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RESUMEN

Objetivo: El objetivo de este estudio fue determinar el Nivel de satisfaccién de los
pacientes adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP
Chiclayo, 2018. Materiales y Métodos: Estudio descriptivo no experimental, de corte
transversal; la poblaciéon estuvo constituida por 70 pacientes que acudieron al
servicio de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, para determinar el nivel
de satisfaccion , la encuesta consto de 13 preguntas cerradas (tipo Likert del 1 al 5),
teniendo en cuenta las siguientes variables: Trato personal, eficacia en la atencién,
informacion recibida, accesibilidad y oportunidad, seguridad y privacidad,
Instalaciones y Atencion general. Resultados: El resultado se obtuvo de la sumatoria
de la puntuacion de la categorizacion de cada dimension. Que se categorizo en muy
insatisfecho, insatisfecho, indiferente, satisfecho y muy satisfecho. Los datos
estadisticos fueron evaluados en el programa estadistico SPSS V.21, mostrando
como resultado pacientes muy satisfechos (55.71 %), satisfechos (24.29 %),
indiferentes (20.0 %); insatisfechos (0%) y muy insatisfechos (0%). Conclusion: La
mayoria de pacientes adultos atendidos en el area de Odontologia del Hospital
Regional PNP Chiclayo, 2018; se encuentran muy satisfechos con la atencién
recibida, evidenciando también un alto porcentaje de pacientes satisfechos e

indiferentes y porcentajes muy bajos en otras categorias.

Palabras clave: Satisfaccion, Pacientes, Hospital, Eficacia, Expectativa.



ABSTRACT

Objective: The objective of this study was to determine the level of satisfaction of
adult patients treated in the dentistry area of the PNP Chiclayo Regional Hospital,
2018. Materials and Methods: Non-experimental descriptive, cross-sectional study;
the population consisted of 70 patients who attended the dentistry service of the
PNP Chiclayo Regional Hospital, to determine the level of satisfaction, the survey
consisted of 13 closed questions (Likert type from 1 to 5), taking into account the
following variables: Treatment personnel, efficiency in the attention, information
received, accessibility and opportunity, security and privacy, facilities and general
attention. Results: The result was obtained from the sum of the score of the
categorization of each dimension. Which is categorized as very dissatisfied,
dissatisfied, indifferent, satisfied and very satisfied. The statistical data were
evaluated in the statistical program SPSS V.21, showing as a result very satisfied
patients (55.71%), satisfied (24.29%), indifferent (20.0%); unsatisfied (0%) and very
dissatisfied (0%). Conclusion: The majority of adult patients attended in the Dentistry
area of the PNP Chiclayo Regional Hospital, 2018; They are very satisfied with the
care received, also showing a high percentage of satisfied and indifferent patients

and very low percentages in other categories.

Keywords: Satisfaction, Patients, Hospital, Efficacy, Expectation.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del paciente es un tema de salud publica de suma importancia, ya
gue es un buen predictor del cumplimiento del servicio brindado hacia las
necesidades de los pacientes, por ello es un campo de estudio de sumo interés en

las investigaciones del mercado.

Se tienen como causas de satisfaccion en la atencion de salud el trato humano y
personalizado, la empatia, la capacidad de respuesta, la comodidad de las
instalaciones y la informacion recibida. Por otro lado la falta de coordinacion del
personal, las listas de espera y los retrasos en la atencién, dan como consecuencia

la insatisfaccion de los pacientes. (1)

Se han realizado pocos trabajos de investigacion en el Peru con respecto a la
satisfaccion de los pacientes en la atencion privada odontologica dando como
resultado un alto nivel de satisfaccion, pero ninguno con respecto a la salud publica

odontologica, de ahi el interés de esta investigacion.

Asi mismo se sabe que la satisfaccion de los pacientes con respecto a la salud
publica y privada es totalmente distinta ya que el servicio que se brindan en estos
dos tipos de atencion suele variar en el ambito econémico. Lamentablemente
existen profesionales y entidades que no demuestran el mismo tipo de interés con
los servicios con personas que pagan directamente por una atencion, a los que
tienen un seguro de salud, por ello este trabajo de investigacion tiene como objetivo
principal determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos atendidos en el

area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad probleméatica

La mejora del sector privado en el servicio de salud es un proyecto de los estados
de grado mundial, trasformando en una efectiva asistencia de calidad de la atencién
a los pacientes. Estas proposiciones son dadas a corde a las normas
internacionales de la Organizacion Mundial de Salud y se transforman en
requerimientos para que los gobiernos lo introduzcan en las normas legales del
sector, siendo trascendente para cada institucion hospitalaria que ofrezca el servicio
de salud. el paciente empleara los servicios de salud, de acuerdo a sus necesidades y
expectativas; en términos generales, el personal de salud debe ser empético con los

pacientes e intentar satisfacer sus necesidades y expectativas. (2)

El sistema de atencién en salud al usuario se debe hacer en forma Individual,
respetando sus decisiones, cultura, contexto social y familiar, su estructura de
preferencias y necesidades especificas, la informacion (definida como la posibilidad
de conocer el qué, entender por qué y comprender el para qué), su intimidad, etnia,

valores culturales y sociales. Estas consideraciones por ser Unico como persona
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hacen que tengan un comportamiento diferente de acuerdo a las condiciones
fisiolégicas, emocionales y del entorno con relacion a la salud, lo cual lo llevan a
tener necesidades y expectativas diferentes al momento de acudir a los servicios de

salud. (1)

La satisfaccion del paciente se puede definir como la percepcién que este tiene
sobre el servicio que esté recibiendo en un determinado centro de salud. Por ello se
puede decir que el proposito de un Hospital, es brindar servicios para el bienestar
del paciente y asi este tenga un estado saludable. La atencién odontolégica busca

restaurar, fomentar o mantener el cuidado de la salud oral. (1)

Se consideran causas de satisfaccion el trato humano y personalizado, la empatia,
la capacidad de respuesta, la comodidad de las instalaciones y la informacion
recibida. Por otro parte la carencia de organizacion del personal, las largas listas de
espera y la atencion retrasada, daban como consecuencia la insatisfaccion de los

pacientes. (1)

Pero que sucede cuando el paciente que acude por este servicio no esta satisfecho
con su experiencia, las personas realizan una constante evaluacion sobre su propia

circunstancia cuando acuden a las instituciones de salud.

Varios estudios en el Pera obtuvieron un resultado positivo cuando evaluaron la
satisfaccion de los pacientes en el area de odontologia, pero es algo que no
podemos afirmar y englobar a todas las instituciones de salud publicas del Peru, de
ahi el propdsito de determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos que

acuden al Hospital Regional PNP Chiclayo.
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En la region Lambayeque hay carencia de trabajos de investigacion sobre
satisfaccion de pacientes en areas de salud publicas , lo que no permite tener un
supuesto resultado de que tan satisfechos estos se encuentran, por ende se
presume que los usuarios que acuden al Hospital Regional PNP, pueden no estar

satisfechos con el tipo de atencion que se les brinda.

1.2  Formulacion del problema

Ante lo expuesto anteriormente, el problema principal, queda enunciado de la

siguiente manera.

1.2.1 Problema principal

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos atendidos en el area de

odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, 20187

1.2.2 Problema especifico

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion segun trato personal de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo

20187

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion segun eficacia en la atencidon de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,

periodo 20187

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion segun informacién recibida de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo

20187
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¢, Cual es el nivel de satisfaccion segun accesibilidad y oportunidad de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,

periodo 20187

¢, Cual es el nivel de satisfaccion segun seguridad y privacidad de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,

periodo 20187

¢,Cual es el nivel de satisfacciébn segun instalaciones, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo

20187

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion segun atencion general, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo

20187

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo principal:

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos atendidos en el area de

odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo 2018.

1.3.2 Objetivos especificos:

Determinar el nivel de satisfaccidn segun trato personal, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo

2018.
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Determinar el nivel de satisfaccion segun eficacia en la atencion, de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,

periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segun informacion recibida, de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,

periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segun accesibilidad y oportunidad, de los
pacientes adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP,

periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segun seguridad y privacidad de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP, periodo

2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segun instalaciones, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo

2018.

Determinar el nivel de satisfaccién segun atencion general, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP, Chiclayo, periodo

2018.
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1.4  Justificacion de la investigacion

1.4.1 Importancia de la investigacion

En lo practico la importancia de este estudio, es que determina qué tan satisfechos
se encuentran los pacientes que recurren a la atencion Odontolégica y esto es
importante porque da a conocer tanto a la institucion de salud como a la sociedad
el tipo de servicio, ademas de que se obtiene un beneficio mutuo tanto los pacientes
porque estos tienen claro que su opinién es de importancia con respecto a cémo
se sienten con la atencion recibida, y a la institucion de salud, el conocimiento de

gue tan satisfactorio es el servicio que brindan.

En lo Tedrico es importante porque, segun el MINISTERIO DE SALUD de PERU, la
satisfaccion del paciente es una sefial que este da mediante una apreciacion de indole
subjetiva, por el servicio que este recibe, y es de sumo valor, ya que facilita la
informacion del desempefio del que brinda el servicio, para asi se puedan cumplir las

expectativas del usuario.

En lo Metodoldgico el instrumento utilizado fue una encuesta aplicada en el 2015
para la tesis “Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
Ortodoncia de un Clinica Dental Docente Peruana”, el cual permitié recoger todos
los datos necesarios para la evaluacion de las 70 personas adultas que asistieron al

Area de Odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, 2018.
1.4.2 Viabilidad de la investigacion

El presente estudio fue viable porque se conté con los recursos humanos,
materiales, financieros y de tiempo; ademas del acceso a las instalaciones que

fueron necesarios para poderlo llevarlo a cabo.
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15 Limitaciones del estudio

El siguiente trabajo de investigacion se limitd a encuestar pacientes adultos, segun
OMS comprendidos en edad de 20 - 65 afios, que acudieron al area de odontologia

del Hospital Regional PNP Chiclayo.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

Hawthorne G., Sansoni J. ,Hayes L. ,et.a. Australia-2014, “Measuring patient
satisfaction with health care treatment using the Short Assessment of Patient

Satisfaction measure delivered superior and robust satisfaction estimates”

El objetivo del siguiente estudio es informar el desarrollo de una breve medida de la
satisfaccion general del paciente. EI método que utilizaron fue reclutar pacientes de
dos clinicas australianas y completaron un cuestionario que incluia elementos de
satisfaccion del paciente. Dado que el SAPS cubre las siete dimensiones de la
satisfaccion del paciente, concluye que el SAPS es una escala que cubre las

dimensiones que contribuyen a la satisfaccion del paciente.

Best JT., Musgrave B., Pratt K., et.al -2017. “The Impact of Scripted Pain Education

on Patient Satisfaction in Outpatient Abdominal Surgery Patients”.

El objetivo de este estudio es evaluar la satisfaccién del paciente con la educacién

del manejo del dolor preoperatorio en pacientes sometidos a cirugia abdominal
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ambulatoria, el método que utilizaron fue una prueba independiente para medir las
diferencias entre los grupos, lo que resulté en educacion sobre el dolor. util para
controlar el dolor postoperatorio, concluyendo que el didlogo junto con la educacién
del paciente tiene un impacto positivo en la satisfaccién del paciente con el manejo

del dolor postoperatorio.

Moraes K. Brasil — 2014, “Carga de trabalho de enfermagem e satisfacdo dos

pacientes em unidade de terapia intensiva pés-operatoria”

El estudio tiene como objetivo analizar la relacion entre la carga de trabajo de
enfermeria y la satisfaccion del paciente. El método utilizado fue descriptivo con
abordaje cuantitativo, teniendo como resultado que no existe relacion significante
entre las variables, concluyendo que la enfermeria cumple con las expectativas de

los pacientes.

Torres G., Leon R. Lima, Pert — 2015, “Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos

en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente peruana”

El objetivo del siguiente estudio es determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en la universidad Peruana Cayetano Heredia, el método que
utilizaron fue disefio descriptivo, observacional, prospectivo y de corte transversal
con un muestreo probabilistico , dando como resultado que la satisfaccién asociada
a la edad en la sede de San Martin de Porres se relaciona a la seguridad, privacidad
y atencion en general, y en la sede de San Isidro a equipos y materiales, como

conclusién se encontrd un alto nivel de satisfaccion en los pacientes.
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Nieto J., Vicente M., Calvo A., Lima, Pert — 2017, “Estudio de satisfaccion de los

pacientes atendidos en el Servicio de Rehabilitacién del CAUSA”

Este estudio tiene como objetivo conocer la satisfaccién de los usuarios del servicio
de Rehabilitacion del Complejo Asistencial Universitario de Salamanca (CAUSA).
Mediante la elaboracién y realizacion de una encuesta de satisfaccion que
comprende 24 items, dando como resultado que 163 pacientes se encuentran
satisfechos, hallando una satisfaccion global del 87,5%, concluyendo asi que hay un

alto nivel de satisfaccién por parte de los usuarios.

Zambrano R., Lima, Peru — 2015. “Nivel de satisfaccion del paciente de salud mental

al recibir asesoria legal en el hospital Edgardo Rebagliati Martins”

El objetivo del presente estudio fue determinar el nivel de satisfaccion del paciente
de salud mental al recibir asesoria legal, el método utilizado fue descriptivo simple,
se utilizo el cuestionario y modelo conceptual del SERVQUAL tomando en cuenta
las expectativas y la percepcion, esto dio como resultado un bajo nivel de
satisfaccion y se llegé a la conclusién que la atencion en asesoria legal no cumple
con las expectativas y que los pacientes necesitan de un servicio de calidad mas

completo.
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2.2 Bases tedricas.

2.2.1 Satisfaccién:

El concepto de satisfaccion a lo largo del tiempo ha ido tomando mayor interés, en
los afios 70 el interés por el estudio de la satisfaccion se fue incrementando por ello
se llegaron a publicar 500 estudios en esta area de investigacion e incluso un
estudio de Peterson y Wilson (1992) estimaron en mas de 15000 las investigaciones

sobre satisfaccion o insatisfaccion del consumidor. (3)

Los primeros estudios que se realizaron en investigaciones sobre satisfaccion, se
basaron en la evaluacion de ciertos aspectos como confinaciones de la expectativa,

las emociones generadas, etc. (3)

Desde un punto economista se interpreta la satisfaccion como el resultado o estado

final del consumidor, tras recibir un producto o adquirir un servicio.(3)

El concepto de satisfaccion esta relacionado con un sentimiento de estar saciado,
asociado a una sensacion de contento donde su puede asumir que el producto o
servicio es satisfactorio, actualmente se interpreta como una respuesta a la
sensacion de contento en diversos casos se puede referir a satisfaccion como una

sorpresa la cual puede ser positiva o0 negativa.(3)

La palabra Satisfaccion desde el punto de vista del usuario, segun el MINISTERIO
DE SALUD de PERU, el término es un indicador en el que el paciente emite una
opinidn de caracter subjetivo por el servicio que se recibe. Es de mucha importancia
pues facilita informacion del éxito del proveedor del servicio para lograr cumplir con

las expectativas del usuario. (4)
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La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el
consumidor con un bien o servicio; se trata de un estado emocional que se produce

en respuesta a la evaluacion del mismo. (5)

2.2.2 Niveles de satisfaccion:

Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del paciente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del paciente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio que el paciente percibe excede
asus expectativas. Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: un paciente
insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma inmediata, por su parte el
paciente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro
servicio que tenga una mejor oferta. En cambio el paciente complacido sera leal a
un servicio porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una
simple preferencia racional. Por este motivo las instituciones buscan complacer a
sus pacientes mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar mas de lo que

promete. (6)
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2.2.3 Satisfaccion del Paciente Odontoldgico:

La satisfaccion del usuario es una actitud de la salud publica que ha venido
cobrando mayor cuidado. Es considerada basicamente, un fenémeno psicolégico

gue requiere de metodologias cualitativas para mejorar su estudio. (4)

En informes recientes, la satisfaccion del paciente es definida como la evaluacién
cognoscitiva basada en el cuidado dental y la respuesta sensible justificada en los
aspectos importantes de la estructura, proceso y los resultados de la experiencia de
estos servicios. La evaluacion que hace cada persona del grado en que se satisface
su necesidad de salud en cada momento esta apoyada por su propia experiencia
como usuarios del servicio, y esta experiencia valora fundamentalmente la calidad

de la relacion que se establece con el odontdlogo, como paciente. (7)

Esta relacion puede tener como marco la clinica y la satisfaccion, cumple varias

funciones:

e Funcion social: para el ciudadano la salud publica es una institucion
priorizada, responsabilizando con el mantenimiento, conservacion vy
mejoramiento de su salud y sus experiencias en estas instituciones influyen
decisivamente en su opinion sobre el sistema social.

e Funcion profilactica y dinamizadora de las conductas generadoras de salud:
el ciudadano que tiene experiencias positivas de la salud publica y el alto
nivel de satisfaccion con la atencibn mantiene una actitud activa en cuanto a
la solicitud de ayuda y a la transformacién de su modo de vida en aras de

incrementar su salud.
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® Funcion terapéutica: un paciente satisfecho con la atencién de salud presenta
un mayor grado de cumplimiento de las indicaciones del odontélogo y se
muestra muy cooperativo, dado lo cual traduce la existencia de una real
confianza en el criterio y actividad del profesional. Como ya hemos
expresado, el paciente tiende a enjuiciar la competencia técnica del
odontologo por el grado de apoyo socio psicolégico y emocional que recibe
de él. Por ésta razon, el profesional que se gana la confianza esta
engendrando una respuesta socio emotiva en el mismo que se beneficia por
muy variadas vias el resultado de la atencion. Esta relacion se ha

comprobado empiricamente en varias investigaciones internacionales. (7)

La satisfaccion del paciente representa la evaluacion que hace el paciente acerca
de la calidad de la atencion y esta determinada por la percepcion que el mismo haga
de la medida en que se satisfagan sus expectativas de una atencion de buena

calidad. (8)

2.2.4 Satisfaccion Médica:

Se habla de satisfaccion médica cuando se realizan distintas actividades en la
atencion, brindando servicios de salud accesible y equitativa con profesionales

sumamente buenos y teniendo en cuenta los recursos disponibles. (9)

La satisfaccion Medica puede definirse como "la medida en que la atencién sanitaria

y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario. (9)

Si se quiere brindar servicios de mejor calidad y formar instituciones de excelencia,

la evaluacién de la satisfaccién en los usuarios y familiares se convierte en una
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labor persistente y dinAmica que aporta datos de como estamos y que falta para

alcanzar a ejecutar las expectativas de unos y de otros. (9)

La satisfaccion del usuario es un tema de debate para las instituciones de servicios
de salud; en Odontologia es base para la recomendacion de servicio profesional y

posterior reingreso del paciente. (10)

La relacibon meédico- paciente es pilar en el nivel de satisfaccion médica, la
satisfaccion de los pacientes en el cuidado y atencién en salud esta directamente
vinculada con el cumplimiento de la terapia dada y la continuidad en las citas, lo que

redunda en la obtencion del bienestar deseado para el paciente. (11)

2.2.5 Odontologia:

La odontologia es la especialidad médica que se dedica a estudiar los dientes y las
encias, y al tratamiento de sus patologias. Esta disciplina se encarga de todo lo
referente al aparato estomatognatico, formado por el conjunto de 6rganos y tejidos

gue se encuentran en la cavidad oral y en parte del craneo, la cara y el cuello. (12)

El origen de la odontologia se remonta miles de afios atras, siendo la primera
practica registrada hace mas de 5.000 afios, en Egipto. En tiempos mas cercanos
los que tenian la labor de extraer piezas dentales eran los barberos, hasta que la

odontologia se convirtié en una carrera institucional. (12)

La guerra de Sucesion en los Estados Unidos provoco que muchos profesionales
migraran a Sudamérica, muchos de ellos odontélogos, se instalaron en lima tiempo
después en 1863 comenzaron a ofrecer sus servicios haciendo publicidad en el

diario “El Comercio”. (13)
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En el Peru la odontologia se remota hace mas de 100 afios, ya que en 1868 la
Universidad Mayor de San Marcos crea la primera facultad. Durante el imperio
incaico los encargados de llevar a cabo estos tratamientos eran los llamados
amautas, luego en la época de la colonia eran los Barberos o Sangradores, pero en
la época republicana todo cambia ya que la universidad ya mencionada crea la
seccion dental en la Facultad de Medicina. Tiempo después en 1920 se crea el
Instituto de Odontologia, independizandose de la Facultad de Medicina Humana,
todo esto sucedid en el gobierno de Augusto B. Leguia por motivo del centenario de

la Independencia Nacional. (13)

2.2.6 Atencién odontologica:

El concepto de satisfaccion en la atencion odontologica hay que enmarcarlo en
cinco elementos fundamentales: excelencia profesional, uso eficiente de los
recursos, minimo riesgo para el paciente, alto grado de satisfaccion y el impacto
final que tiene en la salud. Son pocos los estudios que se refieren concretamente a
la satisfaccion odontolégica y menos aun a su evaluaciéon, asumiendo que al hablar
de atencién médica, la odontologica queda implicita. No obstante es necesario el
abordaje de la calidad en la odontologia por cuanto esta disciplina, considerada para
algunos como una especialidad dentro de la medicina, tiene sus caracteristicas y

particularidades propias. (7)

La atencidon odontolégica se divide en dos partes: Atencion clinica y No clinica, la
atencion clinica se basa en el contacto directo del paciente, donde el odont6logo

trata temas de prevencion, diagndéstico, tratamiento y rehabilitacién. La atencion No
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clinica se encarga del apoyo para desarrollar actividades dentro de la institucion,

como charlas de concientizacion. (14)

2.2.6.1 Paciente:

El paciente es aquella persona que sufre de dolor y malestar y, por ello solicita
asistencia médica y, estd sometido a cuidados profesionales para la mejoria de su
salud. La palabra paciente es de origen latin “patiens” que significa “sufriente” o

“sufrido”. (15)

2.2.6.2: Tipos de paciente:

Segun la clasificacion de Fox existen 4 tipos de pacientes:

2.2.6.2.1 Paciente Receptivo:

El paciente receptivo es aquel que no espera tener algun problema para acudir al
odontélogo, es sumamente colaborador y en caso padezca de alguna patologia

comprende el tipo de tratamiento y acepta lo que se le indica. (16)

2.2.6.2.2 Paciente Escéptico:

Es aquel que no tiene una costumbre de acudir al dentista, espera a sufrir de
alguna dolencia para solicitar tratamiento. Una ves que el odontélogo alivia y

soluciona su problema este se olvida completamente de las citas posteriores. (16)
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2.2.6.2.3 Paciente Histérico:

El paciente Histérico es aquel que nunca esti conforme con el servicio recibido ya
sea por uno o varios odontologos que este haya visitado, manifiesta y juzga los

tratamientos anteriormente recibidos. (16)

2.2.6.2.4 Paciente Pasivo

Es aquel paciente que acepta todo, es lo contrario al paciente histérico, no opinada
ni da su apreciacion sea cual sea el resultado del tratamiento que le proporcionaron.

(16)

2.2.7 Relacion Odontélogo - Paciente:

La manera en que estos se relacionan, el que se comuniquen es de suma
importancia, para poder lograr un ambiente confiable para ambos. De esta manera
se puede llegar a una amplia satisfaccion por parte de ambos, esto debe continuar

en todas las visitas. (17)

2.2.8 Eficiencia y Eficacia:

Muchas veces se escucha la frase “que eficiente o eficaz es tal o cual, persona o
cosa, que en los procesos de evaluacién usualmente se utilizan estas expresiones,
de forma natural, por ello los términos eficiente y eficaz son temas causante de
debates y analisis, siendo estos grandes motivos de estudio para analizar la

satisfaccion. (18)
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La eficiencia se refiere a la relacion entre esfuerzos y resultados. Si se obtienen mas
resultados de un esfuerzo determinado, habré incrementado la eficiencia. Asimismo,
si se puede obtener el mismo resultado con menos esfuerzo entonces se habra
incrementado la eficiencia. En otras palabras, eficiencia consiste en realizar un
trabajo o una actividad al menor costo posible y en el menor tiempo, sin desperdiciar
recursos econdmicos, materiales y humanos; pero a la vez implica calidad al hacer

bien lo que se hace. (18)

Peter Drucker, uno de los autores mas reconocidos en el campo de la
administracion, describe que eficiencia es la capacidad de reducir al minimo los
recursos usados para alcanzar los objetivos de la organizacién: “hacer
correctamente las cosas”. Entonces la eficacia se refiere a los resultados en relacion
con las metas y cumplimiento de los objetivos, por eso para ser eficaz debes de
priorizar las tareas y realizar en orden de precedencia aquellas que contribuyan,

valga la pena y conduzca a un fin. (19)

Peter Drucker describe también a la eficacia como la capacidad para determinar los
objetivos adecuados. Eficacia se refiere a la extension en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados. La eficiencia y la
eficacia se interrelacionan, pero la falta de eficacia no puede ser compensada con
eficiencia, por grande que sea ésta ya que no hay nada mas vano que hacer
eficientemente algo que no tiene ningun valor y que no coopera en nada para la
organizacion. Por eso es indispensable preguntarse si lo que se realiza vale para

algo. (19)
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2.2.9 Expectativa:

Se dice que las expectativas son la representacion de la posibilidad de
acontecimientos de algun evento. Olson y Dover (1979) las definieron como "La
creencia de parte del consumidor acerca de los atributos de un producto o
desempefio de este en un tiempo en el futuro". También determinandose las
expectativas como actitudes o creencias de los usuarios respecto de la naturaleza

de los acontecimientos futuros que influyen en sus decisiones presentes. (20)

Existen dos niveles de expectativas de servicio a los pacientes que son el nivel

deseado y el nivel adecuado:

e Nivel deseado: es aquel servicio que el paciente espera recibir. Es una

mezcla de lo que €l cree que puede ser y debe ser.

e Nivel adecuado: este refleja lo que el paciente encuentra aceptable y es, en
parte, una funcion de lo que el paciente estima que sera el servicio, es decir,

de su nivel previsto.

Las expectativas de los pacientes provienen del uso anterior del servicio, de
informacion procedente de fuentes sociales, de la presentacion de ventas y de la
publicidad. De modo general las expectativas de los pacientes pueden agruparse en

cuatro amplias categorias pertenecientes a:

e Los aspectos referidos al proceso de interaccion personal que se establece
entre el equipo odontoldgico y el paciente.
e Los aspectos referidos a la percepcion de la competencia técnica del

profesional y su equipo que tengan los pacientes.
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e Las condiciones de los lugares en que se brinda la atencion, asi como el
grado de accesibilidad de la misma.

e Los aspectos referidos a los valores morales del profesional de la salud que
se manifiestan en el cumplimiento de la ética médica y la ética general de la

sociedad. (21)

2.2.10 Atencién odontolégica:

Aunque el paciente no sienta dolor u otras manifestaciones, es recomendable visitar
regularmente a revisiones odontolégicas. Las patologias odontologicas son mas
sencillas de solucionar si se encuentran antes de aparecer los sintomas. La salud

oral puede afectar a su salud general. (22)

Si en su ciudad se cuenta con un servicio de seguro de salud, uno puede acceder a
los servicios de atencion odontoldgica publica, de lo contrario si no se pertenece a
una entidad que proporcione estos beneficios, se acude a un servicio odontolégico

privado. (22)

La atencion odontoldgica es la que se da entre el odontélogo y el paciente, lo cual el
odontdlogo tratante debe de cuidar y velar por la salud oral de cada paciente
realizando un adecuado seguimiento. Y también cuidados en los tratamientos para

gue no se cometan mal praxis, impericia y negligencia de parte del odontélogo.

Cuando ha reservado una cita en la atencion odontolégica, es importante acudir a la
cita a tiempo. Si ha reservado la cita pero no puede ir, es importante cancelar la cita

a tiempo, por lo menos el dia anterior. (22)
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2.3 Definiciéon de términos bésicos

2.3.1 Satisfaccioén:

Del latin satisfactio, es la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse. (23)

2.3.2 Paciente:

Persona que padece fisica y corporalmente, y especialmente quien se halla bajo

atencion medica. (24)

2.3.3 Odontologia:

Estudio de los dientes y del tratamiento de sus dolencias. (24)

2.3.4 Hospital:

Establecimiento destinado al diagndstico y tratamiento de enfermos, donde a

menudo se practican la investigacion y la docencia. (24)

2.3.5 Adulto:

Califica a aquel o aquello que alcanzo su desarrollo pleno (24)

2.3.6 Trato:

Es la forma en la que se comunica, vincula y establece el vinculo con otra persona

(24)
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2.3.7 Atencién:

Acto que muestra que se esta atento al bienestar o seguridad de una persona o

muestra respeto, cortesia o afecto hacia alguien. (24)

2.3.8 Accesibilidad:

Posibilidad de acceder a cierta cosa o facilidad para hacerlo. (24)

2.3.9 Oportunidad:

Se hace referencia a lo conveniente en un contexto, en un periodo temporal para

poder conseguir algo. (24)

2.3.10 Informacion:

Conjunto de datos que conforman un mensaje que es capaz de cambiar el estado

de conocimiento de un sujeto. (24)
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CAPITULO IlIl: HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1 Formulacién de hipotesis principal y derivada

3.1.1 Formulacion de la hipoétesis principal:

Es alto el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos atendidos en el area de

odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo.
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3.2 Variables; dimensiones e indicadores y definicion conceptual y

operacional.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

Satisfaccion
paciente

del

Trato Personal

Simpatia administrativa
Simpatia odontolégica

Eficacia en la atencién

Duracién de consulta y
tratamiento

Informacion recibida

Diagnostico
Tratamiento
Cuidados basicos

Accesibilidad
oportunidad

Tiempo de espera
Horarios de atencién

Seguridad y privacidad Confianza
Instalaciones Equipos
Materiales

Atencion general

Atencion recibida
Servicios brindados
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Diseflo metodoldgico

El presente trabajo de investigacion tiene como disefio metodoldgico no
experimental porque no hubo manipulacion de variables, descriptivo porque solo
busco describir sus caracteristicas, sin mucho interés y de corte transversal porque

la investigacion se dio en un solo momento temporal. (25)

4.2 Disefio muestral
El presente estudio tiene como disefio muestral no probabilistico, por conveniencia

y no se realizd un seguimiento de la poblacion a investigar. (25)

4.2.1 Poblacion:

La poblaciéon del objeto de estudio estuvo conformada por pacientes adultos

atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo.

4.2.2 Muestra:

La muestra es igual a la poblacion; 70 pacientes adultos de ambos sexos (mujer y

hombre) atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,
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porque ese es el nUmero de pacientes citados en los meses de septiembre y

octubre, en edad comprendida de 18 a 65 afios.

4.2.3 Criterios de Inclusion:

El presente estudio tiene como criterios de inclusion a pacientes adultos jovenes y
adultos maduros atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP
Chiclayo, comprendidos en edades de 18 — 65 afios. Durante los meses de Agosto

y Septiembre del afio 2018.

4.2.4 Criterios de Exclusion:

El presente estudio tiene como criterios de exclusion a pacientes menores de edad y
adultos mayores atendidos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP

Chiclayo, durante el afio 2018.

4.3 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

4.3.1 Materiales:

2 millares de hojas bond A4

Lapiceros

Impresora y tinta de impresora

Folders

4.3.2 Procedimiento:

Primero se entreg0 la solicitud de permiso al Hospital Regional PNP Chiclayo, luego

se solicité la validacion del instrumento para poder llevar a cabo la prueba piloto, se
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realizé la prueba piloto encuestando a solo 8 pacientes atendidos, se entregé el
proyecto a la universidad Alas Peruanas para ser evaluado y aceptado, una vez
aceptado, se acudid nuevamente al hospital para recolectar la muestra establecida
(70 pacientes), y se solicité la constancia de ejecucion del instrumento, en el
departamento de odontologia del hospital luego se hizo el procesamiento de datos

en el programa SPSS V21 .

4.3.3 Encuesta:

El cuestionario fue adaptado para el estudio “Nivel de satisfaccion del pacientes
adultos, atendidos en el area de odontologia del hospital Regional PNP Chiclayo” ;
Este instrumento de cuestionario se aplicé en el 2015 para la tesis “Nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de Ortodoncia de un Clinica
Dental Docente Peruana” por Grecia Consuelo Torres Gonzales y Roberto Antonio

Ledn Manco. (5)

Para el disefio final del cuestionario se colocaron las preguntas en un distinto orden,

sin mencionar la dimension a la cual corresponden.

El cuestionario consta de 2 partes, la primera parte contiene 2 preguntas sobre
datos personales (edad y sexo0). La segunda parte contiene 13 preguntas cerradas
(de tipo Likert de 1 al 5) con el objeto de poder medir el nivel de satisfaccién de los
pacientes. Consta de 7 variables, la pregunta 1 y 2 contesta a la primera variable
segun Trato Personal, las preguntas 3 y 4 contestan a la segunda variable segun
Eficacia, las preguntas 5 y 6 contestan a la tercera variable segun Informacion, las
peguntas 7 y 8 contestan a la cuarta variable segun Accesibilidad y Oportunidad, las

preguntas 9 y 10 contestan a la quinta variable segun Seguridad y Privacidad, las
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preguntas 11 y 12 contestan a la sexta variable segun Instalaciones y por ultima la

pregunta 13 contesta a la séptima variable segin Atencion General.

4.4 Teécnicas de procesamiento de lainformacion
Después de la recoleccion de datos se procedié al andlisis de los resultados

mediante el programa SPSS V21 en espafiol.

Es un programa estadistico informéatico muy usado en las ciencias exactas, sociales

y aplicadas. (25)

4.5 Técnicas estadisticas utilizadas en el andlisis de la informacion
Se uso estadistica Descriptiva e Inferencial. La estadistica descriptiva se encargo de
recolectar, presentar y caracterizar un conjunto de datos con el fin de describir las

diferentes caracteristicas que presenta el conjunto a investigar. (26)

Por otra parte la estadistica inferencial se encarga de obtener conclusiones sobre

las poblaciones a partir de la informacion recogida en las muestras. (27)
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

5.1 Andélisis descriptivo:

De acuerdo a la aplicacion del cuestionario como parte de los objetivos de

investigacion, los resultados son los siguientes:
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TABLA 1: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS

EN EL AREA DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO,

2018
INTERVALOS NIVELES fi hi%
De 13a 234 Muy Bajo 0 0.00
<33.8 Bajo 2 2.86
<442 Regular 34 48.57
<546 Alto 31 44.29
<65 Muy Alto 3 4.29
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado
Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 1: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS

EN EL AREA DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO,

2018
NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS
ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
REGIONAL PNP CHICLAYO (%)
60.00
50.00 48.57 44.29
40.00
30.00
20.00
10.00 86 4.29
0.00 0.00 — [ ]

Muy Baja Baja Regular Alta Muy Alta

INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N°1: De los datos observados el 0%
de pacientes adultos se percibe un nivel satisfaccion muy bajo, el 2.86% (2) de
pacientes adultos percibe el nivel bajo, el 48,57% (34) de pacientes adultos perciben
un nivel regular, el 44.29% (31) de pacientes adultos perciben un nivel alto y el
4.29% (3) de pacientes adultos perciben un nivel muy alto; segun la variable
satisfaccion de atencion recibida del personal en el area de odontologia del Hospital

Regional PNP Chiclayo.

44



TABLA 2: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN TRATO

PERSONAL.

NIVELES fi hi%

Muy insatisfecho 5 7.14

Insatisfecho 4 5.71
Indiferente 18 25.71
satisfecho 33 47.14
Muy satisfecho 10 14.29
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 2:: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

TRATO PERSONAL.

SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN TRATO
PERSONAL (%)

50.00 47.14
45.00
40.00
35.00
30.00
25.71
25.00
20.00
14.29
15.00
10.00 7.14
5.71
0.00

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente satisfecho Muy satisfecho

INTERPRETACON DE TABLA Y GRAFICO N°2: De los datos observados el
7,14% (5) de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el 5,71% (4) de
pacientes adultos se encuentran insatisfechos, el 25,71% (18) de pacientes adultos
se encuentran indiferentes, el 47,14% (33) de pacientes adultos se encuentran
satisfechos, el 14,29% (10) de pacientes adultos se encuentran muy satisfechos;
segun el trato personal en el area de odontologia del Hospital Regional PNP

Chiclayo.
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TABLA 3: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

EFICACIA.

NIVELES fi hi%

Muy insatisfecho 0 0.00

Insatisfecho 2 2.86
Indiferente 7 10.00
satisfecho 51 72.86
Muy satisfecho 10 14.29
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 3: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

EFICACIA.

SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN EFICACIA

(%)
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INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N°3: De los datos observados el 0%
de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el 2,86% (2) de pacientes
adultos se encuentran insatisfechos, el 10% (7) de pacientes adultos se encuentran
indiferentes, el 72,86% (51) se encuentran satisfechos y el 14,29% (10) de
pacientes adultos se encuentran muy satisfechos; segun la eficacia en el area de

odontologia del hospital Regional PNP Chiclayo.
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TABLA 4: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

INFORMACION

NIVELES fi hi%
Muy insatisfecho 0 0.00

Insatisfecho 4 5.71

Indiferente 19 27.14

satisfecho 43 61.43

Muy satisfecho 4 5.71

70 100.00

Total

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 4: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

INFORMACION
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INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N°4: De los datos Observados el 0%
de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el 5,71% (4) de pacientes
adultos se encuentran insatisfechos, el 27,14% (19) de pacientes adultos se
encuentran indiferentes, el 61,43% (43) se encuentran satisfechos y el 5,71% (4) de
pacientes adultos se encuentran muy satisfechos; segun informacion en el area de

odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo.
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TABLA 5: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD

NIVELES fi hi%
Muy insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 12 17.14
Indiferente 31 44.29
Satisfecho 24 34.29
Muy satisfecho 3 4.29
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 5: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD

SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN
ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD (%)

50.00
44.29
45.00
40.00
34.29
35.00
30.00
25.00
20.00 17.14
15.00

10.00

4.29
5.00

L
0.00

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente satisfecho Muy satisfecho

INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N° 5: De los datos observados el 0%
de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el 17,14% (12) de pacientes
adultos se encuentran insatisfechos, el 44,29% (31) de pacientes adultos se
encuentran indiferentes, el 34,29% (24) de pacientes adultos se encuentran
satisfechos y el 4,29% (3) de pacientes adultos se encuentran muy satisfechos;
segun accesibilidad y oportunidad en el area de odontologia del hospital Regional

PNP Chiclayo.
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TABLA 6: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD

NIVELES fi hi%
Muy insatisfecho 3 4.29
Insatisfecho 4 5.71
Indiferente 16 22.86
satisfecho 32 45.71
Muy satisfecho 15 21.43
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 6: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
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INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N°6: De los datos observados el
4,29% (3) de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el 5,71% (4) de
pacientes adultos se encuentran insatisfechos, el 22,86% (16) de pacientes adultos
se encuentran indiferentes, el 45,71% (32) de pacientes adultos se encuentran
satisfechos y el 21,43% (15) de pacientes adultos se encuentran muy satisfechos;
segun seguridad y privacidad en el area de odontologia del hospital Regional PNP

Chiclayo.
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TABLA 7: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

INSTALACIONES.

NIVELES fi hi%
Muy insatisfecho 11 15.71
Insatisfecho 20 28.57
Indiferente 14 20.00
satisfecho 22 31.43
Muy satisfecho 3 4.29
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 7: NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

INSTALACIONES.
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INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N°7: Grafico 7: De los datos
observados el 15,71% (11) de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el
28,57% (20) de pacientes adultos se encuentran insatisfechos, el 20% (14) de
pacientes adultos se encuentran indiferentes, el 31,43% (22) de pacientes adultos
se encuentran satisfechos y el 4,29% (3) de pacientes adultos se encuentran muy
satisfechos; segun instalacién en el area de odontologia del hospital Regional PNP

Chiclayo.
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TABLA 8: NIVEL DE SATIFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

ATENCION GENERAL.

NIVELES fi hi%
Muy insatisfecho 2 2.86
Insatisfecho 5 7.14
Indiferente 17 24.29
satisfecho 37 52.86
Muy satisfecho 9 12.86
Total 70 100.00

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado

Elaboracion: Aracely Garcia M.

Fecha: 16/10/18
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GRAFICO 8: ONIVEL DE SATIFACCION DE PACIENTES ADULTOS SEGUN

ATENCION GENERAL.
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INTERPRETACION DE TABLA Y GRAFICO N°8: De los datos observados el
2,86% (2) de pacientes adultos se encuentran muy insatisfechos, el 7,14% (5) de
pacientes adultos se encuentran insatisfechos, el 24,29% (17) de pacientes adultos
se encuentran indiferentes, el 52,86% (37) de pacientes adultos se encuentran
satisfechos y el 12,86% (9) de pacientes adultos se encuentran satisfechos; segun

atencion general en el area de odontologia del hospital Regional PNP Chiclayo.
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5.2 Andlisis inferencial
Explorando los valores finales de los puntajes de la variable satisfaccion de atencion
recibida del personal en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,

en primer lugar tenemos los siguientes resultados:

TABLA N°9: ESTADIGRAFOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DE
PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO

Estadigrafos Valores
Media 43,64
95% de intervalo de confianza para Limite inferior 42,12
la media Limite superior 45,16
Varianza 40,639
Desviacion estandar 6,375
Minimo 27
Maximo 59
Rango 32
Asimetria -,051
Curtosis , 734

Observamos de los resultados que la media muestral de 43,64 puntos, inferencial
mente al 95% de confianza, tiene un promedio poblacional cae en el intervalo [42,12
; 45,16], Valores que segun baremo la ubica en los niveles de regular y alto en
cuanto a percepcion de la satisfaccion de atencion recibida del personal en el area

de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo.
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5.3 Comprobacion de hipotesis:

De acuerdo a la hipoétesis prevista en la presente investigacion: Es Alto el nivel de
satisfaccion en pacientes adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital
Regional PNP Chiclayo, 2018; para probar la misma, tendria que el promedio
muestral pasar los 44,2 puntos segun baremacién del instrumento, por lo que se
plantean las siguientes sub hipétesis:

Ha: El promedio del nivel de satisfaccion en pacientes adultos atendidos en el area
de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, 2018 es Mayor a 44,2 puntos

HO: El promedio del nivel de satisfaccion en pacientes adultos atendidos en el area
de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, 2018 no es Mayor a 44,2

puntos

Prueba Z: Zcal=(Media — 44,2)/(s/raiz(n))

-4.5 -4 -3.5 -3 -25 -2 -15 -1 -0.5 0 0.5 1 15 2 25 3 35

/" Normal
(TR{") a1

10

P( 16449 <X)= 0.05

Resolviendo; Zcal=(43,64— 44,2)/(6,375/raiz(70)) = -0,73, Cayendo el valor en la
zona de aceptacion de la Hipotesis nula. Por tanto no se cumple la hipétesis
establecida en el estudio y queda establecida la siguiente conclusion: Es Regular el
nivel de satisfacciéon en pacientes adultos atendidos en el area de odontologia del
Hospital Regional PNP Chiclayo, 2018.
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5.4 Discusion:

La investigacion fue descriptivo no experimental, de corte transversal, se realizé con
el propdsito de determinar el nivel de satisfaccion de pacientes adultos atendidos en
el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,2018. Existiendo

estudios similares realizados:

De acuerdo al trato personal en el area de odontologia del Hospital Regional PNP
Chiclayo donde una mayoria de pacientes (47,14%) muestran su satisfaccion en el
trato que reciben, existendo muy pocos pacientes muy insatisfechos e
insatisfechos (7,14% y 5,71% respectivamente).  Estos resultados confirman lo
encontrado en la investigacion de  Nieto J., Vicente M., Calvo A. (2017) quien
sostiene que los pacientes se encuentran satisfechos con el trato personal que
recibieron del personal que lo atendié. Asimismo con respecto a la eficacia donde se
aprecia que la mayoria de pacientes adultos (72,86% ) se encuentran satisfechos en
el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo. Estos resultados
confirman lo que expresa el Ministerio de Salud cuando sostiene que la atencién
clinica por parte del personal es importante para el apoyo del desarrollo de
actividades que repercute en la percepcion de los pacientes atendidos. Por otro lado
a la satisfaccion recibida por los pacientes acorde a la informacion que se brinda en
el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, donde una mayoria
(61,43%) se encuentra satisfecho; sin embargo existe un alto porcentaje de
pacientes adultos indiferentes (27,14%) en el area de odontologia del Hospital
Regional PNP Chiclayo. En comparacion a los resultados en la investigacion de
Consuelo T. y Roberto L. (2014) quienes sostienen como resultado un alto nivel de
pacientes muy satisfechos (84%) con respecto a la informacion recibida en el Area

de odontologia de la Clinica dental San Martin de Porres. Por otro lado la mayoria
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de pacientes adultos fluctia entre indiferentes (44,29%) y satisfechos (34,29%)
respecto a la accesibilidad y oportunidad de los pacientes adultos atendidos en el
area de odontologia del Hospital Regional PNP. Estos resultados tienen cierta
afinidad con lo encontrado por Zambrano R. (2015) quien tuvo en cuenta las
expectativas y la percepcion de los pacientes en su estudio, cuyo resultado fue bajo
nivel de satisfaccion en la atencién en asesoria legal no cumple con las
expectativas y que los pacientes necesitan de un servicio de calidad mas completo
donde tengan acceso y oportunidad. Otro resultado respecto a la satisfaccion segun
seguridad y privacidad de los pacientes adultos atendidos en el area de odontologia
del Hospital Regional PNP se precisa que las opiniones estan divididas puesto que
el 22,86% se encuentran indiferentes, el 45,71% estan satisfechos y el 21,43%
estan muy satisfechos. Estos resultados tienen similitud con el trabajo desarrollado
por Torres G., Leon R (2015) quien sostiene que la satisfaccion asociada a la edad
(pacientes adultos) se relaciona a la seguridad, privacidad y atencion en general,
encontrando un alto nivel de satisfaccion en los pacientes. Asimismo se puede
precisar respecto a la satisfaccion por las instalaciones donde se atiende a los
pacientes adultos en el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo;
donde las opiniones de los pacientes se encuentran divididas en varias categorias:
el 28,57% se encuentran insatisfechos; el 20%, indiferentes; el 31,43%, satisfechos.
Estos resultados y la falta de unidad de opinion segin Massip C OR. (2018). puede
deberse que los pacientes no tienen una percepcion adecuada de las instalaciones
gue exhiben la infraestructura del centro de salud. También De acuerdo al nivel de
satisfaccion los pacientes adultos atendidos en el area de odontologia del Hospital
Regional PNP en su mayoria se encuentran satisfechos (52,86%) con un alto

porcentaje de pacientes indiferentes (24,29%); localizandose porcentajes muy bajos
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en las otras categorias. Estos resultados indican el grupo observado requiere de
ciertas medidas de satisfacciébn que pueden aplicarse como lo hicieron Hawthorne
G., Sansoni J. ,Hayes L. ,eta. (2014) en su trabajo de investigacion quienes
aplicaron un SAPS es una escala que cubre las dimensiones que contribuyen a la
satisfaccion del paciente. Asimismo confirma lo encontrado por Nieto J., Vicente M.,
Calvo A (2017) quien encontr6 en su estudio una satisfaccion global del 87,5%,

concluyendo asi que hay un alto nivel de satisfaccién por parte de los usuarios.
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CONCLUSIONES
Segun el objetivo general se concluye que el nivel de satisfaccién de los pacientes
adultos atendidos en el area de odontologia del hospital regional PNP Chiclayo, es

regular, obteniendo un porcentaje del 48,57% (34) .

El nivel de satisfaccion segun trato personal, de los pacientes adultos atendidos en
el area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo 2018, se
evidencia que existe una mayoria de pacientes (47,14%) muestran satisfaccion en
el trato que reciben del personal que los atendid, existiendo muy pocos pacientes

muy insatisfechos e insatisfechos (7,14% y 5,71% respectivamente).

El nivel de satisfaccion segun eficacia en la atencidon, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia se aprecia que la mayoria de pacientes adultos
(72,86% ) se encuentran satisfechos gracias a la atencion por parte del personal
en el desarrollo de actividades que repercute en la percepcion de los pacientes

atendidos.

El nivel de satisfaccion acorde a la informacién recibida, de los pacientes adultos
atendidos en una mayoria (61,43%) es satisfecho; sin embargo existe un alto
porcentaje de pacientes adultos indiferentes (27,14%) en el area de odontologia del

Hospital Regional PNP Chiclayo.

El nivel de satisfaccién segun accesibilidad y oportunidad, de los pacientes adultos
atendidos se observa que la mayoria de pacientes adultos fluctia entre
indiferentes  (44,29%) y satisfechos (34,29%) respecto a la accesibilidad y
oportunidad de los pacientes adultos atendidos en el area de odontologia del

Hospital Regional PNP.
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El nivel de satisfaccidbn segun seguridad y privacidad de los pacientes adultos
atendidos se precisa que las opiniones estan divididas puesto que el 22,86% se
encuentran indiferentes, el 45,71% estan satisfechos y el 21,43% estan muy
satisfechos los resultados pueden deberse que la satisfaccion asociada a la edad

(pacientes adultos) se relaciona a la seguridad, privacidad y atencién en general.

El nivel de satisfaccion por las instalaciones donde se atienden los pacientes adultos
del area de odontologia las opiniones de los pacientes se encuentran divididas en
varias categorias: el 28,57% se encuentran insatisfechos; el 20%, indiferentes; el

31,43%, satisfechos.

El nivel de satisfaccion segun atencidon general, de los pacientes adultos atendidos
en el area de odontologia se encuentran satisfechos (52,86%) con un alto
porcentaje de pacientes indiferentes (24,29%); localizandose porcentajes muy bajos

en las otras categorias.

Finalmente de acuerdo a la prueba de hipétesis no se cumple la misma establecida
en el presente estudio pero si queda establecida al 95% de confianza que es regular
el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos atendidos en el area de odontologia

del Hospital Regional PNP
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RECOMENDACIONES

A los odontdlogos que laboran en el Hospital Regional PNP Chiclayo, tener en
cuenta que la satisfaccién general en los pacientes adultos atendidos es muy
importante para la buena percepcion del paciente que se atiende, ademas de que
cada desempefio es bien reconocido por los pacientes, creando un lealtad de los
pacientes hacia sus odontélogos y buenas recomendaciones a sus amigos y

familiares en consultas futuras.

A los directores del Hospital Regional PNP Chiclayo, tener en cuenta que la
satisfaccion por la atencion que reciben los pacientes adultos es muy importante y
da prestigio al centro de salud, ademas tener en cuenta que la accesibilidad y
oportunidad de los pacientes adultos atendidos debe tener cierta satisfaccion para
mejorar la percepcion de la comunidad. Tener en cuenta también que la satisfaccion
por las instalaciones y equipos donde se atienden los pacientes adultos es muy
importante porque implica la imagen institucional, ademas de que no solo afecta la

satisfaccion de los pacientes si no el desempefio de los odontélogos.

Al Ministerio de Salud tener en cuenta que se debe aplicar cada cierto tiempo
encuestas de satisfaccion a los pacientes para mejorar los servicios de salud en
odontoldgica, si ellos podran evaluar y vigilar el cumplimiento de la normatividad
vigente. Asimismo cultivar rutinas educativas o capacitaciones en el personal que

atiende en los hospitales y centros de salud.
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ANEXOS

Anexo 1: Carta de presentacion

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL”

SOLICITO: PERMISO PARA EJECUTAR
INVESTIGACION EN EL HOSPITAL REGIONAL
PNP CHICLAYO.

Seiior: Crl. Med. PNP. Thomas Castaiieda Alarcén

Director del Hospital Regional del Norte PNP - CHICLAYO.

Tengo el agrado de dirigirme a su honorable despacho para expresarle mi cordial saludo y a la vez
manifestarle lo siguiente:

Yo: Aracely Alejandra Garcia Mejia, identificada con DNI N° 77417306, bachiller de la Escuela Profesional
de Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas - Filial Chiclayo, realizaré el trabajo de investigacién
titulado “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN EL AREA DE
ODONTOLOGIA, DEL HOSPITAL REGIONAL PNP. CHICLAYO, 2018”, solicito ante usted, permiso
para desarrollar el presente trabajo de investigacion, durante el mes de septiembre en el area de
odontologia del Hospital Regional PNP. Chiclayo. Debido a lo expuesto le pido considerar su aprobacion
oportuna.

Es propia la oportunidad para reiterarle mi consideracion y estima personal.
Chiclayo, 27 de agosto del 2018

Atentamente.

Bach. ELY Ag_j_ANO)RA GARCIA MEJIA

DNI N° 77417306

et INR: m/
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Anexo 2: Constancias desarrollo de la investigacion

“LA""CORONEL S.PNP JEFE DE LA OFICINA DE
ADMINISTRACION DEL HOSPITAL REGIONAL POLICIAL
CHICLAYO: EXPIDE LA PRESENTE

AUTORIZACION

--Para que la persona de Aracely Alejandra GARCIA
MEJIA, identificada con DNI. N°. 77417306, domiciliada en la Calle Andalucia
N°® 170 Urb. San Juan Distrito y provincia Chiclayo Telf. 948010260 pueda
recabar informacion para un trabajo de Investigacion en el tema de “NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN EL AREA DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL POLICIAL CHICLAYO, 2018”
durante los dias 20 y 21SET18 ,en Turno de Mafiana.

Se otorga la presente a solicitud del interesado, para los
fines que estime conveniente.

Chiclayo, 18 de Setiembre del 2018




CONSTANCIA

EL COMANDANTE ODO. PNP JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
ODONTOLOGIA DEL H.R.N. PNP CHICLAYO

HACE CONSTAR QUE:

La Srta. GARCIA MEJIA ARACELY ALEJANDRA, identificada con DNI°
77417306, Bachiller en Estomatologia, se ha presentado en el Departamento
de Odontologia del H.R.N. PNP Chiclayo, los dias 20 y 21 del mes de
septiembre del 2018, con el fin de recolectar informacioén para el desarrollo de
su tesis titulada: “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ADULTOS
ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA, DEL HOSPITAL REGIONAL
PNP CHICLAYO, 2018”. Cabe recalcar que la investigadora cumplié con su
trabajo de recolecciéon de informacion, demostrando puntualidad,

responsabilidad y honestidad en a aplicacion de su instrumento.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado, para los fines que

se estime conveniente.

Chiclayo, 11 de octubre del 2018

Z /7:5// 01//%/
: 55\;{705 N: »KVABRETE YEREN

CMDTE. ODO. PNP
JEFE DE DPTO. DE ODONTOLOGIA H.R.N PNP. CHICLAYO
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Anexo 3: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

0 T , con DNI
..................... , mayor de edad, en pleno uso de mis facultades mentales, declaro
estar de acuerdo con mi participacion en la investigacion "NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA
DEL HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO, 2018." , realizada por la bachiller en
Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas Filial Chiclayo: Aracely Alejandra
Garcia Mejia; en el cual realizara una encuesta cuyos datos que brinde seran

anonimos y toda la informacion sera usada solo para la investigacion.

HUELLA DIGITAL FIRMA DEL PACIENTE
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Anexo 4: Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO

SEXO

1 MASCULINO
1 FEMENINO

EDAD

ANOS

MARCAR UNA“X” EN LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

Muy
insatisfecho

insatisfecho

indiferente

satisfecho

Muy
satisfecho

TRATO PERSONAL

1.- ¢, Cémo se siente con la atencién
recibida de parte del servicio de
admision?

2.- ¢ Cémo se siente con el trato
personal que ha recibido de parte del
odontélogo operante?

EFICACIA

3.- ¢ Se siente satisfecho respecto al
tiempo de duracion de la consulta
recibida?

4.- ¢ Se siente satisfecho con el
servicio recibido?

INFORMACION

5.- ¢ Se siente satisfecho con la
explicacién del diagndstico y
tratamiento recibido?

6.- ¢ Se siente satisfecho con las
instrucciones recibidas después de la
atencion?

ACCESIBILIDAD Y OPORTUNIDAD

7.- ¢ Como se siente con respecto al
horario de atenciéon?

8.- ¢ Se siente satisfecho respecto al
tiempo de espera para la atencion?

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD

9.- ¢ Como se siente con respecto a
la confianza en la atencién recibida?

10.- ¢ Se siente satisfecho con la
privacidad en la atencién?

INSTALACIONES

11.- ¢ Se siente satisfecho con las
instalaciones del area de
odontologia?

12.- ¢ Se siente satisfecho con
relacion a la atencién brindada con
los equipos del area de odontologia?

ATENCION GENERAL

13.- En términos generales, ¢ Como
se siente con la atencion recibida y
los servicios brindados?

Puntos
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Anexo 05: Solicitud y validacion de Juicio de Expertos

2 UAP UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CINCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
Chiclayo, 28 Agosto de 2018

Oficio N° 001 - FMC - 2018

Sefior (a)

G, cd. Ambone Dot R

Asunto: Validacién del intrumento por juicio de experto.
De mi consideracion:

Es grato dirigirme usted para expresarle mi cordial saludo, seguidamente
informarle, que como parte del proyecto: “NIVEL DE SATISFACCION DE
PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA, DEL
HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO, 2018". Es necesario realizar la
validacion del instrumento de recoleccion de datos a traves de juicio de
expertos.

Para darle rigor cientifico al instrumento que adjunto, le solicito a usted su
participacion como juez, apelando a su trayectoria, reconocimiento y amplia
experiencia en el campo de la investigacion.

Agradeciendo por anticipado su participacién n la presente me despido de
usted expresandole mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente

(e

Br. Aragély Ale a Garcna Mejia
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) JJUNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CINCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
Chiclayo, 28 Agosto de 2018

Oficio N° 002 - FMC - 2018
Sefior (a)

HG. CD. cm%fﬁw@m@ /7@%@93,@

Asunto: Validacién del intrumento por juicio de experto.
De mi consideracion:

Es grato dirigirme usted para expresarle mi cordial saludo, seguidamente
informarle, que como parte del proyecto: “NIVEL DE SATISFACCION DE
PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA, DEL
HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO, 2018". Es necesario realizar la
validacion del instrumento de recoleccion de datos a traves de juicio de

expertos.

Para darle rigor cientifico al instrumento que adjunto, le solicito a usted su
participacion como juez, apelando a su trayectoria, reconocimiento y amplia
experiencia en el campo de la investigacion.

Agradeciendo por anticipado su participacion n la presente me despido de
usted expresandole mis sentimientos de consideracién y estima personal.

Atentamente

Bﬁa@l N;(jarﬁ:ira Garcia Mejia
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UNIVYERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CINCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
Chiclayo, 28 Agosto de 2018

Oficio N° 003 - FMC - 2018

Sefior (a)

D, HB. 8. Chiekim Jeove Hassele

Asunto: Validacién del intrumento por juicio de experto.
De mi consideracion:

Es grato dirigirme usted para expresarle mi cordial saludo, seguidamente
informarle, que como parte del proyecto: “NIVEL DE SATISFACCION DE
PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA, DEL
HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO, 2018". Es necesario realizar la
validacion del instrumento de recoleccion de datos a traves de juicio de
expertos.

Para darle rigor cientifico al instrumento que adjunto, le solicito a usted su
participacion como juez, apelando a su trayectoria, reconocimiento y amplia
experiencia en el campo de la investigacion.

Agradeciendo por anticipado su participacién n la presente me despido de
usted expresandole mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente

JUg
Br.Ara/c@lej’amﬁ'a Garcia Mejia
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
ESCUELA DE ODONTOLOGIA
INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:

licte, Vit
1.1 APELLIDOS Y NOMBRE DEL EXPERTO: (//Ly?/%/m ( é-wéw
1.2 INSTITUCION DONDE LABORA: Lty “”’W(—/ Hor / erppatt—

7y t
1.3 INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: /%V%Zt/d mated

1.4 AUTOR DEL INSTRUMENTO: //Luft(u /LHGL A (.MU f(; Q

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
CRITERIOS INDICADORES iNACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
ACEPTABLE
40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
Esta formulada con lenguaje /
1.CLARIDAD apropiado.
Esta adecuado a las leyes y
2.0BJETIVIDAD principios cientificos. V
Esta adecusdo a los /
3 ACTUALIZACION objetivos y las necesidades
reales de la investigacion.
Existe una organizacién /
4.ORGANIZACION logica.
Comprende aspectos /
5.SUFICIENCIA cuantitativos y cualitativos.
Esta adecuado para valorar
6.INTENCIONALIDAD Ias variables de la hipétesis. /
Se respalda en fundamento
7.CONCISTENCIA ylo cientificos.
Existe coherencia entre los
problemas, objetivos,
8.COHERENCIA hipétesis, variables,
dimensiones,  indicadores
con los items.
La estrategia responde a una
9.METODOLOGIA metodologia  y  disefio
aplicado para lograr las
hipétesis.
El instrumento muestra la
relacion entre
10.PERTINENCIA componentes de la
investigacion y su
adecuacion  al  método
cientifico.
Iil. OPINION DE APLICABILIDAD
a. Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion. %
b.  Elinstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion.
IV. PROMEDIO DE VALORACION: q 5/‘ 2/ 7

WV

A
7

&

S

FECHA: Zfz vy- éﬂé 20’-(2_.{2@. FIRMA DEL Bt

ﬂg .......
:../ggpfm Fsrus.ggﬁﬁg

ESTOMATOLOGIA
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

ESCUELA DE ODONTOLOGIA

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRE DEL EXPERTO:

ity £

1.2 INSTITUCION DONDE LABORA:

1.3 INSTRUMENTO MOTIVO DE EVALUACION: ///% 7 2.
1.4 AUTOR DEL INSTRUMENTO: /},, VA / /[‘///;; %’7/;

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

CRITERIOS INDICADORES INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
ACEPTABLE
40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
Esta formulada con lenguaje
1.CLARIDAD apropiado.
Esta adecuado a las leyes y
2.0BJETIVIDAD principios cientificos.

Esta adecuado a los
3. ACTUALIZACION objetivos y las necesidades
reales de la investigacion.

Existe una organizacion

4.ORGANIZACION iégica.
Comprende aspectos
5.SUFICIENCIA cuantitativos y cualitativos.
Esta adecuado para valorar
6.INTENCIONALIDAD las variables de la hipétesis.
Se respalda en fundamento
7.CONCISTENCIA ylo cientificos.
Existe coherencia entre los
problemas, objetivos,
8.COHERENCIA hipétesis, variables,
dimensiones,  indicadores
con los items.

La estrategia responde a una

9.METODOLOGIA metodologia y  disefio
aplicado para lograr las
hipétesis.

El instrumento muestra la

relacion entre los

10.PERTINENCIA componentes de ia
investigacion y su
adecuacion  al  método
cientifico.

NN TN NN N

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

a.  Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion. /

b. Elinstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: / O O 7
[

FECHA: é&afé DNI: 2/‘ p) gzz ZZ FIRMA DEL EXPERTO:

r, Unsthian 1000000 Menuzi
CIRUJANO DENTISTA
C.0.P. 22975
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Anexo 6: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLE

PROBLEMA DE

INVESTIGACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Satisfaccion del paciente

PROBLEMA GENERAL

¢CUAL ES EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN EL AREA DE ODONTOLOGIA DE EL HOSPITAL
REGIONAL PNP CHICLAYO?

PROBLEMA ESPECIFICO

¢Cual es el nivel de satisfaccion segun trato personal de
los pacientes adultos atendidos en el é&rea de
odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, 2018?
¢Cudl es el nivel de satisfaccion segun eficacia en la
atencion de los pacientes adultos atendidos en el area de
odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo
2018?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion segln informacion
recibida de los pacientes adultos atendidos en el area de
odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo
2018?

¢Cudl es el nivel de satisfaccién segun accesibilidad y
oportunidad de los pacientes adultos atendidos en el
area de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,
periodo 20187

¢Cudl es el nivel de satisfaccion segin seguridad y
privacidad de los pacientes adultos atendidos en el area
de odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo,
periodo 2018?

¢Cudl es el nivel de satisfacciéon segun instalaciones, de
los pacientes adultos atendidos en el éarea de
odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo
2018?

¢ Cudl es el nivel de satisfacciéon segln atencién general,
de los pacientes adultos atendidos en el area de
odontologia del Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo
2018?

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes adultos que son atendidos en el
area de odontologia del Hospital Regional
PNP Chiclayo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el nivel de satisfaccion segun
trato personal, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del
Hospital Regional PNP Chiclayo, 2018.
Determinar el nivel de satisfaccion segun
eficacia en la atencién, de los pacientes
adultos atendidos en el érea de
odontologia del Hospital Regional PNP
Chiclayo, periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfacciéon segin
informacién recibida, de los pacientes
adultos atendidos en el érea de
odontologia del Hospital Regional PNP
Chiclayo, periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segin
accesibilidad y oportunidad, de los
pacientes adultos atendidos en el area de
odontologia del Hospital Regional PNP,
periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segin
seguridad y privacidad de los pacientes
adultos atendidos en el érea de
odontologia del Hospital Regional PNP,
periodo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion segin
instalaciones, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del
Hospital Regional PNP Chiclayo, periodo
2018.

Determinar el nivel de satisfacciéon segin
atencion general, de los pacientes adultos
atendidos en el area de odontologia del
Hospital Regional PNP, Chiclayo, periodo
2018.

HIPOTESIS PRINCIPAL

Es alto el nivel de satisfaccién
de los pacientes adultos
atendidos en el area de
odontologia del Hospital
Regional PNP Chiclayo.

NO EXPERIMENTAL

Descriptivo y transversal.
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Anexo 7: Fotografia

Fotografia #1: Entregando a los pacientes el consentimiento informado y el
cuestionario
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Fotografia #2: Entregando consentimiento informado y cuestionario a paciente.
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Fotografia #3: Explicando a paciente detalladamente la forma de llenado.
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Fotografia #4: Consentimiento informado de paciente.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

* 0’ éﬂé’ﬂ}/
Yo FLOR D¢ Maci P . R con DNI

J. {D k{ .Q..S,_..é]..g.,@mayor de edad, en pleno uso de mis facultades mentales,
declaro estar de acuerdo con mi participacion en la investigacion "NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL AREA DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL PNP CHICLAYO, 2018." |
realizada por la bachiller en Estomatologia de la Universidad Alas Peruanas
Filial Chiclayo: Aracely Alejandra Garcia Mejia; en el cual realizara una
encuesta cuyos datos que brinde serdn anénimos y toda la informacién sera

usada solo para la investigacion.

HUELLA DIGITAL

Y4 1/ Cees

FIRMA DEL PACIENTE
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