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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la calidad de atencién
percibida por los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital
Referencial de Ferreiafe. El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo, de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 196 pacientes, de los cuales
119 pacientes son mujeres (60,7%) y 77 pacientes son varones (39,3%). Los
resultados del estudio arrojaron que el 62,2% de los pacientes atendidos tienen una
precepcion de calidad alta, el 31,6% de los pacientes tienen una percepcion de
calidad media y so6lo el 6,1% tiene una percepcion de calidad baja. Concluyendo
gue la mayoria de los pacientes que reciben atencién odontologica en el Hospital

Referencial de Ferrefiafe tienen una percepcion de calidad alta.

Palabras clave: Calidad de atencion, atencion odontoldgica, satisfaccion del

paciente, Hospital Referencial de Ferrefafe.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the quality of care perceived
by patients attending the dental service of the Reference Hospital of Ferreiafe. The
research design is descriptive, cross-sectional. The sample consisted of 196
patients, of whom 119 patients are women (60.7%) and 77 patients are men
(39.3%). The results of the study showed that 62.2% of the patients have a high
quality precept, 31.6% of the patients have a perception of average quality and only
6.1% have a low quality perception. Concluding that the majority of the patients that
receive dental care in the Reference Hospital of Ferrefiafe have a perception of high
quality.

Keywords: Quality of care, dental care, patient satisfaction, Reference Hospital of
Ferrefiafe
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INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad de la atencién odontoldgica y estomatologica esta tomando
mayor importancia, siendo asumida como necesidad basica para todo profesional del
sector salud, ya sea en el sector publico o privado. La definicion de calidad en salud
hay que encuadrarla en cinco elementos esenciales: la perfeccion profesional, el uso
proporcionado de los recursos, el minimo peligro para el paciente, el alto grado de
satisfaccion del paciente y la influencia que tiene en la salud. No es posible centrarse
en so6lo uno de estos elementos porgue necesariamente debemos integrarlos a todos.
Esto permite que al integrar todos estos elementos obtengamos tanto la satisfaccion
del paciente como la eficiencia del profesional. Existen diversos enfoques con respecto
al estudio de la calidad, uno de ellos y el cuél nos permite conocer de manera mas
conveniente la situacion de la atencién para poder establecer un monitoreo para su
evaluacion es el enfoque propuesto por Donavedian, quien plantea tres componentes

para el estudio de la calidad: la estructura, el proceso y el resultado.*

En los ultimos tiempos la satisfaccion del paciente es uno de los elementos que ha
venido cobrando mayor importancia en lo que se refiere a salud publica para fines de
evaluacion de calidad de la atencion en los servicios de salud, hace mas de una
década se viene considerando como uno de los ejes de evaluacion de los servicios de
salud. Un punto clave para la mejoria de la organizaciéon de los servicios de salud es
la vision del paciente, la satisfaccion del paciente es calificada como una respuesta
conductual y de apreciacion que el paciente establece como producto de su encuentro

e interaccion con el servicio.?

La satisfaccién del paciente estd determinada por la atencion brindada por el
profesional como de la percepcién del paciente acerca de los servicios recibidos, la
satisfaccion del paciente también esta relacionada con el previo cuidado, la conducta
propia acerca de la salud, la tolerancia al tratamiento y el estado de salud del paciente.®

La calidad de atencion brindada en los servicios de salud odontoldgicos publicos o

privados puede ser estudiada en diferentes ambitos pero quien califica todo el proceso
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al final es el paciente. Es por esto que el paciente es el mas indicado para evaluar la
calidad de la atencién. Debemos tener en cuenta que la valoracion del paciente en
cuanto a la calidad del servicio recibido no sélo es resultado del trabajo finalizado,
también integra el proceso del tratamiento y la interrelacion con el profesional de quien

recibié la atencion.

La calidad percibida por el paciente, la calidad administrativa y la calidad profesional
son algunos de los aspectos que pueden realizar el control de la calidad de atencion.
Basandonos desde el enfoque de calidad percibida por los pacientes encontramos la
encuesta SERVQUAL, esta encuesta esta en la discrepancia entre las expectativas
del paciente sobre el servicio que va a recibir y sus apreciaciones sobre el servicio
realmente brindado. Esta encuesta toma en cuenta distintos puntos para la valoracion
del paciente sobre calidad por ejemplo: instalaciones, limpieza, cumplimiento de lo

ofrecido, deseo de servir al paciente, confianza, empatia hacia ellos, etc.*
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problematica
La atencion en salud establece una cadena de procesos para completar el servicio
ofrecido. Esta cadena esta formada por todos los profesionales que de una u otra
forma intervienen en el proceso, estos deben determinar quién es su cliente interno
y como deben satisfacer sus necesidades para poder programar sus actividades

hacia los pacientes que acuden al servicio, requiriendo atencion sanitaria.

Los pacientes tienen una idea planteada del servicio que esperan recibir, para
poder compensar sus necesidades debemos saber cuales son las exigencias del
paciente. Si no sabemos lo que requieren caemos en falencias y el paciente se
convierte en un paciente insatisfecho, y para poder satisfacer a un paciente, no
podemos limitar esfuerzos. También no podemos negar que debemos otorgar una
atencion de calidad, en todos sus ambitos, ya que solamente asi podremos lograr

gue la salud sea una completa realidad.®

La perfeccion de la calidad de los servicios basicos de salud, junto con la busqueda
de igualdad, eficiencia, sostenibilidad y colaboracién social en la provision de estos
servicios, ha sido uno de los compendios rectores de la reforma del sector de la
salud desde la | Cumbre de las Américas en 1994. Posteriormente, la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), en conjunto con el Banco Mundial (BM), el
Banco Interamericano de Desarrollo y otras agencias internacionales, efectuaron
una Reunién Especial sobre Reforma del Sector Salud donde se crearon sus
principios sostenidos en equidad, efectividad, eficiencia, sostenibilidad y
participacion social. Es por esto que la mejora de la calidad ha sido uno de los fines

anunciados para la renovacion del sector salud.®

La satisfaccion del paciente debe ser un objetivo ineludible para cualquier

profesional comprometido con los servicios sanitarios y una medida de la Calidad
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de sus intervenciones, no obstante, segun el Andlisis de Situacion de Salud del
Peru realizado por el Ministerio de Salud (MINSA), se acrecentaron las razones
afines a la dimension de la calidad de atencion, como el maltrato del personal/ falta
de confianza/ retraso en la atencién, que transitaron del 8,3% (en el afio 2004) al
13,6% en el 2011; siendo presentadas con mayor frecuencia en las personas
procedentes de los ambitos urbanos (21,5%) y en los del quintil de mayor pobreza
(15,5%)% 7

La insatisfaccion y las quejas del servicio de odontologia pueden dar como
consecuencia un cambio de odontélogo por parte del paciente, cambio que puede
tener derivaciones en términos de la percepcidon que tenga la familia y los amigos
del paciente.® En el Hospital Referencial de Ferrefiafe a la fecha no se ha reportado
ninguna investigacion en cuanto a calidad de atencion percibida por los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia. Por lo que es necesario evaluar el servicio
prestado por el profesional para ofrecer sugerencias y un plan de mejora del

servicio en caso se requiera.

1.2 Formulacion del problema de investigacién

1.2.1. Problema principal

¢, Cual es la calidad de atencion percibida por los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe, durante los meses de enero y
febrero del 20177

1.2.2 Problemas secundarios

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes en cuanto a la comodidad de la
infraestructura del servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes en cuanto a la destreza y
explicacion del problema dental por parte del operador en el tratamiento brindado

en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe?
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- ¢Cuél es el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto al trato humano
ofrecido por el operador en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefiafe?

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la tecnologia
utilizada por el operador en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefiafe?

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la resolucion del
motivo de consulta en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrenafe?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la calidad de atencion percibida por los pacientes atendidos en el servicio
de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante los meses de enero y
febrero del 2017.

1.3.2 Objetivos Especificos

- ldentificar el nivel de satisfaccion de los pacientes en cuanto a la comodidad de la
infraestructura en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe.

- ldentificar el nivel de satisfaccion de los pacientes en cuanto a la destreza y
explicacion del problema dental por parte del operador en el servicio de odontologia
del Hospital Referencial de Ferrefafe.

- Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto al trato humano
ofrecido por el operador en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrenafe.

- ldentificar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la tecnologia
utilizada en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe.

- ldentificar el nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto a la resolucion del
motivo de consulta en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrenafe.
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1.4. Justificacion de la investigacion

El Hospital Referencial de Ferrefiafe no cuenta con investigaciones que determinen la
calidad de atencion que perciben los pacientes en el servicio de odontologia. Esta
investigaciéon busca determinar la calidad de atencion percibida por los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe. La
utilidad de esta investigacion se basa en identificar el nivel de satisfaccion de los
pacientes con respecto a las dimensiones de la calidad de atencién, con la finalidad
de dar a conocer las falencias y poder mejorarlas.

1.4.1 Importancia de la investigacion

La importancia de la investigacion es determinar la calidad de atencién percibida por
los pacientes que acudieron por atencion odontolégica al Hospital Referencial de

Ferrefiafe durante los meses de enero y febrero del 2017.

La presente investigacion permite evaluar las dimensiones (infraestructura, destreza
del operador, trato humano, resultados del tratamiento, entre otras) de la calidad de
atencion odontologica brindada por los profesionales en el servicio odontologico del
Hospital Referencial de Ferrefiafe, esta evaluacion posibilita mejorar los aspectos que
estén deficientes en cuanto a la calidad de atencién. Dichas mejoras seran utiles para
aumentar el prestigio del Hospital Referencial de Ferrefiafe y a su vez brindar una

atencion de calidad a los pacientes, quienes seran los principales beneficiarios.
1.4.2 Viabilidad de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es viable puesto que se cuenta con los recursos
humanos, financieros y materiales para la realizacion del mismo y asi alcanzar los

fines propuestos.
1.5 Limitaciones del estudio

La Unica limitacién que se presentd fue con respecto al clima por las constantes lluvias

gue afectaron esta zona del pais.
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En cuanto al director del hospital, el personal administrativo, los odontélogos y los
pacientes estuvieron totalmente dispuestos a colaborar con la investigacion en todo

momento.
1.5.1 Limitacién espacial

El presente estudio se realiz6 en el Hospital Referencial de Ferrefiafe, en la provincia

de Ferrefiafe, region Lambayeque.

1.5.2 Limitacion temporal

El presente estudio de investigacion se realiz6 durante los meses de enero y
febrero del afio 2017.

1.5.3 Limitacién conceptual

Esta delimitado por la calidad de atencion recibida por los pacientes atendidos en el

servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe.

1.5.4 Limitacion social

Los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrenafe.
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Laura C. (2015). Realiz6 un estudio cuyo objetivo fue evaluar la satisfaccion del
paciente relacionada a la atencion brindada por los alumnos del séptimo y noveno
semestre de la Clinica Odontologica de la Universidad Catélica de Santa Maria durante
el periodo de marzo - abril - mayo del 2015. Empled estadistica descriptiva con
frecuencias absolutas y relativas. Para establecer la relacion entre las variables de
interés, se utilizo la prueba de Tau de Kendall. Asi mismo, para establecer los rangos
proporcionales a la calidad de atencién, con sus dimensiones, y la satisfaccion confort,
se utilizé la prueba de Stanonnes. La investigacion concluyd que mientras mayor fue
el nivel de calidad de atencion obtenida la satisfaccion alcanzd su mayor porcentaje
con 72,5%°

Rivera S. (2015) Realiz6 un estudio que tuvo como objetivo determinar la calidad
percibida en la atencién odontologica, de acuerdo a la percepcién del usuario que
acude a la Clinica Odontoldgica de la Universidad Catdlica de Santa Maria que son
atendidos por alumnos del noveno ciclo de la Facultad de Odontologia. Se utiliz6 una
encuesta de 10 preguntas, incluidas en 5 indicadores. Para la evaluacion se utilizé la
escala de Likert que presentan 5 alternativas de respuesta: muy malo, malo, regular,
bueno y excelente. Se utilizé el instrumento SERVQUAL modificado que fue validado
por pruebas piloto a través de analisis factorial exploratorio y alfa de Cronbach (0.759)
considerando el cuestionario como valido. Se realizé la evaluacion a 120 usuarios que
acudieron a la atencion odontolégica durante el periodo lectivo de junio a agosto del
2015. El estudio concluy6 que no hay diferencia significativa (p=0.05) en cuanto a la
percepcion de los usuarios de acuerdo a la relacién edad, sexo, grado de instruccion
y numero de citas con la Calidad de Atencion en los pacientes entre 30 a 50 afios del
noveno semestre que acuden a la Clinica Odontologica de la Universidad Catdlica de
Santa Maria; esto de acuerdo a la prueba de Chi cuadrado, considerandose la

percepcion de calidad como adecuada.®
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Rios J. (2015) Realiz6 un estudio que tuvo como finalidad establecer la relacion que existe
entre la variable calidad de atencién percibida y la variable conocimientos sobre medidas
preventivas de salud bucal de los usuarios del servicio de odontologia del Centro de salud
Flor — Carabayllo - Lima. La muestra estuvo conformada por 200 pacientes a quienes se
les aplicé el instrumento SERVQUAL para la variable calidad de atencion y para la variable
conocimiento sobre las medidas de prevencién de salud bucal se utiliz6 como instrumento
el cuestionario Hu — Dbi 27 de la Universidad de Hiroshima. El analisis de la informacion
se realizé mediante la aplicacion de estadistica descriptiva y estadistica inferencial para la
comprobacion de las hipotesis y el cumplimiento de los objetivos. Se utilizé las pruebas
estadisticas de analisis estadistico como el Spearman. Como resultado final se concluy6
que no existe relaciéon significativa entre la calidad de atencion y conocimiento sobre
medidas preventivas de salud bucal de los pacientes del servicio de odontologia en el
Centro de Salud la Flor, Carabayllo. Asi como no se encontré relacién entre la calidad de

atencion y la dimension conocimientos, ni con la dimensiéon conducta.'!

Bustamante W. (2014) Realiz6 una investigacion que tuvo como propdsito determinar
las dimensiones del nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica
odontoldgica de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo. La
poblacion estuvo conformada por un grupo de 169 pacientes. Se aplico un instrumento
validado por juicio de experto, ademas de la prueba estadistica alfa de Cronbach
(0.844) para su confiabilidad. Los valores obtenidos se analizaron mediante estadistica
descriptiva, frecuencias y porcentajes. Los resultados del estudio evidenciaron un alto
nivel de satisfaccion por parte de los pacientes, el area donde se evidencié mayor
déficit fue en cuanto a los precios de los tratamientos donde el 41,43% de los

encuestados se mostraron indiferentes ante esta pregunta.!?

Camba L. (2014) Realiz6 un trabajo de investigacion que tuvo como objetivo
determinar la calidad de servicio de odontologia en el Centro Médico El Progreso, del
distrito de Chimbote. La muestra estuvo conformada por 142 pacientes atendidos en
el servicio de odontologia que asistieron para su consulta y tratamiento dental durante
los meses de junio y julio. El muestreo utilizado fue aleatorio y sistematico porque los

datos se encontraron ordenados de acuerdo a la llegada a la posta, tomandose para
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ello uno de cada 4 pacientes. Se encontrd usuarios con 52,5% de satisfacciony 47,5%
de insatisfaccion. En la dimension de confiabilidad: 55,1% de satisfaccion y 44,9% de
insatisfaccion. En la dimension de capacidad de respuesta: 54,3% de satisfaccion y
45,7% de insatisfaccion. En la dimensién de seguridad 64,6% de satisfaccion y 35,4%
de insatisfaccion, mientras que en la dimension de empatia se encontr6é un 48,7% de
satisfaccion y 51,3% de insatisfaccion. El estudio concluy6 que la calidad del servicio
odontologico del centro médico percibido por sus usuarios se traduce en mayor
satisfaccion, asi también la dimension de confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia obtuvieron mayor satisfaccion, por otro lado los resultados de la

dimensién de elementos tangibles obtuvo mayor insatisfaccion .3

Alfaro A. (2013) Realiz6 un estudio que tuvo como objetivo de la investigacion fue
determinar el nivel el de satisfaccion del paciente con la atencion odontoldgica en la
clinica estomatolégica de la Universidad Nacional de Trujillo, durante los meses de
Agosto a Octubre de 2013. La investigacion tuvo por muestra 184 pacientes, de los
cuales 136 (73,9%) son mujeres y 48 (26,1%) son hombres. Los resultados mostraron
un nivel de satisfaccion alto en 97,8% medio en 2,2%; no existiendo bajo nivel de
satisfaccion con la atencion. Los resultados mostraron un nivel de satisfaccion alto en
97,8%, medio en 2,2%, no existiendo bajo nivel de satisfaccion. El estudio concluyé
que la mayoria de los pacientes atendidos en la clinica estomatologica de la
Universidad Nacional de Trujillo presentan un alto nivel de satisfaccion con la

atencion.#

Salazar W. (2013) Realiz6 una investigacion que tuvo como finalidad mejorar la calidad
de atencién de los pacientes en el Centro de Salud Independencia con el
fortalecimiento y desarrollo de las capacidades y competencias del personal tanto
asistencial como administrativo. Se aplicd la técnica de entrevista estructurada
aplicandose una ficha de investigacion, se aplicd el coeficiente de correlacion de
Spearman. Fueron encuestados 114 pacientes que se atendieron en el servicio de
odontologia, encontrandose que el 68% procede de la regién Arequipa. El estudio

concluy6 que la credibilidad, la comunicacién, los elementos tangibles y la comodidad,
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asi como en su estructura en lo que respecta al horario de atencion, su ubicacion, sus
costos y su accesibilidad fueron adecuados. En cuanto a la satisfaccion del paciente

en el proceso y estructura se encontré que el trato recibido fue adecuado.®

Sarco N. (2012) Realiz6 un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue determinar el
nivel de calidad de la atencion recibida por el responsable del paciente
odontopediatrico atendido en la clinica de la Universidad Privada Norbert Wiener. La
poblacion estuvo conformada por todos los responsables de los pacientes
odontopediatricos que recibieron atencion en la clinica durante el segundo semestre
del 2012. La muestra estuvo integrada por 102 responsables mayores de 18 afios,
elegidos de Clinica del Nifio | y I, se realizd6 un muestreo aleatorio simple. Los
resultados mostraron el nivel de calidad fue buena en 64%, regular en 34% y un
pequefio porcentaje de 2% mala. El estudio concluyé que existe un alto grado de
satisfaccion de los responsables de los pacientes odontopediatricos, seria posible
conseguir mejores resultados si se trabaja en la puntualidad en la atencién y en una

mejor apariencia de la clinica.1®

Vargas S. (2011) Ejecuté un estudio que tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Clinica Odontologica Docente Asistencial de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann (UNJBG) de Tacna durante los meses
Octubre a Diciembre del 2011. La poblacién estuvo conformada por 290 usuarios
mayores de edad atendidos en la Clinica Odontoldgica de la UNJBG. Los resultados
arrojaron que los usuarios de la Clinica Odontolégica de la UNJBG son en su mayoria
de género femenino 64,8% y masculino sélo 35,2%. Ademas la mayoria de usuarios
tiene entre 15 y 45 afios (67,9%), mientras que los adultos mayores de 60 afios solo
representaron 9,7% del total de usuarios. La mayoria de usuarios de la clinica
odontoldgica docente asistencial fueron titulares representando el 87,6% de usuarios,
seguido de padres o apoderados, familiares de los nifios u otros quienes solo
representaron el 12,4%. El estudio concluyé que la mayoria de usuarios se sentia
satisfechos (97,2%), mientras que solo 2,0% manifestaron algan grado de

insatisfaccion (1,7% manifesté estar insatisfecho y el 0,3% muy insatisfecho).’
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Pariajulca l. (2011) Su investigacién tuvo como objetivo evaluar la calidad de atencion
segun la percepcion del paciente y del proveedor del servicio en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Privada Norbert Wiener durante el periodo setiembre
— diciembre 2011. La muestra la conformaron 86 pacientes y 43 proveedores de salud.
Se concluy6 que el nivel de calidad de atencidén segun la percepcion del paciente en
la Clinica Odontoldgica de la Universidad Privada Norbert Wiener fue buena (37,2%),
sin embargo de acuerdo a la percepcion del proveedor fue regular (42,5%). Asimismo
el nivel de la calidad de atencion de los proveedores de noveno ciclo fue mayor que la
de los proveedores de octavo ciclo segun la percepcion del paciente y el nivel de la
calidad de atencion en la clinica odontolégica, segun la percepcion del proveedor de

noveno ciclo fue mayor que del proveedor de octavo ciclo.*®
2.2 Bases teoricas
2.2.1 Calidad

Se puede definir a la calidad como algo implicito en los genes de la humanidad: es la
capacidad que posee el ser humano por hacer bien las cosas. Hoy por hoy se apuesta
por el concepto de Gestion de Calidad Total (GCT) en que la calidad no solo incumbe
al producto sino también a los equipos humanos que conforman la organizacién, socios
y accionistas, servicios de atencién al cliente, servicios propios de la empresa,

concordancia con los proveedores, preservacion de los recursos naturales, etc.'®

El concepto de calidad se modifica dependiendo de la amplitud con que es orientado

es por esto que citamos diferentes conceptos, asi tenemos que:

La calidad del producto y servicio se puede puntualizar como: El resultado global
de las caracteristicas de marketing, elaboracion y mantenimiento por los cuales el
producto o servicio en uso compensara las expectativas del cliente.*

Calidad de servicio es “enfocarse a las especificaciones del cliente”, solo el cliente
aprecia la calidad del servicio, puesto que la calidad al igual la belleza esta en el
ojo de quien observa.*

La definicion de calidad también puede ser lo que cada uno quiere que sea.*
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Bésicamente la calidad puede ser definida como el conjunto de particularidades ya sea
de un bien o de un servicio que ganan satisfacer los requerimientos e intereses del
usuario. La calidad es valorativa puesto que cada uno puede tener su propia nocion.
No obstante quien no puede tener su criterio propio es quien vende 0 quien entrega un
bien o servicio. Solamente el cliente o usuario es quien debe fijar el contenido de lo

que quiere recibir con calidad.?®

2.2.1.1 Evaluacién de la calidad
El punto de vista formulado desde hace afios por Donabedian, es aprobado en forma
globalizada. En concordancia con ese enfoque la calidad se evalla y se valora

teniendo en cuenta tres componentes esenciales: !

a. Estructura:

Este componente describe la cantidad y calificacion del personal, los equipos e
instrumentos disponibles, los recursos financieros, las instalaciones y otros recursos
materiales, las normas y reglamentos existentes; asi como la organizacion
establecida. Se refiere al conjunto de caracteristicas o atributos de indole organizativa

0 material que se mantienen con relativa estabilidad temporal.t
b. Proceso:

Este componente hace referencia al conjunto de actividades que se efectian en la
atencion y aquellas que se desarrollan para asegurar la realizacion del propio proceso.
Dentro de este componente se integran no solo las acciones efectuadas por el
personal de salud, sino también las que pueden ocasionar los propios pacientes.!

c. Resultado:

Este componente hace referencia a la consecuencia que tiene el proceso de atencion
con el cambio en el estado de salud. También incluye el estudio del nivel de impacto
y la identificacion de nuevos problemas que llevan a una mejora continua del servicio

prestado.*
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2.2.1.2 Atributos de calidad

Para valorar la calidad de la atencion es indispensable, tener en cuenta las
propiedades que determinan una buena atencion de la salud. Desde de las multiples
reuniones de trabajo se alcanzé un acuerdo acerca de los atributos primordiales a ser
tomados en cuenta en esta fase de instalacion del sistema, los mismos que se

concretaron operacionalmente para proporcionar su manejo. Estos son: 2

- Oportunidad
Es la respuesta a un requerimiento de salud en un tiempo que involucre minimo riesgo

y mayor beneficio para el individuo o la poblacion.

- Eficacia
Es el uso 6ptimo de las normas, protocolos y procedimientos en la misién y prestacion

de servicios de salud individual y colectiva.

- Integralidad
Son las acciones encaminadas a la persona, su familia, la comunidad y el ambiente en
un transcurso que contiene los momentos de promocion de salud, prevencion y

rehabilitacion de la salud.

- Accesibilidad
Son las condiciones que se necesitan para que las personas puedan lograr servicios
de salud individual y colectiva, reduciendo las limitaciones geograficas,

socioeconémicas, organizativas y culturales.

- Seguridad
Son las condiciones en la entidad que respalden a los usuarios, acceso a servicios de

salud basicos para evitar riesgos en €l y en el medio ambiente.

- Respeto al usuario
Se basa en considerar al individuo como sujeto Unico para valorar su cultura y

condiciones propias.
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- Informacién completa
Se provee al publico contenidos verdaderos, oportunos y entendibles para que puedan

tomar decisiones sobre su salud.

- Trabajo en equipo
Consiste en ser personas con enfoque compartido que toman e integran capacidades

para desarrollar sus potencialidades y asi obtener el logro de resultados.

- Participacion social
Son componentes y procesos que admiten a la poblacion organizada intervenir y tomar

decisiones involucradas a las prioridades, politicas y estrategias de salud.

- Satisfaccion del usuario externo
Es el calculo favorable entre lo que la persona o poblacién tiene como expectativa de

los servicios de salud y su apreciacion acerca de lo que recibe de estos.

- Satisfaccion del usuario interno
Es el calculo favorable entre lo que el usuario interno espera de los servicios de salud

y lo que obtiene de ella. 2°

2.2.1.3 Calidad en servicios de salud

La definicién de calidad, dirigida a la atencion médica, hace mencion a la capacidad
que puede tener una organizacion o un acto especifico de asistencia de salud para
satisfacer las necesidades de los pacientes en el servicio sanitario.

La relacién que existe entre calidad y la financiacion publica de la mayoria de los
servicios de salud engloba a los conceptos basicos de la economia de la salud (eficacia
y efectividad, eficiencia y equidad) y a mostrar posteriormente los diversos calculos de

evaluacion econémica de la asistencia sanitaria.?!

2.2.1.4 Calidad en la atencion odontologica
Todo paciente tiene derecho a recibir una atencion odontoldgica optima ya sea en el
sector privado o publico. El odontélogo tiene el compromiso de brindar dicha calidad,

asumiendo la responsabilidad y empleando todos los recursos técnicos y cientificos

24



gue se adapten al caso con todos los medios a su alcance. El profesional siempre
actuara con ética, tratando con respeto a su paciente, el odontélogo debe conservar
y tener siempre en consideracion las funciones estomatognaticas de sus pacientes.
Cualquier accion u olvido encaminado a producir incapacidades parciales o totales en

Su paciente, serd una accién poco ética.??

El control de calidad debe formar parte de la actividad del odontdlogo. El
perfeccionamiento de la calidad debe ser un proceso en perenne progreso, debe estar
guiado por los requerimientos del paciente, quien actualmente juega un rol importante
y busca recibir informacion que le acceda a participar en el proceso de elecciéon del

tratamiento a su motivo de consulta.??

La busqueda de la calidad en la consulta odontoldgica se basa en la plena implicacion
de todos los componentes del equipo, en todos los niveles jerarquicos, para cada una

de las tipologias profesionales y en el desarrollo de todas las actividades diarias.??

Son escasos los estudios que se centran especificamente a la calidad de atencion
odontoldgica y mas escasa aun a su valoracion, puesto que al hablar de atencién
médica, la atencion odontolégica queda sobrentendida. Sin embargo es indispensable
el estudio de la calidad en odontologia, a pesar que es considerada una especialidad
dentro de la medicina, la odontologia tiene caracteristicas propias.!

2.2.1.5 Medicién de la calidad en servicios

Partiendo del enfoque de Gerencia de Calidad Total, la calidad no se puede valorar
solamente teniendo en cuenta al personal, maquinas y equipos, Si Sus propios
integrantes no estan sumidos en una cultura de calidad. Todos los trabajadores deben
estar comprometidos en el cumplimiento de los fines, objetivos y programas de su
entidad.

Para poder otorgar una buena calidad de servicio se debe implementar en forma

perenne un proceso de:

- Reconocer y evaluar las apreciaciones de los clientes.
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- Determinar las causas de las carencias de la calidad del servicio.

- Tomar medidas apropiadas para la mejora del servicio.*
Para poder medir la calidad han surgido diversos planes que a su vez tienen diferente

metodologia, asi tenemos:

-Tendencias Cualitativas: Este tipo de métodos y técnicas pueden brindarnos mayor

informacion, puesto que se caracteriza por ser mas exhaustiva.

- Tendencias Cuantitativas: Utiliza métodos, técnicas e instrumentos de caracter
cuantitativo. Su aportacion mas importante es la objetividad en sus resultados. La
carencia de estos métodos es que no pueden identificar las causas del problema.
Dentro de los instrumentos cuantitativos encontramos la escala Servqual disefiada por

Parasumaran, Zeithaml y Berry.

a. Instrumento para la medicién de calidad en servicios: Servqual

Desde 1985 los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron diversos
estudios cualitativos y cuantitativos, entre estos la escala SERVQUAL. Esta escala
calcula la calidad de servicio por medio de la diferencia entre las percepciones y las
expectativas de los clientes. Se valora la calidad de servicio desde el punto de vista
del cliente. Si el valor de las percepciones iguala o supera el de las expectativas se
considera al servicio de buena calidad, mientras que si el valor de las percepciones es
inferior al de las expectativas se considera que el servicio presenta deficiencias de

calidad.?*

El modelo SERVQUAL formula una serie de dimensiones o criterios distintos que
subyacen a las percepciones de los consumidores sobre la calidad de un bien o
servicio. La calidad percibida es calificada como una variable multidimensional, siendo

estas dimensiones frecuentes a los criterios sobre cualquier tipo de servicio.?*

Plantearon como dimensiones subyacentes:
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- Elementos tangibles: es la apariencia de la infraestructura, equipos, empleados y
materiales.

- Lafiabilidad: Es la habilidad de prestar servicio de forma exacta.

- La capacidad de respuesta: Es el deseo de la entidad de brindar ayuda a los
clientes y de servirles de forma rapida.

- La seguridad: Es la nocion del servicio prestado y la cortesia por parte de los
empleados, junto con su habilidad para transmitir confianza al cliente.

- Empatia: Se basa en que la organizacion se ponga en lugar del cliente, para poder

prestar una atencion individualizada a cada cliente.?*

2.2.2 Satisfaccion del paciente

Al hablar de satisfaccion del paciente, es considerar todo un desafio a la salud publica,
a los planificadores en salud y usuarios en general. No existe una aceptacion clara
sobre su significado y concepto pero es claro que manifiesta una vision distinta e
importante de los servicios de salud. Pascoe conceptualizd a la satisfaccion del
paciente como el balance de la experiencia del paciente con sus patrones intrinsecos
al salir de la atencién de salud es una de las mas simples y aceptadas. La satisfaccion
del paciente también es calificada como una respuesta actitudinal y de juicio de valor

que el paciente determina como resultado de su encuentro con el servicio sanitario.?

En resumen la satisfaccion del paciente es la resultante de la discrepancia entre la
percepcion del servicio prestado y de las expectativas que tenia en un principio o de
las que pueda tener en visitas sucesivas el paciente, de tal manera que si las
expectativas son mayores que la percepcion del servicio, la satisfaccion disminuira.
Las expectativas del paciente se forjan a partir de las propias experiencias anteriores
y de las experiencias de las personas conocidas, asi como de losv compromisos que

el propio sistema de salud establece con los pacientes.?®
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2.2.3 Percepcion del paciente

La percepcion es el procedimiento mediante el cual el paciente elige, organiza e
interpreta la informacion que recibe para crear una imagen clara del servicio brindado.
Para valorar la calidad de un servicio el paciente debe acudir a signos indirectos
especificos. Cuando mas complejo sea un servicio, el paciente se centrara a diversos

signos, en especial se presentan:

- El aspecto fisico del lugar y de las personas. Se suele valorar la competencia de un
odontdlogo por su sala de espera.

- El precio. Se exige mayor calidad en el servicio, si el precio es mayor.

- El riesgo percibido. El paciente que recibe inicialmente poca informaciéon y poca

ayuda, asumira que el servicio es de menor calidad, incluso aunque esto sea falso.

Cuanto mas valor posee un servicio por sus particularidades fisicas, mas se aprecian
los elementos indirectos, como la experiencia de conocidos, la amabilidad del quien
brinda el servicio o la claridad de la informacién. Cuando el paciente valora la calidad
del servicio sanitario no separa sus elementos, por el contrario los asocia como un

todo.26
2.3 Definicién de términos béasicos

- Eficacia: Es eficaz un servicio de salud que logra su objetivo en condiciones
6ptimas.?’

- Efectividad: El grado en que una medida o servicio de salud logra sus objetivos en
la practica.?’

- Equidad: Es favorecer segun la capacidad econOmica y recibir segun las
necesidades de salud. Es uno de los resultados que persigue el sistema sanitario. Un
servicio sanitario equitativo aumenta la unién.?’

- Eficiencia: En cuanto a economia, el logro al menor costo de aquel que la sociedad

valora mas; también, la produccién al menor costo de los bienes.?’
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- Percepcién: Es el conjunto de conocimientos adquiridos mediante nuestras
experiencias, que nos permiten valorar el servicio de salud.?®

- Infraestructura: Conjunto de elementos o servicios que se consideran necesarios
para la creacién y funcionamiento de una organizacién cualquiera.33

- Tecnologia: Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento
practico del conocimiento cientifico.?®

- Empatia: Atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los

clientes.30
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CAPITULO lIl: HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1 Operacionalizacion de variables

DEFINICION ESCALA DE VALORES DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR TIPO .
OPERACIONAL MEDICION PUNTAJE
Observa la
Comodidad o | infraestructura de las Bajo: 6 a 14 puntos
i i Medio 15 a 23 puntos
infraestructura instalaciones P
Alto: 24 a 30puntos
Destreza y | Mide habilidades vy Bajo: 2 a 5 puntos
La resultante de las | conocimiento del | conocimientos del I Medio: 6 a 8 puntos
L Escala de Likert:
caracteristicas de | operador operador Alto: 9 a 10 puntos
. Totalmente en
mercadotecnia,
. desacuerdo
CALIDAD DE fabricacion y En desacuerdo
g mantenimiento a través - ] Cualitativa Bajo: 2 a 5 puntos
ATENCION Identifica la empatia ]indiferente

de los cuales el producto
0 servicio en uso
satisfard las esperanzas
del cliente.

Trato humano

del operador

Tecnologia

Identifica la tecnologia

propia del ambiente

Resolucién del
motivo de consulta

Evalla el resultado de
los tratamientos

realizados

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Medio: 6 a 8 puntos
Alto: 9 a 10 puntos

Bajo: 1 a 2 puntos
Medio: 3 a 4 puntos
Alto: 5 a 6 puntos

Bajo: 2 a 5 puntos
Medio: 6 a 8 puntos
Alto: 9 a 10 puntos
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 Disefio metodoloégico
4.1.1 Tipo y nivel de investigacién

Esta investigacion es de tipo descriptivo, ya que especifica las propiedades importantes
de las personas que se sometieron al andlisis. En este tipo de estudio el investigador

define qué se va a medir y cOmo se va a lograr precision en esa medicion.
4.1.2 Disefio de investigacién

El disefio de esta investigacion es no experimental, puesto que se recolecta informacion
sin manipular variables, se puede observar fendmenos tal como y se dan en su contexto

natural.

La investigacion es de corte transversal debido a que se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia

e interrelacién en un momento dado. Y la toma de datos de manera prospectiva.
4.2 Disefio muestral
4.2.1 Poblacion

La poblacién estuvo compuesta por todos los pacientes que acudieron por atencion al
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante los meses de enero
y febrero del 2017.

Criterios de inclusion:

- Pacientes mayores de edad.

- Pacientes que recibieron por lo menos un tratamiento.
- Pacientes que deseen patrticipar en la investigacion.

- Pacientes que acepten el consentimiento informado (anexo 02) adjunto al cuestionario.
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Criterios de exclusion:

- Pacientes menores de 18 afios.

- Pacientes que no recibieron un tratamiento previo.
- Pacientes con algun impedimento mental.

- Pacientes que acuden por emergencia.

4.2.2 Muestra

Se aplico la siguiente formula para determinar el tamafio muestral.

B Z%Npq
~e2(N—-1)+ Z%pq

n

Dénde:
n= Tamarno de la muestra

Z= Limite de confianza (95%), 1.96

N= Es el tamafio de la poblacién o universo (400 pacientes que acuden a la clinica entre

enero — febrero)
p= proporciéon esperada 0.5
q=1-p

e= Error muestral 5% (0.05)

~ (1.96)%(400)(0.5)(0.5)
™= 0.05)2(400 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
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El tamafio muestral es de un total de 196 pacientes que acudieron por atencion al
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante los meses de

enero y febrero del 2017. Muestreo no probabilistico por conveniencia.
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VARIABLES E POBLACION Y .
PROBLEMA OBJETIVOS METOLOGIA
INDICADORES MUESTRA
Problema principal: Objetivo general: Univariable:
¢Cudl es la calidad de atenciéon percibida por los Determinar la calidad de atencion percibida por los| Calidad de| La poblacion estuvo| Tipo descriptivo, especifica
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del pacientes atendidos en el servicio de odontologia del atencion compuesta por todos| propiedades importantes de las
Hospital Referencial de Ferrefiafe, durante los meses de | Hospital Referencial de Ferrefiafe durante los meses los pacientes que | personas que se sometieron al
enero y febrero del 2017? de enero y febrero del 2017. acudieron por atencion | analisis. El disefio es no
al servicio de | experimental, porgue no
Problemas secundarios: Objetivos especificos: odontologia del | manipularemos variables, lo que
-¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes en - Identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes en Indicadores: Hospital Referencial de | haremos serd observar
cuanto a la comodidad de la infraestructura del servicio cuanto a la comodidad de la infraestructura en el -Destreza y| Ferreniafe durante los | fenémenos tal como y se daran
de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe? servicio de odontologia del Hospital Referencial de conocimiento  del| meses de enero  y| en su contexto natural.
-¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes en Ferrefiafe. operador febrero del 2017. Es de corte transversal, porque
cuanto a la destreza y explicacion del problema dental por | - Identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes en _Comodidad de la | La muestra es de un se recolectan datos en un solo
parte del operador en el tratamiento brindado en el| cuanto a la destreza y explicacion del problema dental infraestructura total de 169 pacientes | momento, en un tiempo Gnico.
servicio de odontologia del Hospital Referencial de| por parte del operador en el tratamiento brindado en el ~Tecnologia que acudieron  por| Y latoma de datos de manera
Ferrefiafe? servicio de odontologia del Hospital Referencial de Trato humano atencion al servicio de | prospectiva
-¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes con Ferrefiafe. _Resolucién del| odontologia del

respecto al trato humano ofrecido por el operador en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefiafe?

-¢ Cudl es el nivel de satisfaccién de los pacientes con
respecto a la tecnologia utilizada por el operador en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefiafe?

-¢ Cudl es el nivel de satisfaccién de los pacientes con
respecto a la resolucion del motivo de consulta en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrenafe?

- Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes con
respecto al trato humano ofrecido por el operador en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de
Ferrefafe.

- Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes con
respecto a la tecnologia  utilizada en el servicio  de
odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe

- Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes con
respecto a la resolucion del motivo de consulta en el
servicio de odontologia del Hospital Referencial de

Ferrefiafe.

motivo de consulta

Hospital Referencial de
Ferrefiafe durante los
meses de enero y
febrero del 2017.
Muestreo no
probabilistico por

conveniencia.
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4.3 Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad.
4.3.1 Técnica

Las encuestas son entrevistas con un gran numero de personas utilizando un
cuestionario predisefiado. Este método esta compuesto por un cuestionario que se

brinda a los encuestados para obtener informacion especifica.

En esta investigacion se utiliz6 como técnica la encuesta tipo individual (anexo 03). El

cuestionario consta de dos partes.

a. Datos generales: Edad y género del paciente.

b. Datos especificos: son los datos en relacion a la satisfaccion del paciente con la
calidad de atencion odontologica percibida, dispuestos en 13 preguntas, divididas
en 5 sub escalas (Comodidad de infraestructura, destreza y conocimiento del
operador, trato humano, tecnologia, y resolucion del motivo de consulta).

Cada pregunta tiene 5 alternativas de respuesta, se le asign6 un valor numérico a las

proposiciones de 5 a 1, usando la escala de Likert:

5=Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo

3= Indiferente

2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo
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4.3.2 Valoracién de puntajes

_ Numero de _ _
Indicadores Bajo Medio Alto
preguntas
Comodidad e
6 6-14 15-23 24-30

infraestructura

Competencia
técnicay 2 2-5 6-8 9-10

conocimiento

Trato humano 2 2-5 6-8 9-10

Tecnologia 1 1-2 3-4 5-6

Resolucion del

motivo de 2 2-5 6-8 9-10
consulta
Objetivo principal Bajo Medio Alto

Calidad de atencion percibida por los
_ 13-30 31-48 49 - 60
pacientes

4.3.3 Validez y confiabilidad del instrumento:

Este instrumento de recoleccion de datos fue validado en la poblacion de la clinica
odontologica de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, el cual
empleando el estadistico de Kaiser-Meyer-Olkin y la esfericidad de Barlett obtuvo una

correlacion de 0.85 y reportd un Alpha de Cronbach de 0.82.
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4.4 Técnicas de procesamiento de lainformacion

Se solicitd permiso al Director General del Hospital Referencial de Ferrefafe y al
profesional encargado del servicio de odontologia, posteriormente los pacientes fueron
encuestados mientras esperaban su turno para ser atendidos en el servicio de
odontologia. A cada paciente se le leyo la hoja informativa, a los pacientes que
aceptaron participar en la investigacion se les entrego el consentimiento informado y

el cuestionario para ser desarrollado en un tiempo aproximado entre 5 a 8 minutos
4.5 Técnicas estadisticas utilizadas en el analisis de la informacion

El conjunto de datos obtenidos a partir del cuestionario que se aplico, se organizaron
y resumieron utilizando la escala de Lickert y el tipo de estadistica descriptiva para

presentar los datos en graficos de barras y tablas de frecuencia y porcentajes.

Los datos se procesaron utilizando Microsoft Excel XP y el Programa Estadistico SPSS
22.0
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

5.1. Andlisis descriptivo, tablas de frecuencia, graficos, dibujos, fotos, tablas.

Tabla N°01

Calidad de atencion percibida por los pacientes

Frecuencia Porcentaje
Calidad Percibida Bajo 12 6,1
Medio 62 31,6
Alto 122 62,2
Total 196 100,0

Fuente: archivos del investigador

Se observa que en el 62.2% (122 pacientes) tienen una precepcion de calidad alta, en
el 31.6% (62 pacientes) tienen una percepcion de calidad medio y sélo el 6.1% (12

pacientes) tiene una percepcion de calidad baja.
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Calidad de atencion percibida por los pacientes

Grafico N°01

Porcentaje

Medio

Calidad percibi

Alto
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Tabla N°02

Satisfaccion de los pacientes en cuanto a la comodidad de la infraestructura en el

servicio de Odontologia

Frecuencia Porcentaje
COMODIDAD DE LA BAJO 17 8,7
INFRAESTRUCTURA MEDIO 159 81,1
ALTO 20 10,2
Total 196 100,0

Fuente: Archivos del investigador

Respecto a la comodidad de infraestructura percibida por los pacientes se observa que

17 pacientes (8,7%) presentan una satisfaccion baja; 159 pacientes (81,1%) presentan

una satisfaccion media y 20 pacientes (10,2%) presentan una satisfaccion alta.
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Grafico N°02

Satisfaccion de los pacientes en cuanto a la comodidad de la infraestructura en el

servicio de Odontologia

Porcentaje
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Tabla N°03

Satisfaccion de los pacientes en cuanto a la destreza y conocimiento del operador en
el tratamiento brindado en el servicio de odontologia

Frecuencia Porcentaje
DESTREZADEL BAJO 11 5,6
OPERADOR MEDIO 81 41,3
ALTO 104 53,1
Total 196 100,0

Fuente: Archivos del investigador

Respecto a la destreza y conocimiento del operador percibida por los pacientes se
observa que 11 pacientes (5,6%) presentan una satisfaccion baja; 81 pacientes
(41,3%) presentan una satisfaccion media y 104 pacientes (53,1%) presentan una

satisfaccion alta.
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Grafico N°03

Satisfaccion de los pacientes en cuanto a la destreza y conocimiento del operador en

el tratamiento brindado en el servicio de odontologia
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Tabla N°04

Satisfaccion de los pacientes con respecto al trato humano ofrecido por el

operador en el servicio de odontologia

Frecuencia Porcentaje
TRATO HUMANO BAJO 9 4,6
MEDIO 59 30,1
ALTO 128 65,3
Total 196 100,0

Fuente: Archivos del investigador

Respecto al trato humano ofrecido percibido por los pacientes se observa que 9
pacientes (4,6%) presentan una satisfaccion baja; 59 pacientes (30,1%) presentan una

satisfaccion media y 128 pacientes (65,3%) presentan una satisfaccion alta.
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Gréafico N°04

Satisfaccion de los pacientes con respecto al trato humano ofrecido por el
operador en el servicio de odontologia

Porcentaje
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Tabla N°05

Satisfaccion de los pacientes con respecto a la tecnologia utilizada en el servicio de

odontologia

Frecuencia Porcentaje

TECNOLOGIA BAJO
MEDIO
ALTO

Total

Fuente: Archivos del investigador

Respecto a la tecnologia utilizada percibido por los pacientes se observa que 20

pacientes (10,2%) presentan una satisfaccion baja; 140 pacientes (71,4%) presentan

una satisfaccion media y 36 pacientes (18,4%) presentan una satisfaccion alta.
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Grafico N° 05

Satisfaccion de los pacientes con respecto a la tecnologia utilizada en el servicio de
odontologia
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Tabla N°06

Satisfaccion de los pacientes con respecto a la resolucion del motivo de consulta en

el servicio de odontologia

Frecuencia Porcentaje
RESULTADOS DEL BAJO 16 8,2
TRATAMIENTO MEDIO 135 68,9
ALTO 45 23,0
Total 196 100,0

Fuente: Archivos del investigador

Respecto a la resolucién del motivo de consulta percibida por los pacientes se observa
que 16 pacientes (8,2%) presentan una satisfaccion baja; 135 pacientes (68,9%)
presentan una satisfaccion media y 45 pacientes (23%) presentan una satisfaccion

alta.
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Grafico N° 06

Satisfaccion de los pacientes con respecto a la resolucién del motivo de consulta en

el servicio de odontologia

Porcentaje
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5.2. Discusion

Esta investigacion fue de tipo descriptiva y de corte transversal, se orientd a determinar
la calidad de atencién percibida por los pacientes que acudieron por atencién al
servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe durante los meses de
enero y febrero del 2017. Encuestandose a 196 pacientes de los cuales 119 pacientes
fueron del sexo femenino y 77 pacientes del sexo masculino, dando como resultado
que los pacientes tienen una percepcion de calidad alta (62,2.%), seguida de una
percepcion de calidad media (31,6%) y por ultimo una percepcion de calidad baja
(6,1%). Habiendo una diferencia notable entre la percepcion de calidad alta y la
percepcion de calidad media y baja. Por el contrario el estudio de Camba?? arroj6 un
52,5% de usuarios satisfechos con el servicio, y un 47,5% usuarios insatisfechos, no

habiendo mucha diferencia.

En cuanto a la dimensién comodidad de la infraestructura el 81,1% de los pacientes
presentan un nivel de satisfaccién medio, puesto que presenta deficiencias en cuanto
al estado de los servicios higiénicos, no coincidiendo con el estudio de Bustamante!?
donde el 55,03% de los pacientes estan totalmente de acuerdo en que la clinica cuenta

con los servicios higiénicos limpios y en buen estado.

Con respecto a la dimension destreza y conocimiento del operador nuestro estudio
demostré que el 53,1% presentan una satisfaccion alta semejante a lo obtenido por
Bustamante!? quien demostré que el 53,85% de los pacientes estan totalmente de
acuerdo en que el profesional es minucioso al realizarle los tratamientos y el 51,48%
estd totalmente de acuerdo en el que el profesional le explica los tratamientos
adecuados para su caso, resultados similares se evidenciaron en el estudio de Alfaro4

donde el 75,5% califican de muy satisfecho la atencion técnica.

En cuanto a la dimension de trato humano ofrecido por el operador en el servicio de
odontologia, nuestro estudio evidencio que el 65,3% presentan una satisfaccion alta,
semejante resultados arroj6 el estudio de Salazar'® donde el 50% de los pacientes
refirieron que el trato recibido fue cordial y el otro 50% de los pacientes refirieron que

el trato recibido fue regularmente cordial ningln paciente refiri6 que haya recibido un
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trato descortés, Rios!! en cuanto a la dimensién empatia demostré en su estudio que
el 48% presento satisfaccion superada frente al 42% que presento satisfaccion no
superada , por el contrario Camba'® evidencié en su estudio que el 51,3% de los
pacientes se mostraron insatisfechos y el 48,7% se mostraron satisfechos con

respecto a la dimension empatia.

La dimension de tecnologia también fue evaluada por Bustamante!? quien determiné
que el 44,97% y 40,83% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente
en que la clinica posee equipos modernos y de alta tecnologia, similares resultados se
obtuvo en nuestro estudio que determin6 a un 71,4% de los pacientes presentando

una satisfaccion media.

Con respecto a la dimensién resolucion del motivo de consulta, nuestro estudio
determind que el 68,9% de pacientes encuestados presentan una satisfaccion media,
con similares resultados al estudio de Bustamante!? quien obtuvo que el 43,20% de
pacientes esta de acuerdo y el 52,66% totalmente de acuerdo en que los tratamientos
que les han realizado tienen buenos resultados, asi también Camba?2 en la dimensiéon
fiabilidad demostr6 que el 55,1% estd satisfecho mientras que el 44.9% esta

insatisfecho.

Se logré determinar la calidad de atencidn percibida por los pacientes que acudieron
por atencion al servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe,
demostrando que a pesar de algunas falencias los pacientes tienen una percepciéon de
calidad alta. Este estudio permitié tener conocimiento de las debilidades y fortalezas
en la calidad de atencién para su posterior mejora en beneficio de los pacientes.
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CONCLUSIONES

- La calidad de atencion percibida por los pacientes es alta (62,2%) seguida de una
percepcion de calidad media (31,6%) y en menor porcentaje perciben una calidad de
atencién baja (6,1%).

- El 81,1% de los pacientes presentan un nivel de satisfaccion medio en cuanto a la
comodidad de la infraestructura.

- EI 53,1% de los pacientes presentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto a la
destreza del operador, asi mismo el 65,3% de los pacientes presentan un nivel de
satisfaccion alto con respecto al trato humano ofrecido por el operador.

- El 71,4% de los pacientes presentan un nivel de satisfaccion medio con respecto a
la tecnologia utilizada por el operador.

- El 68,9% de los pacientes presentan un nivel de satisfacciéon medio con respecto a

los resultados del tratamiento brindado en el servicio de odontologia.
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RECOMENDACIONES

- Realizar charlas de promocién de salud bucal para promover la visita al servicio
odontologico de manera periddica.

- Implementar en los servicios higiénicos un tanque para reservar agua para de
limpieza de los mismos, si bien es cierto no es exclusivo del area de odontologia
pero debe estar en ¢ptimas condiciones para todos los pacientes atendidos en el
hospital.

- Capacitar constantemente tanto a los operadores, como al personal técnico y
administrativo para fortalecer el aspecto interpersonal con los pacientes.

- Implementar un buzén de sugerencias exclusivo para el area de odontologia para
conocer las deficiencias del servicio.

- Para las proximas investigaciones se sugiere realizar estudios longitudinales para
la evaluacién de calidad del servicio tanto desde el punto de vista del paciente como

del operador.
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Anexo 02

< GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE .

.~ GERENCIA REGIONAL DE SALUD LAMBAYEQUE ' 9'*)F
et RED DE SALUD FERRENAFE _ - 4
s HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE

———— T ——— e

*Afc de! Buen Senvicio al Ciudadano’

eamztmca'a

E! Director del Hospital Referencial de Ferrefafe, consta por el
presente documento:

Que la Estudiante de Estomatologia:

CLARITA DESSIRET SALAZAR ODAR

Ejecutara en este Hospital, su Trabajo de Investigacion denominado
“CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES

ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
REFERENCIAL FERRENAFE 2017”

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para o
fines que estime conveniente.

Ferrenafe, 26 de enero de 2017
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Anexo 03

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

HOJA INFORMATIVA

CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL

SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE,
LAMBAYEQUE 2017.

Usted ha sido invitado a participar de una investigacion sobre la calidad de atencién
percibida por los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital
Referencial de Ferrefiafe, Lambayeque 2017. Esta investigacion esta siendo realizada
por Clarita Dessiret Salazar Odar, bachiller en estomatologia de la Universidad Alas

Peruanas, para obtener en titulo de cirujano dentista.

El objetivo de esta investigacion es determinar la calidad de atencion percibida por los
pacientes atendidos en el servicio de odontologia del Hospital Referencial de Ferrefiafe

durante los meses de enero y febrero del 2017

En caso de aceptar participar en esta investigacidon se le solicitara llenar un

cuestionario que durara aproximadamente 5 a 10 minutos.

Los datos que se recolecten, seran utilizados Unicamente con fines académicos y de
investigacion, seran confidenciales y anénimos. Los resultados seran entregados al

director del Hospital Referencial de Ferrefiafe para el uso que crean conveniente.

Su participacion es voluntaria si usted desea tiene derecho a retirarse del estudio en

cualquier momento.

El beneficio obtenido por participar en este estudio sera contribuir en mejorar la calidad de

servicio brindado y determinar las carencias en el servicio de odontologia.

En caso tenga alguna duda o consulta, por favor comunicarse con Clarita Dessiret
Salazar Odar al teléfono 942144578
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Anexo 04

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante este documento, expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada: “Calidad de atencién percibida por los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia del Hospital Referencial de Ferrefafe, Lambayeque 2017”

Habiendo sido informado (a) y habiendo leido la hoja de informacién que se me ha

entregado.
Comprendo que mi participacion es voluntaria.

Presto libremente mi conformidad para participar en el estudio.

Firma:

Ferrefafe

de del

(Adaptado de la Historia Clinica de la Universidad Alas Peruanas)
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Anexo 05

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

“CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REFERENCIAL DE FERRENAFE,
LAMBAYEQUE 2017

|. Datos Generales: Fecha: [/ / N° de ficha: .....
Edad: ...... anos Género:M( ) F( )
Il.Datos Especificos:
Por favor lea detenidamente las preguntas y coloque una X en el recuadro

gue Ud. Crea conveniente

Grado de satisfaccion

acuerdo
De acuerdo
Indiferente

Totalmente de
En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Comodidad e infraestructura

Considera que la sala de espera es adecuada y comoda

Suele esperar mucho tiempo para su atenciéon

Como paciente se siente bien informado en el servicio de
odontologia

Cree Ud. que la ventilacion e iluminacién del servicio de
odontologia son adecuadas

El hospital cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen
estado

Considera que el hospital esta ubicado en un lugar accesible
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Destreza del operador

Considera que el odontdlogo es minucioso al momento de

7 | realizarle los tratamientos
8 Considera que su dentista le indica los tratamientos adecuados
para su caso
Trato humano
9 |su odontélogo es atento y amable con Ud.
10 | El odontdlogo le explica en qué consistira su tratamiento antes de
iniciarlo
Tecnologia
11 | El servicio de odontologia cuenta con equipos modernos y de alta
tecnologia
Resultados
12 | Considera que los tratamientos que le realizaron tienen buenos
resultados
13 | Recomendaria a alguien mas sobre la atencion brindada en el

servicio de odontologia

(Adaptado del trabajo de investigacion de Sandoval W. 2015)
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Anexo 06

Evidencia fotogréafica

Figura N° 01: Leyendo al paciente la hoja informativa
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Figura N° 02: Explicando al paciente el llenado de la encuesta
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Figura N° 03: Paciente llenando su consentimiento informado
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Figura N° 04: Paciente llenando la encuesta
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