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RESUMEN

El objetivo fundamental de la presente investigacion fue determinar la relacion
entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente de Odontologia del
hospital Edmundo Escomel, Extension Miraflores, de EsSalud en la ciudad de

Arequipa.

La poblacién sobre la cual se trabajé fueron pacientes que acudieron al servicio
de Odontologia, durante un tiempo planificado de tres meses y que reunieron los
criterios de inclusion y exclusion propuestos. La recoleccion de datos se llevo a
cabo a través de la aplicacion de una encuesta y el instrumento correspondio a
un cuestionario, estructurado y de respuesta multiple, que mide la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente, el cuestionario ha sido validado y cumple

con los requisitos establecidos para su aplicacion.

El tipo de investigacion al cual corresponde nuestro estudio es el no
experimental, ademas el trabajo se ajusta a los disefios transversal, de campo,

prospectivo y relacional.

Los resultados obtenidos nos permiten establecer que el mayor porcentaje de
pacientes se encuentran entre las edades de 18 a 40 afios con un (42.7%), de
acuerdo a la edad, la mayoria fueron mujeres con un (70.0%), de acuerdo al
grado de instruccion el (41.0%) fueron técnicos, de acuerdo al estado civil el
(45.4%) fueron casados, de acuerdo al tipo de paciente el (88.1%) de los
pacientes fueron pacientes recurrentes. Respecto a la calidad de atencion
percibida, para la mayoria de los pacientes evaluados fue mala con un (54.6%),
en tanto, el nivel de satisfaccion fue moderada con un (76.7%), en la mayoria
de los pacientes. La relacién entre calidad de atencion y satisfaccion del paciente
se ha encontrado que existe y es estadisticamente significativa, puesto que,

mientras mayor sea la calidad percibida la satisfaccion del paciente mejora.
Palabras claves:

Calidad de atencion; satisfaccion del paciente; servicio de Odontologia.



ABSTRACT

The main objective of the present investigation was to determine the relationship
between the quality of care and patient satisfaction of Dentistry of the Edmundo

Escomel Hospital, Miraflores Extension, of EsSalud in the city of Arequipa.

The population that was worked on were patients who attended the dentistry
service, during a planned time of three months and who met the inclusion and
exclusion criteria proposed. The data collection was carried out through the
application of a survey and the instrument corresponded to a questionnaire,
structured and multiple response, which measures the quality of care and patient
satisfaction, the questionnaire has been validated and complies with the

requirements established for its application.

The type of research to which our study corresponds is the non-experimental one,
in addition the work is adjusted to the transversal, field, prospective and relational

designs.

The results obtained allow us to establish that the highest percentage of patients
are between the ages of 18 to 40 years with one (42.7%), according to age, most
were women with one (70.0%), according to the degree of instruction (41.0%)
were technical, according to the marital status (45.4%) were married, according
to the type of patient (88.1%) of the patients were recurrent patients. Regarding
the perceived quality of care, for most of the patients evaluated, it was poor with
one (54.6%), while the level of satisfaction was moderate with one (76.7%), in the
majority of patients. The relationship between quality of care and patient
satisfaction has been found to exist and is statistically significant, since the higher

the perceived quality, the better the patient's satisfaction.

Keywords:

Attention quality; patient satisfaction; Dentistry service.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo fundamental determinar la
relacion entre calidad de atencion y satisfaccién del pacientes que acude al
servicio de Odontologia del Hospital Edmundo Escomel, Extensién Miraflores,
de EsSalud en la ciudad de Arequipa, asi mismo, tuvo como finalidad conocer
sus percepciones acerca de la calidad de atencidn y satisfaccion del paciente
con el fin de contribuir en la mejor atencién brindada, para entender la atencién
en servicios debemos revisar conceptos de administracion, definido como el
procedimiento de elaborar y mantener un ambiente en el que individuos trabajen

en equipo de forma eficiente y alcancen los objetivos determinados.

El personal que labora de manera estructurada para alcanzar un objetivo o
propésito pertenece a lo que se denomina una organizaciéon. La administracion
de servicios de salud del Hospital Edmundo Escomel, Extension Miraflores, de
EsSalud en la ciudad de Arequipa, estd comprendida en una de las areas
asistenciales y la administracion esta presente en toda organizacion ya sea que

brinde servicios de salud o no.

En las ultimas décadas, la relacion entre calidad de atencion se ha convertido en
un factor principal a tener cuenta dentro de las organizaciones prestadoras de

servicio de salud.

Existe un mayor interés acerca de la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del paciente, que ha caracterizado los servicios de la atencién a la
salud, reflejo, quizés de la introduccién de una nueva cultura que desea abarcar
varios aspectos dentro de este servicio en donde organizaciones y proveedores
de la salud compiten en un mercado donde la lealtad de los clientes es esencial

para el éxito de las empresas derivadas de la salud.

Los aspectos mas relacionados con la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del paciente, son la informacion dada al paciente sobre su

diagnéstico clinico y prevencion junto con la amabilidad y calidez.

X



CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En los dltimos afios el tema de la relacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion en los servicios de salud en especial de Odontologia, ha
adquirido considerable importancia en las instituciones de salud tanto a
nivel local, nacional como internacional. En nuestro pais, uno de los
principios rectores de la politica sectorial es la relacién entre la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente como un derecho del ciudadano en
donde el eje central de la atencion es el bienestar de los pacientes en

especial los que acuden al servicio de Odontologia.

En nuestro pais, los Hospitales del sector publico enfrentan realidades
parecidas y pese a los esfuerzos por brindar un mejor servicio, los
pacientes de Odontologia siguen manifestando insatisfaccion por la

atencion gque recibe cuando estos prestan alguna urgencia Odontoldgica.

Se ha evidenciado un trato descortés en algunas oportunidades por parte
del personal técnico y administrativo en los médulos de dicho Hospital
Edmundo Escomel Extension Miraflores, asi mismo las largas colas para
efectuar tramites administrativos, algunas veces falta de orientacion al
paciente también prolongados tiempos de espera para recibir dichas

atenciones.

Todos estos motivos han hecho que exista una tendencia de
disconformidad de los usuarios en las consultas brindadas en los servicios
de salud, como también en los servicios de Odontologia.

El hecho de que los pacientes sean tratados descortésmente sumado a
esto, puntos antes mencionados hace que un tratamiento de un paciente

en el establecimiento de permanencia corta, se prolongue.



Los protocolos de atencién en Odontologia en el Hospital no permite hacer
varios tratamientos en un solo dia, asi mismo también la falta de personal
técnico quien deba asistir al profesional Odont6logo permite que solo se

haga un tratamiento por cada cita.

Se considera también la no adecuada atencién por falta de material
Odontolégico el cual no es dispensado en tiempo oportuno, también una
insatisfaccion del paciente es cuando algunas veces, al faltar fluido
eléctrico en el mencionado establecimiento no cuenta con grupo
electrégeno y en esos casos se tiene que suspender la atencion

Odontologica.

Si bien la calidad es un término dificil de definir, debemos considerar las
dimensiones que considera el usuario para definirla; se centran en la
eficiencia, efectividad, eficacia como también accesibilidad, relaciones

interpersonales, continuidad, comodidad y oportunidad de la atencién.

La evaluacién de la calidad de atencidén en los dltimos afios es parte
fundamental del ejercicio profesional de la salud, en especial el servicio de
Odontologia, esta evaluacién de relacion entre la calidad de atencion va a

permitir que la atencion en dicho servicio sea recomendada.

Diversos autores contemplan estos conceptos como estructura, proceso y
resultado como marco que permite organizar los componentes de la
atencion que identifican indicadores Utiles y propone que estos procesos
son responsables de los resultados en términos de eficacia e impacto.
Seria recomendable este esquema para poder evaluar la satisfaccion en
el servicio de Odontologia y de esta manera solucionar el problema de la
relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del paciente que acude a

dicho servicio.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
PROBLEMA:

¢ Existira relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente
gue acude al servicio de Odontologia del Hospital Edmundo Escomel

Extension Miraflores. Arequipa - 20187
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
A. OBJETIVO PRINCIPAL

Relacionar la calidad de atencion con la satisfaccion del paciente
gue acude al servicio de Odontologia del Hospital Edmundo Escomel

Extension Miraflores Arequipa — 2018.
B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar la calidad de atencién del paciente que acude al servicio de
Odontologia del Hospital Edmundo Escomel Extension Miraflores
Arequipa - 2018.

Determinar la satisfaccion del paciente que acude al servicio de
Odontologia del Hospital Edmundo Escomel Extension Miraflores
Arequipa — 2018.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

El presente estudio nos permitird identificar los puntos criticos en la
atencién de pacientes de Odontologia y asi mismo elaborar un plan
gue nos permita ser mas eficientes, presentar una propuesta que nos
permita mejorar la atencion y brindar un servicio de calidad de
atencion y que el paciente se sienta satisfecho en el servicio de
Odontologia del Hospital Edmundo Escomel Extension Miraflores,

para el Hospital, esto podria ser parte de una planificacién



estratégica que nos permita ser validados y calificados por

estandares internacionales.

Este trabajo sera de vital importancia para describir y mejorar la
situacion socio competitivo en que se encuentra el Hospital Edmundo
Escomel Extension Miraflores en relacién con otros hospitales. Asi
mismo, que el personal técnico sea capacitado en el manejo del
material Odontoldgico y este debe ser pedido en el tiempo previsto y
no a ultima hora, asi mismo el Odontélogo debe tener una atencién
carismatica de calidez y que cuando haya ausencia de fluido eléctrico

deban de tener previsto un grupo electrégeno.

Es interés personal de identificar cual es la relacion entre la calidad
de atencién y satisfaccion en los pacientes que son atendidos en el
Hospital Edmundo Escomel Extension Miraflores., en tanto este
estudio ha constituido para mi un reto individual, ademas de un
interés muy importante para que a través de este estudio se
solucione de alguna manera la relacion entre la calidad de atencion
y satisfaccion del paciente del Hospital Edmundo Escomel Extensién
Miraflores y asi mismo el interés de obtener el titulo profesional de

cirujano dentista.

La presente investigacion es importante pues servira de referencia
para realizar nuevos estudios sobre la relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccién del paciente y poder establecer

algun nivel inicial o basico de atencion.
1.4.2. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es viable puesto se cuenta con los
recursos necesarios para Su ejecucibn como se muestra a

continuacion.



RECURSOS:

a) HUMANOS

¢ Investigadora: Bachiller Roxana Ceneyda Lopez Junco

e Asesor director: Mg. Emma Aurora Cuentas de Postigo

b) FINANCIEROS:

d)

El presente trabajo de investigacion fue financiado en su

totalidad por la investigadora.

MATERIALES

Mandil (cherokee wordwear con manga larga).

Folder (plastificado A4, vinifan).

Lapicero pilot punta fina Bp_Sf (azul y negro),

Hojas Bond (digital paper laser, copier inkjet papel ultra
blanco.higt whitepaper).

Regla (flexible, de marca westcott de color traslicido).
Fotocopias (multifuncional Epson L375, inyeccion, tanque
de tinta (Eco Tank), 5760 x1440DPI, Print/SCan/copy.
Lapiz (disefio profesional teknic-o de layconsa HB)
Engrapador artesco M-513.

Grapas 26/6 x 5000 unidades.

Perforador artesco M-01.

INSTRUMENTAL

Tinta de impresora (flexible, de marca westcott de color
trasltcido) (multifuncional Epson L375, inyeccion, tanque
de tinta (Eco Tank), 5760 x1440DPI, Print/Scan/copy.
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Impresora (flexible, de marca westcott de color trasltcido)
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de tinta (Eco Tank), 5760 x1440DPI, Print/SCan/copy.



- Camara fotografica CANON: SX620 HS Mega Pixeles:
20.2 Zoom optico _ digital: 25x pantalla LCD: 3 otros:
videos full HD 1080dtetector de rostro.

- Memoria Usb marca HP 32 Gb.

f) INSTITUCIONALES
- Universidad Alas Peruanas - Filial Arequipa

- Hospital Edmundo Escomel Extension Miraflores.

1.5. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Dentro de las limitaciones del estudio esta la veracidad que muestren los
pacientes en el momento del llenado de las encuestas y esta a su vez
depende de la percepciéon que tienen de la realidad y de su buena
disposicion de tiempo. Este es siempre un inconveniente de los estudios de
opinion que muchas veces son subjetivos, ya que la apreciacion depende

del enfoque del paciente.



CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES:

Guerra Guamushig, Jenny Viviana (2016). CALIDAD DE
ATENCION SEGUN LA PERCEPCION DEL PACIENTE ENTRE
LOS 25 Y 45 ANOS EN LA CLINICA INTEGRAL DE OCTAVOS
SEMESTRES DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR PERIODO FEBRERO
—JULIO 2015. En esta investigacion, en relacién a la valoracion del
tiempo de espera para ser atendido se verificé inconformidad total
en el 3% de los pacientes de entre 25 y 30 afos, ademas el 9,1% de
este mismo segmento, el 13,6% del segmento de 30 a 40 afios y el
20% de los demés de 40 afios lo valoraron como regular. La imagen
de estar totalmente calificado el estudiante a cargo fue el de mejor
valoracion, al igual que la disponibilidad de recursos, mostrando

satisfaccion total especialmente en el paciente de mayor edad. ©

Elizondo J, Quiroga M, Palomares P, Martinez G. (2011).
SATISFACCION DEL PACIENTE CON LA ATENCION TECNICA
DEL SERVICIO ODONTOLOGICO. El objetivo de la presente
investigacion fue confrontar la atencion técnica del servicio de
odontolégico con los niveles de satisfaccidbn percibidos y los
elementos de satisfaccion del cliente. La poblacion de este estudio
consistid en 5 grupos de 40 pacientes. Se analizaron los indicadores
de atencién técnica que arrojaron un promedio de 71% en el nivel
muy satisfecho y el de 25% en el nivel satisfechos, para las clinicas
de pregrado. Se concluyé que la atencion técnica es un factor
determinante de la recepcion del servicio como el paciente lo

esperaba, predisponentes para que se recomiende el servicio



fundamental para la intencion de regresar a recibir otro tratamiento

en caso sea requerido. @9

Ruiz R, Alba A, Jiménez C, Gonzélez V, Garcia M, Pérula de Torres
L. et al. (2011). EVALUARON LA PERCEPCION DE LOS
PACIENTES SOBRE LA ATENCION RECIBIDA POR EL
PERSONAL NO SANITARIO EN LOS CENTROS DE SALUD. Este
estudio fue observacional y descriptivo, con usuarios que utilizaron
los servicios de atencion al cuidado de centros de salud. Como
resultados se presentd mas de un 90% de los usuarios satisfechos
0 muy satisfechos con la atencion recibida, sin embargo entre el 18

y el 36% hicieron sugerencias para mejorar la atencién. 9

Lépez O, Cerezo M, Paz A. (2010). ESTUDIARON VARIABLES
RELACIONADAS CON LA SATISFACCION DEL PACIENTE DE
LOS SERVICIOS ODONTOLOGICOS. El objetivo del estudio fue
relacionar las variables sociodemogréficas, los niveles de ansiedad
y las creencias en salud oral con la satisfaccion del paciente. Se
seleccionaron por muestreo probabilistico sistematico 353
pacientes. La caracterizacion de las variables sociodemograficas de
creencias y de satisfaccion se realizé utilizando un instrumento
validado (escala de Likert). Encontrandose que el 84% report6 estar
satisfecho con la atencién odontologica. El bajo porcentaje de
personas insatisfechas en esta investigacion sustentan los hallazgos
de otros estudios, donde el nimero de odontélogos que tiene que

responder a quejas especificas de sus pacientes es muy escaso. (12

Lara N, Lépez V, Morales S, Cortés E. (2000). SATISFACCION DE
USUARIOS DE DOS SERVICIOS ODONTOLOGICOS EN
TIAHUAC, DISTRITO FEDERAL. El propésito del estudio fue
conocer la opinion de los pacientes del servicio, acerca de sus
percepciones sobre eficacia y calidad humana de la atencién que
estaban recibiendo. Se seleccion6 una muestra no probabilistica de

pacientes que acudieron durante dos semanas consecutivas y se
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2.1.2.

aplicé un cuestionario donde se exploraban diferentes aspectos en
cuanto a la atencion odontoldgica; se construy0o una escala para
medir el grado de satisfaccion obtenido. A través del analisis de los

resultados que en general fueron positivos en un 85%.13)
ANTECEDENTES NACIONALES:

Bustamante Sandoval, Wilson Edinson (2015). DIMENSIONES DEL
NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE UNA UNIVERSIDAD DE
CHICLAYO, 2014. El disefio de la presente investigacion es de tipo
descriptivo, la poblacién estuvo conformada por un grupo de 169
pacientes. Se aplicé6 un instrumento que sirvid para la evaluar la
calidad de servicio y la opinion al respecto de los pacientes acerca
de la atencion prestada en la clinica odontoldgica. 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 &rea donde
se evidenci6 mayor déficit fue en cuanto a los precios de los
tratamientos donde el 41.43% de los encuestados se mostraron

indiferentes ante esta pregunta. 4

Pariajulca Fernandez, Israel Robert. (2011) CALIDAD DE
ATENCION SEGUN LA PERCEPCION DEL PACIENTE Y DEL
PROVEEDOR DEL SERVICIO EN LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER DURANTE
EL PERIODO SETIEMBRE - DICIEMBRE. La muestra estuvo
conformada por 86 pacientes y 43 proveedores de salud. Se
concluy6 que el nivel de calidad de atencidén segun la percepcion del
paciente en la Clinica Odontologica 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
calidad de atencién de los proveedores de noveno ciclo fue mayor
gue la de los proveedores de octavo ciclo segun la percepcion del

paciente y el nivel de la calidad de atencion en la Clinica
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2.1.3.

Odontologica segun la percepcidn del proveedor de noveno ciclo fue
mayor que la del proveedor de octavo ciclo, diferencias que fueron

estadisticamente significativas. %

Salazar Luna, Giancarlos. (2006) CALIDAD DE SERVICIO
PERCIBIDA POR PACIENTES ATENDIDOS EN DOS CLINICA
DENTALES PRIVADAS DE LIMA METROPOLITA. Se observa que
los pacientes de la Clinica Dental A y de la Clinica Dental B
provienen en mayor nimero del Area Central de Lima que abarca en
su mayoria distritos muy préximos e incluyendo a San Isidro, que es
el distrito donde se encuentran ubicadas las dos clinicas, con 55
pacientes, el 91.7%, mientras que también se encontraron en zonas
mucho mas 57 alejadas como el Cono Norte con 4 pacientes, el 6.7%
y el Cono Oeste con 1 paciente, el 1.7%. Corcuera encontr6 que 61
pacientes, el 30.5% provienen del Area Central de Lima, mientras
gue 54 pacientes, el 27% provienen del Cono Oeste, 23 pacientes,
el 11.5% provienen del Cono Norte, 5 pacientes, el 2.5% provienen
del Cono Sur y 14 pacientes, el 7% provienen del Cono Este. Estos
resultados podrian demostrar que la mayor cantidad de pacientes
gue acuden a las clinicas provienen de distritos muy proximos,
donde se encuentran sus casas Yy/o sus oficinas de trabajo, por lo

que priorizan la ubicacion. 1)
ANTECEDENTES LOCALES:

Cahua Apaza Ebony Milagros (2018). CALIDAD DE ATENCION Y
NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS EXTERNOS
ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL
MINISTERIO DE SALUD. DISTRITO DE MARIANO MELGAR Y
MIRAFLORES. AREQUIPA - 2018. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacion
entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en consultorios estomatoldgicos del Ministerio de
Salud del distrito de Mariano Melgar y Miraflores de la ciudad de

Arequipa durante el afio 2017. El tipo de investigacion al cual
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corresponde nuestro estudio es el no experimental, asi mismo se
ajusto a los disefios de campo, transversal, prospectivo y descriptivo.
Se trabajé con una poblacibn que estuvo conformada por 970
usuarios externos, de los cuales se descartaron a 194 dado que no
cumplieron con los criterios de inclusion y/o exclusion propuestos.
La aplicacion de los instrumentos se llevé a cabo en los servicios y
horarios de atencion dispuestos en los centros de salud
seleccionados. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de
la encuesta y como instrumento se aplicé un cuestionario de opcion
de respuestas multiple y cerradas, el cual se basa en el modelo
propuesto por el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica de
Pera (INEI), asi mismo, cabe resaltar que este instrumento esta
validado y, por tanto, posee consistencia para su aplicacion. Los
usuarios externos encuestados se caracterizaron por ser personas
principalmente entre los 18 a 30 afos (47.3%), de sexo femenino
(86.5%), con un nivel de instruccion secundaria (48.8%), que
proceden de la provincia de Arequipa (95.9%) y de ocupacion ama
de casa (48.2%). Respecto a la calidad de atencion, la gran mayoria
de los usuarios se sintieron parcialmente satisfechos (74.1%) en
contraste, la minoria se sintid insatisfecho (7.1%), en funcién a los

indicadores establecidos. (17

Miranda Junco Mijael (2017). CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL PACIENTE QUE ACUDE A LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA
MARIA. AREQUIPA 2017. El objetivo fundamental de la presente
investigacion fue evaluar la satisfaccion del paciente respecto a la
calidad del servicio y satisfaccidon del paciente que acude a la clinica
odontoldgica de la Universidad Catélica De Santa Maria, Arequipa.
El disefio de la presente investigacion es de tipo relacional. Con tal
objeto se conformaron los alumnos del VIl Y IX semestre en los que
se evaluaron la satisfaccién del paciente respecto a la calidad del
servicio del paciente que acude a la clinica odontologica de la

Universidad Catdlica De Santa Maria, Arequipa Se empled
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estadistica descriptiva con frecuencias absolutas (Nro.) y relativas
(%) para establecer la relacion entre las variables de interés se utilizé
la prueba de tau de Kendall asi mismo para establecer los rangos
correspondientes a la satisfaccion y calidad de atenciéon en los
pacientes. La relacion entre satisfaccion del paciente respecto a la
calidad del servicio y satisfaccion del paciente que acude a la clinica
odontoldgica de la Universidad Catélica De Santa Maria, Arequipa
evidencio que el 55.8% de los pacientes se encuentran satisfechos
mientras que el 43.5% se encuentran medianamente satisfecho
mientras que solo el 0.7% se encuentra insatisfecho. Con esto
evidencia que los pacientes que acuden a la clinica odontologica en
su gran mayoria se encuentra satisfechos y medianamente

satisfechos con un 99.3%. (18)

Laura Muchica, Carlos Enrique (2015). SATISFACCION DEL
PACIENTE RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION
BRINDADA POR LOS ALUMNOS DEL VII' Y IX SEMESTRE DE LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE
SANTA MARIA DURANTE LOS MESES MARZO, ABRIL 2015.Se
trata de wun estudio observacional prospectivo transversal,
comparativo de campo y de nivel relacional. Con tal objeto se
conformaron los alumnos del VIl y IX semestre en los que se
evaluaron la calidad de atencién brindada a los pacientes y la
satisfaccion de los mismos respecto a la atencion. La relacion entre
la satisfaccion del paciente y la calidad de atencién por los alumnos
evidencio que mientras mayor fue el nivel de calidad de atencion

obtenida la satisfaccion alcanzo su mayor porcentaje 72.5%. 19

Delgado Urquizo Wilfredo (2018). NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA ATENCION
ODONTOLOGIA EN LOS SERVICIOS DE CLINICA DEL ADULTO
(2010). La investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo respecto a la atencion odontoldgica
la muestra estuvo conformada por 315 usuarios para la recoleccion
de datos se tomd de modelo del “tubo de la satisfaccion de Elias y
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Alvares” la cual estuvo conformada por gente entre los 18 a 30 afios
(40.6%) el sexo predominante es de género femenino (70.8%)
estado civili es casado(44.4%) el grado de instruccién
superior(36.5%) el nivel de satisfaccion en la atencion odontolégica
fue muy buena (68.9%) en funcion a los indicadores fiabilidad,

sensibilidad, tangibilidad, aseguramiento y empatia. %
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1 CALIDAD
2.2.1.1 DEFINICION Y GENERALIDADES

Calidad se define como la totalidad de caracteristicas de una
entidad que le confiere la capacidad para satisfacer
necesidades. Estos términos son en realidad caracteristicas
individuales que en un conjunto constituyen la calidad del
producto o servicio. Con la finalidad de reforzar y uniformizar
los criterios relativos a la calidad se ha creado El Organismo
internacional de normalizacion ISO. 9000 en su norma 8420
ha definido a la calidad. La calidad es valorativo por que cada

quien puede tener su propio concepto. ?1)

Existen mudltiples definiciones de calidad y todas ella
indudablemente aportan a formarse una idea amplia de lo que
ella significa. Algunas de las mas importantes son: Calidad es
preferencia por los clientes calidad es hacer las cosas
correctas de la manera correcta y llevar a cabo continuos

perfeccionamientos, calidad es satisfaccion de los clientes. %)

Hay cuatro bases que soportan una buena gestion de la

calidad en cualquier tipo de organizacion.

e La calidad es una actitud de todas las personas que se
involucran en un servicio. Esta actitud implica ser humildes
y reconocer que todo es susceptible de mejorarse

e La calidad con lleva a tener claro que las organizaciones
hospitalarias existen porque hay seres humanos y una
comunidad que requiere de ellas.

¢ La calidad debe ser medida, evaluada y mejorada.

¢ La calidad no es el resultado del azar, la calidad se plantea
y se construye durante el proceso de prestacion de

servicio. (22
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2.2.1.2

2.2.1.3

2214

CALIDAD DE ATENCION

Avedis Donabedian de la Universidad de Michigan,
considerado padre de la calidad de atencion en salud.
Conceptualizandolo como el grado en que los medios mas
deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras

posibles en la salud. ?3
CALIDAD SANITARIA

Decimos también que es el grado en el cual los servicios
deseados en salud son coherentes con los conocimientos
profesionales actuales, otra forma posible de definir la calidad
es como el grado en que el servicio prestado se aproxima al
prototipo, entendiendo por tal, el modelo éptimo de asistencia
que deberia prestarse a tal paciente. 4

CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA

La calidad de la atencion odontolégica brindada en las
Clinicas Dentales se ha convertido actualmente en una
necesidad para todo profesional de la salud, ya sea de
practica privada o publica. El concepto de calidad en atencion
odontolégica 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
calidad de la atencién odontolégica y menos aun a su
evaluacion, asumiendo que, al hablar de atencién médica, la
odontolégica 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. @
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2.2.1.5

2.2.1.6

El odontélogo moderno, para obtener su éxito profesional, no
sb6lo debe poseer amplios conocimientos actualizados y
comprension de los temas que afectan a la practica
odontolégica, sino también poseer habilidades, incluyendo
basqueda, investigacion, analisis, solucion de problemas,
manipulacion de materiales e instrumental, planificacién,
comunicacioén, coordinacion y trabajo en equipo, asi como

comprender su importancia en la practica odontolégica.®
CALIDAD TOTAL

Calidad total es el conjunto de principios, de métodos
organizados y de estrategia global que intentan movilizar a
toda la empresa, integrarlos esfuerzos de todas las personas
de una organizacion para proveer productos y servicios que

satisfagan las necesidades de los consumidores. %)

Es una filosofia de actuar, entendida como un proceso
sistémico, permanente y de mejoramiento continuo que
involucra a toda organizacién en la busqueda y aplicacion de
formas de trabajo creativas e innovadoras, de alto valor
agregado, que supere las necesidades y expectativas del

paciente. ()
DIMENSIONES DE CALIDAD

La calidad en salud presenta tres dimensiones: estructura,

proceso y resultados.

e Recursos o estructura:
Evalia la atencion de salud mediante el estudio del

ambiente fisico en el cual la atencion tiene lugar.

Implica por lo tanto atributos tales como infraestructura,

confort, equipamiento, calificacion del personal, etc. 18
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Se asume que dados un ambiente y recursos adecuados
estos determinan una atencién de buena calidad, como
sostiene Donabedian. “una buena estructura aumenta la
probabilidad de un buen proceso y un buen proceso

aumenta la probabilidad de un buen resultado”. @?7)

Proceso:

Cuidado que el paciente recibe: considera no solo que
existan las condiciones tecnoldgicas para alcanzar
resultados, sino la secuencia de actividades que los
prestadores deben desarrollar: Historias clinicas,
examenes fisicos, pruebas auxiliares de diagnostico,
justificacion del diagnéstico y tratamiento proporcional,
etc.@®)

La medicion del proceso implica:

Calidad clinica o técnica, se refiere a la calidad
interpersonal, accesibilidad al servicio, y adecuacion del

servicio a la realidad del usuario.

Calidad técnica, se refiere a la habilidad y conocimiento
clinico de proveedor y la pericia de los procesos de cuidado

gue el paciente recibio.

Calidad interpersonal, se refiere a la interaccion entre el
proveedor y el paciente, el cual tiene las siguientes

caracteristicas: @8

- Respecto a los derechos, a la cultura a las

caracteristicas individuales de la persona.
- Informacion completa, veraz, oportuna y entendida por

el usuario o por quien es responsable de él o ella.
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2.2.1.7

2.2.1.8

- Interés manifiesto en la persona, sus percepciones,
necesidades y demandas, lo que es asi mismo valido

para el usuario interno.

- Amabilidad, trato cordial, calido y empatico en la

atencion.

- FEtica de acuerdo con los valores aceptados por la
sociedad y de acuerdo con los principios ético —

deontoldgicos. @9

e Resultados:
Se refiere a la repercusion de la atencidén sobre la salud
bucal de las personas. Tiene en cuenta por lo tanto la
recuperacion de la salud, la restauracion de las funciones,
la sobrevida, la satisfaccion del paciente con el servicio, la

calidad de vida posterior al tratamiento, etc. 0
GARANTIA DE CALIDAD

Este concepto de garantia de calidad fue definido por
Donabedian como: todas aquellas actividades que periddica
0 continuamente se dirigen a revisar las condiciones bajo las
cuales se proporciona atencion Odontolégica, esta es
monitorizada y los resultados son seguidos de manera que las

deficiencias sean corregidas por el docente a cargo. @Y

EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA

Es importante realizar una evaluacion acerca de la calidad en
la atencion odontologica. La evaluacion es un medio por el
cual un programa o un proceso es examinado y un juicio es
emitido, en lo concerniente al grado de éxito en alcanzar
predeterminadas metas. La evaluacién nos permite conocer
en qué aspectos estamos fallando y asi poder aplicar los

correctivos necesarios para brindar una mejor atencion.
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La calidad técnica de la atencion tiene dimensiones: lo
apropiado de los servicios prestados y la habilidad con la que
la atencion apropiada es desempefiada. La técnica de alta
calidad consiste en “hacer lo correcto correctamente”. Hacer
lo correcto requiere que el profesional tome las decisiones
correctas sobre la atencion para cada paciente (toma de
decision de alta calidad), y para hacerlo bien se requiere
habilidad, juicio y ejecucidén expedita (desempefio de alta
calidad). ®

Ademas, considera que la calidad de la interaccion entre
odontdlogos y pacientes depende de varios elementos en su
relacion: la calidad de su comunicacion, la capacidad del
odontdlogo de mantener la confianza del paciente, y la
capacidad de tratar al paciente con “preocupacion, empatia,

tacto y sensibilidad. ®)

El enfoque en sistema, planteado desde hace afios por
Donabedian, es aceptado en forma generalizada. De acuerdo
con ese enfoque la calidad se estudia y se mide teniendo en
cuenta 3 componentes esenciales: estructura, proceso y

resultados. ®
e Estructura:

Este componente se refiere a 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 formulacion de politicas y estrategias y la
aplicacién de técnicas de direccion por objetivos y de
planificacién estratégica. Constituye lo que en sistema se
llama insumos o entrada. En otras palabras, se refiere al

conjunto de caracteristicas o0 atributos de indole
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organizativa o material que se mantienen con relativa

estabilidad temporal. ®)
e Proceso:

Se refiere al conjunto de actividades que se realizan en la
atencion y aquellas que se desarrollan para asegurar la
ejecucion del propio proceso. Dentro de este componente
se incluye no solo las acciones ejecutadas por el personal
de salud con el nivel de destreza y habilidad de que
dispongan, sino también las que pueden desplegar los

propios pacientes. ©)

e Resultado:

En dltima instancia es la consecuencia que tiene el
proceso de atencion con el subsiguiente cambio en el
estado de salud. Por otra parte, incluye el analisis del nivel
de impacto; el cumplimiento de indicadores y de los
gastos efectuados; la satisfaccion de los usuarios, la
certificacion 'y acreditacion institucional con la
subsiguiente estimulacion de la calidad técnica y
gerencial basada en el desempefio, asi como la
identificacion de nuevos problemas que llevan a un

perfeccionamiento continuo. ©
2.2.2 SATISFACCION

Segun la Real Academia define satisfacciéon como “razén, accion o
modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja,
sentimiento o razén contraria, a gusto de alguien, cumplidamente”. 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 él mismo haga de medida en que se satisfagan sus

expectativas de una atencion de buena calidad. ©®
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Es evidente que a partir de estas definiciones resulta dificil determinar
gué es satisfacer y sentirse satisfecho, pero en esencia el fendmeno
muestra tres aspectos esenciales, los cuales son destacados por Zas:
la satisfaccion es siempre respecto de algo (o alguien); tiene que ver
con algo que se quiere (se espera, se desea, etc.), y con lo que se

entra en relacion con la espera de un cierto efecto. 3

Siguiendo a Zas se puede decir que la satisfaccion es la resultante de
un proceso que se inicia en el sujeto concreto y real, culmina en el
mismo, y en tal sentido es un fendmeno esencialmente subjetivo,
desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion de su
presencia o no Conformidad expresada por el usuario en funcion de
sus expectativas que este tiene respecto a la atencion que recibe en
el hospital en las diferentes especialidades consecuentemente
diriamos que la satisfaccion del usuario de los servicios de salud
vendria a ser un resultado importante del trabajo realizado en los

servicios de atencion de salud. 34

Existen razones por las que se deberia considerar la satisfaccion

como una medida importante de resultado del proceso asistencial. 9
Primero.

Hay trabajos que demuestran que la satisfaccion es un buen predictor
del cumplimiento del tratamiento por parte de los pacientes y de

adhesion a la consulta y al proveedor de servicios.
Segundo.

La satisfaccion es un instrumento Gtil para evaluar las consultas y los
modelos de comunicacién, como por ejemplo el éxito de informar o
involucrar a los pacientes en la toma de decisiones sobre el tipo de

atencion.
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Tercero.

La opinion del paciente puede utilizarse sistematicamente para

mejorar la organizacion de los servicios a prever. (36

Los individuos no son recipientes pasivos, sumisos seguidores de las
ordenes y recomendaciones de los expertos. La poblacién es mas
autonoma de lo que el sistema sanitario ha creido hasta ahora. Asi la
medida de la satisfaccion es un instrumento cuyo valor va en aumento
en todas las organizaciones sean publicas o privadas, de produccion
o de servicios y la idea de que el éxito de una organizacion depende
de la capacidad de satisfacer las necesidades de sus pacientes se ha
generalizado hasta tal punto que se ha llegado a modificar la definicion
de calidad. ©®

Los programas de mejora de calidad de atencién deberian centrarse
en el usuario\cliente porque se entiende que estos deben ir dirigidos

a satisfacer sus necesidades.

La satisfaccion con la atencion Odontoldgica tiene las siguientes
funciones, curar a veces aliviar el dolor restaurar la funcion
masticatoria estética y funcional de toda la cavidad bucal y confortar
siempre por eso el concepto de satisfaccion se basa en la diferencia
entre las expectativas del paciente y la percepcion de los servicios
que ha recibido. ¢)

De esta manera las percepciones subjetivas acompafiadas de las
expectativas previas configuran la expresion de la calidad de atencion.
La satisfaccion con los servicios sanitarios es un concepto complejo
gue esta relacionado con una gran variedad de factores que son el
estilo de vida, las experiencias previas, las expectativas de futuro y
los valores del individuo y de la sociedad. Una de las principales
dificultades del analisis de la satisfaccion radica justamente en la
indeterminacion de este concepto que procede por una parte de una

naturaleza subjetiva y por otra la de una contextual. ¢7)
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La medida de la satisfaccion ha demostrado ser un instrumento Util
para evaluar las intervenciones de los servicios sanitarios porque
proporciona informacion sobre la calidad de atencion percibida por los
ciudadanos. Utilizado adecuadamente puede ser un buen instrumento
para modular y adaptar los servicios a las necesidades expresadas
por la poblacién, asi como un buen centinela de los cambios culturales

y de preferencias de la poblacién. 7

El objetivo del analisis de la satisfaccion sera pues facilitar informacion
a los profesionales y a los gestores y administradores del sistema
sanitario sobre aquellos aspectos de la organizacion sanitaria que son
percibidos por la poblacion como insatisfactorios. Que son
susceptibles de mejora mediante la modificacién de circunstancias
comportamientos y actitudes de la organizacién que intervienen en el
proceso asistencial. Una razon adicional para introducir la utilizacion
de la opinién de la poblacion en las organizaciones sanitarias es

porgue se convierte en un instrumento Gtil. 6
2.2.2.1 SATISFACCION DEL PACIENTE

La satisfaccion de los pacientes depende tanto de la
atencion brindada como de la percepcion del individuo acerca
de los servicios recibidos, y que existe relacion con el cuidado
previo, la conducta individual acerca de la salud, la tolerancia

al tratamiento, el estado de salud de la persona. 8

Kotler define la satisfaccibn como "sentimiento de placer o
decepcion que resulta de comparar el rendimiento o resultado
percibido de un producto o de una persona, en relacion a sus
expectativas. Entonces la satisfaccion del paciente es el
resultado de la diferencia entre la percepcion que la persona
tiene del servicio prestado y de las expectativas que tenia en
un principio o de las que pueda tener en visitas sucesivas, de
tal manera que si las expectativas son mayores que la

percepcion del servicio, la satisfaccion disminuira. 8
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2.2.2.2

Esas expectativas del paciente se forjan a partir de propias
experiencias anteriores y de las personas conocidas, asi
como de las promesas y compromisos que el propio sistema

adquiere con los pacientes.

Tinoco y Ribeiro proponen que la satisfaccion genera nuevas
expectativas en los clientes, que influyen en los deseos
personales. Estos deseos afectan las emociones vividas en el
momento de la prestacién del servicio, la satisfaccion del
cliente, que a su vez influencia. La satisfaccion del cliente con
la calidad percibida es responsable de la imagen corporativa

y el valor percibido del servicio. 8
RELACION ENTRE CALIDAD Y SATISFACCION

Debido a que ambos conceptos mantienen relacion, algunos
autores consideran a ambos términos como que sugiere que
los modelos de satisfaccion pueden ser denominados de
calidad de servicio percibida, ya que, lo que se estudia es un
servicio y no un bien de consumo; otros autores, destacan que
los profesionales no tienen que diferenciar entre ambos

conceptos.“0

Pero a pesar de que en los dos casos nos referimos a
evaluaciones subjetivas por parte de los usuarios, es
fundamental resaltar ciertas diferencias, sefalando que las
investigaciones realizadas sobre satisfaccion se han centrado
en las evaluaciones posteriores al consumo o compra,
mientras que las investigaciones sobre calidad se basan en

evaluaciones anteriores a la decisién de consumo o compra.

La mayoria de los autores investigados consideran que la

satisfaccion implica:

a. La presencia de una meta que el consumidor desea

alcanzar.
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b. El logro de esta meta, solo pude ser considerado tomando

en cuenta un estandar de comparacion.

El proceso de evaluacion de la satisfaccion incluye como
minimo la presencia de dos elementos: una meta y una

referencia o estandar de comparacion. “0

Restan validez a la satisfaccion del paciente como una
medida de la calidad de la atencidén. Por ejemplo, si el
paciente esta insatisfecho porque sus altas expectativas
sobre la eficacia de la atencién no se han cumplido, es
evidente que el profesional falld6 en la educacion de su
paciente y no supo transformar las expectativas del mismo en

funcion de sus reales necesidades de salud. ©

Generalmente, el paciente no puede valorar con justicia si el
aspecto técnico cientifico funcion6 adecuadamente en la
atencion recibida; €l no sabe si una intervencion quirdrgica o
un examen complementario se realiz6 con la calidad
requerida o si el diagndstico es acertado o no, pero él si sabe
gué tipo de asistencia recibié, qué grado de calor humano
sintié en la relacién que establecio con el profesional y el resto
del personal del equipo de salud; él sabe si fue tratado como

una persona o no. ©

De modo general el criterio que se forma el paciente de la
competencia técnica de la asistencia recibida esta
correlacionado positivamente con el grado de satisfaccion
general que el mismo sienta en la relacion interpersonal que

establece con el Odontélogo. ©

Por altimo, cuando fallamos en las dos primeras instancias y
el cliente realiza una queja formal, ya sea verbal o por escrito
y "a la tercera" tenemos la habilidad para transformar esa
mala experiencia en una buena relacion a futuro. La

valoracion que hace cada individuo del grado en que se
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satisface su necesidad de salud en cada momento esta
influida en primer lugar por su propia experiencia como
usuario del servicio, y esta experiencia valora
fundamentalmente la calidad de la relacién que se establece
con el Odontélogo, como paciente o como familiar de

paciente.
Esta relacion puede tener varias funciones:

e Unafuncion social:
Para el ciudadano la salud publica es una institucién
priorizada, responsabilizando con el mantenimiento,
conservacion y mejoramiento de su salud y sus
experiencias en estas instituciones influyen

decisivamente en su opinién sobre el sistema social. ("

e Una 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 atencion
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.

e Una funcion terapéutica:
Un paciente satisfecho con la atencion 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
Odontélogo por el grado de apoyo socio psicologico y
emocional que recibe de él. Por ésta razon, el profesional

gue se gana la confianza estd engendrando una

26



respuesta socio emotiva en el mismo que se beneficia por
muy variadas vias el resultado de la atencion. Esta

relacién se ha comprobado.
2.2.3 PERCEPCION DEL PACIENTE

Un paciente motivado esta listo para actuar. La forma en que la
persona motivada realmente actle depende de su percepcion de la
situacion. Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es el
proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e
interpreta la informacion que recibe para crear una imagen inteligible
del mundo”. Para Horovitz citado por Gomez, en la percepcion de la
calidad de atencion influyen también los simbolos que rodea al

producto o servicio. ¢

Todos los signos, verbales o no, que acompafan al servicio tienen un
papel fundamental en éste sentido: mirar al paciente a la cara, cederle
el paso, expresar con una sonrisa el placer todo esto influird
directamente en la percepcion de satisfaccion del paciente. Esto
también incluye verlo, llamarlo por su nombre, son otras tantas para
juzgar para conquistar y llegar mas cerca de lo llamado. Calidad de

atencion. b
2.2.3.1 ESCALA DE LIKERT

En la mayoria de las investigaciones cuando se evalla
actitudes y opiniones se suele utilizar la escala de Likert. Esta
escala se difundié ampliamente por su rapidez y sencillez de
aplicacion desde su desarrollo en 1932. Su aplicacion ha
tenido un crecimiento exponencial a lo largo de los afios y en
la actualidad, luego de 85 afios continud siendo la ha tenido
un crecimiento exponencial a lo largo de los afios y en la

actualidad. “2

La escala de Likert es de nivel ordinal y se caracteriza por

ubicar una serie de frases seleccionadas en una escala con
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grados de acuerdo o descuerdo. Estas frases a la que es
sometido el entrevistado estan organizadas y tienen un mismo
esquema de reaccién permitiendo que el entrevistado
responda rapidamente y sin dificultad alguna las preguntas

ahi formuladas. 42

Entre sus principales ventajas que posee es que todos los
sujetos coinciden o comparten el orden de las expresiones
esto se debe a que el mismo Likert (psicélogo creador de la
escala) procuro dotar a los grados de la escala con una

relacion muy facil de comprender para el entrevistado. 2

Muy bueno 5

Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Muy malo 1

1. Se recoge una serie de items relacionados con la actitud
gue queremos medir (aproximacién a los pacientes
tratados) se seleccionan aquellos que expresan una
posicion claramente favorable o desfavorable, estos items
pueden ser elaborados por personas conocedoras el tema
gue se pretende medir (juicio de expertos) y conocedoras,
asi mismo del colectivo de individuos que respondera a la

escala definitiva.

2. Se selecciona un grupo de personas estos responderan
eligiendo en cada item la alternativa que mejor describa su

posicion personal.
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2.2.3.2

2.2.3.3

2.2.3.4

2.2.3.5

3. Las respuestas a cada item reciben puntuaciones mas
altas cuando mas favorables son la actitud, dandose a cada

sujeto la suma total de las puntuaciones obtenidas. “?

VENTAJAS

A pesar de la ausencia de teoria justificativa para la
“‘escalabilidad” en la practica las puntuaciones del
cuestionario Likert proporcionan con frecuencia la base para
una primera ordenacién de la gente en la caracteristica que

se mide.

DESVENTAJA

Puede obtenerse una misma puntuaciéon con diferentes
combinaciones de items lo que demuestra que la misma
puntuacion puede tener significados diferentes (no obstante

la consistencia interna tiende a evitarlo.

MARKETING EN LOS SERVICIOS DE SALUD EN EL
HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION
MIRAFLORES

Para la correcta atencidén en todo tipo de establecimientos
donde se atienda personas se requiere que el personal que
esta a cargo de la atencion este motivado y comprometido con
el proceso de calidad de atencién. De la motivacion del
personal de atencion en todo establecimiento de salud seré la
causa principal de pérdida o ganancia de pacientes Las
respuestas a cada item reciben puntuaciones mas altas
cuando mas favorables son la actitud, dandose a cada sujeto

la suma total de las puntuaciones obtenidas. 19

EXPECTATIVAS DE LOS PACIENTES EXTERNOS
Un servicio de calidad, bajo un estilo propio, parte
necesariamente del conocimiento de las expectativas,

necesidades y demandas de los usuarios. ®)
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Por ello la atencion y trato debe responder a las condiciones
y caracteristicas que ellos demandan al contactarse con la
institucion.

De acuerdo a los estudios realizados, los usuarios esperan del

servicio:
e Amabilidad:

El asegurado espera un buen trato, entendido como
cordialidad, respeto, humanidad y equidad en la atencion

“ser tomado en cuenta”.
e Disposicion para ayudar:

El asegurado espera una actitud de cooperacion, interés y
compromiso con la resolucion de sus inquietudes y

problemas.
e Orientacion

El asegurado busca que el conocimiento del profesional de
la salud se traduzca en una orientacion adecuada y
oportuna frente a sus inquietudes sobre los procesos a

seguir o sobre su salud.
¢ Informacidn sobre los procedimientos y resultados:

El asegurado espera contar con informacion completa,
accesible y clara a lo largo de todo el proceso de

atencion.®
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
CALIDAD:

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE),
la calidad es la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,

que permiten juzgar su valor”.
SATISFACCION:

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE),
la satisfaccion en una accibn o modo con que se sosiega y responde

enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria.
SERVICIOS:

Es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente una empresa
por ejemplo para poder responder y satisfacer las necesidades de un
cliente. Es un bien pero se diferencia de este porque siempre se consume

en el momento en que es prestado (Definicion ABC, 2015).
USUARIO:

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE),
usuario es una persona que tiene derecho de usar de una cosa ajena con

cierta limitacion.
CONSULTORIO:

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE),
consultorio Establecimiento privado donde se despachan informes o

consultas sobre materias técnicas.
ODONTOLOGIA:

Es la especialidad médica que se encarga de estudiar, tratar y prevenir
las enfermedades tipicas que padecen nuestros dientes, entre las mas
corrientes: la caries, la gingivitis o inflamacién de las encias (Definicién
ABC, 2015).
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CAPITULO lIl:

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS PRINCIPAL Y DERIVADAS

3.1.1. HIPOTESIS PRINCIPAL

ES PROBABLE QUE exista relacion entre la calidad de atencién y

satisfaccion percibida por los pacientes respecto al servicio de

Odontologia del Hospital Edmundo Escomel, tenga relacién con su

satisfaccion.

3.1.2. HIPOTESIS DEVIVADA

ES PROBABLE QUE exista relacion entre la calidad te atencion y

satisfaccion percibida por los pacientes respecto al servicio de

Odontologia del Hospital Edmundo Escomel, no tenga relacion con

su satisfaccion.

3.2.VARIABLES; DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACION
3.2.1. VARIABLES PRINCIPALES

_ _ Escala de
Variables Indicadores Naturaleza o
medicién
Mala
Calidad de R |
. egular o -
atencion Cualitativa Ordinal
Buena
Baja
Satisfaccion Moderada Cualitativa Ordinal
Alta
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3.2.2. VARIABLES SECUNDARIAS

Escala de
Variables Indicadores Naturaleza o
medicion
Edad AROS Cuantitativa Razén
Masculino .
Sexo Femening Cualitativa Nominal
Soltero(a)
Casado(a)
Estado civil Conviviente Cualitativa Nominal
Divorciado(a)
Viudo(a)
Primaria
» Secundaria .
Grado de Instruccion Técnico Cualitativa Ordinal
Superior
. . Nuevo .
Tipo de paciente Recurrente Cualitativa Nominal
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CAPITULO IV:

METODOLOGIA

4.1.DISENO METODOLOGICO
A. TIPO DE ESTUDIO

Es no experimental, porque los datos son registrados mediante un
programa que evaluo las respuestas mediante una férmula de célculos
tanto numérica como porcentual para la investigacion, sin ningun tipo de

intervencién del investigador.
B. DISENO DE INVESTIGACION

e De acuerdo a la temporalidad fue.

Transversal ya que la medicion se llevé a cabo en un momento
especifico de tiempo y se recolecto los datos necesarios.

e De acuerdo con el lugar donde se obtendran los datos.
De campo por que la informacién se obtuvo directamente de las
unidades de estudio, en este caso, son los pacientes del hospital
Edmundo Escomel Extension Miraflores.

e De acuerdo con el momento de la recoleccion de datos.
Es prospectivo, debido a que la informacién fue obtenida en la
actualidad y de alli se trabajé para obtener datos certeros.

e De acuerdo con la finalidad investigativa.

Es relacional, cuando la intencién es causa y efecto.
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4.2. DISENO MUESTRAL

El grupo de estudio esta conformado por todos los pacientes que acudieron
a la consulta y posterior a un tratamiento durante un trimestre, que
correspondié a la duracién de nuestro estudio en el Hospital Edmundo
Escomel, Extension Miraflores y que ademas reunieron los criterios de
inclusion y exclusion. Se descartaron 150 pacientes dado que no cumplieron

con los criterios de inclusion.
e CRITERIOS DE INCLUSION

- Pacientes que hayan firmado el consentimiento informado.

- Pacientes que deseen participar de la encuesta de manera
voluntaria.

- Pacientes que acuden al hospital Edmundo Escomel, Extension
Miraflores, con el fin de ser tratado o que ya hayan sido tratados

anteriormente en el servicio de Odontologia.

Pacientes mayores de edad.

Pacientes que presenten alguna enfermedad sistémica

e CRITERIOS DE EXCLUSION

- Pacientes que no deseen participar de la encuesta de manera
voluntaria.

- Pacientes menores de edad.

- Pacientes con enfermedades visuales.

- Pacientes que acudieron a consulta y no recibieron ningun
tratamiento posterior.

- Pacientes que acudieron por urgencia y emergencia.

- Enfermedades psiquiatricas.

35



4.3. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS
e TECNICAS

La técnica que se utilizo para llevar a cabo la recoleccion de datos fue la

Encuesta.
¢ INSTRUMENTOS

El instrumento consta de una primera parte que contiene datos acerca
de las caracteristicas como edad, sexo, grado de instruccion, estado civil
y tipo de paciente. Luego se inicia las preguntas que estan repartidas en

dos dimensiones.

Relacion entre calidad de atencidn en los servicios de Odontologia y
satisfaccion en los servicios de odontologia y finalmente algunas que
otra sugerencia que el paciente tratado en los establecimientos del
Hospital Edmundo Escomel extension Miraflores cree necesario.

El instrumento que se aplicé para medir las variables de interés fue una
encuesta creada segun la escala de Likert (psicélogo creador de la
escala). (Anexo N° 2)

Este cuestionario consta de 34 preguntas en total, cada una de ellas se
califica de 1 a 5 puntos, donde 5 puntos es muy bueno, 4 puntos es

bueno, 3 puntos regular, 2 puntos es malo y 1 punto muy malo.

Para valorar la calidad de atencién se consideran desde la pregunta
namero 1y hasta la pregunta nimero 22, por lo tanto son 22 preguntas
y los puntajes van desde 22 puntos hasta 110 puntos, siendo los

baremos establecidos de la siguiente manera:

e Malo y muy malo lo consideramos como malo

e Regular lo consideramos como regular

e Muy bueno y bueno lo consideramos como bueno
- Malo . De 22 a 60 puntos
- Regular : De 61 a 80 puntos
- Bueno . De 81 a 110 puntos
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Respecto a la satisfaccion, se considera de la pregunta numero 23 a la
pregunta numero 34, siendo por tanto 12 preguntas, cuya calificacion
oscila desde un valor minimo de 12 y un méaximo de 60. Para establecer

la satisfaccion se toma en cuenta los siguientes baremos:

e Malo y muy malo lo consideramos como baja
¢ Regular lo consideramos como moderada

e Muy bueno y bueno lo consideramos como alta

- Baja . De 12 a 27 puntos
- Moderada: De 28 a 44 puntos
- Alta . De 45 a 60 puntos

4.4. PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se solicitoé el permiso al Gerente del Hospital Edmundo Escomel extension
Miraflores a través de una carta de autorizacion de la Escuela de
Estomatologia, para poder acceder en este caso a las instalaciones y realizar
la encuesta en el area de odontologia para poder obtener informacion

clasificada.

Después de conseguir el permiso respectivo se procedi6 a recabar
informacion sobre los pacientes que se encuentran en el area de odontologia

después de haber salido del consultorio con su respectivo diagnéstico.

Se llev6 a cabo una capacitacion a cada paciente para el llenado de las hojas
de encuesta en el cual incluird el consentimiento informado (Anexo N° 1) y

preguntas claras.

Se realiz6 fuera de la consulta, después de haber pasado la consulta y/o
tratamiento respectivo y se les hizo saber sobre los objetivos de la

investigacion.
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Se realizé en un nimero determinado de personas que trate de acercarnos

a la realidad de la situacion.

Se procedié hacer las encuestas hasta llegar al nimero determinado de la

muestra.

Todos los datos que se registraron en el instrumento fueron validados por la

escala de Likert.

Se procedié al llenado del cuestionario para recabar datos personales
(Anexo N° 2)

Se agradecio a los pacientes por su participacion en el estudio.

4.5. TECNICAS ESTADISTICA PARA EL PROCESAMIENTO DE LA
INFORMACION

Los datos, una vez obtenidos, fueron vaciados en una base de datos en una
hoja de calculo Excel version 2016. A partir de esta se elaboraron las tablas
(de simple y doble entrada) y los gréaficos correspondientes, principalmente

de barras.

El analisis de la informacién consistio, en primer lugar, de la obtencion de
frecuencias absolutas (N°) y relativas (%), dada la naturaleza cualitativa de
la totalidad de nuestras variables. En segundo lugar, se procedi6 a
determinar si la calidad de atencion tenia relacion con la satisfaccion de los
pacientes, aplicAndose para tal fin la prueba estadistica de Chi cuadrado,
asumiéndose para su interpretacion un nivel de significancia del 95% (0.05).

La totalidad del trabajo estadistico se llevé a cabo con la ayuda del software
EPI — INFO, version 6.0.
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4.6. ASPECTOS ETICOS

La presente investigacion cumple con las consideraciones éticas dadas por

la Declaracion de Helsinki Seul, 2008 aprobada por la Asociacién Mundial de

Medicina.

Para cumplir con los principios bioéticos, se elaboré el consentimiento

informado, el cual fue entregado a los pacientes que participaron de la

investigacion.

El presente proyecto se baso en los principios éticos:

Principio de Autonomia: principio que defiende a la libertad individual
gue cada uno tiene para determinar sus propias acciones de acuerdo con
su eleccion. Se respetaron los derechos de los pacientes, no se les obligd
a participar de la investigacion se respeto su decision tomada de acuerdo

a sus valores y convicciones personales.

Principio de Beneficencia: este principio se refiere a la obligacién moral
de actuar en beneficio de otros. Muchos actos de beneficencia son
obligatorios, pero un principio de beneficencia impone una obligacién de

ayudar a otros a promover sus importantes y legitimos intereses.

Principio de no maleficencia: este principio consiste en no provocar o
incitar dafio, se debe impedir hacer mal, se debe eliminar el mal, se debe

hacer y promover el bien.

Principio de Justicia: incluye el derecho de la persona a un trato justo y

equitativo; antes, durante y después de su participacion; y a la privacidad.

Los datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion serdn usados

so6lo para fines de investigacion y publicados en una revista.
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CAPITULO:V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.ANALISIS DESCRIPTIVO
TABLAN°1
DISTRIBUCION DE LA EDAD DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL

SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL
EXTENSION MIRAFLORES

EDAD N° %

De 18 a 40 afnos 97 42.7
De 41 a 60 afios 95 41.9
De 61 afios a mas 35 15.4
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos
INTERPRETACION:

La tabla N° 1 nos muestra la distribucién, tanto numérica como porcentual, de
los pacientes que asistieron al servicio de odontologia del Hospital Edmundo
Escomel Extension Miraflores, de acuerdo con su edad. Es importante indicar
gue esta variable la hemos agrupado en tres rangos, dado su dispersion, para

una mejor interpretacion de los datos.

Los pacientes atendidos en el servicio y evaluados para nuestra investigacion
tenian edades que fluctuaron desde los 18 y llegaron hasta los 89 afios. Como
se observa de los resultados, el mayor porcentaje de ellos (42.7%) tenian entre
18 a 40 afios, mientras que el menor (15.4%) correspondieron a los pacientes

adultos mayores, es decir, con edades de 61 afios a mas.
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GRAFICO N° 1

DISTRIBUCION DE LA EDAD DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL
EXTENSION MIRAFLORES

45

42.7 41.9

DE 18 A 40 ANOS DE 41 A 60 ANOS DE 61 ANOS A
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TABLA N° 2

DISTRIBUCION DEL SEXO DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL
EXTENSION MIRAFLORES

SEXO N° %
Masculino 68 30.0
Femenino 159 70.0
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la presente tabla se muestra la distribucion numérica y porcentual de los
pacientes que asistieron al servicio de odontologia del Hospital Edmundo

Escomel, Extension Miraflores, de acuerdo con su sexo.

Los resultados obtenidos nos permiten establecer que la mayoria de los
pacientes evaluados (70.0%) y que asisten al servicio correspondieron al sexo
femenino, mientras que el resto de ellos (30.0%) fueron los del masculino.
Entonces, de acuerdo con esta informacién, podemos indicar que hay un poco
mas del doble de pacientes mujeres respecto a los que son hombres, siendo la
relacion evidenciada de 2 a 1, es decir, por cada hombre que asiste solicitando
atencion en Odontologia, y que fue evaluado para nuestra investigacion, hubo

dos mujeres en las mismas condiciones.

42



SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL

70

60

50

40

30

20

10

GRAFICO N° 2

DISTRIBUCION DEL SEXO DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL

EXTENSION MIRAFLORES

30

Masculino

70

Femenino

43



TABLA N° 3

DISTRIBUCION DEL GRADO DE INSTRUCCION DE LOS PACIENTES QUE
ACUDEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO
ESCOMEL EXTENSION MIRAFLORES

GRADO DE INSTRUCCION N° %
Primaria 0 0.0
Secundaria 60 26.4
Técnico 93 41.0
Superior 74 32.6
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla que se muestra presentamos la distribucion numérica y porcentual
del grado de instruccion, que declararon tener los pacientes que asistieron al

servicio de Odontologia del Hospital Edmundo Escomel Extension de Miraflores.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el grado de instruccion que se
evidencio en los pacientes que fueron evaluados para nuestra investigacion, en
mayor porcentaje (41.0%), de acuerdo con su manifestacion fue el nivel
académico de técnico, seguido por aquellos con un grado de instruccién superior
(32.6%). En contraparte, ninguno de los pacientes incluidos en el trabajo indico

tener un nivel de instruccion primaria.
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GRAFICO N° 3

DISTRIBUCION DEL GRADO DE INSTRUCCION DE LOS PACIENTES QUE
ACUDEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO
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TABLA N°4

DISTRIBUCION DEL ESTADO CIVIL DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL

EXTENSION MIRAFLORES

ESTADO CIVIL N° %
Soltero(a) 41 18.1
Casado(a) 103 45.4
Conviviente 49 21.6
Otros 34 15.0
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

La tabla N° 4 nos muestra la distribucibn numérica y porcentual respecto al

estado de civil de los pacientes que asistieron al servicio de Odontologia del

Hospital Edmundo Escomel Extension de Miraflores que fueron incluidos en

nuestra investigacion.

Los resultados obtenidos nos permiten establecer que, el mayor porcentaje

(45.4%) de los pacientes que fueron motivo de investigacion, indicaron tener un

estado civil de casados. En tanto, el menor porcentaje de nuestros pacientes

(15.0%) manifestaron tener otros estados respecto a su situacion civil, estos

estados correspondieron a aquellos pacientes que eran divorciados o separados

y los viudos.
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GRAFICO N° 4

DISTRIBUCION DEL ESTADO CIVIL DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN
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TABLAN°5

DISTRIBUCION DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION
MIRAFLORES SEGUN SU TIPO

TIPO DE PACIENTE N° %
Nuevo 27 11.9
Recurrente 200 88.1
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla que presentamos en esta pagina, mostramos la distribucion numérica
y porcentual de los pacientes que asisten al servicio de Odontologia del Hospital
Edmundo Escomel Extension de Miraflores, en funcién a su condicion en la
consulta. Cuando hablamos de condicion del paciente, nos referimos a si este
es nuevo, es decir, es la primera vez que asiste para recibir atenciéon en el
servicio, 0 si es recurrente, es decir, si esta asistiendo mas de una vez al

consultorio para recibir el tratamiento correspondiente.

De acuerdo con los resultados obtenidos, como se aprecian en la respectiva
tabla, la gran mayoria de los pacientes que fueron motivo de investigacion
(88.1%) son recurrentes en el servicio de Odontologia, mientras que el resto,
representado por el 11.9% del total, son pacientes que recién vienen a solicitar

atencién en este servicio.
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GRAFICO N° 5

DISTRIBUCION DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION
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TABLA N° 6

CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES QUE ACUDEN
AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL
EXTENSION MIRAFLORES

CALIDAD N° %
Mala 124 54.6
Regular 63 27.8
Buena 40 17.6
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla N° 6 mostramos la distribucién numérica y porcentual de los pacientes
gue acudieron al servicio de Odontologia del Hospital Edmundo Escomel
Extension Miraflores, de acuerdo con la calidad de atencion que ellos
manifestaron tener en funciéon con el instrumento aplicado y llenado por ellos.
Cabe resaltar que la variable calidad de atencién es nuestra primera variable

principal y corresponde al tipo independiente.

Respecto a los resultados obtenidos, podemos apreciar que la mayoria de los
pacientes incluidos en la investigaciéon (54.6%) consideran que la calidad de
atencion percibida por ellos respecto al servicio de odontologia es mala; es decir,
un poco menos de la mitad de ellos consideran la calidad entre regular y buena,
siendo el menor porcentaje el que correspondio a los pacientes que la consideran

como buena (17.6%).
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GRAFICO N° 6

CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES QUE
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TABLA N° 7

NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES QUE
ACUDEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO
ESCOMEL EXTENSION MIRAFLORES

NIVEL DE SATISFACCION N° %
Baja 23 10.1
Moderada 174 76.7
Alta 30 13.2
Total 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

La presente tabla nos muestra el nivel de satisfaccion evidenciado en los
pacientes que acudieron al servicio de Odontologia del Hospital Edmundo
Escomel Extension de Miraflores. Es importante mencionar que esta variable,
nivel de satisfaccién, es la segunda variable principal de nuestra investigacion y

es considerada como dependiente.

De acuerdo con los resultados obtenidos, podemos mencionar que la gran
mayoria de los pacientes evaluados y que fueron sometidos a los instrumentos
de investigacion correspondientes, tienen un nivel de satisfaccion considerado
como moderado (76.7%) el menor porcentaje corresponde a aquellos pacientes

gue tienen un nivel de satisfaccién bajo (10.1%)

52



GRAFICO N°7

NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS PACIENTES QUE
ACUDEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO
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TABLA N° 8

RELACION ENTRE CALIDAD Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION MIRAFLORES

Nivel de Satisfaccion

Total
Calidad Baja Moderada Alta

N° % N° % N° % N° %

Mala 20 16.1 99 79.8 5 4.0 124  100.0
Regular 3 4.8 55 87.3 5 7.9 63 100.0
Buena 0 0.0 20 50.0 20 50.0 40 100.0
Total 23 10.1 174 76.7 30 13.2 227 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla N° 8 relacionamos la calidad de atencion percibida por los pacientes
y su nivel de satisfaccién respecto al servicio de Odontologia ofrecido en el

Hospital Edmundo Escomel, Extension Miraflores, de EsSalud.

Como se puede apreciar de los resultados obtenidos, los pacientes que percibian
una calidad de atencion mala, en su gran mayoria (79.8%), su nivel de
satisfaccion fue moderado. Respecto a los pacientes que percibian una calidad
de atencion en nivel regular, basicamente se concentraron en un nivel de
satisfaccion moderada (87.3%). En relacion con los pacientes que llegaron a
percibir niveles buenos de calidad en la atencion, la mitad de ellos tenian un nivel

de satisfaccion moderada y la otra mitad alta.

54



GRAFICO N° 8
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5.2. ANALISIS INFERENCIAL

TABLA N° 9

PRUEBA CHI CUADRADO PARA RELACIONAR LA CALIDAD DE
ATENCION Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL
EXTENSION MIRAFLORES

3 Valor Grados de Significancia
SATISFACCION
Estadistico Libertad =
0.000
CALIDAD DE ATENCION 65.245 4
(P <0.05) S.S

En larelacion llevada a cabo entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
(Tabla N° 8) de los pacientes que acuden al servicio de Odontologia del Hospital
Edmundo Escomel Extension de Miraflores, se aplicé la prueba estadistica de
Chi Cuadrado, la cual nos permite establecer si existe o no relacion significativa
entre dos variables, una independiente y la otra dependiente, siendo ambas de

naturaleza cualitativa.

Como se aprecia de los resultados obtenidos, la calidad de atencion percibida
por los pacientes tiene relacion estadisticamente significativa con su nivel de
satisfaccion, evidenciandose que, mientras mayor sea la calidad percibida
respecto a la atencién, mejor serd el nivel de satisfaccibn que poseen los

pacientes respecto al servicio de Odontologia
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5.3.COMPROBACION DE HIPOTESIS
A. Hipoétesis Principal:

ES PROBABLE QUE la relacion entre la calidad de atencién percibida
por los pacientes respecto al servicio de Odontologia del Hospital
Edmundo Escomel Extension Miraflores, tenga relacion con su

satisfaccion.

Regla de Decision:

SiP2=0.05 No se acepta la hipotesis.
SiP <0.05 Se acepta la hipétesis.
Conclusion:

De acuerdo con los resultados obtenidos (Tabla N° 9), procedemos a
aceptar nuestra hipotesis principal, puesto que se ha demostrado que
la calidad de atencién percibida por los pacientes tiene relacién
estadisticamente significativa con su nivel de satisfaccion, pues
mientras mejor sea la percepcion de la calidad de atencién, mayor

sera la satisfaccion.
B. Hipotesis Derivada:

ES PROBABLE QUE la relacion entre la calidad te atencion percibida
por los pacientes respecto al servicio de Odontologia del Hospital
Edmundo Escomel Extensién Miraflores, no tenga relacion con su

satisfaccion.
Conclusioén:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en nuestra investigacion
(Tabla N° 9), procedemos a rechazar la hipotesis derivada, pues ya ha
quedado demostrado que la calidad de atencidén percibida tiene
relacion con el nivel de satisfaccion de los pacientes respecto al
servicio de Odontologia.
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5.4.DISCUSION

El presente trabajo de investigacion busca determinar principalmente cual es
la relacién entre la calidad de atencion y satisfaccion del Hospital Edmundo
Escomel Extension Miraflores, en forma genérica en base a las condiciones
actuales de asistencia Odontolégica en los consultorios, mediante la
realizacion de encuestas aquellos usuarios que aceptaron participar en la

investigacién, durante los horarios de atencidn establecidos por la entidad.

La relacion entre la calidad de atencién en el servicio del hospital Edmundo
Escomel Extension Miraflores, fue mala (54.6%) (tabla N°6), estos datos no
coinciden con los resultados obtenidos en la investigacion de Pariajulca
Ferndndez Israel Robert donde evidencio que en la clinica Odontolégica de
la universidad privada Norbert Wiener la calidad fue buena (37.2%) en el
mayor porcentaje de los pacientes sin embargo coincide con el trabajo de
Ccahua Apaza Ebony Milagros en la cual se demostré que la calidad de
atencion en la gran mayoria de los usuarios externos atendidos en
consultorios estomatoldgicos del Ministerio de salud del distrito de Mariano

Melgar y Miraflores fue regular con el (74.1%).

Respecto a la satisfaccidn en nuestra investigacion se ha encontrado que
la mayoria fue regular con el (72.0%) estos datos no coinciden con el trabajo
de Elizondo J, Quiroga M, Palomares P, Martinez G. donde encontr6 que el
(71.0%) de sus pacientes estaban muy satisfechos respecto a la atencion
del servicio Odontoldgico, tampoco coincide con el trabajo de Ruiz R, Alba
A, Jiménez C, Gonzélez V, Garcia M, Pérula de Torres donde el (90.0%) de
los usuarios estaban satisfechos o muy satisfechos respecto a la atencion
recibida por el personal no sanitario en los centros de salud, tampoco
coincide con el trabajo de Lopez O, Cerezo M, Paz A. donde encontraron
que el (84.0%) de sus pacientes reportaron estar satisfecho con la atencién
Odontolégica recibida, tampoco coincide con el trabajo de Lara N, Lopez V,
Morales S, Cortés E donde en sus resultados muestra que en general que el
(85.0%) de sus pacientes estaban satisfechos, tampoco coincide con el de

Bustamante Sandoval, Wilson Edinson en el que evidencio en la mayor parte
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de los pacientes un alto nivel de satisfaccion, tampoco coincide con el trabajo
de Miranda Junco Mijael en el cual evidencio que el (55.8%) de los pacientes
se encuentran satisfechos respecto a la atencién recibida en la clinica de la
Universidad Catodlica De Santa Maria y tampoco coincide con el trabajo de
Delgado Urquizo Wilfredo en cuyo trabajo llevado a cabo en la clinica
estomatologica de la Universidad Alas Peruanas demostré que la mayoria

de los pacientes se sentia satisfecho.

El estudio determind que existe relacion significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion puesto que a mayor calidad percibida hay mayor
satisfaccion esto coincide con el trabajo de Laura Muchica, Carlos Enrique
donde también en su trabajo se encontrdé que mientras mayor era la calidad
de atencion obtenida la satisfaccion alcanzo su mayor porcentaje en los
pacientes respecto a la calidad de atencion brindada por los alumnos del VI
y IX semestre de la clinica Odontoldgica de la Universidad Catoélica de Santa

Maria.
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PRIMERA

SEGUNDA

TERCERA

CONCLUSIONES

Hemos encontrado relacion estadisticamente significativa entre
la calidad de atencién percibida y el nivel de satisfaccion que
experimentaron los pacientes que acudieron al Servicio de
Odontologia, dado que, si la calidad mejora la satisfaccion de

los pacientes se incrementa.

La calidad de atencion percibida por los pacientes que
acudieron al servicio de Odontologia del Hospital Edmundo
Escomel, Extensién Miraflores, en la mayoria de ellos fue mala
(54.6%)

El nivel de satisfaccion observado en los pacientes que
solicitaron atencion en el servicio de Odontologia del Hospital
Edmundo Escomel, Extension Miraflores, en la gran mayoria
fue moderada (76.7%).
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PRIMERO

SEGUNDO

TERCERO

CUARTO

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Hospital Edmundo Escomel Extension
Miraflores la realizacion de estudios periddicos acerca de la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente
relacionado a la prestaciéon de servicios Odontolégicos y de
esta forma se tenga en cuenta la satisfaccion del paciente y de
posibles fallas esto nos ayudara al mejoramiento del sistema.

Se recomienda al profesional Odontélogo promover la
capacitacion del personal de salud con respecto a programas
recuperativos, preventivos y charlas de motivacion, generando

de esta forma, un ambiente mas agradable.

Se recomienda al Gerente del Hospital Edmundo Escomel
Extension Miraflores realizar una evaluacion de la
infraestructura que aporta la comodidad a los usuarios,
principalmente en el area de servicios higiénicos y sala de
espera, para tomar las medidas correctivas del caso
oportunamente, lo cual aportara sobre la satisfaccion al

paciente.

Se recomienda a los futuros Odontélogos realizar nuevos
trabajos de investigacion, con una muestra equivalente a la
totalidad de pacientes atendidos por un trimestre, evaluando la
Calidad de atencion en las filiales de las clinicas de la

Universidad Alas Peruanas.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Habiéndome explicado en lenguaje claro y sencillo sobre el proyecto de
investigacion “ RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL PACIENTE QUE ACUDE AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION
MIRAFLORES, AREQUIPA - 2018 que va a realizar la bachiller, Roxana
Ceneyda Lopez Junco. Cuyo objetivo del trabajo es contribuir con la mejora en
calidad y satisfaccion del paciente tratado en el Hospital Edmundo Escomel
Extension Miraflores.

Asi mismo sé que es un derecho retirarme de participar en esta investigacion en
forma voluntaria y con solo mi manifestacion verbal, si en algin momento de

dicha investigacion, mi estado de salud fisica, mental o social se viera alterada.

La investigadora de dicha investigacion publicard los resultados de la
investigacibon GUARDANDO RESERVA DE MI IDENTIDAD.

Habiendo sido informado de todo lo anteriormente informado y estando en pleno

uso de mis facultades mentales, es que suscribo el presente documento.

FIRMA
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ANEXO N° 2

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

“RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y SA}TISFACCION DEL
PACIENTE QUE ACUDE Al SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION MIRAFLORES, AREQUIPA —2018”

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Buenos dias, por favor ayidenos a mejorar nuestro Hospital Edmundo Escomel
Extension Miraflores respondiendo algunas preguntas sobre los servicios que
usted ha recibido, le agradecemos responder las preguntas con franqueza, lo
gue permitird mejorar la calidad de los servicios que prestamos.

Edad: ( ) Aifos

Sexo:
1. Masculino

2. Femenino

Grado in instruccion:

1. Primaria
2. Secundaria

3. Técnico

4. Superior
Estado civil:

1. Soltero (a)

2. Casado (a)

3. Conviviente

4. Divorciado (a)

5. Viudo (a)
Tipo de paciente:

1. Nuevo

2. Recurrente

Responda haciendo un circulo alrededor del nUmero con cuya afirmacion
esta Ud., de acuerdo, conforme a la atenciéon recibida en el Hospital
Edmundo Escomel Extension Miraflores.
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VALORACION SEGUN LA ESCALA DE LIKERT

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE g - Tou

QUE ACUDE Al SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO _3> % ‘—njz o E

ESCOMEL EXTENSION MIRAFLORES, AREQUIPA — 2018 2128 ‘2" §
01 | Estado de las instalaciones fisicas (infraestructura) en las que permaneciéson | 5 |4 | 3 2 1
02 | Estado de los equipos odontoldgicos (Sillones, otros) que tiene el hospitalson | 5 |4 | 3 2 1
03 | Sala de espera es acogedora, comoda, con revistas, periddicos u otros 5 4 3 2 1
04 | Horarios ampliados de 7.00 a.m. a 12.00 a.m. del hospital le parecen 5 |4 |3 2 1
05 | Las sefiales (letreros y flechas) para orientacién del paciente en el hospital 5 |4 |3 2 1
06 | Cambio de ubicacion del servicio de radiologia en area de Diagndstico 5 |4 |3 2 1
07 | La apariencia (limpieza — uniforme) de los alumnos y doctores le parece 5 |4 |3 2 1
08 | Frecuencia de la limpieza de salas de espera, salas de atencion y bafios 5 4 3 2 1
09 | Lainstalacion de ascensores para el hospital le parece 5 |4 |3 2 1
10 | Implementacién de ambiente para nifios, con cuidador y elementos de distraccion 5 4 3 2 1
11 | Las indicaciones que recibio después de su tratamiento le parecen 5 |4 |3 2 1
12 | El nivel de conocimiento del odontélogo le parece 5 |4 |3 2 1
13 | Numero de odontdlogos para revision a cargo de cada sala 5 4 |3 2 1
14 | Numero de alumnos y de sillones por cada sala le parece 5 |4 |3 2 1
15 | El trato que recibid de parte del odontdlogo a cargo 5 |4 |3 2 1
16 | El trato que recibid por parte de su tratante 5 |4 |3 2 1
17 | Eltrato que recibid por parte del personal de recepcion del hospital 5 4 3 2 1
18 | El trato del personal del Servicio de Radiologia 5 |4 |3 2 1
19 | El trato del personal administrativo 5 4 3 2 1
20 | Informacidn recibida antes y después del procedimiento 5 14 |3 2 1
21 | Privacidad durante la atencion brindada 5 4 3 2 1
22 | Prontitud de atencidn ante una peticién suya 5 |4 |3 2 1
23 | Duracion del tratamiento le parecio 5 |4 |3 2 1
24 | Entrega de radiografias con diagnostico por especialidad 5 |4 |3 2 1
25 | Mejora de salud bucal después del tratamiento recibido 5 |4 |3 2 1
26 | Tiempo de duracién del tratamiento 5 |4 |3 2 1
27 | Precios de tratamientos odontoldgicos 5 |4 |3 2 1
28 | Atencidn recibida en el hospital 5 4 3 2 1
29 | Recomendarias a familiares y amigos la atencién en el hospital 5 |4 |3 2 1
30 | Luego de ver culminado su tratamiento recibid sus respectivas indicaciones 5 4 3 2 1
31 | Lerealizaron seguimiento después de algun tratamiento en el hospital 5 |4 |3 2 1
32 | Lafacilidad para comunicarse con su odontdlogo le parecio 5 |4 |3 2 1
33 | Le explicaron en qué consistia su tratamiento 5 4 3 2 1
34 | Su tratante le dio alguna facilidad de pago 5 |4 |3 2 1

¢Qué sugerencia harias para mejorar la atencion del Hospital EdOmundo Escomel Extensidn
Miraflores. Arequipa —2018?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 3

MATRIZ DE DATOS
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210 | 38 2 4 2 2 77 33
211 | 40 2 4 2 2 83 41
212 | 69 1 4 2 2 87 39
213 | 25 2 3 1 2 62 33
214 | 53 1 3 2 2 49 27
215 | 28 2 4 1 2 58 33
216 | 78 2 2 3 2 39 26
217 | 47 2 3 1 2 80 34
218 | 48 2 3 1 2 85 32
219 | 20 2 2 1 1 35 17
220 | 49 2 2 1 2 52 25
221 | 53 2 3 3 2 51 21
222 | 40 2 4 2 2 99 49
223 | 28 2 4 3 2 87 44
224 | 27 2 2 2 2 77 38
225 | 44 1 2 2 2 56 27
226 | 65 2 4 2 2 58 33
227 | 33 2 4 2 2 43 29
LEYENDA
Edad: ( ) Afos
Sexo:
1. Masculino
2. Femenino

Grado in instruccion:

1.
2.
3.
4.

Primaria
Secundaria
Técnico

Superior

Estado civil:

a » w0

Soltero (a)
Casado (a)
Conviviente
Divorciado (a)

Viudo (a)
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Tipo de paciente:
1. Nuevo

2. Recurrente

e Calidad va de la pregunta niumero 1 hasta la pregunta nimero 22 y
son 22 preguntas,

- Malo y muy malo lo consideramos como malo
- Regular lo consideramos como regular

- Muy bueno y bueno lo consideramos como bueno
= Malo: De 22 a 60 puntos
= Regular: De 61 a 80 puntos
= Bueno: De 81 a 110 puntos

e Satisfaccion va de la pregunta niumero 23 hasta la pregunta nimero
34 y son 12 preguntas.

- Malo y muy malo lo consideramos como baja
- Regular lo consideramos como moderada

- Muy bueno y bueno lo consideramos como alta

» Baja: De 12 a 27 puntos
= Moderada: De 28 a 44 puntos
= Alta: De 45 a 60 puntos

75



ANEXO N°4

REGISTRO FOTOGRAFICO DE LA INVESTIGACION

FOTOGRAFIA N° 1:

Red EsSalud Hospital Edmundo Escomel extension Miraflores.

FOTOGRAFIA N°2:

Sala de espera del servicio de odontologia del Hospital Edmundo
Escomel extension Miraflores.




FOTOGRAFIA N° 3:

Parte interna de consultorio del hospital Edmundo Escomel extension
Miraflores.

FOTOGRAFIA N°4:

Pacientes siendo evaluados con las fichas de recoleccion de datos.
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ANEXO N° 5

DOCUMENTACION SUSTENTATORIA

Ne ) 2;{[&1
= (]a

e

htcmia\!m 0z Rodri

(8) ADWNISTFH‘\UIUés
ORI

CAP. ]I MIRAFL

WUNWEnsann
% ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Arequipa, 14 de julio del 2018

Seiior

Ricardo Muiioz Rodriguez

Administrador CAP III Miraflores

Presente.-

ASUNTO: Solicito ingreso con fines investigativos y Asesoria

De mi mayor consideracion:

Reciba usted el cordial saludo de las autoridades de la Universidad Alas Peruanas y
en especial de la Escuela Profesional de Estomatologia.

Por medio de la presente hago de su conocimiento que la Srta. LOPEZ JUNCO ROXANA
CENEYDA identificada con el DNI 43941796 egresado y para optar el Titulo Profesional
de Cirujano Dentista, se ha acogido a la modalidad de Tesis, por lo que, habiendo sido
aprobado su Proyecto de Investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL PACIENTE QUE ACUDE AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL EDMUNDO ESCOMEL EXTENSION
MIRAFLORES.AREQUIPA - 2018

Por este motivo es que, solicito a su digno despacho permitirle el ingreso a las instalaciones

de la Institucion que dignamente representa, para la recoleccion de datos a partir del 20 de
julio al 20 de setiembre del 2018.

Agradeciendo anticipadamente la atencion que le brinde a la presente, es propicia la ocasion
para manifestarle sentimientos de mi mas alta consideracion.

Atentamente,
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ANEXO N° 6

DOCUMENTACION SUSTENTATORIA

;

ESS&%U@ “Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres’
“Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

CONSTANCIA.

El Administrador (e.) del CAP III Miraflores Essalud, hace constar que la
Srta. ROXANA CENEYDA LOPEZ JUNCO, con DNI Nro. 43941796, ha
realizado recoleccion de datos y aplicacion de encuestas en el servicio de
Odontologia, para la obtencién de su titulo profesional

Se expide la presente, ha solicitud de la interesada, para ser presentada en
la Universidad Alas Peruanas.

Atentamente.

20.:1)

Ricardo Muitez Rodrigt~
(e) ADMINISTRACION
CAP. III MIRAFLORES
RiliEsSalud

c.c. archivo.

80



