdndar esperado es mayor al 60%, sujeto a variacion segun medicion

basal.



METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo béasica debido a que estara enmarcada aun
conocimiento mas integro mediante el entendimiento de los aspectos basicos, de
los sucesos que ocurren en nuestro entorno y las interacciones entre las variables,
cabe sefalar que el disefio sera no experimental debido a que no se manipularon
a lo largo de la investigacién a las variables.3* Descriptivo y transversal, debido a
gue la recoleccion de los datos a emplear en la investigacion se realizé en un tiempo

y lugar determinado.3233
3.2. Variables y operacionalizacion
Nivel de Satisfaccion, variable que posee una naturaleza de tipo cualitativa.

Sexo, variable de tipo cualitativo, que se define como las caracteristicas fisicas

determinadas genéticamente que lo determinan femenino o masculino. 34

Grupo etario, variable cualitativa de escala ordinal. Definiéndose como el tiempo
gue transcurre desde que un individuo nace hasta la actualidad y que es medida en
afos, teniendo intervalos establecidos por MINSA que va desde joven, adulto y

adulto mayor.®
3.3. Poblacién, muestray muestreo

Tomando en cuenta que la poblacién atendida en el consultorio de odontologia
durante el afio 2020 fue de 459 en promedio mensual; se tomara este dato para

realizar el calculo de la muestra mediante la siguiente formula:

_ Z*(pxq)
- 2
, , Z2%(pxq)
e +___ﬂ7__

952(95x5)

952(9x5)
459

52 +



Margen de error: 5%
Nivel de confianza: 95%

Debido a que la muestra obtenida serd de 210 pacientes, los cuales seran
seleccionadas por muestreo por conveniencia, entre el mes de setiembre del afio

2021, respetando los criterios de inclusién y exclusion.
Criterios de inclusion:

Pacientes atendidos en el consultorio de odontologia que hayan cumplido la

mayoria de edad

Pacientes atendidos en el consultorio de odontologia que firmaron el

consentimiento informado.

Pacientes que acudieron a la consulta durante los meses de febrero y marzo del
ano 2022

Criterios de exclusion:
Pacientes que no desearon participar de manera voluntaria en el estudio.

La investigacion utilizara un muestreo no probabilistico por conveniencia debido a

que se basara exclusivamente en los criterios de inclusion planteados.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé en la presente investigacion es la encuesta y el instrumento
sera el cuestionario SERVQUAL, el cual contiene 22 preguntas con relacion a la
satisfaccion de insatisfaccion a manera global, cuya duracién es no mayor a 15
minutos. Para el andlisis de los resultados deberd considerar como pacientes
satisfechos a los valores positivos (+), que seran obtenidos por la diferencia entre

las percepciones y expectativas.’

El SEVRQUAL es un instrumento que se divide en dos partes una expectativa y
otra percepcién. En expectativas se valora de 1-7 en cada pregunta siendo 22
preguntas lo que resulta en sumatoria de minima de 22 y maxima de 154. Lo mismo
con percepcion. Luego de sumar las preguntas de expectativas y las de percepcion,

los resultados de ambas se restan.’

(2) Percepciones - (2) Expectativas



Si el resultado de esta resta es positivo quiere decir que el paciente esta satisfecho,
pero si por lo contrario resulta negativo el resultado se interpretara como

insatisfecho.’

El instrumento utiliza una escala numérica del 1 al 7, por consecuente el
instrumento considera 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.
Con relaciéon a la validez y confiabilidad Calixto-Olalde®®, en el instrumento
adaptado para los servicios médicos, determino después de realizar una prueba
piloto y determinacion estadistica con la prueba de Alfa de Cronbach de 0.74, lo
gue significa que el instrumento es Bueno, sin embargo, en un instrumento
adaptado a los servicios de la salud en Estado Unidos®® ,se obtuvo un alfa de
Cronbach de 0.94, calificandolo como una confiabilidad alta; por otro lado en un
hospital publico de la ciudad de Huancayo en Peru, Febres-Ramos®8, obtuvo una
validez de 0.98 con la prueba de Alfa de Cronbach, lo que signific6 que el
instrumento presentaba una confiabilidad alta. Ademas, sirve para determinar el
nivel de satisfaccion global como indicador segun servicio y categoria. El estandar
esperado es mayor al 60%, sujeto a variacion segun medicion basal. Valores
mayores a un 60% se consideran por mejorar, valores entre 40-60% se considera

en proceso, y menores a 40% se considera aceptable.*

MINSA mediante la resolucion Ministerial N°527-2011 resuelve en el articulo 1°
aprueba la guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion de pacientes externos
de los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, la resolucion
contiene el documento Técnico contiene la Metodologia SERVQUAL, ya que cuenta
con una escala multidimensional disefiada por Parasuraman para medir la
satisfaccion de los pacientes externos en empresas de servicios privados,
SERVQUAL.3®

SERVQUAL posee una escala multidimensional y tiene como objetivo calcular la
satisfaccion de los usuarios externos de las empresas de servicios privados. El
Ministerio de Salud adopt6 un método ligeramente modificado del modelo y el
contenido del cuestionario, y obtuvo el método SERVQUAL modificado porque
define la calidad de la atencién como la brecha o diferencia entre las percepciones
y las expectativas de usuarios externos, por su efectividad y alta confiabilidad, se

han implementado en los servicios de salud de nuestro pais.
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3.5. Procedimientos

En primera instancia, se envio una solicitud al jefe del establecimiento de salud de
Morropon (Anexo 3). Una vez obtenido el permiso se realizé la encuesta a las
personas que son atendidas en el servicio de odontologia del establecimiento de
salud de Morrop6n en el turno de mafana y tarde en el horario de 8am a 5pm que
desearon participar de manera libre y voluntaria en la ejecucion del presente
proyecto. Fue obligatorio el uso de equipo de proteccién personal para el
investigador, en cuanto a los participantes, se les pedira que realicen un correcto
lavado de manos y desinfeccion con alcohol, uso correcto de mascarilla y protector
facial; seguido se expuso de manera breve en que consiste la investigacion y se
consultara si deseaban participar. Una vez que las personas aceptaron participar,
primero se les indico que es necesaria su firma en el consentimiento informado para
formar parte de la investigacion, fueron encuestados en el area del servicio de
odontologia, durante el horario diurno de atencién, se les explicara a los
participantes cual es la finalidad del estudio, resolviendo sus dudas. Se revisaran
las historias clinicas en las cuales se tenga registro de que el paciente ya recibié
un tratamiento odontoldgico previo. Posterior a ello se expondra el llenado correcto
del cuestionario SERVQUAL. Una vez obtenido todos los datos se procedera a
registrarlos en la base de datos en el programa Microsoft Excel 2019 para su

posterior analisis estadistico.
3.6. Método de anélisis de datos

Después de haber recolectados los datos obtenidos mediante el cuestionario
SERVQUAL, se procedio a registrarlos en el programa Microsoft Excel 2019, para
que sean analizados mediante una estadistica descriptiva en el programa
estadistico SPSS Statistics en su version N°25, los resultados fueron expresado en

tablas de frecuencia y porcentajes.
3.7. Aspectos éticos

Para llevar a cabo la presente investigacion se les pidio a los pacientes firmar un
consentimiento informado para poder ser participes de forma libre y voluntaria, los
datos fueron manejados Unicamente por la investigadora. La investigacion esta

fundamenta en los principios éticos de la Declaraciéon de Helsinki*® buscando
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mantener sus identidades y protegiendo la reserva los datos personales brindados

por los pacientes.
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V.

RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el consultorio de

odontologia en el centro de salud de Morropon.

Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en

centro de salud Morropé6n 2021

n %
Satisfecho 141 67.14
Insatisfecho 69 32.86
total 210 100

Fuente: Base de datos de la investigadora

En la tabla 1, se evidencia que la satisfaccion de los pacientes atendidos en el

centro de salud Morropon 2021fue de 67.14%, mientras que el nivel de

insatisfaccion fue de 32.86%.
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el consultorio de

odontologia de un centro de salud — Morropon, Piura-2021 segun grupo etario

Nivel de satisfaccion y grupo etario

Satisfecho Insatisfecho

Grupo etario n % n %
Joven (18 a 29 afios) 68 32.38 32 15.24
Adulto (30 a 59 afios) 70 33.33 36 17.14

Adulto Mayor (Mayor a
1.43 1 0.48
60 afnos)

Total 141 67.14 69 32.86

Fuente: Base de datos de la investigadora

En la tabla 2, se observa que el grupo con mayor satisfaccion fue el grupo

denominado como Adulto, comprendido entre las edades de 30 a 59 afios con el

33.33%, en este mismo grupo etario, se hallé el mayor porcentaje de insatisfaccion

con el 17.14%.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en consultorio de

odontologia de un centro de salud — Morropdn, Piura-2021 segun el sexo.

Nivel de satisfaccidn con relacién al sexo

Satisfecho Insatisfecho

Sexo N % N %
Masculino 13 6.19 4 1.90
Femenino 128 60.95 65 30.95
Total 141 67.14 69 32.86

Fuente: Base de datos de la investigadora

En la tabla 3, se observa que los pacientes de sexo masculino tuvieron un nivel de
satisfaccion del 6.19%, mientras que los pacientes de sexo femenino presentaron
un 60.95% de satisfaccion en los servicios recibidos. Por otro lado, con respecto al
nivel de insatisfaccion fue de 1.90% y 30.95% respectivamente para los grupos

masculino y femenino.
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V.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en la investigacion van a ser influenciados por la
subjetividad y la percepcion personal de cada uno de los individuos participantes
de dicho estudio; el porcentaje de pacientes satisfechos con el servicio de
odontologia brindado por el establecimiento de salud de Morropén, debe
representar la principal recompensa que puede obtener el profesional que imparte

los servicios médicos.

Se obtuvo que mas de la mayoria de la poblacién involucrada en el estudio estuvo
satisfecha con los servicios brindados (66.67 %), resultado que refleja que aun hay
cierto porcentaje de la poblacion adn tiene expectativas mucho mayores por
cumplir, autores como Rai et al'!, Cambas et al'® quienes encontraron niveles de

satisfaccion similar a los resultados que se obtuvieron.

Sin embargo Palmieri® ,obtuvo resultado de satisfaccién mucho mas elevado lo que
represento el 89.4% de la poblacién, situacién que se podria ver explicada, ya que
su investigacion se realizo en una institucion universitaria en donde se imparten la
gran mayoria de tratamientos rehabilitadores a sus usuarios de forma gratuita, en
comparacion con la presente investigacion que se llevé a cabo en una institucion
de salud del estado peruano, en donde muchas veces por falta de materiales,

insumos e infraestructura destinada al servicio de odontologia.

Bansal et al'® obtuvo un resultado de satisfaccion de 80.4% , dentro de las
caracteristicas de este estudio se halla similitud al presentado ya que se enfoca en
una poblacién rural, en donde las condiciones podrian ser similares a las que se
tuvieron en la presente investigacion, su resultado de satisfacciéon fue mucho
mayor, quizas estando condicionado a que los pacientes atendidos en esta
poblacién rural india no presentaban las mejores expectativas frente a los servicios
brindados, ademas se conoce que la precariedad de los servicios del pais Indio

estan por debajo de las condiciones de las peruanas.

En comparativa, Lara-Alvarez et al’ determiné que el 88.6% de su poblacién no
estaba satisfecho con la atencién brindada y Dena'# ubicé que el 68.9% de sus
participantes estuvieron insatisfechos con la atenciéon odontolégica brindada, en
tanto, en la presente investigacion se determiné que solo el 33.33%, es decir un

tercio de la poblacion tenian expectativas mucho mas altas por cumplir en el
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servicio de odontologia; dentro de los items respondidos por cada uno de los
participantes que accedieron a ser parte del estudio, se refleja la empatia del
operador que en su momento lo atendid, situacion que no podria ser comparada ya
al ser subjetiva no se refleja en ninguno de las investigaciones que se tomaron en
consideracion, ademas dichos estudios se realizaron en nosocomios de
infraestructura mucho mayor en comparacion al lugar en donde se realizé el
estudio, dichos hospitales en su mayoria reciben pacientes referidos que esperan
tiempo prolongados para su cita de atencion y en donde el trato odontélogo-

paciente muchas veces no es el mejor, debido a la gran afluencia de pacientes.

Dentro de los factores sociodemograficos que se tuvieron en cuenta para la
ejecucion de la investigacion, estuvieron el sexo y los grupos etarios; ya que en
definitiva cada grupo etario presenta unas expectativas por cumplir al finalizar el
tratamiento, unos priorizan la estética sobre la funcion y viceversa, de igual manera

sucede con los grupos divididos por sexo.

Con relacion al grupo etario que represento el conglomerado con mayor
satisfaccion estuvo el denominado adulto, el cual se encuentra entre los rangos de
edad de entre los 30 y 59 afios, con el 33.33% es decir casi la mitad de la poblacion
gue se encontrd satisfecha, el otro grupo numeroso fue el denominado joven,
guienes se encuentran entre los 18 a 29 afos, quienes representaron el 32.38%;
Rai et al*! encontré resultados similares en una poblacién con rango de edad de 20
a 35 afos, estos resultados se pueden ver influenciados por dos factores, el primero
€s gque son pacientes que no padecen en su mayoria de malestares mayores
producto de multiples piezas dentarias, por lo cual requieren tratamientos mas
simples y que no implican rehabilitacion total del sistema estomatognético y la
segunda situacion podia darse producto de que la mayoria de personas que

formaron parte de la investigacion se encontraban en estos rangos etarios.

Por otro lado, el grupo etario que se encontrd insatisfecho en su mayoria, fue el
grupo que se encontraba entre los 30 a 59 afos, quienes representaron el 17.14%,
quienes ven influenciadas sus expectativas por situaciones personales, como
estrés laboral y familiar, quienes esperan una mejor atencion odontolégica, tanto
del operador como de las instalaciones y material a disposicion que tiene el

establecimiento de salud.
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Finalmente, el grupo etario que represento pequefios porcentajes en relacion a la
satisfaccion 1.43% e insatisfaccion 0.48%, fue el grupo denominado Adulto Mayor,
donde se encuentran pacientes que igualan o sobrepasan los 60 afios, debido a la
situacion actual de contingencia producida por la pandemia COVID-19, son estos
pacientes quienes presentan la mayor tasa de mortalidad posterior al contagio, es
por ellos que la investigacion, se demuestra la poca afluencia de personas de esta
edad que se acercaron al establecimiento de salud para obtener atencion

odontoldgica.

El dltimo punto a discusion en la investigacion, es la distribucion de la satisfaccion
segun el sexo de cada uno de los participantes, en donde se obtuvo que el sexo
femenino fue quien presento el rango mas alto de satisfaccion con el 60.95%,
mientras que los pacientes de sexo masculino solo se encontraron satisfechos el
6.19%; los investigadores Dena® y Mitchell et al'* también encontraron que los
pacientes de sexo femenino eran las mas satisfechas con la atenciéon recibida,
probablemente a que estos pacientes muchas veces son quienes buscan mejorar
su apariencia fisica frente a las demas personas, y también puede verse influencia
debido a que en su gran mayoria los pacientes que se acercaron a consulta al
servicio de odontologia son pacientes de sexo femenino, quienes son asesoradas
por programas de planificacion familiar y durante la gestacion se les hace un
seguimiento de las patologias orales, con el fin de evitar complicaciones durante el

embarazo avanzado.

Rai et al'! determiné que el sexo masculino fueron quienes formaron la mayor parte
de los pacientes satisfechos, lo que representd el 78%, quien difiere con los
resultados que se obtuvo en la investigacion, ya que probablemente la atencién en
su mayoria no correspondié a este sexo; Lara-Alvarez et al’, quien encontrd los
resultados mas bajas en relacion a la satisfaccion, encontré que tanto el sexo
femenino con el 39.2% y el sexo masculino con el 49.4% estaban insatisfechos con
la atencion odontoldgica recibida, influenciados por la institucion en donde se
realiz6 la investigacion, ya que fue en un hospital estatal de la ciudad de Lima, en
donde la afluencia de pacientes, es constante y muchas veces la infraestructura y
los ambientes se encuentran en paupérrimas condiciones, que influencian las

percepciones de cada uno de los participantes.
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Dentro de las complicaciones que se tuvo para la realizacion de la investigacion, se
tuvo que la afluencia de atenciones y de pacientes disminuyo razonablemente en
comparacion a inicios del afio 2019, por motivos de los contagios estas atenciones
externas se limitaron, con el paso del tiempo y con la correcta aplicacion de medidas
de bioseguridad a cargo del personal de salud, se logro restablecer en su gran
mayoria el nimero de atenciones y el tipo de atenciones que se brindaron a los

pacientes.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se determin6 que los pacientes atendidos en el consultorio de odontologia

en el centro de salud de Morropdn se encuentran satisfechos con la atencion
recibida durante el afio 2022.

Se determiné que los pacientes atendidos en el consultorio de odontologia
en el centro de salud de Morropon que se ubican en el grupo etario
denominado Adulto, representaron la mayor cantidad de la poblacién que se
siente satisfecha con la atencién recibida, por otro lado, en la misma
poblacion con este rango etario, fueron quienes representaron la mayor
cantidad de pacientes insatisfechos con la atencion recibida durante el afio
2022.

Se determin6 que los pacientes atendidos en el consultorio de odontologia
en el centro de salud de Morropén de sexo femenino son quienes se
encuentran en su mayoria satisfechos con la atencion recibida durante el
afio 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Serecomienda a futuros investigadores realizar una investigacion similar, en
la que se tomen en cuenta grupos homogéneos en relacién a los grupos
etarios y grupos divididos segun su sexo, con la finalidad de obtener un
resultado mas real de la satisfaccion de los pacientes que se atendieron en
el servicio de odontologia en dicho establecimiento de salud.

2. Se recomienda a futuros investigadores determinar cual es el nivel de
satisfaccion en la poblacion de pacientes que se han atendido en las clinicas
docentes de la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Piura.

3. Se recomienda a las autoridades del centro de Salud de Morropdn,
implementar consultas a sus usuarios, con la finalidad de corregir errores
durante la atencion percibidas por ellos, de esta manera buscar que el nivel

de satisfaccion aumente.
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ANEXOS

ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ) ESCALA
VARIABLES DE DIMENSIO N INDICADORE S
ESTUDIO CONCEPTUA L OPERACIONAL DE
MEDICION
Satisfaccion La satisfaccion Aplicacién de la  |Fiabilidad Satisfecho Ordinal
es un encuesta Insatisfecho
manifiesto o SERQUAL para
expresion de determinar la
un lenguaje satisfaccion de los
corporal 0 usuarios atendidos
fonético del en el servicio de |Capacidad de
usuario. El estomatologia de |respuestas
usuario establecimientos
satisface su del primer nivel de
necesidad con atencion.
el producto Seguridad
esperado
realizado por
el operador. 26 Empatia
Aspectos
tangibles
Sexo Caracteristicas Caracteristicas Femenino Nominal
fisicas que se va a ver
determinadas registrada en la
genéticamente Historia Clinica. Masculino
gue lo determinan
femenino o
masculino. 35
Edad Tiempo que Clasificacion Jovenes (18- 29) |(Ordinal

transcurre desde
gue un individuo
nace hasta la
actualidad y que
es medida en

afo0s.36

segun MINSA de
pacientes mayores
a 18 afios.

Adulto (30- 59)
Adulto Mayor(60 y
mas)
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

N° Encuesta:

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

ATENCION

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: / /

Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencién
que recibié en el servicio de consulta Odontologica no externa del establecimiento de salud.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1.Condicion del | Usuario (a)
encuestado
Acompafiante
2. Edad del encuestado
3. Sexo Masculino
Femenino

7. Consultorio donde fue atendido:




EXPECTATIVAS

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

del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1123|456 |7

01 | E | Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relaciéon a otras

personas

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

03 | E |Que la atencién por el médico u otro profesional se realice segun el
horario publicado en el EESS

04 | E |Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas

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

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

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

08 | E | Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto

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

10 | E |Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

11 | E |Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen

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

suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

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

14 | E |Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad,

respeto y paciencia

15 | E |Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad,respeto y

paciencia

16 | E | Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia

17 | E |Que usted comprenda la explicacion que le brindarda el médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de la atencién

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

19 | E |Que los carteles, letreros o flechas de establecimiento sean adecuados
para orientar a los pacientes

20 | E |Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten

con mobiliario (bancas y sillas)para comodidad de los pacientes

21 | E |Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los
pacientes




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

PERCEPCIONES

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

mayor calificacion.

N° Preguntas 1|2 3 4 |5 6 |7

01 | P | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas?

02 | P | ¢Su atencién se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

03 | P | ¢Su atencion se realizé segun el horario publicado en el establecimiento de

salud?

04 | P | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento

conté con mecanismos para atenderlo?

05 | P | ¢Lafarmacia cont6 con los medicamentos que receté el médico?

06 | P | ¢Laatencion en el &rea de caja/farmacia fue rapida?

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

08 | P | ¢Eltiempo que usted esper6 para ser atendido en el consultorio fue corto?

09 | P | ¢(Cuando usted presentd6 algun problema o dificultad se resolvid

inmediatamente?

10 | P | ¢Durante su atencién en el consultorio se respet6 su privacidad?

11 | P | ¢Elmédico u otro profesional que le atendid le realizaron un examen completo

y minucioso?

12 | P | ¢Elmédico u otro profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente para

contestar sus dudas o preguntas?

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

14 | P | ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le trat6 con amabilidad, respeto y

paciencia?

15 | P | ¢El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

16 | P | ¢El personal de admision le tratdé con amabilidad, respeto y paciencia?

17 | P | ¢Usted comprendid la explicacion que le brind6 el médico u otro profesional

sobre su salud o resultado de su atencién?

18 | P | ¢Usted comprendié la explicacion que el médico u otro profesional le brindo

sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

19 | P | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para

orientar a los pacientes?

20 | P | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con

bancas o sillas para su comodidad?




21

¢ El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los pacientes?

22

¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los

materiales necesarios para su atencion?
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AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO (CON FIRMA Y
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

“Afio del Fortalecimiento de la Soberanfa Nacional”

Piura, 16 de febrero de 2022

CARTA DE PRESENTACION N° 055-2022/ UCV-EDE-P13-F01/PIURA

Dr.

Paul Otoniel Ucaiay Carrasco

Director de Posta Médica de EsSalud- Morropon
Presente. -

De mi especial consideracion

Es grato dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, y a la vez, presentarle a la sefiorita Jiménez
Rojas Milena Raquel identificada con DNI 76781037, alumna del X ciclo de la Escuela de
Estomatologia de la Universidad César Vallejo - Piura, quien esta realizando su trabajo de investigacion
titulado “Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en consultorio de odontologia de un centro
de salud-Morropén, Piura-2021".

Por lo tanto, solicito a usted autorizacion para que la alumna pueda recolectar datos en el area de
odontologia y determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes, segln grupo etario y sexo, de la
institucion que dirige.

Sin otro particular, me despido de Ud.

Qé.gu}*/ %
-

Mg. Eric Giancario Becerra Atoche
Director Escuela de Estomatologia

Atentamente,

c.c.



ANEXO 5

CONSENTIMIENTO INFORMADO

suscribe este documento, estoy de acuerdo en participar en el estudio “Nivel de
satisfaccion de pacientes atendidos en consultorio de odontologia de un centro de
salud — Morropén, Piura-2021 ”. Se me ha explicado que la participacion es
voluntaria y de no aceptar me retiraré del estudio cuando lo considere, no afectara
mis relaciones con el odontélogo, el que me seguird atendiendo segun las normas
y leyes del estado establecidas y que los resultados individuales no seran
divulgados por ninguno de los participantes de la investigacion. Para que conste y

por mi libre voluntad firmo este documento de autorizacion informado.

PACIENTE:
DNI:

FIRMA:
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Mg. Seminario Trelles, Oscar Alex, docente de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, de la Escuela
Profesional de Estomatologia, de la Facultad de Ciencias de la Salud, asesor(a) del Trabajo de
Investigacion / Tesis titulada: " Nivel de satisfaccidn de pacientes atendidos en el consultorio de
odontologia de un centro de salud — Morropdn, Piura-2021", del (los) autor (autores) ,
constato que la investigacién cumple con el indice de similitud establecido, y 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 el Trabajo de Investigacion / 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 informacién aportada, por lo cual me someto a lo
dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo

Piura 21 de marzo de 2022

Apellidos y nombres del asesor Firma
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